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TRATAMENTO DE DENUNCIAS EM OUVIDORIA

Apresentacao

O Programa de Formagdao Continuada em Ouvidorias (Profoco),
coordenada pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU/CGU), tem como objetivos aprimorar
as acdes de educacdo e impulsionar a inovagdo e a capacidade de trabalho dos
profissionais da area.

Este manual, que traz os subsidios tedricos do curso Tratamento de
Denuncias em Ouvidorias, foi desenvolvido com o objetivo de estimular a construcdo
de competéncias relacionadas ao recebimento e tratamento das denuncias pelas
ouvidorias publicas na Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios, contribuindo para
a qualificacdo dos servidores publicos que trabalham no combate a corrupgdo, bem

como para aprimoramento da Administracao Publica.

O texto esta dividido em trés moddulos, assim distribuidos:

Modulo 1: Ouvidorias publicas e denuncias: aspectos introdutdrios;

Mddulo 2: Recebimento de denuncias e analise preliminar; e

Moddulo 3: Sistemas para registro de denuncias utilizados na CGU.

Mais informacbes sobre a Profoco podem ser encontradas no Portal

Ouvidorias.gov: http://www.ouvidorias.gov.br

Boa leitura!



MODULO 1: Ouvidorias publicas e denuncias: aspectos introdutérios

Ao final deste médulo, vocé serd capaz de:

- Entender a importancia das denuncias feitas pelos cidaddos no esforco de combate a
corrupcao e de aprimoramento da Administracdo Publica;

- Delimitar o papel das ouvidorias publicas no tratamento de denuncias; e

- Compreender quais sdao as competéncias necessarias aos profissionais que trabalham

no tratamento de denuncias.

Origem da ouvidoria

As ouvidorias publicas sdo instituicdes préprias do regime democratico, por meio das
qguais o cidaddo pode comunicar-se diretamente com o Estado. Tradicionalmente se

aponta o instituto do ombudsman europeu como precursor da ouvidoria publica.

O ombudsman, criado inicialmente na Suécia em 1809, consiste em um agente publico
gue atua junto ao Poder Legislativo, que tem a atribuicdao de receber reclamacdes dos
cidaddos e levar a percepcdo popular aos legisladores. Ao longo dos anos, a instituicao
do ombudsman espalhou-se pela Europa, algumas vezes ganhando outros nomes e,
posteriormente, pela América Latina, onde normalmente é conhecido como Defensor

del Pueblo.

No Brasil, porém, nunca existiu a figura do ombudsman, apesar de, a época da
elaboracdo da Constituicdo de 1988, ter havido intensa discussdo sobre o assunto?.
Durante a década de 1980, porém, comecou uma tendéncia de se criar o cargo de
ombudsman nas instituicdes privadas. A primeira instituicdo privada brasileira a ter um

ombudsman foi o Grupo Rhodia, em 1981.

1 NZo vamos nos aprofundar no assunto aqui, mas o entendimento dominante desde 1988 é no sentido
de que as fun¢des de ombudsman sdo exercidas pelo Ministério Publico, por meio das Procuradorias dos
Direitos do Cidadao.
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Em 1989 foi a vez do jornal A Folha de S. Paulo, que criou o cargo de ombudsman?,
inclusive com mandato, para velar pela satisfacdo dos leitores e pela correcdo das
informacgdes veiculadas pelo jornal. Nessa época, portanto, consolidou-se o uso da
palavra ombudsman para referir-se a esse profissional em empresas privadas, o que até

hoje é comum.

Paralelamente, na década de 1980 também comegou o movimento de criacdo de
ouvidorias publicas, com o pioneirismo do municipio de Curitiba, que instituiu sua
ouvidoria publica em 1986. Principalmente ao longo dos anos 1990 e 2000 foram criadas
diversas ouvidorias publicas no Brasil. Hoje ha centenas de ouvidorias em todos os

Poderes e em todos os niveis da federagao.

Qual é a diferenca entre ouvidorias publicas e privadas?

Atualmente no Brasil existem ouvidorias no setor publico e no privado. Nas ouvidorias
publicas, os profissionais normalmente sdo chamados de ouvidores, enquanto no setor

privado é comum também que sejam conhecidos como ombudsman.

Mas, afinal, qual a diferenca entre ouvidorias publicas e privadas?

Podemos citar diversas diferencas, entre elas a orientacdo geral pela fidelizacdo dos
clientes, no caso das ouvidorias privadas, ou pela afirmac¢ao dos direitos do cidadao, no
caso das ouvidorias publicas. Para fins do nosso curso, focaremos em uma diferenca
importante: enquanto as ouvidorias privadas recebem principalmente reclamacdes
relativas a prestacdo de servicos da empresa, as ouvidorias publicas sdo, entre outros
aspectos, espacos de controle, participacdo social e combate a corrupcao, levados a

cabo especialmente por meio das denuncias.

2 A Folha de S. Paulo costuma publicar periodicamente matérias sobre o trabalho de seu ombudsman,
que também conta com uma coluna prdpria no jornal. Vocé pode conferir o conteido em
http://www1.folha.uol.com.br/ombudsman/
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O recebimento e o tratamento de denuncias sdo atividades de interesse publico, que
ligam as ouvidorias publicas a outras areas de controle, como as auditorias internas,
corregedorias, tribunais de contas, policias e Ministério Publico. A ouvidoria é a area
competente para fazer a analise inicial dessas denuncias, verificando se existem
elementos minimos de autoria e materialidade que permitam que a instituicao dé inicio
a apuracdo de forma mais consistente, culminando, se for o caso, na responsabilizacdo

dos agentes envolvidos.

O papel das ouvidorias publicas?

As ouvidorias publicas sdo instancias de participacdo e controle social,
responsaveis por interagir com os usudarios, com o objetivo de aprimorar a gestao
publica e melhorar os servicos oferecidos, garantindo os procedimentos de

simplificagdo desses servicos.

Gestdo Simplificagao

Controle Participagao

3 Tépico adaptado do conteldo acerca da participacdo e controle social que consta no Portal da
Transparéncia do Governo Federal, mantido pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da
Unido - CGU



S3o responsaveis pelo tratamento das reclamacdes, solicitagGes, denuncias, sugestoes
e elogios relativos as politicas e aos servigos publicos, prestados sob qualquer forma ou

regime, com vistas ao aprimoramento da gestdo publica®.

As ideias de participagao e controle social estao intimamente relacionadas: por meio da
participacdo na gestdo publica, os cidaddaos podem intervir na tomada da decisao
administrativa, orientando a Administracdao para que adote medidas que realmente
atendam ao interesse publico e, a0 mesmo tempo, podem exercer controle sobre a agao
do Estado, exigindo que o gestor publico preste contas de sua atuacao e aprimore a

presta¢ao dos servigos sob sua gestao.

A participacdo da sociedade na gestao publica é um direito assegurado pela Constituicao
Federal®, permitindo que os cidad3os n3o s6 participem da formulacdo das politicas
publicas, mas, também, fiscalizem de forma permanente a aplicacdo dos recursos

publicos.

Neste sentido, foi sancionada a Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, a qual dispde
sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos, da
administracdo publica. Esta lei federal apresenta vital importancia para as ouvidorias
publicas, na medida que veio disciplinar a atuacdo destas, no dmbito de todos os
poderes e esferas de governo. Vale destacar que se trata de uma lei nacional e, portanto,
alcanca as instituicdes publicas de todo os Poderes (executivo, judiciario e legislativo) de

todos os entes da federacao (estados, municipios, Distrito Federal e Unido).

Em seu art. 13, inciso |, ela determina como atribuicdo precipua das ouvidorias, além de
outras, a promocdo da participacdo do usuario na administracdo publica, em

cooperacao com outras entidades de defesa do usuario.

4 Essa é a defini¢do de ouvidoria publica federal trazida pelo Decreto n. 8.243/2014. .
5> Segundo o pardagrafo Unico do art. 1° da Constituicio Federal de 1988, todo o poder emana do povo,
que o exerce por meio de representantes eleitos ou diretamente.



O cidaddo tem o direito ndo so6 de escolher, a cada quatro anos, os seus representantes,
mas também de acompanhar de perto®, durante todo o mandato, como esse poder
delegado estd sendo exercido, supervisionando e avaliando a tomada das decisdes
administrativas. Com a ajuda da sociedade, serd mais facil controlar os gastos da
Administracdo Publica em todo Brasil e garantir, assim, a correta aplicacdo dos recursos

publicos em todos os Poderes e em todas as esferas federativas.

Neste raciocinio, ressalvamos importante instrumento de participagao social, instituido
pelo Decreto n? 9.094/2017, o qual dispds sobre a simplificagdo do atendimento
prestado aos usuarios dos servigos publicos no Poder Executivo Federal, popularmente
conhecido como Decreto da Desburocratizacdo, o qual determina que os canais de
ouvidoria e pesquisas de satisfacdo dos usudrios deverdo existir, visando assegurar a
efetiva participacdo dos usudrios dos servigos publicos na avalia¢do e identificar falhas

e deficiéncias na prestacdo dos servicos.

Art. 20. Os drgdos e as entidades do Poder Executivo federal deverdo utilizar
ferramenta de pesquisa de satisfacGo dos usudrios dos seus servigcos, constante
do Portal de Servigcos do Governo federal, e do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal, e utilizar os dados como subsidio relevante para reorientar e

ajustar a prestagdo dos servigos.

§ 12 Os canais de ouvidoria e as pesquisas de satisfacdo objetivam assegurar a
efetiva participa¢do dos usudrios dos servigos publicos na avaliagdo e identificar

lacunas e deficiéncias na presta¢do dos servigos.

§ 22 Os drgdos e as entidades do Poder Executivo federal deverdo dar ampla

divulgagdo aos resultados das pesquisas de satisfagdo.

Esse controle social pode e deve ser exercido de varias formas, e uma das mais
importantes é a denuncia, por meio da qual o cidaddo que tem conhecimento sobre

irregularidades pode informa-las aos drgaos de controle, atuando de forma direta no

6 Tal direito foi inserido expressamente na Lei n2 13.460/2017, art. 62, inciso |, que diz: “participacdo no
acompanhamento da prestagdo e na avaliagdo dos servigos”.
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combate a corrupgdo, bem como no aprimoramento da atuacdo da Administracdo

Publica.

Funcoes da ouvidoria publica

As ouvidorias publicas tém diversas funcdes’, e aqui queremos destacar aquelas
relacionadas ao combate a corrupg¢ao, para que vocé compreenda melhor a importancia

das atividades de recebimento e tratamento de denuncias:

¢ .Reconhecer os cidadaos, sem qualquer distingdo, como sujeitos de direitos (art. 52,
V, da Lei n? 13.460/2017): as ouvidorias devem reconhecer os cidaddos como sujeitos
de direito, sem fazer dentre eles qualquer tipo de distincdo. Se um cidadado faz uma
denuncia, ndo importa quem ele é: suas alegacdes devem ser analisadas de forma

imparcial e séria;

¢ .Promover a participagdo do usudrio na administracao publica (art.132, I, da Lei n?
13.460/2017): as ouvidorias devem fomentar a manifestacdo do cidadao, inclusive com
um viés educacional, visando a realizacdo de um controle social efetivo por parte da

sociedade em relacdo as politicas e aos servigos publicos;

*.Receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacoes (art.
13, VI, da Lei n? 13.460/2017): cabe as ouvidorias receber qualquer tipo de denuncia,
analisa-las e, se apresentar requisitos basicos para serem apuradas, encaminhar para a

autoridade/gestor que tem competéncia para proceder o deslinde da questao.

e Dar tratamento adequado as manifestagdes (art. 14, I, da Lei n? 13.460/2017): dar
tratamento adequado as manifestacdes significa recebé-las e respondé-las de acordo

com um procedimento pré-estabelecido que contenha, ao menos, prazos e fluxos bem

7 Lei n2 13.460, de 26/6/2017, dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos
servicos publicos da administragdo publica, disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ at02015-2018/2017/lei/L13460.htm
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delineados. A importancia de um procedimento estabelecido em um ato normativo
(portaria, resolugdo, instrucdo normativa, regimento interno, dentre outros) se da
justamente porque as ouvidorias ndo podem depender da boa vontade dos gestores,
dos ouvidores ou dos servidores para funcionar, especialmente quando se trata de
denlncias. E preciso que as manifestacdes sigam uma rotina de fluxos que se
desenvolvera de maneira quase que independente das pessoas que integram a equipe
da ouvidoria. De acordo com a Lei de Participacdo, Protecdo e Defesa do Usuario de
Servicos Publicos, os procedimentos administrativos relativos a analise das
manifestacdes de ouvidoria devem visar a efetiva resolucdo da questdo trazida pelo

demandante (art. 12 da Lei n® 13.460/2017);

¢ Demonstrar os resultados produzidos em razao da participacdo social, produzindo
relatérios gerenciais capazes de subsidiar a gestdo publica (art. 14, Il, e 15 da Lei n?
13.460/2017): a participacdo sé acontece de verdade se as manifestacdes apresentadas
pela populagdo influenciam de alguma forma as a¢des dos agentes publicos. Além de
receber uma resposta clara e bem embasada, o cidaddo deve ter a consciéncia de que
sua denuncia contribuiu efetivamente para o combate a corrup¢do e para o

aprimoramento da Administracdo Publica.

SAIBA MAIS
A Ouvidoria-Geral da Unido/CGU disponibiliza gratuitamente na internet o Manual de
Ouvidoria Publica, documento no qual é feita uma andlise mais aprofundada acerca das
funcdes de uma ouvidoria publica. Confira este e outros contelddos em

www.ouvidorias.gov.br.

Tipos de manifestacao

Para compreender bem o que é uma denuncia, vocé precisa saber quais sdo os tipos de

manifestacao recebidos pelas ouvidorias publicas.
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A Constituicdo Federal ja estabeleceu expressamente a obrigatoriedade da
Administracdao Publica federal receber e dar tratamento as reclamagdes relativas a

prestacdo dos servicos publicos em geral (art. 37).

Na Lei n2 13.460/2017, as manifestaces sdo definidas como reclamagdes, denuncias,
sugestoes, elogios e demais pronunciamentos de usudrios que tenham como objeto a
prestagdo de servicos publicos e a conduta de agentes publicos na prestagdo e

fiscalizagdo de tais servigos, conforme disposto no inciso V do art. 29.

A Instrucdo Normativa OGU n2 05/2018, a qual estabelece orienta¢Ges para a atuacgdo
das unidades de ouvidoria do Poder Executivo Federal e que revogou a Instrucao
Normativa OGU n2 01/2014, além das reclamacgbes, denuncias, sugestdes e elogios,
também conceitua as solicitacdes de providéncia (art. 32, VI), as comunicacdes de
irregularidade (art. 16, § 22) e prevé as solicitacdes de simplificacdo de servigos publicos
(art. 49, IX). Assim, temos sete tipos de manifestagdo no ambito do Poder Executivo

federal. Vamos detalhar cada um deles.

Vale destacar, ainda, que a referida Instrugdo Normativa estd amparada pela norma
constante no inciso | do §22 do art. 12 da Lei n2 13.460/2017, conforme pode ser

conferido abaixo:

Art. 19 ...

§ 22 A aplicagdo desta Lei ndo afasta a necessidade de cumprimento do disposto:

I - em normas regulamentadoras especificas, quando se tratar de servigo ou

atividade sujeitos a regulacéo ou supervis@o;
Importante ressalvar que a OGU também considera como manifestacao a solicitacdo de

simplificacdo prevista pelo Decreto n? 9.094/2017 e regulamentada pela Instrucdo

Normativa conjunta CGU/MP n? 1, de 12 de janeiro de 2018.
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Tipos

Conteudo

SUGESTAO

Proposicao de ideia ou formulagdao de proposta de aprimoramento
de politicas e servigos prestados pela Administracdao Publica federal.

e Essas manifestagGes contribuem de forma individual ou coletiva
para o aperfeicoamento da politica, norma, padrdo,
procedimento, decisdo, ato de drgdo ou entidade do Poder
Executivo Federal ou servico publico prestado.

Exemplo:

“Faz-se necessdrio a cria¢do de um sistema de incentivo a "dela¢do
premiada” de terceiros, ou seja, premiar-se a denuncia fornecida que
permitir a devolugéo dos valores desviados dos cofres publicos. Mas
para isto, precisa-se criar um sistema amplo de colabora¢do popular,
com numero fdcil de decorar, senha para pagamento da recompensa
e campanha publicitaria para popularizar a nova ferramenta. A
mesma deve ser destinada a Orgdos especificos de fiscalizacdo e
combate a corrupgdo. Ndo sei se especificamente a CGU. Pode ser a
Policia Federal, ou qualquer outro érgdo afim.”

ELOGIO

Demonstracdao de reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo
oferecido ou atendimento recebido. Manifestacio de
agradecimento é considerada elogio.

Exemplo:

“Pela acolhida na OGU;, pela orienta¢do e demais aspectos orientados
e prestados pelos servidores com os respectivos contatos para futuras
acées de meu interesse, faco registrar a satisfacGo do atendimento
ora recebido na OGU.”

