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QUVIDORIA (ﬁg Ouvidoria e Transparéncia

L) em Santa Catarina: . . ’ .
dlagnéstico e procimos Ouvidoria em Periodo Eleitoral
L ao peri;ilool:r;i::r;o

MAPEAMENTO DOS DESAFIOS DA OUVIDORIA

“Estratégias perante os desafios para uma
ouvidoria eficiente”

“Se desejar, descreva desafios enfrentados na sua ouvidoria
gue vocé gostaria que fossem abordados na palestra”.

g e
MW\ ¥



CG U Controladoria-Geral da Unido Ouvidoria em Periodo Eleitoral
MAPEAMENTO DOS DESAFIOS DA OUVIDORIA (RESUMO)

» Desconhecimento ou desvalorizacao do papel da ouvidoria (pela Alta Gestao e
pelos setores internos da instituicao);

» Falha ou falta de regulamentacdo da Lel 13.460/2017 (estrutura, fluxos,
responsaveis, competéncias...)

» Acumulo de trabalho e de funcdes incluindo tarefas alheias as competéncias da
ouvidoria;

» Excesso de manifestacdoes (prejudica o cumprimento dos prazos e da qualidade);

» Inexisténcia ou inadequacao de sistema para recebimento e tratamento das
manifestacoes dos usuarios de servicos publicos;



CG U __ontroladona-Geral da Unido

MAPEAMENTO DOS DESAFIOS DA OUVIDORIA (RESUMO)

!
~A : : ~ .. T f
» Ocorréncia de recebimento de manifestacOoes/denuncias .
por agentes nao vinculados as atividades da ouvidoria por )
meio de canais distintos e independentes. € ﬂE 3 )
m N

» Falha ou falta de regulamentacoes dos procedimentos de
protecao ao denunciante, de tratamento e de apuracao de

dendncias

» Auséncia ou inadequacao dos setores responsaveis pela
apuracao de denuncias



O PERIODO ELEITORAL PODE TRAZER NOVOS DESAFIOS
PARA OS TRABALHOS DA OUVIDORIA MUNICIPAL?

—h

Aumento de denudncias envolvendo candidatos ou servidores
atuando em campanhas politicas (a maior parte sem possibilidade de
busca de evidéncias dos fatos);

Aumento de pedido de acesso a informacao envolvendo dados
relacionados aos candidatos;

Maior presséao de alguns gestores dificultando cumprir deveres sob
a responsabilidade da ouvidoria (manter o sigilo nas denuncias;
fornecer os dados publicos independente dos motivos do pedido)

Maior dificuldade de minimizar conflitos (clima de desconfianca)



Ouvidoria em Periodo Eleitoral

Lel 13.460/2017

(deveres/papeis)

Cidadao ———
(usuario de . , Gestao Publica
servigo puablico) (Ouvidoria)

prestacao de servico



Ouvidoria em Periodo Eleitoral £#s

Principais atribuicoes das Ouvidorias - Leil n° 13.460/2017, art. 13




CG U Controladoria-Geral da Unido Ouvidoria em Periodo Eleitoral

Elaborar Plano de Ouvidoria baseado em riscos

o) ~
é{o‘o SLANETAMENTO 1B (Gestao)
60"’ & & ldentificar todas as tarefas sob a responsabilidade
Vo e dos responsaveis pela ouvidoria
-
B ‘ b. Identificar o0s recursos disponiveis (pessoal,
. estrutura, sistemas, normas, tempo, etc);
@ P
c. ldentificar os objetivos e riscos de cada tarefa;
Riscos de condutas : : L :
irregulares relacionadas a d. Avaliar os riscos (com base em critérios, impacto,
campanha eleitoral nos controles existentes) para definir prioridades;
setores/servi¢cos de sua o _ )
prefeitura e. Definir as acdes e 0s recursos para o periodo.

https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias



CG U Controladoria-Geral da Unido Ouvidoria em Periodo Eleitoral

\)(5?351 -
S

&\ Medidas preventivas:

*» Realizar ou fomentar a realizacao de campanhas informativagksobre regras
eleitorais;

*+ Realizar ou fomentar a realizacao de campanhas para formacao da cultura da
transparéncia publica.