SOLICITAGAO DE
PROVIDENCIAS

Requerimento de adog¢do de providéncia por parte da
Administragdo.

e Este tipo de manifestacdo deve conter um requerimento de
atendimento ou servico. Pode se referir a uma solicitacdo material
ou ndo. A solicitacdo pode ser utilizada inclusive para comunicar
problemas, como no caso em que o cidaddo comunica a falta de
um medicamento e requer a solu¢do do problema ou quando
verifica que a chuva abriu um buraco na sua rua e requer o reparo
da via.

e Importante! O pedido de acesso a informac¢do em sentido estrito
€ um mecanismo previsto na Lei n°® 12.527/2011 (Lei de Acesso a
Informacdo). Nesse caso, o pedido deve ser direcionado para o
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Servico de Informacgdes ao Cidadao (SIC) ou cadastrado no Sistema
Eletrénico de InformagGes ao Cidaddo (e-SIC). Para mais
informagdes, veja o Manual de Ouvidoria Publica e outras
publicacdes disponiveis em www.ouvidorias.gov.br.

Exemplo:
“Solicito orientagdo quanto aos elementos bdsicos que devem conter
numa denuncia para fins de averiguagdo junto a esta CGU.”

Demonstracao de insatisfagao relativa a servigco publico.

e O usuario expressa descontentamento com um servigo prestado.
Para efeito de padronizacdo, também serdo consideradas nessa
categoria as criticas a atos da Administracdo, de concessionarias
de servico publico ou de servidores, bem como opinides

RECLAMAGCAO .
desfavoraveis.

Exemplo:

“A Escola em que minha filha estuda estd sem professor de Educag¢do

Fisica ha um més. Sequndo a Diretoria, foi informado aos alunos que

reivindicasse em nossa SEE.”

Comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solu¢do dependa da

atuacdo de 6rgdo de controle interno ou externo.

e As denuncias devem envolver a comunicacdo de infracoes
disciplinares, crimes, pratica de atos de ma aplicacdo de recursos
publicos, de corrup¢ao ou improbidade administrativa que
venham ferir a ética e a legislacdo, bem como as violagdes de
direitos, mesmo que ocorridas em ambito privado. A investigacao
e repressao a esses atos ilicitos dependem da atuag¢do dos érgaos
de controle interno e externo, a exemplo das auditorias,

- corregedorias, controladorias, tribunais de contas, drgaos policiais
DENUNCIA € ‘ ’ » OTBA0S P

e Ministério Publico.

Exemplo:

“Sou cidaddo do Municipio de xxx e estou indignado com tanta
corrup¢do na Administragdo dos Recursos Publicos no Poder Executivo
Municipal. Hd fortes indicios de conluio e superfaturamento
envolvendo vdrios contratos da drea da saude e obras publicas, ambos
funcionam com base nos recursos federais. Ndo hd no municipio
nenhum setor ou servidor com capacitagdo para apurar ou sanar tais
irreqgularidades e desvios, isso é caso de policia, envolve muito gente
de md fé e perigosa, que tem ameacado vdrios servidores para
garantir a impunidade dos envolvidos. Solicitamos SOCORRO a este
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Orgdo, pois os envolvidos s@o do alto escalGo e vem hd anos ficando
impunes e cometendo cada dia mais danos ao erdrio.”

COMUNICACAO

Informagdes de origem an6nima que comunicam irregularidades
com indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade.

e As comunica¢des devem ser enviadas ao 6rgdao ou entidade
competente para apuracdo. Por ndo serem identificadas, nao
ensejam obrigacao de resposta conclusiva ao usuario.

Exemplo:

“Quero denunciar que o servidor xxxxxx estd cobrando uma “taxa
extra” para emitir a certiddo para a minha empresa. Ele diz que é para
ajudar a acelerar o processo mas sei que se eu ndo passar o valor que
ele quer minha certidéo ndo vai sair nunca. Conversei com outros
empresdrios que est@o em situa¢do igual a minha e ele estd fazendo a
mesma coisa com todos. A gente jd paga tanto imposto e pra ter um
servico publico ainda temos que ficar pagando por fora. E sé chamar
todos os que pediram a certiddo que eles vdo confirmar. NGo posso me
identificar pois com certeza ele vai me retaliar e ai que nunca vou ter
a certiddo”.

SOLICITACAO DE
SIMPLIFICAGAO

Reclamagdes, dentncias e solicitacoes relativas a simplificacdo de
servigos publicos.

A solicitacdo de simplificacdo esta prevista no Decreto n? 9.094/2017.
E compreendida por trés categorias: reclamacdo, denlncia e
solicitacdo. Ha rito especifico para esse tipo de manifestacdo
estabelecido pela Instru¢do Normativa conjunta CGU/MPOG n? 1, de
12 de janeiro de 2018.

Exemplo Dentincia Simplifique:

Estive hoje na Unidade de Atendimento Integrado (UAI) de XXXXXXXXX
para requerer emissdo de novo passaporte. No atendimento me foi
exigido apresentacdo de certificado de reservista original. Na ocasido
portava copia do referido documento. A atendente, senhora xxxxx,
sequer dignou-se a tocar a cdpia do documento para verificacdo.
Subitamente interrompeu o atendimento e disse que ndo poderia
prossequir. Pedi para falar com o supervisor dela e um funciondrio que
se identificou como XXXXX, agente federal, matricula XXXX foi
chamado. Questionei o senhor XXXXX da necessidade de apresentagdo
do documento original e, de modo pouco elegante, ele me informou
que ndo aceitaria minha copia. Argumentei dizendo que eu, como
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advogado, talvez pudesse declarar autenticidade da copia, porém em
vdo. Nesse momento, de modo intimidatdrio, o Agente disse que ligaria
para o delegado responsdvel e me fez acompanhd-lo até uma sala. Ld
tirou o telefone do gancho e pareceu tentar ligar para alguém por
alguns instantes. Enquanto ligava perguntou onde eu morava e disse
que me atenderiam se eu retornasse no mesmo dia com o documento
original. Ndo seria ele, contudo, pois, segundo informou, ndo
trabalhava na parte da tarde. Vencido, tive que me submeter a
exigéncia: atravessei a cidade o mais rdpido possivel para pegar minha
reservista original e retornei imediatamente. Adiei compromissos por
conta disso. Ao final do novo atendimento, recebi um comprovante
onde consta o nome "XXXXX". Estranhei, uma vez que tinha sido
atendido por uma mulher chamada XXXXX, que se recusou a me
fornecer o seu sobrenome. Diante da recusa, novamente pedi para
falar com o supervisor, quando compareceu veio o senhor XXXXX e
disse que eu poderia anotar o nome dele no lugar do nome completo
da senhora XXXXX. Na sequencia, fui embora. A narrativa acima
demonstra um série de violagbes dignas de apuragdo, a comegar pelo
art. 37 da Lei 9.784/99. Vale lembrar que o Codigo de Processo Civil
também vincula a Administragdo Publica por for¢ca do seu artigo 15.
Dessa maneira, dentre outras, houve afronta ao art. 422 do mesmo
diploma. Também é util lembrar o espirito dos Decretos 1.171/94 e
9.094/2017 foi violentamente ultrajado com os fatos narrados acima.
Face ao exposto, peco encaminhamento desta mensagem para a
assung¢do das providéncias que couberem.

Proposta de Melhoria:

Aceitagcdo de copia de documentos, sobretudo quando se tratar de
nova emisséo ou for possivel a validacéo da copia por internet, como
no caso de reservista:
http://www.alistamento.eb.mil.br/cidadao/situacao.action .

Vale mencionar que existe também uma outra modalidade de manifestacdo, que é o

pedido de acesso a informagdo. O pedido de acesso estd sujeito a procedimentos

especificos, sendo tratado de acordo com a Lei n. 12.527/2011 (Lei de Acesso a

Informacao)

Entidades obrigadas a instituir canais de dentncia

Nos ultimos anos surgiram diversas normas que obrigam ou incentivam instituicdes a

criar canais para receber denuncias. A criacdo desses canais é parte importante dos
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programas de integridade, que tém a finalidade de promover a criacdo de métodos
capazes de prevenir atos de corrupgao, dando mais seguranga aos dirigentes de

empresas, fornecedores, empregados, reguladores e politicos.

Nesse sentido, em abril de 2016 o Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da
Unido (CGU) langou o Programa de Fomento a Integridade Publica (Profip), com o
objetivo de incentivar e capacitar os érgaos e entidades do Poder Executivo Federal
(administracdo direta, autdrquica e fundacional) a implementarem programas de
integridade. Uma das principais diretrizes do programa é a criacdo de canais para

denuncias e outros tipos de manifestagdes.

SAIBA MAIS
Para conhecer melhor o Profip e saber quais sdo suas diretrizes e como aderir, confira o
Guia de Integridade Publica, disponivel em www.cgu.gov.br/Publicacoes/etica-e-

integridade/arquivos/guia-de-integridade-publica.pdf

Ainda sob o tema integridade, para casos de denuncias envolvendo empresas privadas,
devemos lembrar o Programa de Integridade presente na Lei n°® 12.846/2013, conhecida
como Lei Anticorrupgao ou Lei da Empresa Limpa. Esta lei determina que, na aplicagao
de sang¢des as empresas envolvidas em atos ilicitos, devem ser levados em consideragao
diversos aspectos, entre eles a existéncia de mecanismos e procedimentos internos de
integridade, auditoria e incentivo a denuncia de irregularidades e a aplicacao efetiva de

codigos de ética e de conduta no ambito da pessoa juridica.

SAIBA MAIS
A CGU também langou um guia que explica a Lei Anticorrupgao as empresas privadas,

disponivel em www.cgu.gov.br/Publicacoes/etica-e-integridade/arquivos/programa-

de-integridade-diretrizes-para-empresas-privadas.pdf

Em dezembro de 2016 foi publicada a Portaria Interministerial n2. 424/2016, que

estabelece normas a respeito das transferéncias de recursos da Unido mediante
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convénios e contratos de repasse. O art. 7° da portaria trata das competéncias e

responsabilidades dos proponentes ou convenentes.

Art. 72 SGo competéncias e responsabilidades dos proponentes ou convenentes:
[..]

XIX - manter um canal de comunicacdo efetivo, ao qual se dard ampla
publicidade, para o recebimento pela UniGo de manifesta¢des dos cidaddos
relacionadas ao convénio, possibilitando o registro de sugestbes, elogios,

solicitagdes, reclamagées e dentncias; e

XX - quando o objeto do instrumento se referir a execu¢do de obras de
engenharia, incluir nas placas e adesivos indicativos das obras informagéo sobre
canal para o registro de dentncias, reclamacgoes e elogios, conforme previsto no
'Manual de Uso da Marca do Governo Federal - Obras' da Secretaria de

Comunicag¢do Social da Presidéncia da Republica.

Portanto, podemos dizer que, para que haja o repasse voluntario de recursos federais a
orgaos ou entidades publicas ou entidades privadas sem fins lucrativos, estes devem
manter canais que possibilitem o recebimento de manifestacdes de ouvidoria, em
especial as denuncias, que permitirdo o exercicio do controle social sobre a aplicacao

desses recursos.

Deve ainda ser mencionada a Lei n2 13.303/2016, que dispGe sobre o estatuto juridico
da empresa publica, da sociedade de economia mista e de suas subsidiarias, no ambito
da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios. Segundo essa lei, as
empresas estatais devem adotar regras de estruturas e praticas de gestao de riscos e

controle interno especificos, entre elas a instituicdo de canais para receber denuncias.

Art. 9° A empresa publica e a sociedade de economia mista adotardo regras de

estruturas e prdticas de gestdo de riscos e controle interno que abranjam:

| - acdo dos administradores e empregados, por meio da implementagéo

cotidiana de prdticas de controle interno;
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Il - drea responsdvel pela verifica¢do de cumprimento de obrigagées e de gestdo

de riscos;

Il - auditoria interna e Comité de Auditoria Estatutdrio.

§ 1° Deverd ser elaborado e divulgado Cddigo de Conduta e Integridade, que

disponha sobre:

[.]
Il - canal de dentncias que possibilite o recebimento de dentncias internas e
externas relativas ao descumprimento do Cédigo de Conduta e Integridade e das

demais normas internas de ética e obrigacionais;

IV - mecanismos de protecGo que impecam qualquer espécie de retaliacGo a

pessoa que utilize o canal de dentncias;

Existem ainda instituicdes publicas e privadas de alguns setores que sdo obrigados pela
legislacdo a criar ouvidorias e a receber dentncias. E o caso das instituicdes financeiras,

seguradoras e planos de saude®.

Por fim, citamos que a Secretaria Especial de Comunica¢cdo Social da Presidéncia da
Republica estabeleceu um novo manual® e padr3o de placas colocadas diante de obras
financiadas pelo governo federal, no qual fica obrigatdrio a divulgacdo de contato com
a ouvidoria para que o cidaddo possa realizar denuncias, reclamacdes, solicitacGes,

elogios e sugestdes sobre a construgao.

8 Veja a Resolucdo n2. 4.433/2015 do Conselho Monetario Nacional, Resolu¢io n2. 279/2013 do Conselho
Nacional de Seguros Privados, e a Resolugdo Normativa n. 323/2013, da Agéncia Nacional de Saude
Suplementar.
® Manual de Uso da Marca do Governo Federal — Obras — Junho/2016 disponivel em:
http://www.secom.gov.br/orientacoes-gerais/publicidade/manual-de-uso-da-marca-do-governo-
federal-obras.pdf.
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Normas aplicaveis

No ambito do Poder Executivo federal, a norma basica a respeito das atividades
desenvolvidas pelas ouvidorias publicas é a Instru¢do Normativa OGU n° 05/2018,
conforme ja citado. Entretanto, vislumbra-se num futuro préximo a publicacdo de

Decreto que regulamente a Lei n2 13.460/2017 no ambito federal .

A Instrucdo Normativa OGU n° 05/2018 estabelece diversos aspectos importantes
acerca do tratamento de denuncias, comecando pela sua definicdo, que ja estudamos,
e também o procedimento para oferecimento da resposta conclusiva e os prazos que

devem ser observados:

Art. 15. A denuncia recebida serd conhecida caso contenha elementos
minimos descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a

administragéo publica chegar a tais elementos.

$ 12 A resposta conclusiva da denuncia conterd informagdo sobre o seu
encaminhamento aos 0Orgdos apuratdrios competentes e sobre os

procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu arquivamento.

A andlise da denudncia serd tratada no préximo moddulo do nosso curso, mas é
importante saber que, atualmente, o seu tratamento pela ouvidoria deve ser feito no
prazo maximo de 30 dias, que podem ainda ser prorrogados por mais 30, mediante
justificativa, conforme previsto na Lei n°® 13.460/2017 e na Instru¢do Normativa OGU n°
05/2018. Por forca de normativos especificos, algumas ouvidorias podem trabalhar com

prazo inferior a esse.

A observancia desse prazo é fundamental para dar confiabilidade ao procedimento de
analise, incentivando o cidaddo a assumir seu papel no controle social. Além disso,
guanto mais rapidamente uma denuncia for encaminhada aos érgaos responsaveis pela

apuracao dos fatos, maior sera a probabilidade de sucesso nessa tarefa.
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A Instrucdo Normativa OGU n° 05/2018 determina que a ouvidoria podera fazer um
pedido de complementagao das informagdes, caso seja necessdrio solicitar mais
elementos ao usudrio para melhor andlise do que foi relatado. Este pedido sé podera
ser feito uma vez em até 30 dias do recebimento da manifestagao, ocasido na qual

deverdo ser reunidas todas as duvidas ou pendéncias.

E como ficard o controle de prazo neste caso? O pedido de complementacdo de
informacgdes interromperd a contagem original e sera aberto um prazo de 30 dias para
o usudrio apresentar as informacdes solicitadas. Se ndo houver retorno neste periodo,
a manifestacdo podera ser arquivada, ou seja, encerrada sem uma resposta conclusiva.
Se o usuario complementar a manifestacdo, inicia-se um novo prazo de 30 dias para a
ouvidoria responder, prorrogaveis por mais 30. No Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal (e-Ouv), o préprio usuario faz a complementacao, podendo incluir um

novo texto e anexos.

De acordo com a Lein® 13.460/2017, as areas responsaveis pela tomada de providéncias
e envio de informacdes deverdo responder aos pedidos da ouvidoria dentro do prazo de
20 dias, contados do recebimento no setor. Esse prazo pode ser prorrogado por igual
periodo, desde que haja justificativa expressa. Novamente, pode ser que uma norma

interna ou especifica estabeleca um prazo inferior a esse.

Fluxo contendo pedido
de complementacédo

20 dias
Usudrio respondeu? |:> |
Naoc
Sim
Fluxo (prazo reinicia)
padréo
Ouvidoria analisa Area interna responde

20 + 20 dias

30 + 30 dias
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Perceba que, considerando as prorrogacdes, a ouvidoria tera um prazo total de 60 dias
para fornecer a resposta conclusiva, sendo que a area interna responsavel pelo assunto
tera até 40 dias para prestar esclarecimentos. E oportuno esclarecer que, de acordo com
o art. 66 da Lei n®9.784, de 20 de janeiro de 1999, que regula o processo administrativo
federal, a contagem exclui o dia de comego e inclui o do vencimento e é feita em dias
corridos. Caso o prazo se encerre em um dia ndo util (em dia que ndo houver expediente
ou este for encerrado antes da hora normal), o vencimento serda automaticamente

transferido para o dia util seguinte.

Ouvidoria
4 N\ 4 \
30 dias corridos 20 dias corridos
. J . J
Prorrogaveis | (" Prorrogéveis
uma Unica vez uma Unica vez
por 30 dias por 20 dias
| corridos | corridos

A resposta conclusiva da denuncia é aquela que informa seu encaminhamento, ou nao,

aos 6rgaos apuratorios competentes e sobre os procedimentos a serem adotados.

MODULO 2: Recebimento de dentincias e analise preliminar

Ao final desse modulo, vocé serd capaz de:

- ldentificar as caracteristicas das denuncias;

- Conhecer as precaucdes necessarias quando do tratamento de denuncias;

- Reconhecer a existéncia de elementos minimos para prosseguimento da denuncia;
- Realizar analise preliminar de denuncias;

- Avaliar o adequado encaminhamento de denuncias.
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Alcance do trabalho da ouvidoria: ouvidoria x unidade de apuracao

No tratamento de denuncias e demais manifestacdes de ouvidoria, o agente publico
deve sempre lembrar que o papel da ouvidoria é atuar como instancia de mediacao

entre o cidaddo e a Administragdo Publica.

Nesse sentido, quando estiver diante de uma manifestacdo de ouvidoria, o agente
publico deverd promover uma anélise empatica’® da quest3o trazida pelo cidaddo, com
o objetivo de entender e melhor traduzir a questdo, para entdo trata-la ou encaminha-
la, quando necessario, para a unidade administrativa ou instituicdo externa competente.
A ouvidoria é a unidade institucional capaz de captar, decifrar e canalizar as aspiracoes

do cidadao.

Ao analisar uma denuncia, a equipe da ouvidoria devera identificar se o seu conteudo
permite que os fatos possam ser apurados pela instituicdo. Este é o momento da andlise

preliminar.

O trabalho a ser desempenhado pela equipe da ouvidoria ndo deve ser confundido com
o das areas de apuracdo. Cabe a ouvidoria, por ocasido da analise preliminar, coletar a
maior quantidade possivel de elementos de convic¢do para, primeiramente, formar
juizo quanto a aptiddo da denuncia para apuracdo. Desta forma, na hipdtese da
denuncia ser considerada apta, esta sera encaminhada para unidade de apuragdao com

maiores elementos de materialidade.

A analise preliminar traz beneficios tanto para o cidadao quanto para a Administracao
Publica. Para o cidaddo evita-se que sejam criadas expectativas irreais em razdao de uma
denuncia apresentada sem elementos minimos que permitam sua apura¢ao, na medida
gue o cidaddo sera informado pela ouvidoria que a denuncia carece de elementos para

ser apurada, incentivando-o que encaminhe informacdes mais especificas.

10 Empatia: forma de identificacdo intelectual ou afetiva de um sujeito com uma pessoa, uma ideia ou
uma coisa.
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Consequentemente, ha uma reducdo da quantidade de denuncias encaminhadas para
as dareas de apuragdo, que ndo precisardao empregar recursos e forca de trabalho

desnecessariamente.

A andlise preliminar realizada pela ouvidoria difere de outros procedimentos adotados
pelas unidades de apuracdo, tais como o juizo de admissibilidade!! e a investigacdo
preliminar. Na andlise preliminar n3o se faz juizo de valor acerca dos fatos narrados, e
sim a avaliagdo da existéncia de elementos de convic¢do sobre a aptiddao da dendncia
para apuracao. Em outras palavras, a andlise preliminar serve para verificar se, diante
das informacgdes apresentadas pelo cidadao, é possivel dar inicio ao procedimento de

apuracao.

No ambito da CGU, os termos “denuncia” e “representacdao” sdo utilizados para
diferenciar o agente que esta informando a Administracdo Publica acerca da ocorréncia

de suposta irregularidade?!?.

Dessa forma, o termo “denuncia” é utilizado para as manifestagdes originadas por
particulares (pessoas fisicas ou juridicas), que ddo noticia de suposta irregularidade. Na
CGU essas demandas sdo registradas por meio do Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal (e-OUV) ou protocoladas diretamente na sede ou nas regionais, que,

por fim, sdo inseridas no referido sistema.

O termo “representacdo”, por sua vez, é utilizado em dois casos. No primeiro, refere-se
as representacdes oficiadas por érgaos ou entidades publicas federais: manifesta¢des
oriundas de autoridade policial, Ministério Publico, Advocacia-Geral da Unido,
Ministérios, Poder Judiciario, Tribunal de Conta da Unido ou érgdos de controle do Poder

Legislativo, a fim de que que a CGU promova a respectiva acao de controle ou apuracgao.

11 cGU (perguntas frequentes) Representacdo e Denuncia: Cabe juizo de admissibilidade da
denuncia/representacdo para fins de instauracdo de procedimentos disciplinares? -
http://www.cgu.gov.br/sobre/perguntas-frequentes/atividade-disciplinar/representacao-e-denuncia

12 cGu (perguntas frequentes) Representagdo e Denuncia: http://www.cgu.gov.br/sobre/perguntas-
frequentes/atividade-disciplinar/representacao-e-denuncia
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Demandas oriundas de autoridades da esfera estadual, distrital e municipal sdo

consideradas como “denuncia”.

A segunda acepcao se refere a “representac¢ao funcional”, que é a comunicagao formal
feita por servidor publico quando toma conhecimento de suposta irregularidade
cometida por outro servidor publico ou por autoridade no exercicio do cargo, conforme
determina o Estatuto do Servidor Publico Civil do Poder Executivo Federal (Lei n®
8.112/1990). Disposi¢cdes semelhantes sdo frequentemente encontradas nos Estatutos

de Servidores de Estados e Municipios.

Restricdo de acesso e protecao do denunciante

Em um Estado Democrdtico de direito cada individuo, seja cidad3o®® ou n3o, na
qualidade de denunciante, desempenha um papel fundamental na exposi¢ao de casos
de corrupcdo, sonegacdo, fraude, ma administracao e outras irregularidades que podem
ameacar o interesse social e a ordem publica. Entretanto, ao decidir denunciar eventual
irregularidade, o cidaddo pode acabar se expondo a riscos pessoais, como ameacas,

demissao, processos judiciais, ou mesmo riscos a sua integridade fisica.

A Administracdo, portanto, deve promover a protecao do denunciante. Essa obrigacdo
deve ser encarada pelos agentes publicos como uma verdadeira estratégia de combate

a corrupcado e a pratica de outros ilicitos.

Todavia, antes de adentramos ao assunto de protecdo ao denunciante, faz-se necessario
conceituar o termo “informacao sigilosa”, bem como diferencia-lo do conceito de

“informacdo pessoal”.

130 termo cidad3o é frequentemente utilizado com varios significados diferentes. Do ponto de vista
juridico, normalmente o termo é utilizado para designar o brasileiro (nato ou naturalizado) em pleno gozo
dos direitos politicos. Portanto, nem todas as pessoas que moram em determinada localidade sdo, a rigor,
consideradas cidadas. Para fins do nosso curso, porém, utilizamos o termo cidad&o para designar qualquer
pessoa fisica ou juridica.
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O Art. 49, inciso Ill, da Lei n? 12.527/2011- conhecida como Lei de Acesso a Informacao
— LAI, conceitua os termos informacdao sigilosa como aquela submetida
temporariamente a restricdo de acesso publico em razdo de sua imprescindibilidade

para a seguranca da sociedade e do Estado.

Complementa o Art. 24 do mesmo ordenamento legal que as informagdes sigilosas
relativas a seguranca da sociedade ou do Estado poderdo ser classificadas em

ultrassecreta, secreta ou reservada.

Acerca da protecdo dessas informacdes sigilosas, o Art. 25 da Lei n? 12.527/2011 - LAl
assevera que é dever do Estado controlar o acesso e a divulgagcdo de informacgdes
sigilosas produzidas por seus orgdos e entidades, assegurando sua protecgdo.
Obviamente, as informacgdes sigilosas terdo acesso restrito aqueles que tenham a
necessidade conhecer. O Decreto n? 7.845/2012 regulamentou procedimentos para
credenciamento de seguranca e tratamento da informacgdo classificada em qualquer

grau de sigilo.

As informacdes sigilosas constituem informacdo diversa daquelas informacGes que mais
necessitam ser protegidas no ambito das ouvidorias: as informacdes pessoais do

cidad3do que se manifesta junto a Administracdo Publica.

A protecdo das informacgGes pessoais esta prevista no Art. 31 da Lei 12.527/2011 - LAl e
sdo protegidas por até 100 anos a contar de sua data de producdo, independentemente
de serem informacdes classificadas como sigilosas ou ndo. Poderao ser divulgadas ou
acessada por terceiros nos casos de previsdo legal ou consentimento expresso da pessoa
a que elas se referirem. Ou seja, as informacbes pessoais, apesar de ndao serem

consideradas como sigilosas, também devem ter o acesso restringido.

Em sintese, tanto as informacdes sigilosas como as informacgGes pessoais sdo passiveis

de protecdo e consequente restricdo de acesso.
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No ambito internacional existem normas que reconhecem a necessidade de se proteger
a identidade do denunciante, que por sua vez culminou com o reconhecimento
internacional do Principio de Protecdo aos Denunciantes. Por exemplo, o art. 33 da
Convencdo das Nag¢des Unidas contra a Corrupcdo'* expressamente dispde sobre a

protecdo aos denunciantes, sendo vejamos:

“Protegdo aos denunciantes - Cada Estado Parte considerard a possibilidade de
incorporar em seu ordenamento juridico interno medidas apropriadas para
proporcionar protegdo contra todo trato injusto as pessoas que denunciem ante
as autoridades competentes, de boa-fé e com motivos razodveis, quaisquer
feitos relacionados com os delitos qualificados de acordo com a presente

Convengdo”

Dispositivo semelhante também se encontra no Art. lll da Convenc¢do da Organizagao

dos Estados Americanos contra a Corrupgdo?’>:

Medidas preventivas

Para os fins estabelecidos no artigo Il desta Conven¢do, os Estados Partes
convém em considerar a aplicabilidade de medidas, em seus proprios sistemas
institucionais destinadas a criar, manter e fortalecer:

[..]

8. Sistemas para proteger funciondrios publicos e cidaddos particulares que
denunciarem de boa-fé atos de corrup¢do, inclusive a prote¢cdo de sua
identidade, sem prejuizo da ConstituicGo do Estado e dos principios

fundamentais de seu ordenamento juridico interno.

14 Convencdo das Nag¢des Unidas contra a Corrupgio, aprovada no dmbito da Organizacdo da Nac¢des
Unidas - ONU (recepcionada pela legislagao brasileira por meio do Decreto Legislativo n? 348, de 18 de
maio de 2005, e promulgada pelo Decreto Presidencial n? 5.687, de 31 de janeiro de 2006 -
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2004-2006/2006/decreto/d5687.htm).
5Convencdo Interamericana contra a Corrupcdo, aprovada no dmbito da Organizacio dos Estados
Americanos - OEA (recepcionada pela legislacdo brasileira pelo Decreto Legislativo n2 152, de 25 de junho
de 2002, e promulgada pelo Decreto Presidencial n? 4.410, de 07 de outubro de 2002 -
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/decreto/2002/d4410.htm).
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No G-20, grupo formado pelas maiores economias do mundo mais a Unido Europeia, do
qual o Brasil é membro, foi firmado o compromisso para adogdo e aplicagdao de regras

ao denunciante:

Os paises do G20 que ainda ndo tém protegoes ao denunciante ird adotar
e aplicar regras de prote¢do ao denunciante, baseando-se nos principios
desenvolvidos no Grupo de Trabalho, para o qual os lideres expressaram
seu apoio em Cannes e também tomar medidas especificas, adequadas a
jurisdi¢do, para garantir que os relatdrios sobre a corrupgdo, incluindo
jornalistas, possam exercer a sua fun¢do, sem medo de qualquer tipo de
assédio ou ameaga de ag¢do legal ou privada ou do governo para relatar

de boa fé.

Pelo Principio da Prote¢do ao Denunciante, individuos que levam aos 6rgaos de
controle, de regulacdo ou de execugdo, informacdes sobre atos ilegais ou prejudiciais ao
interesse publico devem receber protecdo especial contra retaliacdo, perseguicdo ou
tratamento discriminatério, seja por parte de seus superiores, do denunciado, ou de

autoridades publicas.

No Brasil, a Lei n? 13.460/2017 assevera que a protecdo das informagdes pessoais é um
direito basico protegido com restricdo de acesso, nos termos da Lei n? 12.527/2011 —

LAI, conforme disposto nos artigos abaixo transcritos:

Art. 62 Sdo direitos bdsicos do usudrio:

IV - protegdo de suas informagbes pessoais, nos termos da Lei n® 12.527, de 18
de novembro de 2011;

Art. 102 A manifestagdo serd dirigida a ouvidoria do drgdo ou entidade
responsdvel e conterd a identificacdo do requerente.

§ 72 A identificagcdo do requerente é informacdo pessoal protegida com restricdo
de acesso nos termos da Lei n® 12.527/2011, de 18 de novembro de 2011.
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Conforme ja citado, a Lei n? 12.527/2011 - LAI, expressamente protege o cidaddo por
meio da reserva de identidade durante 100 anos, conforme expresso no art. 31 inciso |,

salvo excecdes previstas no mesmo artigo, abaixo transcrito:

Art. 31. O tratamento das informagdes pessoais deve ser feito de forma
transparente e com respeito a intimidade, vida privada, honra e imagem das
pessoas, bem como as liberdades e garantias individuais.

§ 12 As informagbes pessoais, a que se refere este artigo, relativas a
intimidade, vida privada, honra e imagem:

| - terdo seu acesso restrito, independentemente de classificacdo de sigilo
e pelo prazo madximo de 100 (cem) anos a contar da sua data de produgdo, a
agentes publicos legalmente autorizados e a pessoa a que elas se referirem; e

Il - poderdo ter autorizada sua divulgagcéo ou acesso por terceiros diante
de previsdo legal ou consentimento expresso da pessoa a que elas se referirem.

§ 22 Aquele que obtiver acesso as informacgGes de que trata este artigo
serd responsabilizado por seu uso indevido.

$ 32 O consentimento referido no inciso Il do § 12 ndo serd exigido quando
as informagdes forem necessdrias:

I - a prevengdo e diagndstico médico, quando a pessoa estiver fisica ou
legalmente incapaz, e para utilizagéo unica e exclusivamente para o tratamento
médico;

Il - a realizagdo de estatisticas e pesquisas cientificas de evidente interesse
publico ou geral, previstos em lei, sendo vedada a identificagdo da pessoa a que
as informagdes se referirem;

Il - ao cumprimento de ordem judicial;

IV - a defesa de direitos humanos; ou

V - a protegdo do interesse publico e geral preponderante.

§ 42 A restricdo de acesso a informacgdo relativa a vida privada, honra e
imagem de pessoa ndo poderd ser invocada com o intuito de prejudicar processo
de apuragdo de irregularidades em que o titular das informagbes estiver

envolvido, bem como em agdes voltadas para a recuperagdo de fatos histdricos
de maior relevéncia.
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Também esta determinado na Lei n2 12.527/2011 - LAl a protecdo do cidaddo por meio
da penalizagao daquele que divulgar informagdes que deveriam permanecer restritas,

conforme previsto no art. 31, § 22 e art. 32, inciso IV:

Art. 31. O tratamento das informagdes pessoais deve ser feito de forma
transparente e com respeito a intimidade, vida privada, honra e imagem das
pessoas, bem como as liberdades e garantias individuais.

§ 22 Aquele que obtiver acesso as informag¢des de que trata este artigo
serd responsabilizado por seu uso indevido.

Art. 32 Constituem condutas ilicitas que ensejam responsabilidade do
agente publico ou militar:

IV — divulgar ou permitir a divulga¢Go ou acessar ou permitir cesso
indevido a informacdo sigilosa ou informacgdo pessoal;

No ambito das Ouvidorias Federais, necessario destacar que a Corregedoria-Geral da
Unido (CRG/CGU) e a Ouvidoria-Geral da Unido (OGU/CGU), ambas unidades finalisticas
da CGU, por meio da Instrucdo Normativa Conjunta CRG-OGU n° 01/2014,
estabeleceram diretrizes para a restricdo da identidade do denunciante, bem como o

recebimento de dendncias andnimas no ambito da Administragao Publica Federal.