¢ Melhorar a divulgacéo e acesso ao canal da ouvidoria (banner na pagina
principal do site); (principalmente para os agentes publicos)

“* Regulamentar procedimentos para recebimento e atendimento as
manifestacbes que chegam a instituicao por qualquer meio ou canal, com
destaque as denuncias (Definir a ouvidoria como canal Unico para registro e
tratamento; definir os deveres do agente que recebe uma denuncia)

% Dar ampla divulgacao aos horarios e locais de atendimentos dos canais fora
do sistema, incluindo informacdes que incentivam o uso do sistema.



CG U Controladoria-Geral da Unido Ouvidoria em Periodo Eleitoral

S _ _
Gee,“oe Medidas preventivas:

oV N | .
* Recomendar gue os gestores identifiquem riscos de condutas irregulares

relacionadas a campanha eleitoral nos setores/servicos da prefeitura e
estabelecer controles/tratamento aos riscos identificados;

Ex1: Risco: utilizac&o de veiculos oficiais para trabalhos de campanha

* MEN"” eleitoral. Tratamento: Obrigatoriedade de fixar nos veiculos informativo™

Nt \ . - U T
s wﬂﬂoﬂﬁ‘s sobre as vedagoes com o indicativo do canal de denuncia);

£

op.. R Ex2: Risco: Participacdo em redes sociais durante o horario de trabalho para
Al fins de campanha eleitoral. Tratamento: Fixacdo de cartazes orientativos*

e ampliacao dos controles de TI)

% Recomendar que os pedidos de informacdes publicas sejam prioritariamente
atendidos mediante publicacao no sitio da prefeitura (transparéncia ativa);



CG U Controladoria-Geral da Unido Ouvidoria em Periodo Eleitoral

= Tratamento das denuncias

Medidas apo6s o recebimento da denuncia:

* Tratar a denuncia com sigilo (nem denunciados, nem chefias e agentes que
nao tém competéncia para apuracao das denuncias devem ter conhecimento
sequer que ha uma denuncia);

¢ Ultilizar sistema com ferramenta de pseudonimizacdo automatica do
denunciante e ferramenta para elaboracao de extratos da manifestacao;

¢ Formalizar pedido de providéncias a alta gestédo para formalizacéo dos
responsaveis pela apuracéo de denuncias.



CG U Controladoria-Geral da Unido Ouvidoria em Periodo Eleitoral

= Tratamento das denuncias

<&
6.5\06 Entenda a manifestacao (separe as emocoes suas e do 05
5\36 manifestante): * 1wﬁﬁ1
1) Tente reescrever a manifestacao apenas com os fatos 5’:". Dﬂpﬁ"
narrados (sem emocoes ou conclusoes); E....J\Dﬂ
2) Tente reconhecer as emocoes narradas (elas auxiliarao o
oo

na escolha da forma de se comunicar) .

Ouvidoria (Atendimento qualificado com Técnica e Profissionalismo)
Cortesia, empatia, ética, tempestividade e suficiéncia
Reconheca as necessidades do usuario




CG U Controladoria-Geral da Unido Ouvidoria em Periodo Eleitoral

= Tratamento das denuncias

6‘@?«@' Busque os elementos minimos necessarios a apuracao:

o"?’ 3) Tente identificar as possiveis irregularidades relatadas

° * Consulte o portal do municipio e os sistemas de sua Instituicao para qualificar
as informacoes da manifestacao.

 Se necessario, interaja com os setores internos de sua Instituicao (guardando o
sigilo da denuncia) e busque mais informacoes;

* Se for necessario interaja com o manifestante para coletar mais informacaoes.

Conclua a manifestacao
4) Elabore resposta conclusiva e encaminhe ao denunciante.



CG U Controladoria-Geral da Unido Ouvidoria em Periodo Eleitoral

Regras do Executivo Federal Decreto n. 9.492/2018
Resposta conclusiva da Ouvidoria relativo a denuncias

» A resposta conclusiva (da ouvidoria) de uma denuncia informa o encaminhamento
ao orgao de controle interno ou externo responsavel pela apuracéo ou o arguivamento
com suas justificativas.