O art. 3° da referida instrucdao normativa estabelece que a ouvidoria tem o dever de
proteger a identidade do denunciante, quando solicitado, garantindo o acesso restrito
a identidade do requerente. Neste caso, a denuncia devera ser encaminhada a unidade
de apuracdo sem o nome do demandante, salvo se for indispensavel para a apuracao
dos fatos que o denunciante seja identificado, hipdtese esta em que a unidade de

apuracao ficard responsavel por proteger o denunciante.

Art. 392, Sempre que solicitado, a ouvidoria deve garantir acesso restrito a
identidade do requerente e as demais informagées pessoais constantes das

manifestacdes recebidas.
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§ 12 A ouvidoria, de oficio ou mediante solicitacdo de reserva de identidade,
deverd encaminhar a manifestacGo aos drgdos de apuracdo sem o nome do
demandante, hipdtese em que o tratamento da dentncia serd o previsto no art.

22 deste normativo;

§ 29 Caso indispensdvel a apuragcdo dos fatos, o nome do denunciante serd
encaminhado ao drgdo apuratdrio, que ficard responsdvel a restringir acesso a

identidade do manifestante a terceiros.

§ 32 A restrigdo de acesso estabelecida no caput deste dispositivo ndo se aplica
caso se configure denunciag¢do caluniosa (art. 339 do Decreto-lei n. 2.848/40 —

Cddigo Penal) ou flagrante md-fé por parte do manifestante.

§ 42 A restricGo de acesso estabelecida no caput deste dispositivo encontra
fundamento no art. 31 da Lein. 12.527/11, devendo perdurar pelo prazo de 100

(cem) anos.

Ainda no ambito das Ouvidorias Federais, a nova Instru¢do Normativa OGU n°® 05/2018,
também determinou que as ouvidoria publicas assegurem a protec¢ao da identidade do

denunciante:

“Art. 17. As unidades de ouvidoria assegurardo a protecdo da identidade e dos
elementos que permitam a identificagdo do usudrio ou do autor da manifestagéo,
nos termos do art. 31 da Lei n® 12.527, de 2011, sujeitando-se o agente publico as

penalidades legais pelo seu uso indevido.

§ 12 Caso indispensdvel a apura¢do dos fatos, o nome do denunciante serd
encaminhado ao orgdo apuratdrio, que ficard responsdvel a restringir acesso a

identidade do manifestante a terceiros.”

Especificamente em relagdo aos servidores publicos, na Administracdo Publica Federal,
é dever destes representarem contra suposta irregularidade, seja cometida por

gualquer outro servidor ou ndo, de que tiver ciéncia em razdo do cargo, bem como
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contra ato ilegal, omissivo ou abusivo cometido por autoridade. A representacdo, neste

caso, é uma espécie de denuncia?®.

Lein?8.112/1990

Art. 116. Sdo deveres do servidor:

VI - levar ao conhecimento da autoridade superior as irregularidades de que tiver

ciéncia em razdo do cargo;

XIl - representar contra ilegalidade, omissdo ou abuso de poder.

Pardgrafo unico. A representacdo de que trata o inciso Xl serd encaminhada
pela via hierdrquica e apreciada pela autoridade superior aquela contra a qual é

formulada, assegurando-se ao representando ampla defesa.

Na esfera administrativa, a Lei n°® 12.527/2011 - LAl estabelece, em seu art. 44, uma
emenda a Lein2 8.112/1990 (Estatuto dos Servidores Civis da Unido), criando o art. 126-
A. Este dispositivo isenta de qualquer responsabilidade administrativa, civil ou criminal
o servidor que levar ao conhecimento da autoridade competente a pratica de crime ou
improbidade de que tenha conhecimento, ainda que indiretamente, em decorréncia do

cargo, emprego ou fungdo publica.

Art. 44. O Capitulo IV do Titulo IV da Lei n28.112, de 1990, passa a vigorar

acrescido do sequinte art. 126-A:

“Art. 126-A. Nenhum servidor poderd ser responsabilizado civil, penal ou
administrativamente por dar ciéncia a autoridade superior ou, quando houver
suspeita de envolvimento desta, a outra autoridade competente para apura¢éo

de informagdo concernente a prdtica de crimes ou improbidade de que tenha

16 CGU (perguntas frequentes) Representa¢do e Denulncia: http://www.cgu.gov.br/sobre/perguntas-
frequentes/atividade-disciplinar/representacao-e-denuncia
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conhecimento, ainda que em decorréncia do exercicio do cargo, emprego ou

funcdo publica.”

Ressaltamos ainda que denuncias realizadas por servidores publicos diretamente aos
orgaos de controle e ndo no érgdao do cometimento do fato, fora da via hierarquica, sao
passiveis de protecdo quanto a qualquer prejuizo ao denunciante, salvo em caso de
indicios de ma-fé. Este entendimento estd em conformidade com o documento
intitulado “Inexisténcia de Infragdo disciplinar decorrente de realiza¢do de denuncia por
servidor publico diretamente ao érgdo central de correicdo”, aprovado na 152 Reunido
da Comissdo de Coordenacdo de Correicdo?’, comissdo esta composta por um colegiado
de autoridades que atua como uma instancia consultiva e tem como objetivo promover
aintegracao e uniformizar entendimento dos 6rgaos e unidades do Sistema de Correicdo

do Poder Executivo Federal.

Com vistas ao atendimento pelas ouvidorias de denuncias formuladas por servidores
publicos, entende-se pertinente que seja criado um canal especifico de ouvidoria interna
na prépria ouvidoria do 6rgao, a qual devera encaminhar a dentncia para a autoridade
competente, apds andlise preliminar. Conforme previsto nos normativos legais citados,
restricdo de acesso e protecdo ao denunciante também deverao ser observados nesta

especifica situacao.

Ainda sobre a protecdo ao denunciante, lembramos que a citada Lei n? 13.303/2016,
que dispde sobre o estatuto juridico das empresas estatais, prevé a criagdao de

mecanismo de prote¢do ao denunciante:

Art. 92 A empresa publica e a sociedade de economia mista adotardo regras de

estruturas e prdticas de gestdo de riscos e controle interno que abranjam:

§ 12 Devera ser elaborado e divulgado Cddigo de Conduta e Integridade, que

disponha sobre:

Yhttp://www.cgu.gov.br/assuntos/atividade-disciplinar/comissao-de-coordenacao-de-
correicao/arquivos/relatorio-15-ccc.pdf
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IV - Mecanismos de protegcdo que impecam qualquer espécie de retaliacdo a

pessoa que utilize o canal de dentncias.

Excecdo a protecdo ao denunciante estd prevista no Paragrafo 32 do Art. 32 da Instrucdo
Normativa Conjunta CRG-OGU n° 01/2014, qual seja, nas hipdteses de denunciagdo

caluniosa ou flagrante ma-fé do denunciante.

§ 392 A restricdo de acesso estabelecida no caput deste dispositivo ndo se aplica
caso se configure denuncia¢do caluniosa (art. 339 do Decreto-lei n. 2.848/40 —

Cddigo Penal) ou flagrante md-fé por parte do manifestante.

A excecdo a protecdo ao denunciante também esta prevista no Paragrafo 22 do Art. 172
da Instrucdo Normativa OGU n° 05/2018, nas mesmas hipoteses da Instrugdo Normativa

Conjunta CRG-OGU n°01/2014:

§ 22 A restrigdo de acesso estabelecida no caput deste dispositivo ndo se aplica
caso se configure denunciag¢do caluniosa (art. 339 do Decreto-lei n. 2.848/40 —

Cddigo Penal) ou flagrante md-fé por parte do manifestante.

Acrescente-se ainda a necessidade da devida comunicacdo da identidade do
denunciante pelas ouvidorias, caso seja determinado em decisdes judiciais e em

requisicdes do Ministério Publico e de Comissdes Parlamentares de Inquérito.

Como as Ouvidorias podem promover tal protecdo ao tratar as denuncias?

Com o objetivo de resguardar a identidade do denunciante, entendemos pertinente que
as denudncias tenham uma tramitacdo interna, das ouvidorias para as unidades de

apuracdo do 6rgao, diferenciada da tramitacdo dos demais documentos ndo restritos.

Para tanto, por analogia, fazemos referéncia a alguns pontos do Decreto n® 7.845/2012,

gue regulamentou procedimentos para credenciamento de seguranca e tratamento de
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informacdo classificada em qualquer grau de sigilo, notadamente o tramite de
documentos fisicos por meio de envelopes lacrados, entregues diretamente ao
destinatario. No caso de envio de documentos por meio eletrénico, o referido decreto

faz mencgao que os sistemas a serem utilizados tenham recursos de criptografia.

Com relagdo aos documentos fisicos, recomendamos preservar a denuncia em um
envelope lacrado a ser entregue ao chefe da unidade de apuracdo competente, com o
devido registro do recebimento. Conforme ja explanado, a denuncia devera ser
encaminhada sem a identificacdo do denunciante, a qual deverad ser tarjada, juntamente
com qualquer informacdao no corpo da manifestacdo a qual possa identificar o

signatario.

No ambito de ouvidorias que tenham um sistema eletronico, dentncia realizada em
modo fisico devera ser convertida em modo eletronico, visando inclusive maior
seguranca no tramite interno, conforme disposto no art. 92 §29 da Instru¢dao Normativa

OGU n2 05/2018:

“§ 2° Sempre que a manifestagdo for recebida em meio fisico, a unidade de
ouvidoria devera promover a sua digitalizacdo e a sua insercao imediata no

sistema a que se refere o caput deste artigo.”

No caso de denuncias realizadas em meio eletrénico, recomenda-se que os sistemas
utilizados ja prevejam o encaminhamento das denuncias para as unidades de apuragao
sem a identificacdo do denunciante, bem como a possibilidade de tarjar informacdes,
caso necessario. Tanto na ouvidoria como na unidade de apuragdo, o acesso ao sistema
eletrénico deverd ser restringido somente aos servidores que tenham necessidade de
conhecer o teor da denuncia com o objetivo de promover a devida andlise preliminar
e/ou apuragdo. Importante que este sistema eletronico registre todos os acessos
realizados junto a denuncia, visando inclusive a responsabilizacdo funcional do servidor

gue der causa a vazamentos de identidade do denunciante.

Caso seja imprescindivel para a apuracao dos fatos a ciéncia de todas as informacdes

constantes na denuncia, conforme previsto §22 do Art. 32 da Instrucdo Normativa
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Conjunta CRG-OGU n° 01/2014 e no §12 do Art. 172 da Instru¢do Normativa OGU n°
05/2018, a denuncia completa deverd ser encaminhada a unidade de apuragdo,
inclusive para que esta drea possa, se for o caso, solicitar maiores esclarecimentos ao
denunciante no decorrer da investigagao preliminar a ser realizada. Neste caso, repise-
se, a unidade de apuracdo tem a obrigacdo de manter o sigilo da identidade do

denunciante.

Por fim, ressalvamos que a Lei n° 12.527/2011 — LAl, traz dispositivos de prote¢do
estritamente para pessoa fisica. Desta forma, denunciantes caracterizados como
pessoas juridicas atualmente ndo sdo passiveis de protecao. Para tanto, verificamos a
necessidade de que seja elaborado normativo legal que contemple as associacdes,

sociedades, fundacdes, organizacdes religiosas e partidos politicos.

Comunicacdao Andnima

As ouvidorias publicas podem e devem receber comunicagdes andnimas, trata-las e dar-
Ihes encaminhamento, desde que existam elementos minimos que permitam a
apuracdo dos fatos. Assim disp0s a ja citada Instrugdo Normativa Conjunta CRG/OGU n?@
01/2014, cujo teor estabeleceu diretrizes para assegurar o sigilo da identidade do
denunciante, bem como o recebimento de denudncias an6nimas no ambito da

Administracao Publica Federal.

Art. 22 Apresentada denuncia anénima frente a ouvidoria do Poder Executivo
federal, esta a receberd e a tratard, devendo encaminhd-la aos drgdos
responsdveis pela apuragdo desde que haja elementos suficientes a verificagGo

dos fatos descritos.
§12 Recebida a denuncia anénima, os dérgdos apuratdrios a arquivardo e, se

houver elementos suficientes, procederdo, por iniciativa propria, a instaura¢éo

de procedimento investigatdrio preliminar.
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§22 O procedimento investigatdrio preliminar mencionado no pardgrafo

anterior ndo poderd ter cardter punitivo.

Assegura o supracitado normativo que a comunicagdao an6nima deve ser considerada
pois, apesar de ndo conter a identificacdo do denunciante, pode trazer situagdes ou
condutas irregulares que podem ensejar a aplicacdo de correcdes e penalidades, bem

como possivel economia aos cofres publicos.

A ja citada Instru¢gdo Normativa Conjunta OGU n? 05/2018, também tratou das
comunicag¢bes an6nimas, determinando que devem ser aceitas pelas ouvidorias publicas

federais, conforme disposto no Art. 16:

“Art. 16 [...]

§ 2° As informacgdes que constituam comunicacgdes de irregularidade, mesmo
gue de origem anbnima, deverdo ser enviadas ao 6rgdo ou entidade
competente para sua apuracao, observada a existéncia de indicios minimos

de relevancia, autoria e materialidade.”

Entendemos que o cidaddo omite seu nome, justamente por temer que na hipétese de
se identificar podera sofrer represalias, ou no caso de denunciante servidor publico,
mesmo com as salvaguardas legais de protecdo, poderd ser prejudicado em sua vida
profissional por superiores que estejam envolvidos nas impropriedades denunciadas.
Por conseguinte, ao invés de realizar a denlncia por meio de “Representacdo”, prevista

na Lei n2 8.112/90, prefere realizar de forma anénima, como qualquer cidadao.

No ambito das ouvidorias, cabe verificar se a comunicacdo andnima apresenta
elementos minimos de veracidade, por meio da realizagdo de uma analise preliminar, a
qgual serd explicitada mais a frente. Em caso positivo, deverd proceder ao

encaminhamento da comunicacdo an6nima para a unidade de apuracao.

Na unidade de apuracao, conforme §§ 1 e 22 do Art. 22 da Instrucao Normativa Conjunta
CRG/OGU n2 01/2014 e §§ 3 e 42 do Art. 162 da Instrucdo Normativa OGU n2 05/2018,

apos juizo de admissibilidade da denuncia, caso haja materialidade, esta podera ensejar
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procedimento investigativo ndo punitivo. Ou seja, mesmo que fique comprovado o
cometimento de alguma irregularidade por agente publico, esta investigacdo nao
poderd acarretar em nenhuma punicao, haja vista ser um procedimento tdo somente

investigativo, sem a utilizagao dos institutos da ampla defesa e do contraditério.

A Portaria CGU n2 335/2006, a qual regulamentou o Sistema de Correigdo do Poder
Executivo Federal, estabeleceu a definicdes dos procedimentos disciplinares

investigativos na esfera federal:

Art. 42 Para os fins desta Portaria, ficam estabelecidas as sequintes definicoes:

| - investigagédo preliminar: procedimento sigiloso, instaurado pelo Orgéo Central
e pelas unidades setoriais, com objetivo de coletar elementos para verificar o

cabimento da instauragdo de sindicdncia ou processo administrativo disciplinar;

Il - sindicdncia investigativa ou preparatdria: procedimento preliminar sumdrio,
instaurada com o fim de investigagdo de irregularidades funcionais, que precede
ao processo administrativo disciplinar, sendo prescindivel de observdncia dos

principios constitucionais do contraditério e da ampla defesa;

V - sindicdncia patrimonial: procedimento investigativo, de cardter sigiloso e
ndo-punitivo, destinado a apurar indicios de enriquecimento ilicito por parte de
agente publico federal, a vista da verificagdo de incompatibilidade patrimonial

com seus recursos e disponibilidades;

Podemos ainda citar as auditorias internas dos érgaos publicos como procedimentos
investigativos. Conforme exposto no Manual de Orientacdes Técnicas de atividade de
auditoria governamental do Poder Executivo Federal'®, a Auditoria Interna
Governamental, de acordo com a IN SFC n2 03, de 2017, é uma atividade independente
e objetiva de avaliacdo e de consultoria, desenhada para adicionar valor e melhorar as

operacdes de uma organizacao.

Bhttp://www.cgu.gov.br/Publicacoes/auditoria-e-fiscalizacao/arquivos/manual-de-orientacoes-
tecnicas-1.pdf
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Deve buscar auxiliar as organizacOes publicas a realizarem seus objetivos, a partir da
aplicagdo de uma abordagem sistemadtica e disciplinada para avaliar e melhorar a
eficacia dos processos de governanca, de gerenciamento de riscos e de controles

internos. Destacam-se como especificidades da auditoria governamental:

a) a obtencdo e a andlise de evidéncias relativas a utilizagao dos recursos publicos, a qual
contribui diretamente para a garantia da accountability nas suas trés dimensdes, quais

sejam: transparéncia, responsabilizacdo e prestagdo de contas;

b) a contribuicdo para a melhoria dos servicos publicos, por meio da avaliagdo da
execucdo dos programas de governo e da afericdo do desempenho dos érgaos e das

entidades no seu papel precipuo de atender a sociedade;

c) a atuacdo com vistas a protecao do patrimonio publico.

Reafirmamos que, somente podera ser aplicada alguma penalidade ao agente publico
denunciado, caso seja instaurado e finalizado um procedimento administrativo punitivo,
com base nas conclusdes do procedimento investigativo. Os procedimentos

disciplinares punitivos também foram definidos na Portaria CGU n2 335/2006:

Art. 42 Para os fins desta Portaria, ficam estabelecidas as sequintes definigcées:

Ill - sindicGncia acusatdria ou punitiva: procedimento preliminar sumdrio,
instaurada com fim de apurar irregularidades de menor gravidade no servigo
publico, com cardter eminentemente punitivo, respeitados o contraditdrio, a

oportunidade de defesa e a estrita observéncia do devido processo legal;

IV - processo administrativo disciplinar: instrumento destinado a apurar
responsabilidade de servidor publico federal por infracdo praticada no exercicio
de suas atribuigcdes, ou que tenha relacéo com as atribuigées do cargo em que se

encontre investido;
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Podemos ainda citar como procedimento punitivo o Processo de Apurac3o Etica previsto
na Resolu¢do n2 10%°, de 29/09/2008, da Comissdo de Etica Publica da Presidéncia da

Republica.

Caso a unidade de apuracao ndo verifique elementos suficientes para uma investigacao,
a comunica¢dao andnima devera ser arquivada. No caso do acatamento da comunicagao
andnima, esta podera ser arquivada, passando a constituir os autos da investigacdo
preliminar somente cépia da comunicagdo naquilo que for pertinente para as
investigacOes, caso necessario. Tal procedimento faz-se relevante, principalmente, se os
termos da comunicagdo puderem identificar o cidaddo que deseja permanecer

andnimo.

Ressaltamos que a Comissao de Coordenacgao de Correi¢ao, por meio do Enunciado CGU
n2 03 2%, de 05 de julho de 2017, asseverou que a partir de uma dentncia anénima pode
ser instaurada uma apuracao preliminar para a colheita de mais elementos que

comprovem o fato.

Dela¢éo anbénima. Instauragéo

A delagdo anénima é apta a deflagrar apurag¢do preliminar no dmbito da
Administra¢cdo Publica, devendo ser colhidos outros elementos que a

comprovem.

O procedimento determinado na Instrugcdo Normativa Conjunta CRG/OGU n201/2014 é
também amparado por 6rg3os?! de outros Poderes, a exemplo do Ministério Publico do
Distrito Federal e Territorios (MPDFT), que o fez por meio, da Sumula Trimestral n2

004/2017, que trata das Manifestacdes Sigilosas e AnGnimas.

Bhttp://etica.planalto.gov.br/sobre-a-cep/legislacao/etica512

20 Enunciado CGU n2 03. Publicado No Didrio Oficial da Unido, de 05/05/2011, Secdo 01, Pag. 22.

21 Sobre dendncia andénima, vide Despacho do Advogado-Geral da Unido que aprovou o Despacho do
Consultor-Geral da Unido n2 396/2007 (Parecer AGU/GV 01/2007, de 20 de novembro de 2007, disponivel
em: http://www.agu.gov.br/atos/detalhe/224997 ).
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“Em pesquisa as normativas que disciplinam as Ouvidorias dos Ministérios
Publicos Brasileiro, tem-se que o recebimento de “denuncia anénima” e aceito
na grande maioria dos orgdos, inclusive por meio de formuldrio eletrénico, com
excegdo da Ouvidoria do Ministério Publico do Piaui e da Ouvidoria do Ministério
Publico Federal, sendo possivel nesse ultimo caso, somente quando feito

pessoalmente nas Salas de Atendimento ao Cidaddo.”

Vale ressaltar ainda que o MPDFT segue o disposto na Resolugdo n2 95/2013, do
Conselho Nacional do Ministério Publico (CNMP), que dispde sobre as atribui¢cdes das

ouvidorias dos Ministérios Publicos dos Estados e da Unido:

Art. 62 As manifestagées dirigidas a Ouvidoria ndo possuem limitagdo temdtica
e poderdo ser feitas pessoalmente ou por meio dos canais de comunica¢Go

eletrénicos, postais, telefénicos ou outros de qualquer natureza.

Pardgrafo unico. Diante do poder-dever da administragdo publica em controlar
a legalidade e moralidade dos seus atos, as informagbées que, apesar de
andénimas, interessarem ao Ministério Publico, serdo registradas e sera dado
conhecimento ao orgdo respectivo, quando dotadas de plausibilidade.

(negritamos)

Apesar de a Constituicdo Federal proibir o anonimato (conforme interpretacao literal do
art. 592, inciso 1V), os procedimentos sugeridos tanto pela CGU quanto pelo Ministério
Publico guardam amparo em jurisprudéncia do Supremo Tribunal Federal (STF) e do
Superior Tribunal de Justica (STJ). Resta pacificado nestes tribunais que a Administracao
Pidblica tem o poder-dever de apurar as irregularidades que lhe cheguem ao
conhecimento, independente de terem sido conhecidas por denuncias identificadas ou

anoénimas.

Para melhor elucidar essa questdo, destacamos julgados destes tribunais, os quais

admitem a possibilidade de aceitacdo de denuncia anénima na Administracdo Publica:

“Ndo enseja a nulidade do processo administrativo disciplinar o simples fato de
sua instauragdo ser motivada por fita de video encaminhada anonimamente a
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autoridade publica, vez que esta, ao ter ciéncia de irregularidade no servico, é

obrigada a promover sua apuragdo.”

(BRASIL, Superior Tribunal de Justica. MS no 12.429/DF. Relator: Ministro Felix
Fischer, julgado em 23/5/2007, publicado em 29/6/2007).

“A previsdo do art. 144 busca dar maior sequranga ao servidor publico, evitando
que possa vir a ser denunciado caluniosamente por colega ou terceiro protegido
no anonimato. Mas isso também ndo significa que a denuncia anénima deva ser
absolutamente desconsiderada, acarretando, inclusive, nulidade na raiz do
processo. E possivel que ela venha a ser considerada, devendo a autoridade
proceder com maior cautela, de modo a evitar danos ao denunciado

eventualmente inocente.”

(BRASIL, Superior Tribunal de Justica. MS no 7069. Relator: Ministro Felix Fischer,
publicado em 12/3/2001).

“Mandado de Seguran¢a no 24.369, do STF - Ementa: Delagdo anénima.
Comunicag¢do de fatos graves que teriam sido praticados no dmbito da
Administragdo publica. Situagbes que se revestem, em tese, de ilicitude
(procedimentos licitatdrios supostamente direcionados e alegado pagamento de
didrias exorbitantes). A questdo da vedagdo constitucional do anonimato (CF,
art. 50, 1V, “in fine”), em face da necessidade ético-juridica de investigacdo de
condutas funcionais desviantes. Obrigac@o estatal, que, imposta pelo dever de
observdncia dos postulados da legalidade, da impessoalidade e da moralidade
administrativa (CF, art. 37, “caput”), torna inderrogdvel o encargo de apurar
comportamentos eventualmente lesivos ao interesse publico. Razbes de
interesse social em possivel conflito com a exigéncia de proteg¢do a incolumidade
moral das pessoas (CF, art. 50, X). O direito publico subjetivo do cidaddo ao fiel
desempenho, pelos agentes estatais, do dever de probidade constituiria uma
limitagdo externa aos direitos da personalidade? Liberdades em antagonismo.

Situagdo de tensdo dialética entre principios estruturantes da ordem
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constitucional. Colisdo de direitos que se resolve, em cada caso ocorrente,

mediante ponderac¢éo dos valores e interesses em conflito.”

(BRASIL, Supremo Tribunal Federal. MS no 24.369-MC/DF. Relator: Ministro
Celso de Mello, publicado em 16/10/2002).

“Nada impede, contudo, que o Poder Publico, provocado por delagdo anénima
(“disque-dentncia”, p. ex.), adote medidas informais destinadas a apurar,
previamente, em averiguac¢@o sumdria, “com prudéncia e discricdo”, a possivel
ocorréncia de eventual situacdo de ilicitude penal, desde que o faca com o
objetivo de conferir a verossimilhanga dos fatos nela denunciados, em ordem a
promover, entdo, em caso positivo, a formal instauragdo da “persecutio
criminis”, mantendo-se, assim, completa desvinculacdo desse procedimento

estatal em relagdo as pecas apdcrifas.”

(BRASIL, Supremo Tribunal Federal. HC no 100042 MC/RO. Relator: Ministro
Celso de Mello, publicado em 8/10/2009).

“Ndo pode a Administracdo, como é dbvio, instaurar o processo administrativo
disciplinar contra servidor com base Unica e exclusiva nas imputagdes feitas em
denuncias anénimas, sendo exigivel, no entanto, conforme enfatizado, a
realizagdo de um procedimento preliminar que apure os fatos narrados e a

eventual procedéncia da denuncia”.

(BRASIL, Supremo Tribunal Federal. RMS 29.198/DF. Relator: Ministra Carmem
Lucia, julgado em 30/12/2012).

Segue julgado mais recente do STF que corrobora a possibilidade de dendincia an6nima
ser considerada e ser matéria original desencadeante de investiga¢cdes oportunas na

Administracdo Publica:

“Habeas corpus — sustentac¢Go oral em sede de “agravo regimental” —

inadmissibilidade — constitucionalidade da vedacgdo regimental (ristf, art. 131,
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§ 29) — suposta fundamentacdo do ato decisério que determinou a
interceptagdo telefénica exclusivamente em delagdo anénima — inocorréncia —
persecugdo penal e delagdo anénima — viabilidade, desde que a instauragéo
formal do procedimento investigatdrio e a produgéo probatdria tenham sido
precedidas de averiguagdo sumdria, “com prudéncia e discricdo”, destinada a
apurar a verossimilhanca dos fatos delatados e da respectiva autoria —
apuragdo preliminar efetivada pela autoridade competente — doutrina —

precedentes do supremo tribunal federal [...].”

(BRASIL, Supremo Tribunal Federal. HC 135969 AgR. Relator: Min. Celso de
Mello, julgado em 29/11/2016. Public 01/02/2017).

Por fim, ressaltamos decisdo também proferida no ambito do STF, notadamente no HC
33148/ES, Relator Min. Ricardo Lewandowski, julgado em 21/02/2017, no qual a
Segunda Turma denegou a ordem em "habeas corpus" em que se pretendia o
reconhecimento da ilegalidade de acdo penal e de interceptacdes telefonicas iniciadas

a partir de denuncias anénimas.

No caso, o Ministério Publico estadual, apds receber diversas denudncias andénimas de
pratica de crimes e seus possiveis autores, procedeu a investigacdes preliminares, com
a oitiva informal de testemunhas. Diante da verossimilhanca das alegacdes, instaurou
procedimento de investigacdao no qual foi requerida quebra do sigilo telefonico dos

envolvidos.

Por essa razdo, o paciente foi denunciado pela suposta pratica dos crimes de associacdo
criminosa e corrupcao ativa (duas vezes), previstos nos Arts. 288 e 333 do CP, e de fraude

a licitacdo (cinco vezes), previsto no art. 90 da Lei 8.666/1993.

Os impetrantes sustentavam que, por terem sido iniciadas a partir de denuncias
andnimas — sem a comprovacao da realizacdo de diligéncias preliminares nos autos —
as investigacGes preliminares (portaria e procedimento investigativo criminal) e o

procedimento relativo as interceptacdes telefonicas deveriam ser declarados nulos.
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Alegavam, ainda, que as interceptacoes telefénicas ndo teriam atendido as regras e

condigOes estabelecidas pela Lei n29.296/1996.

A Turma rememorou entendimento do STF no sentido de que a denuncia an6nima é
valida, quando as investigacGes se valem de outras diligéncias para apurar a “delatio

criminis”.

No ambito internacional, novamente citamos a Convenc¢ao das Nag¢des Unidas contra a
Corrup¢do??, a qual tem forca de lei ordinaria no sistema juridico brasileiro, cujo art. 13

expressamente dispde sobre a possibilidade de realizacdao de denuncia an6nima:

2. Cada Estado-Parte adotard medidas apropriadas para garantir que o publico
tenha conhecimento dos drgdos pertinentes de luta contra a corrupgdo
mencionados na presente Convengdo, e facilitard o acesso a tais drgdos, quando
proceder, para a denuncia, inclusive anénima, de quaisquer incidentes que
possam ser considerados constitutivos de um delito qualificado de acordo com a

presente Convengdo.

Desta forma, no caso de duvida sobre a veracidade das informagdes oriundas de
denunciante an6nimo sobre as quais teve ciéncia, a Administracdo Publica devera optar
pela apuracdo. Essa posi¢ao é adotada também pelo Manual de Processo Administrativo
Disciplinar da CGU?%3, o qual discorreu com clareza acerca da possibilidade de recepc¢io

de denuncias anGnimas:

“[...] Deste modo, ndo é condi¢do indispensdvel para iniciar a averiguag¢do a
devida qualificacdo do denunciante, porquanto o que realmente importa é o

contetido da dentncia (relevdncia e plausibilidade), que deve conter elementos

22 Convencdo das Nag¢des Unidas contra a Corrupgdo, aprovada no ambito da Organizacdo da Nagdes
Unidas - ONU (recepcionada pela legislagdo brasileira por meio do Decreto Legislativo n? 348, de 18 de
maio de 2005, e promulgada pelo Decreto Presidencial n? 5.687, de 31 de janeiro de 2006 -
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2004-2006/2006/decreto/d5687.htm).

23 Novo Manual de PAD da CGU, disponivel em: http://www.cgu.gov.br/Publicacoes/atividade-
disciplinar/curso-de-pad .
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capazes de justificar o inicio das investigagées por parte da Administra¢do
Publica. Nesse contexto, somente se admite sua recusa quando se tratar de
denuncia descabida, vazia, vaga, com total auséncia de indicios de

materialidade e autoria.

Mas, de qualquer forma, exige-se da autoridade publica a devida cautela
quando se deparar com dela¢do anénima, visto que, nada obstante a
necessidade de promover a imediata averigua¢@o, a Administra¢do ndo deve
reagirimediatamente com a instauragdo de processos disciplinares formais. Faz-
se necessdrio, de inicio, avaliar a pertinéncia da noticia veiculada sob o manto
do anonimato, averiguando a existéncia de indicativos minimos de
razoabilidade. A tal procedimento dd-se o nome de juizo (ou exame) de

admissibilidade.

Feito isso, ou seja, constatada a existéncia de indicios de verossimilhanca da
denuncia, o passo sequinte da autoridade é determinar a instauragcdo de uma
investigagcdo preliminar, de cardter sigiloso, informal, a fim de recolher
sinalizadores (provas de materialidade e autoria) aptos a respaldar o
administrador publico quanto a instauragdo de sindicdncia, de processo

administrativo disciplinar ou mesmo de arquivamento da denuncia.

Essa providéncia prévia, sumdria ou também denominada preparatdria, deve ser
a primeira reagdo da autoridade no momento em que se deparar com noticia de
um ilicito funcional. Ela é informal e dispensa comiss@o, sendo que qualquer
servidor poderd ser designado para realizar os atos de instru¢do voltados ao
recolhimento dos subsidios necessdrios a ulterior tomada de decisdo pela
Administra¢do (arquivamento da denduncia, instauragdo de outro instrumento
investigativo, a exemplo da sindicdncia investigativa, ou mesmo a instaura¢do

de processo disciplinar formal — sindicdncia acusatéria/punitiva ou PAD).

Promovida essa investigagdo inquisitorial e verificada a existéncia de indicativos
bdsicos da ocorréncia de irreqularidades, a instaura¢do de sindicGncia ou PAD
fundamentar-se-d no resultado desse procedimento prévio (diga-se, feita por

servidor publico devidamente identificado) e ndo na denuncia anénima.
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Podemos concluir, portanto, que é possivel apurar a comunicacdo anénima por meio de
procedimento investigatdrio preliminar ndo punitivo. Posteriormente, a depender do
resultado da investigacdo, a Administracdo poderd instaurar o adequado processo

punitivo.

Desta forma, a comunicagdo an6nima que adentrar ao 6érgao por intermédio da
ouvidoria, caso seja considerada procedente, passara por dois filtros de verificacdo: i) a
anadlise preliminar realizada na ouvidoria e ii) o exame de admissibilidade realizado pela

unidade de apuracao.

J4 na andlise preliminar realizada pela ouvidoria, a comunicacdo anGnima podera ser
arquivada por ndo apresentar requisitos suficientes de aceitacdo. Poderd também ser
arquivada na unidade de apuragdo caso aquele setor ndo verifique elementos para
ensejar uma investigacdo ou, se apds a realizacdo da investigacdo, os termos da

comunica¢ao nao forem comprovados.

Salientamos que a comunicacdo anOGnima ndo é passivel de acompanhamento pelo
denunciante, tendo em vista a necessidade de dar salvaguarda de protecdo ao
denunciado, para que possa exercer os seus direitos plenos de defesa e de contraditério.
Conforme previsto no Art. 16 §12 da Instrucdo Normativa OGU n2 05/2018 as

comunicac¢Ges ndo acarretam obrigacdo de criacdo de resposta conclusiva.