« fora da competéncia (encaminhar  [PEDIDO DE COMPLEMENTACAO

ou informar);
SUSPENDE

* nao é ilicito/irreqularidade:
Exemplos de J O PRAZO DE CONTAGEM.

situagcbesde | « jncompreensivel;

arquivamento: - : - -
9 * nao permite que a administragao Abre-se o prazo de 20

chegue aos elementos minimos forg'e"’(‘; rpggair?fgfr;‘;‘”ges
necessarios a apuracao (apés cOes.
pedido de complementacéo)




) ) ’ [ ;.,:-‘Li--.'-
CGU coioizoria-Geral da Uniso Ouvidoria em Periodo Eleitoral  $j#
A RESOLUTIVIDADE DA DENUNCIA DEPENDE DA ATUAGAO DA UNIDADE APURATORIA

O encaminhamento vai depender da

UNIDADE DE APURACAO ‘natureza do objeto’ da denuncia

Lembrando... : .,

v' Em regra, no Executivo, a denuncia é

v' O ilicito pode ser nas esferas: administrativa; encaminhada para unidades internas de

civel; penal ou ética. apuracdo, que em sentido amplo s3o:

v’ S3o esferas independentes e todas podem ser auditoria, comissado de ética e
acionadas ao mesmo tempo. corregedoria.

p Em regra...
v" Administrativa — auditoria ou corregedoria.

v’ Civel — auditoria, corregedoria [consultoria juridica (demanda Judiciario)].
v' Etica — comissdo de ética (institucional ou Comiss3o de Etica da Presidéncia da Republica).

v Penal — corregedoria, Ministério Publico [consultoria juridica (demanda Ministério Publico ou até
Judiciario)].




) ) ’ [ ;.,:-‘Ll--.’-
CG U Controladoria-Geral da Uniao Ouvidoria em Periodo Eleitoral &%7%

i o
s

A RESOLUTIVIDADE DA DENUNCIA DEPENDE DA ATUACAO DA UNIDADE APURATORIA

1.ABC da apuracéao correcional de
assedio sexual (8 horas)

ENCONTRO REGCIONAL DE

CORREGCEDORIAS - 2.Passo a passo da Investigagcao
e = e " Preliminar Sumaria de agentes
Maceié - Alagoas publicos (4 horas)

@ m 3.Requisitos e procedimentos para
A B Q ‘ L a celebracao do Termo de
Ajustamento de Conduta (TAC) (4
horas)

https://www.gov.br/corregsedorias/pt-br



https://www.gov.br/corregedorias/pt-br

CG U Controladona-Geral da Unido

665\‘ Conhecer o site da Rede Nacional de Ouvidoria e participar da Rede!

6\) C & www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias

g \Lb Orgaos do Governo  Acesso a Informagéc  Legislagao  Acessibilidade httpS //WWWg oV. b r/O UV| d Orl
as/pt-br/ouvidorias/rede-de-

= Quvidorias.gov 0 qu : :
ouvidorias

) Quvidorias Rede Nacional de Ouvidorias
Rede Nacional de Ouvidorias

A Rede Nacional de Ouvidorias, prevista pelo Decreto n. 9.492/2018, tem a finalidade de integrar as acdes de sif
dos Poderes da Uniao, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios. A Rede € coordenada pela Ouvidoria;

fazem a adesao podem utilizar gratuitamente a Plataforma FalaBR e ter acesso as acdes de capacitagao para 4

arescn A informacan simblificacan de servicns entre autros

> Adesao a Rede Nacional de Ouvidorias

» Normas-modelo de regulamentacéo das atividades de ouvidoria
aprovadas pela Rede Nacional de Ouvidorias



Ouvidoria e Transparéncia Obri gad al

em Santa Catarina:
diagnéstico e proximos
passos, com atencgdo
ao periodo eleitoral

Rosemary Zucareli
ceusc@cgu.gov.br
cgusc-nap@cgu.gov.br
CGU

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO
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Ouvidoria e Transparéncia
em Santa Catarina:
diagnéstico e préximos
passos, com ateng¢ao

ao periodo eleitoral

Faca sua pergunta.
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