“Art. 16. As unidades de ouvidoria poderdo receber e coletar informagdes
junto aos usuérios de servicos publicos com a finalidade de avaliar a
prestacdo de tais servicos e de auxiliar na deteccdo e correcdo de

irregularidades.

§ 1° As informacgdes referidas no caput deste artigo, quando ndo sejam
identificadas ou ndo configurem manifestagfes nos termos da Lei n® 13.460,

de 2017, ndo acarretam obrigagao de criagdo de resposta conclusiva.”

Por fim, queremos fazer mencdo a questdo trazida ao ordenamento legal brasileiro,

contido no Art. 10 da Lein2 13.460/2017, cujo teor assevera que a manifestacdo dirigida
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a ouvidoria devera conter a identificacdo do requerente. De pronto, informamos que o

decreto que regulamentara a referida lei vird esclarecer essa questao.

A Ouvidoria-Geral da Unido entende esta identificacdo do requerente como a
individualizacdo do cidaddo, ou seja, o cidaddo podera se identificar como entender
melhor, inclusive com a intengdao se manter no anonimato. Tal atitude n3ao inviabiliza a

analise preliminar da manifestacao e possivel investigacdo na unidade de apuracao.

Denuncias contra autoridades

Acerca de denuncias em desfavor de autoridade, cabe mencionar regra especifica,
aplicavel as ouvidorias federais, sobre a pessoa do denunciado. No ambito do Poder
Executivo federal, a CGU é competente para acompanhar o tratamento e a apuracdo de
denuncias envolvendo agente publico no exercicio de cargos comissionados do Grupo
Direcdo e Assessoramento Superiores — DAS a partir do nivel 4 ou equivalente, e por isso
as ouvidorias devem informar a Ouvidoria-Geral da Unido/CGU quando receberem
denuncias contra esses agentes, conforme previsto na Instrucdo Normativa OGU n?

05/2018, §32 do Art. 15¢:

“Art. 15

$32 Cada ouvidoria publica federal deverd informar a Ouvidoria-Geral da Unido
a existéncia de denuncia praticada por agente publico no exercicio de cargos
comissionados do Grupo Dire¢dio e Assessoramento Superiores — DAS a partir do

nivel 4 ou equivalente.

Devemos sempre lembrar que essa informacdo ndo enseja juizo de valor, ou seja, o fato
de a ouvidoria federal informar a Ouvidoria-Geral da Unido/CGU a existéncia da
denuncia ndo influencia a apuracdo no préprio 6rgdo onde ocorreu o fato, e nem
significa que o ouvidor ou o responsdavel pela analise esteja declarando que os fatos
narrados realmente ocorreram, ou que o denunciado tenha responsabilidade. O papel

da ouvidoria federal é informar acerca de quaisquer denuncias contra esses agentes, e
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o papel da CGU é acompanhar ou proceder diretamente, caso julgue necessario, a

correta apuragao dos fatos.

Notadamente em relagdo as autoridades ocupantes de cargos nas empresas publicas e
sociedades de economia mista, faz-se pertinente fazer a correlacdo destes cargos com
aqueles expressos na Instrucdo Normativa OGU n2 05/2018, §32 do Art. 159, para
estabelecer quais denuncias desses 6rgaos da administracdo indireta devem ser

encaminhadas para a Ouvidoria-Geral da Unido/CGU.

A Orientacdo Normativa n2 11/2013%4, da Secretaria de Gestdo Publica do Ministério do
Planejamento, a qual estabeleceu procedimentos quanto aos critérios para correlacdo
dos cargos comissionados do Grupo-Direcdo e Assessoramento Superiores — DAS e
Funcdes Gratificadas — FGs do Poder Executivo Federal com os cargos e funcdes
integrantes da Administragdao Federal direta e indireta dos Estados, do Distrito Federal
e dos municipios, vem disciplinar esta correlagdo, conforme Anexo IV da supracitada

orientagao normativa:

CARGOS DO PODER EXECUTIVO FEDERAL | CARGOS DAS EMPRESA PUBLICAS E DAS
SOCIEDADES DE ECONOMIA MISTA
FEDERAIS E DOS ORGAOS OU ENTIDADES
DOS ESTADOS, DOS MUNICPIOS E DO
DISTRITO FEDERAL

Secretario-Executivo Autoridade maxima da empresa publica
federal, estadual ou municipal, sociedade
de economia mista federal, estadual ou
municipal, ou autoridade maxima
subordinada ao Secretario Estadual,
Municipal ou Distrital do 6rgao ou
entidade cessionario

DAS 6 29
DAS 5 3¢
DAS 4 4°
DAS 3 5¢

24 Orienta¢do Normativa n? 11/2013 disponivel em:
https://conlegis.planejamento.gov.br/conlegis/Downloads/file?...pdf
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DAS 2 62
DAS 1 79
FG1 8¢9
FG 2 99
FG3 10¢

Em relagdo as denuncias contra autoridades realizadas junto as ouvidorias estaduais,
distritais e municipais, cabe a elaboracdo de normativos que definam procedimentos
especificos de atuagdo. Nos estados e municipios que possuem controladorias-gerais,
entendemos pertinente que estas denuncias sejam objeto de ciéncia e possivel
apuracdo desses 6rgaos. Ressalte-se que os tribunais de contas estaduais e municipais

também se apresentam como 6rgdos pertinentes de apuragdo.

Denuncias de assédio moral

Segundo o estudioso alemdo Heinz Leyman, “assédio moral é a deliberada degradag¢do
das condigcbes de trabalho através do estabelecimento de comunicacbes ndo éticas
(abusivas) que se caracterizam pela repeticGo por longo tempo de duracGo de um
comportamento hostil que um superior ou colega(s) desenvolve(m) contra um individuo
que apresenta, como reag¢Go, um quadro de miséria fisica, psicolégica e social

duradoura” .*

A psicanalista francesa Marie-France Hirigoyen afirma que “assédio moral no trabalho é
toda e qualquer conduta abusiva (gesto, palavra, comportamento, atitude...) que atente,
por sua repeticdo ou sistematizagdo, contra a dignidade ou a integridade psiquica ou

fisica de uma pessoa, ameacando seu emprego ou degradando o clima de trabalho” .?®

Estudiosos definem o assédio moral como a pratica de comportamentos humilhantes,

constrangedores, torturantes, vexatoérios, os quais podem ser evidenciados por meio de

25 LEYMANN apud CNTS, 2011, p. 6.
26 HIRIGOYEN, 2001, p. 83.
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palavras, gestos ou atitudes reiteradas e por um lapso temporal demorado, que causam
uma degradacdo deliberadas das condi¢Ges de trabalho. A pratica de assédio moral mais
comum é do superior hierarquico em desfavor do subordinado (assédio vertical).

Entretanto, o assédio moral também pode envolver um colega de servico (assédio

horizontal) ou um subordinado em relacdo ao chefe (assédio ascendente).

Em regra, a pratica de assédio moral apresenta um viés discriminatério e perseguidor,
com o objetivo de eliminar a pessoa do local de trabalho, causando disturbios

emocionais, fisicos, psicoldgicos e ruina da autoestima.

Pesquisa realizada pela médica do trabalho Margarida Barreto, exemplifica as situacdes

de assédio moral mais recorrentes:

e Darinstrugdes confusas e imprecisas;

e bloquear o andamento do trabalho alheio;

e atribuir erros imagindrios;

e ignorar a presencga de funcionario na frente de outros;

e pedir trabalhos urgentes sem necessidade;

e pedir a execugao de tarefas sem interesse;

e fazer criticas em publico;

e sobrecarregar o funciondrio de trabalho;

e ndo cumprimentar e ndo dirigir a palavra ao empregado;

e impor horadrios injustificados;

e fazer circular boatos maldosos e calunias sobre a pessoa;

e insinuar que o funciondrio tem problemas mentais ou familiares;
e transferir o empregado de setor ou de horario, para isola-lo;
e ndo lhe atribuir tarefas;

e agredir preferencialmente quando estd a ss com o assediado.?’

Seguem outras condutas de assédio moral:

27 BARRETO apud CNTS, 2011, p. 9.
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Retirar ou limitar a autonomia do profissional;

ignorar ou contestar as decisdes e opinides;

apoderar-se das ideias da outra pessoa;

descumprir o cédigo de ética;

fazer gestos de desprezo, tais como suspiros e olhares;

marcacao sobre o nimero de vezes e tempo que vai ou fica no banheiro;
vigilancia constante sobre o trabalho que esta sendo feito;

desvalorizar a atividade profissional do trabalhador;

exigir desempenho de fun¢des acima do conhecimento do empregado ou abaixo
de sua capacidade ou degradante;

induzir o trabalhar ao erro, ndo so para critica-lo ou rebaixa-lo, mas também para
gue tenha uma ma imagem de si mesmo;

repetir a mesma ordem para tarefa simples;

criticar o trabalho feito ou dizer que o mesmo ndo é importante;

induzir a vitima ao descrédito de sua prépria capacidade laborativa;

censurar de forma vaga e imprecisa, dando ensejo a interpretacdes dubias e a
mal entendidos;

exigir tarefas impossiveis de serem executadas ou realizacdo de atividades
complexas em tempo demasiado curto;

exigir que cumpra tarefas fora da jornada de trabalho;

ndo permitir ao trabalhador que se submeta a treinamentos;

marcar reunides sem avisar o empregado e cobrar sua auséncia na frente dos
colegas;

ridicularizar as convic¢des religiosas e ou politicas do trabalhador.?®

Resta claro que a pratica de assédio moral é nociva para qualquer ambiente de trabalho,

inclusive para Administracdo Publica, causando prejuizos humanos e financeiros, com a

perda de eficiéncia e produtividade de servidores, aumento de pedidos de licencas

médicas, dentre outras consequéncias.

28 CNTS, 2011, p. 9-10.
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Entendemos que as ouvidorias sdo instrumento importante para o combate ao assédio
moral, na medida que se apresentam como o primeiro canal de contato com o

denunciante ou com o préprio assediado.

Recebida a denuncia, a ouvidoria devera realizar a analise preliminar para verificar
indicios de veracidade. As seguintes pesquisas podem ser realizadas: i) o local de lotacado
do denunciante/assediado; ii) a relacdo de hierarquia entre o agente denunciado e o

servidor assediado; iii) a relacdo profissional entre as pessoas citadas na denuncia.

Sendo a denuncia considerada apta para apuracdo, a ouvidoria devera avaliar qual
unidade técnica de apuracdo serd a mais adequada. Nesse ponto, a avaliacdo da
ouvidoria prioritariamente levara em consideracao o teor da denuncia. Dendncias com
conteddo mais gravoso deverdo ser direcionadas para a corregedoria do 6rgdo ou
similar, diferentemente das denuncias que apresentarem contelddo voltado ao
descumprimento de valores éticos. Estas se apresentam mais adequadas para a

apuracdo da Comiss3o de Etica.

Por fim, entendemos importante ressalvar que o assédio moral ndo pode ser confundido
com o poder-dever que os superiores hierdrquicos possuem para organizar, gerenciar,
coordenar e controlar os servicos de seus subordinados, inclusive promovendo as

corregdes necessarias, visando o bom cumprimento da atividade publica.

Denuncias de assédio sexual

A conduta de assédio sexual se caracteriza como crime, tipificado no Cddigo Penal,

especificamente no Art. 216-A, nos seguintes termos:

“Constranger alguém com o intuito de obter vantagem ou favorecimento
sexual, prevalecendo-se o agente da sua condi¢do de superior hierdrquico

ou ascendéncia inerentes ao exercicio de emprego, cargo ou fungdo.
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Pena — detengdo, de 01 (um) a 2 (dois) anos.”

Pela leitura do citado artigo do Cédigo Penal, verificamos elementos essenciais para
qualificar uma denuncia como conduta de assédio sexual, quais sejam: i) a existéncia de
constrangimento; ii) o objetivo de alcangar alguma vantagem ou favorecimento de
cunho sexual; e iii) a utilizacdo da condicdo de chefe/autoridade para obter o

favorecimento ou vantagem sexual.

Neste ponto, faz-se importante especificar o conceito de “constranger”. Segundo
dicionarios da Lingua Portuguesa, pode significar: tolher liberdade, dominar, subjugar,
sujeitar, forcar, coagir, compelir, deixar alguém embaracado, envergonhar, importunar,

incomodar, dentre outros significados.

Conforme a posi¢do doutrindria majoritaria, para que haja a configuracao da conduta de
assédio sexual, necessariamente deve existir uma relagao laboral entre quem assedia e
quem é assediado. O denunciado deve ser superior hierarquico do agente que sofre o
assédio sexual, consequentemente, detendo a capacidade de influenciar e decidir
acerca da vida profissional do subordinado, tendo em vista o cargo ou fung¢ao que ocupa.
SituacGes ndo enquadradas em uma relacdo de subordinacdo hierdrquica ndo se

caracterizam como assédio sexual.

O superior que assedia sexualmente o subordinado pode atuar de forma ameacadora
ou ndo. Como exemplo de ameaca podemos citar situagdes que possam prejudicar o
servidor subordinado caso ndo ceda as investidas do chefe, tal como uma transferéncia

para hordrio de trabalho desfavordavel para o servidor.

O doutrinador Rogério Greco afirma que “essa ameaca deverd sempre estar ligada ao

exercicio do emprego, cargo ou funcdo, seja rebaixando a vitima de posto, colocando-
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a em lugar pior de trabalho, enfim, deverd sempre estar vinculada a essa relagdo

hierarquica ou de ascendéncia, como determina a redacdo legal”. ?°

Em outras situagdes, o superior restringe-se a prometer algum beneficio caso o
subordinado aceite a proposta de cunho sexual. Neste caso, importante salientar que o
fato de ndo haver ameaca nao significa que ndo hd o assédio sexual. O constrangimento

existe dentro da relacdo laborativa, caracterizando assim a irregularidade.

O constrangimento junto ao subordinado pode ser realizado de forma ostensiva, tal
como verbalmente, ou de forma mais discreta, como por gesto, por escrito ou por
gravacoes e videos. Salientamos que o género do assediador e da vitima ndo é relevante

para a andlise e prosseguimento da denuncia.

Em sintese, ocorre o assédio sexual quando o superior constrange o seu subordinado,
dentro ou fora do 6érgdo, no ambito de uma relacdo laboral e sem voluntdrio
consentimento da vitima, a realizar algum favor de cunho sexual. Observe que a

tentativa de assédio ja configura o cometimento da irregularidade.

Entretanto, como qualquer pessoa, o superior pode ter sentimentos amorosos em
relacdo ao subordinado, com intencdo de uma relacdo afetiva estdvel, ausente o
objetivo de obtencdo de vantagem ou favorecimento sexual. Neste caso, ndo se
configura a conduta de assédio sexual e sim a ocorréncia de uma emoc¢ao natural, e,

caso os sentimentos sejam mutuos, uma relagdo amorosa normal.

Recebida a denuncia, o papel da ouvidoria nas denuncias de assédio sexual sera realizar
a analise preliminar para verificar a existéncia de elementos que possam amparar o
prosseguimento da denuncia. As seguintes pesquisas podem ser realizadas: i) o local de

lotacdo do denunciante/assediado a época dos fatos; ii) se existia relacdo de hierarquia

29 GRECO, Rogério. Curso de Direito Penal — Parte Especial — Volume Ill. S30 Paulo: Impetus, 92 ed.,
2012, p. 520.
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entre o agente denunciado e o servidor assediado a época dos fatos; iii) a relagdo

profissional entre as pessoas citadas na denuncia.

Caso o denunciante relate que possui comprova¢dao documental do assédio sexual, a
ouvidoria devera pedir cépias dos documentos para serem anexados a denuncia inicial.
A obtencao de documentos que venham a robustecer a denuncia facilitara e acelerara

o trabalho da unidade de apuragao.

Dada a gravidade da conduta de assédio sexual, que inclusive se caracteriza como crime,
conforme ja falado, apds a realizacdo da andlise preliminar pela ouvidoria, sendo a
mesma considerada apta para ser apurada, a unidade de apuracdo competente para
proceder a investigacdo é a corregedoria ou a area do érgao responsavel pela conducdo

de procedimentos disciplinares.

Denuncia de constrangimento de cunho sexual entre agentes publicos que ndo tenham
relacdo de subordinacdo também deverdo ser tratados pela ouvidoria, mas ndo como
assédio sexual e sim como possivel descumprimento de normas regulamentares que

regem a atuacdes dos mesmos, bem como o cddigos de ética do érgao.

Neste caso, da mesma forma que nas denuncias de assédio moral, no ambito da analise
preliminar, a ouvidoria devera avaliar qual unidade técnica de apuracdo sera a mais
adequada, conforme as circunstancias expostas na denuncia. Dendncias com conteludo
mais gravoso deverdo ser direcionadas para a corregedoria do drgdo ou similar,
diferentemente das dendncias que apresentarem conteddo voltado ao
descumprimento de valores éticos, as quais deverdo ser apuradas na Comissdo de

Etica. 3°

30 Materiais para consulta sobre assédio moral e sexual, produzidos pelo Ministério Publico Federal e Conselho Nacional do
Ministério Publico: http://www.mpf.mp.br/para-o-cidadao/ouvidoria/publicacoes/assedio-moral-sexual-e-discriminacao-saiba-mais-
sobre-essas-distorcoes-de-conduta-no-ambiente-de-trabalho e http://www.mpf.mp.br/sc/arquivos/cartilha-assedio.
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Erro, fraude e corrupcdo

Para uma adequada analise das denudncias que chegam a ouvidoria, é preciso diferenciar

alguns termos comumente utilizados no tratamento de irregularidades.

O termo fraude se refere a ato intencional de omissdo ou manipulagao de transagdes,
adulteracdo de documentos, registros, demonstracées contdbeis e dispositivos legais
com a finalidade de obter vantagem indevida. A fraude pode ser caracterizada por
manipulacdo, falsificacdo ou alteracdo de registros ou documentos; apropriacdo
indébita; supressdo ou omissdo de transacdes nos registros contdbeis; registro de

transacdes sem comprovacao; ou ndo observancia intencional da legislacao.

O erro pode ser entendido como ato nao-intencional na elaboragao de registros, que

resulte em incorrec¢des, ou na aplicacdo incorreta de normas.

A diferenca entre erro e fraude, portanto, estd na vontade do agente, se existe ou ndo

a intenc¢do de praticar o ato ou omiti-lo.

Corrupgao, por sua vez, é a livre adesao a condutas que violem normas éticas ou

juridicas visando um beneficio indevido para outrem ou para si.

A corrupgdo é um complexo fendmeno social, politico e econdmico que afeta todos os
paises do mundo. Em diferentes contextos, a corrupcao prejudica as instituicOes
democraticas, freia o desenvolvimento econdmico e contribui para a instabilidade
politica. A corrupcdo corrdi as bases das instituicdes democraticas, distorcendo
processos eleitorais, minando o Estado de Direito e deslegitimando a burocracia. Isso
causa o afastamento de investidores e desestimula a criagcdo e o desenvolvimento de

empresas no pais, que ndo conseguem arcar com os "custos" da corrupcao.

O conceito de corrupgdo é amplo, incluindo as praticas de suborno e de propina, a
fraude, a apropriacdo indébita ou qualquer outro desvio de recursos por parte de um

agente publico. Além disso, pode envolver casos de nepotismo, extorsdo, trafico de
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influéncia, utilizacdo de informacdo privilegiada para fins pessoais e a compra e venda

de sentencas judiciais, entre diversas outras praticas3?.

Caracteristicas das dentncias

Uma denuncia pode ser apresentada por varios motivos. De forma geral, as denuncias
abordam descumprimento de procedimentos, problemas de gestdao de pessoas, desvio
de comportamento ético, ocorréncia de fraudes e violacdo de normas legais e

regulamentares. Em outras palavras, qualquer ato ilicito pode ser objeto de dendncia.

As denuncias podem apresentar diversas caracteristicas as quais podem se apresentar

em separado ou em conjunto:

Quanto a autoria do fato— o ideal é que denuncias apresentem autoria. Todavia, por
vezes o denunciante tem conhecimento do fato irregular, mas ndo tem ciéncia de quem
realizou ou permitiu a impropriedade. Por conseguinte, a dentncia vem relatando o fato
sem afirmar quem é o responsavel. A auséncia de autoria ndo impede que a denuncia
seja aceita, tendo em vista que a realizagdo de uma investigacdo preliminar, ou até

mesmo uma analise preliminar na ouvidoria pode identificar a autoria.

Exemplo de denuncia com autoria:

“Gostaria de informar irreqularidades (vide anexos): uma Servidora Federal, do Instituto
Federal de XX, chamada "ROSA XXX", com sérissimos problemas de saude, foi induzida
pelo diretor geral do Campus XX - OSWALDO XXXX, pelo diretor de ensino TADEU XXXX,
e outros interessados - MARCOS XXXX, seu ex-chefe, a pedir exoneragdo. O fato é que a
mesma estava sendo assediada moralmente por seu ex-chefe MARCOS. Ela reclamou,
denunciou, pediu respeito e, sem éxito, por isso, comecou a ter depressdo e outros

problemas de saude. Reclamou a ambos os diretores, que preferiram néo por a méo no

31 Disponivel em: https://www.unodc.org/Ipo-brazil/pt/corrupcao/. Acesso em 21/06/2017.
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problema. E tudo isso ela tem documentado em papel/e-mail. Assim, comegou a faltar
do servico e sem atestado, mas tentou se restabelecer. Dessa forma, qdo a mesmo
comegou a se defender do assédio, ambos os diretores e chefe, abriram processo
administrativo disciplinar para assustd-la, pois a mesma tava em estdgio probatdrio.
Fizeram de tudo com ela, trancaram-na em sala fechada e torturam ela dizendo que se
0 processo seguisse, ela poderia ser exonerada a bem do serv. publico e ndo mais ser
servidora publica em nenhum lugar. Acabaram com nossa colega, e mais, ao fazer isso
tudo, ainda obrigaram ela a pedir exonerag¢do e, a presidente da comissdo de sindicéncia
do processo administrativo - FRANCISCA XXXX, também responsdvel e a mando dos
mesmos senhores e do sr TIBERIO, professor lotado na reitoria, aceitou pedido de
exonerag¢do, contrariando a lei, que proibe pedido de demissdo durante processo admin.
disciplinar, até sua conclusGo. A FRANCISCA so6 aceitou, pq a ROSA XXXX pediu apurar
suas denuncias de assédio e isso envolveria gente grande, e para isso ndo acontecer e
tudo ser arquivado, resolveram dar cabo da ROSA, q agora estd muito ruim de saude e,
sem o emprego federal. E outra coisa, a FRANCISCA foi eleita recentemte p/ representar
os servidores administrativos na XXXXX, uma Comissdo, e nunca poderia fazer isso com
uma colega. Falem c a ROSA. CGU, pedimos justica, pois no IFXX, tem muita coisa errada

mesmo.”

Exemplo de denuncia sem autoria:

“Boa tarde, gostaria de fazer uma denuncia de um Servidor Publico Federal, ele trabalha
no setor de recursos humanos, e faz o cadastro para ter acesso ao contracheque, mas
nunca se encontra no lugar do trabalho, sai cedo para o almogo e s6 volta as 3 da tarde.
Mas outra pessoa fez o cadastro pra mim. Mas como fica esse funciondrio? Porque

ganha bem e ndo trabalha”.

Quanto a materialidade — a percepcdo da gravidade do fato pelo denunciante muitas
vezes ndo corresponde a realidade fatica do érgdo. Em algumas situagdes o cidadao
entende que uma situacao é grave e merece uma apuracao e aplicacdo de penalidade,
entretanto, muitas vezes um simples esclarecimento administrativo elucida a questao,

ndo caracterizando uma irregularidade. Por outro lado, a denlncia pode relatar fatos
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gravosos, com a existéncia de detalhes especificos dos fatos, o que caracteriza a

materialidade dos fatos.

As denuncias com materialidade se caracterizam como denuncias que apresentam os

requisitos para apuracao, ou sejam sao passiveis de serem apuradas.

Exemplo de denuncia com materialidade:

“O Governo Federal, através do Min. das Cidades, disponibilizou por empréstimo
recursos do Programa de Aceleragéo do Crescimento (PAC-2) no valor de RS 250 milhdes
ao municipio de XXXXXX (MG) para combater as consequéncias das frequentes
enchentes que vém assolando a cidade nos ultimos anos, trazendo graves danos a
populagcdo. Segundo informagbes, o pagamento deste empréstimo concedido ao
municipio de XXXXX pelo Governo Federal foi assumido pelo Estado de Minas Gerais, que
ainda acrescentou uma contrapartida de RS 50 milhées, resultando numa verba total a
ser disponibilizada em RS 300 milhées. Para realizar os estudos necessdrios para alocar
estes recursos foram contratadas empresas publicas e privadas: DEPARTAMENTO DE
OBRAS PUBLICAS DO ESTADO DE MINAS GERAIS (DEOP-MG), YYYYYYY e ZZZZZZ. Na
segunda audiéncia publica, realizada no dia 10.03.11, em XXXXX, declaragées feitas por
uma técnica da YYYYYYY deram conta que o valor pago pela Administra¢do Publica de
XXXXXX pelo pré-projeto tinha chegado a RS 7,5 milhdes. Conforme foi apontado,
também pelo representante do Ministério Publico na primeira audiéncia publica, houve
inclusive o uso de ‘control C e control V’, recurso no computador do recorta e cola, de um
EIA realizado no Rio A e Rio B, tendo indicios de que o elaborador do EIA do Sistema do
Rio XXX apenas trocou os nomes dos rios (para C e D) no texto. Ou seja, o EIA carissimo
foi feito sem estudos ambientais adequados. E evidente a falta informagdes & populagdo,
obrigatdria por lei, por parte dos érgdos publicos. Neste sentido pec¢o a ajuda da CGU,
na fiscalizacGo do uso do dinheiro publico (250 milhdes de reais do Governo Federal) e
determinagcdo de que a Administra¢cdo Publica de XXXXXX pratique o minimo de

transparéncia exigida por lei. Agradeco desde ja a atenc¢do.

Exemplo de denuncia sem materialidade:
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“Diversos servidores ndo comparecem para trabalhar por longo periodo ou apenas
passam alguns minutos durante o dia e muitos funciondrios terceirizados faltam
constantemente e nGo cumprem hordrio, tudo com consentimento do superintendente.
Seguraram a implantag¢do do ponto por muitos meses e quando funcionar serd apenas
para os servidores e os terceirizados, principalmente os administrados, ndo serdo
controlados, ficando largados e liberados para continuarem faltando e sem

compromisso de hordrio.”

“licitagbes duvidosas”

Quanto a compreensao — como qualquer manifestacdo de ouvidoria, a denlncia pode
se apresentar de forma clara, concisa e com boa ortografia. Todavia, em alguns casos, o
cidaddo ndo consegue se expressar adequadamente, mesmo tendo boa ortografia, o
gue impede a compreensdo dos termos da denuncia, inviabilizando a andlise preliminar
na ouvidoria. Em outros casos, mesmo a ortografia sendo precdria, consegue-se

entender os termos da denuncia.

Exemplo de denuncia compreensivel:

“A Superintendéncia Federal do xxxxx (Ministério da Agricultura Pecudria e
Abastecimento), langou uma aviso de licita¢éo superfaturado. Pregdo eletrénico numero
xx/20xx- uasg xxxxxx. O pregdo visava a contrata¢éo de recepcionista, com um saldrio 2
vezes maior que o piso da categoria. O edital estipulava um valor minimo a ser pago as
recepcionstas (valor duas vezes maior que o piso da categoria), vale salientar que o valor
de 1800 reias é duas vezes maior que o pago por todos os orgaos pesquisados. O edital
dizia que as empresas so poderiam oferecer lances a partir de 1800 reias. Totalmente

ilegal.”

Exemplo de denuncia incompreensivel:

“Fui ao Bacen em 25/09/201X e retirei a resposta de um SISBACEN n2 XXXXXXX o qual é
indigno de licitude de fatos e Iégica. Diz que tem que ser aberto ouvidoria e ndo processo
interno ou externo. O advogado da a¢do trabalhista é demitido a bem do servigo publico
e ameacga parte para compra de imoveis. O auditor Antonio XXXXXX roubou chave da

casa de Gisele e a estupro alérm de roubar processos no judicidrio como parte
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interessada. A gerente atinga da agéncia XXXXX, Marcia XXXXXXX roubou e copiou
chaves da casa de Gisele para invaséo de domicilio. Gisele se encontra sequestrada e em
carcere privado em domicilio. Foi estuprada na unidade de trabalho e no departamento
de recursos humanos durante falso PRO por Vera XXXXXX e Ricardo XXXXXX. Funciondria
presidenciavel ndo consegue atuar como devido a humilha¢do e ligacGo de ameaca a
outros com difamacgdo, calunia e injuria de Gisele por Cristina XXXXXX e companhia.
Geraldo XXXXXX e Francisco XXXXXX fingem ser médicos do trabalho e entregam pareces

de interdicdo e internagdo de empregada aposentada por invalidez a sequestradores.”
Quanto ao objeto - Denlncias apresentam multifarios assuntos. Em geral, a maioria das
denuncias possuem objeto passivel de ser apurado por unidades de apuracdo

especificas de auditoria ou de correicdo ou de ética.

Exemplo de denuncia a ser apurada pela auditoria/fiscalizacdo:

“Desvio ds recurso do IGD M Bolsa Familia pela Secretaria da Assitencia Social e primeira
dama Maria XXXXXXX foram vdrios entre 2013 e 2016, por ultimo um saque no més de
novembro de 2016 um saque de 42 mil sem que houvese despesas que justificases pra
esse pereiodo, roubo ants de sair da administra¢do, contabilizados todos esses anos com
notas fria adquiridas em XXXXXX e com foncedor local, XXXXXXX, od projetos pra gastos
feitos pela funcionaria Ana XXXXXX e as falsas pretagées de contas pela Assistente Socail
Juliana XXXXXX. essa é a seqgun vez que faco essa denuncia! Houve desvios no outros

benficios, servigos fantamas e notas frias em todos!”

Exemplo de denuncia a ser apurada pela Corregedoria:

“Alguma providéncia precisa ser tomada na Superintendéncia de Tecnologia da
Informag¢do no que tange a pessoa do gestor XXXXXX. O comportamento deste cidaddo
perante as mulheres é simplesmente deplordvel. Sempre fazendo comentdrios
indiscretos, solicitando reunibes a porta fechadas sempre com mulheres, forcando
cumprimentos de forma mais préxima, sendo indiscreto nos comentdrios. E muito
desrespeito numa Superintendéncia que jd possui tanto trabalho a ser feito ainda

termos, nés mulheres, que passar por um constrangimento deste e uma conduta

impropria caracterizada por investidas insistentes a cada mulher da STI. Alguma
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providéncia precisa ser tomada em relagdo a esse senhor desqualificado e assediador de
mulheres na Superintendéncia de Tecnologia da Informagdo e provavelmente deve

manter o mesmo comportamento com outras mulheres da instituigdo.”

Exemplo de denuncia a ser apurada pela Comissdo de Etica:

“Quero denunciar o servidor xxxx, lotado na yyyyy, que fica toda hora pedindo dinheiro
emprestado para os colegas. Pior, ele ndo paga os empréstimos. E ainda por cima temos
que ficar atendendo um monte de ligagdes de pessoas cobrando dividas dele. Chegou ao
ponto dele ter desligado o telefone para ndo receber mais ligacbes, pode? Esta situagcdo

estd atrapalhando o bom andamento do servigo. Peco providéncias.”

Quanto a competéncia - Por desconhecimento do cidadao, algumas vezes denuncias
sdo encaminhadas para 6rgdo que ndao tem competéncia para apurar os fatos. Neste
caso, a ouvidoria devera fazer o encaminhamento para o érgao competente, conforme
a Instrucdo Normativa OGU n2 05/2018, §32 do Art. 92. No Poder Executivo Federal, por
meio do Sistema e-OUV, é possivel encaminhar automaticamente a manifestacdo para

0 6rgdo que detém a competéncia de apuragao.

Exemplo de denuncia com existéncia de competéncia da CGU para apuracido3?:

“Tenho informagdes de que uma mulher de nome FERNANDA XXXXXXXX, residente em
Sdo Bernardo do Campo, SP, a Rua XXXXX n2 YYY, bairro XXXXXXX, CEP XXXXX-200, ela
recebe o bolsa familia, porém, ela trabalha, o pai dela é auténomo (pedreiro), a mde
dela, dona Solange, trabalha em industria hd muitos anos (é registrada), o pai do filho
dela paga pensdo ao filho, enfim, ela tem uma rede de protegdo que ndo justifica receber

o beneficio. Ela nasceu em 12/06/19XX.

Ela tem um filho que se chama XXXXXX, de 6 anos de idade. Ela mora com o pai e a mde
que possui casa propria (sem escritura). Vejam o facebook dela em -

https.//www.facebook.com/profile.php 2id=XXXXXXXXX"

32 Obs: Os exemplos de dentncias destes tdpicos s3o reais, tendo sido transcritos de forma idéntica ao
escrito pelo cidadao.
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Exemplo de dentincia com auséncia de competéncia da CGU para apuracdo:

“estava parado num ponto proximo ao cemiterio do pican¢o quando veio um veiculo da
placa nwa59XX veio e colidio com meu carro e saiu como se nao tivese acontcido nada
mas fiquei com um grande prejuiso e o carro se esvadiu do local quando cheguei ja

estava com o prejuizo”

Analise Preliminar

Como vocé ja sabe, cabe a ouvidoria promover a analise preliminar da denuncia,

verificando se ha elementos suficientes para dar inicio a apuracao dos fatos narrados.

Entretanto, antes do inicio da anadlise preliminar da manifestacdao, é necessario fazer
uma avaliacdo se esta corresponde realmente a uma denuncia, pois o tipo de
manifestacdo esta relacionado diretamente ao tratamento a ser dado a mesma no
o6rgdo. A correta classificacdo da manifestacdo produz eficiéncia e celeridade no

tratamento e resposta ao cidadao.

Por vezes o cidaddao confunde reclama¢ao com denuncia. Caso isto ocorra, o cidadao
realizar uma denuncia que na realidade se trata de uma reclamacao, a ouvidoria devera
reclassificar a manifestacdo. O procedimento de reclassificacdo esta disponivel no

Sistema e-OUV.

Podemos identificar uma classificacao indevida de manifestacdo no seguinte exemplo:
cidadao denuncia ao Ministério da Saude a falta de medicamento em Posto de Saude.
Apesar de ser um grave problema, na realidade, ndo se trata de ato ilicito e sim de falha
na prestacdo de servico publico. O encaminhamento dessa denuncia a Auditoria, por
exemplo, ndo ajudaria diretamente, pois o processo de apuracdo das causas da falta de
medicamento demorariam meses ou anos. Por isso a manifestacdo do cidadao deveria
ser reclassificada como uma reclamacdo e enviada imediatamente a area capaz de
solucionar o suprimento de medicamentos, dando-se a devida ciéncia ao cidadao acerca

das providéncias que serdo adotadas.
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Ap0s verificar que a manifestacao estd corretamente classificada como denuncia, passa-
se a analise preliminar da denuncia. Como regra, ndo devem ser admitidas denuncias
vazias, superficiais ou confusas. Nestes casos cabera a equipe da ouvidoria entrar em
contato com o denunciante (caso este tenha se identificado), solicitando

esclarecimentos ou informagdes adicionais que sejam necessarias.

As denuncias vazias e superficiais sdao aquelas que nao oferecem elementos que
apontem para irregularidades que possam servir de fundamento para a apuracao
realizada pela drea competente. Neste caso, a denuncia ndo se apresentara apta para

ser apurada.

A andlise preliminar tem como objetivo avaliar a existéncia de requisitos que amparem
a recepc¢ao da denuncia no érgdo. Estes requisitos podem se apresentar em conjunto ou
separados. Por exemplo, denuncia que descreve fraude em licitagcdo que estaria
ocorrendo no drgdo, mas que ndo aponta o responsavel pela fraude. Neste caso,
somente o aprofundamento da questao, por meio de um trabalho de auditoria, poderd

delimitar a autoria da impropriedade.

Outro exemplo, denuncia relata que chefe assedia moralmente subordinado, sem
nenhum elemento probatério. Neste caso temos a autoria dos fatos, todavia a
ouvidoria, por meio de pesquisa em sistemas, ndao tem como obter indicios de que o
assédio realmente ocorreu. A irregularidade sé podera ser comprovada com o
aprofundamento da questdao por meio de investigacao correcional, onde serao colhidos
depoimentos. Repise-se que a ouvidoria ndo tem a funcdo de demandar junto ao
denunciado informacgdes acerca do fato, procedimento este que serd exercido pela

unidade de apuracao.

Lembramos ainda que os fatos denunciados devem ser considerados como supostas

irregularidades, tendo em vista que no momento da analise preliminar, haja vista nao

ser um procedimento administrativo aprofundado e definitivo, ndo tem como se afirmar
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a ocorréncia da impropriedade, o que somente sera possivel ser confirmado ap6s a

completa apuragao dos fatos pela unidade de apuragao.

Os principais requisitos a serem verificados numa analise preliminar de ouvidoria sao:

I- referir-se a matéria de competéncia da instituicdo da qual a ouvidoria faz parte;
II- ser redigida com suficiente clareza, de maneira inteligivel;
[ll- conter informagdes sobre:

a) o fato;

b) a autoria do fato;

c) as circunstancias;

d) os valores envolvidos;

IV — se for denuncia sobre conduta, esta deve se referir a servidor publico.

Para tanto, pesquisas deverdo ser realizadas junto aos sistemas internos do érgao, aos
guais recomendamos que a ouvidoria tenha acesso, bem como as fontes de consulta
externas pertinentes, para identificar indicios de veracidade da questdo denunciada.
Dada a diversidade de assuntos denunciados, as pesquisas também se apresentam
diversas e dinamicas. Lista-se abaixo um rol exemplificativo, ndo exaustivo, de pesquisas

gue podem ser realizadas:

Se o fato denunciado tem relacdo com o 6rgdo que recebeu a denuncia;

e Se a pessoa denunciada realmente é agente publico;

e Se a pessoa denunciada realmente ocupa o cargo publico que é citado na
denuncia;

e Se apessoadenunciada trabalha no 6rgdo onde ocorreu o suposto fato irregular;

e Se o contrato citado na denuncia existe;

e Se o processo administrativo citado na dendncia existe;

e Se o certame licitatério denunciado existe;

e Se o objeto do contrato denunciado ja foi cumprido;

e Se o0 pagamento do contrato denunciado ja foi realizado.
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Apés a realizacdo da andlise preliminar, na hipdtese de requisitos de aceitacdo da
denlncia estarem presentes, esta serd encaminhada a unidade responsavel pela
apuracdo, seja a auditoria, corregedoria, comissdo de ética, outra unidade
administrativa ou ainda ao Ministério Publico ou Tribunal de Contas. Conforme ja
explicitado, reveste-se de importdncia que os sistemas eletrénicos de andlise e
encaminhamento da denuncia sejam de acesso restrito, ou seja, somente terdo acesso

ao conteudo da denuncia aqueles que tenham necessidade de conhecé-la.

Apds o encaminhamento da denuncia a unidade de apuracao ou apds o arquivamento,
devera ser fornecida resposta ao cidaddo informando qual o tratamento dado a
denuncia. Esta resposta deverd ser formulada numa linguagem cidad3a, que seja
compreensivel para o cidaddo comum. Deste modo, termos técnicos deverao ser
substituidos por expressdes comuns. Caso necessdrio, além da resposta por escrito,
recomendamos entrar em contato com o denunciante para esclarecer o tratamento

dado a dendncia.

Por fim, ressalvamos a necessidade de que a ouvidoria possua instrumentos de
classificacdo de denuncias que apresentem cardter de urgéncia, tais como atentados a
vida, a integridade fisica, cometimentos de crimes e similares. Tendo em vista denuncias
deste tipo apresentarem dano iminente irrepardvel, ndo é plausivel que as mesmas
sejam analisadas no mesmo tempo das dendncias que ndo apresentam cardter de
urgéncia. Faz-se necessario que a anadlise e o encaminhamento destas sejam priorizadas

na ouvidoria.

Hipdteses de encerramento de dentncias

Conforme disposto na Instru¢do Normativa OGU n? 05/2018, §2° do Art. 152, a

denuncia podera ser encerrada nas seguintes situacoes:

“§2° A denuncia podera ser encerrada quando:

| - estiver dirigida a 6rg&o n&o pertencente ao Poder Executivo federal; ou
Il - ndo contenha elementos minimos indispensaveis a sua apurag¢ao.”
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Além disso, conforme Art. 1192, existem outras hipdteses de encerramento de

manifestagdes:

8§ 7° A manifestacdo podera ser encerrada, sem producdo de resposta

conclusiva, quando o seu autor descumprir os deveres de:

| - expor os fatos conforme a verdade;

Il - proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé;

[l - ndo agir de modo temerario; ou

IV - prestar as informacdes que Ihe forem solicitadas para o esclarecimento

dos fatos.”

Acrescentamos que os deveres do cidaddao de expor os fatos conforme a verdade;
proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé; ndo agir de modo temerario; e prestar as
informagdes que |he forem solicitadas para os esclarecimentos dos fatos, estdo
originariamente dispostos no Art. 42, Capitulo Ill - Dos deveres do Administrado - da Lei
n2 9784/99, a qual regula o processo administrativo na Administragdo Publica Federal.
Além dessas, a Lei n? 13.460/2017 também dispdem sobre essa questdo, conforme

disposto no art. 82, que trata dos deveres do usuario, sendo vejamos:

Art. 82 Sdo deveres do usudrio:

I - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;

Il - prestar as informacgdes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas;
Ill - colaborar para a adequada prestacdo do servico; e

IV - preservar as condigées dos bens publicos por meio dos quais lhe sGo

prestados os servicos de que trata esta Lei.

Fontes de consulta

Diversos sistemas estdo disponiveis na internet, a maioria com acesso livre, auxiliando,

em muito, na procura de elementos minimos de autoria e materialidade para subsidiar
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a analise preliminar da denuncia. Além destes, os sistemas internos dos 6rgaos também

devem ser utilizados para comprovar indicios de veracidade. Podemos destacar as

seguintes fontes:

Pagina do Tesouro Nacional (www.tesouro.fazenda.gov.br/): informagdes sobre

transferéncias a estados e municipios. Acesso ao CAUC, o Servico Auxiliar de
Informagdes para Transferéncias Voluntdrias (CAUC) averigua, diariamente, 12
dos requisitos fiscais necessarios a efetivacdo de uma transferéncia voluntdria

de recursos federais;

Portal da Transparéncia (www.portaltransparencia.gov.br/): mostra dados

detalhados e sistematizados sobre a execucdo orcamentdria e financeira do
governo federal, com possibilidade de pesquisar informacdes por dia e pela fase
de despesa (empenho, liquidacdo ou pagamento). A atualizacdo dos dados é
didria e contempla despesas, receitas, convénios, sancdes aplicadas a pessoas
juridicas e informacgdGes sobre servidores e imdveis funcionais, além de consultas
tematicas, como o Bolsa Familia, didrias e Cartdo de Pagamento do Governo

Federal;

Portal de Convénios - SICONV (http://portal.convenios.gov.br/): utilizado para

administrar as transferéncias voluntarias de recursos da Unido nos convénios
firmados com estados, municipios, Distrito Federal e também com as entidades

privadas sem fins lucrativos;

Sistema de acompanhamento de obras - SIURB

(https://webp.caixa.gov.br/urbanizacao/siurbn/acompanhamento/ac publico/

sistema/asp/ptei filtro inicial.asp): é o sistema da Caixa Econdmica Federal que

permite o acompanhamento fisico-financeiro de contratos de repasse
formalizados com aquela instituicdo. O controle pode ser feito também
visualmente, pois o sistema traz fotografias digitalizadas das obras e servicos

contratados em seus diversos estagios de desenvolvimento;
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Sistema Integrado de Monitoramento de Convénios da Funasa - SISMOC

(http://sis2.funasa.gov.br/sigob/transparenciapublica/): permite acessar

informacdes sobre os convénios ou termos de compromisso firmados pela

FUNASA com os municipios;

Portal do FNDE (www.fnde.gov.br/): permite o acompanhamento das liberagGes

de recursos destinados a educagao basica;

Sistema Integrado de Monitoramento, Execucdo e Controle — SIMEC

(http://simec.mec.gov.br/): permite o acompanhamento de obras do FNDE;

Sistemas DATAPREV: concessGes de beneficios previdencidrios e vinculos

empregaticios;

Sistema Integrado de Administragao Financeira do Governo Federal — SIAFI:
consiste no principal instrumento utilizado para registro, acompanhamento e
controle da execucdo orcamentdria, financeira e patrimonial do Governo

Federal;

Sistema Integrado de Administragdo de Recursos Humanos — SIAPE: sistema de
controle de dados cadastrais, pessoais, funcionais e de processamento da folha
de pagamento de servidores ativos e inativos, pensionistas e aposentados do

Governo Federal;

Portal de Compras - COMPRASNET (www.comprasgovernamentais.gov.br/):

reune grande numero de informacoes voltadas para licitacdes. Também é meio

de acesso ao SIASG - Sistema Integrado de Administracdo de Servicos Gerais;

CNESWEB (http://cnes.datasus.gov.br/): cadastro de todos os profissionais de

saude e estabelecimentos de saude publicos, conveniados e privados, que

realizam qualquer tipo de servico de Atencdo a Saude no territdrio nacional;
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Pagina do Fundo Nacional de Saude (http://portalfns.saude.gov.br/): permite

consultar transferéncias de recursos nas modalidades de convénio, fundo a

fundo, contrato de repasse e termo de execucdo descentralizada;

Pagina do Fundo Nacional de Assisténcia Social

(http://aplicacoes.mds.gov.br/suaswebcons/publico/xhtml/inicial.jsf): permite

consultar repasses no ambito do Sistema Unico de Assisténcia Social;

Pdaginas dos tribunais de contas estaduais;

Pdginas de transparéncia municipais;

SIGA Brasil (https://www12.senado.leg.br/orcamento/sigabrasil): Sistema de
Informagdes Orgamentarias do Senado Federal que reune diversas bases de
dados (SIAFI, SIOP, SELOR, etc.). Este Sistema é disponibilizado no site do Senado

Federal;

GeoSIGA (http://www12.senado.leg.br/orcamento): Sistema do Senado Federal

qgue disponibiliza informagdes sobre transferéncias federais a estados e
municipios por meio de interface georeferenciada (mapas) e, ainda, o sistema
“Estados e Municipios” que disponibiliza informagdes sobre recursos destinados
pela Unido a Estados, Distrito Federal e Municipios. Este Sistema é

disponibilizado no site do Senado Federal.

Unidades de apuracdo

A unidade de apuracdo a qual a denuncia sera encaminhada depende da natureza do

seu objeto. Alguns assuntos sdao melhor analisados pela drea de auditoria, como a

execucdo de obras e servigos, aquisi¢oes e licitacdes, por exemplo, enquanto outros que

digam respeito diretamente a conduta do agente deverao ser encaminhados para a area
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de correicdo. E o que ocorre nos casos de assédio moral e sexual, acumulacio ilicita de
cargos, descumprimento de regime de trabalho, e outras condutas que possam ser
enguadradas como faltas disciplinares. Condutas de menor potencial, poderdo ser

encaminhadas a Comiss3o de Etica do érgdo.

O Art. 39, inciso Il da Instrugdo Normativa OGU n° 05/2018, assevera que denuncia
consiste na “comunicagdo de prdtica de irregularidade ou ato ilicio cuja solugéio dependa
da atuagdo de drgdo dos drgdos apuratdrios competentes”. Para o encaminhamento de
denuncias para a unidade de apuracdo, a ouvidoria devera considerar as unidades

técnicas que possuam capacidade de apuracgado e de resolug¢do da impropriedade.

Listaremos as principais € mais comuns unidades de apuracdo, ressalvando que em

alguns orgdos e entidades a nomenclatura podera ser expressa de forma diversa:

Unidades internas de apuracao:

Auditoria interna: Conforme previsto na Instrucdo Normativa CGU n2 03/2017, a
atividade de auditoria interna governamental consiste em uma atividade independente
e objetiva de avaliacdo e de consultoria, desenhada para adicionar valor e melhorar as
operacOes de uma organizacdo. Deve buscar auxiliar as organizacbes publicas a
realizarem seus objetivos, a partir da aplicacdo de uma abordagem sistemdtica e
disciplinada para avaliar e melhorar a eficacia dos processos de governanca, de

gerenciamento de riscos e de controles internos.

Corregedoria: atua nas atividades relacionadas a prevencdo e apuracdo de
irregularidades praticadas por servidores publicos, por meio instauracao e conducao de
procedimentos correcionais, tais como investigacbes preliminares, sindicancias
investigativas, sindicancias punitivas, sindicancias patrimoniais, Processos

Administrativos Disciplinares e Termos Circunstanciados Administrativos.

Comissdo de Etica: comissdo encarregada de orientar e aconselhar sobre a ética

profissional do servidor, no tratamento com as pessoas e com o patrimoénio publico,
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competindo-lhe conhecer concretamente de imputacdo ou de procedimento
susceptivel de censura. Visa a apuragao de infragdo ética imputada a agente publico ou
setor especifico de ente estatal. Desempenha fungBes consultiva, educativa,

investigativa, punitiva, representativa e administrativa.

Unidades externas de apuracdo:

Ministério Publico: O Ministério Publico brasileiro é composto pelos Ministérios
Publicos nos estados e pelo Ministério Publico da Unido, que, por sua vez, possui quatro
ramos: o Ministério Publico Federal (MPF), o Ministério Publico do Trabalho (MPT), o
Ministério Publico Militar (MPM) e o Ministério Publico do Distrito Federal e Territorios

(MPDFT).

O MPU e o MPF sdo chefiados pelo Procurador-geral da Republica e a sede
administrativa do MPF é a Procuradoria-Geral da Republica. De acordo com a
Constituicdo Federal, cabe ao Ministério Publico a defesa dos direitos sociais e

individuais indisponiveis; a defesa da ordem juridica e a defesa do regime democratico.

Além disso, o Ministério Publico tem autonomia na estrutura do Estado: ndo pode ser
extinto ou ter atribuicOes repassadas a outra instituicdo. Os membros (procuradores e
promotores) possuem as chamadas autonomia institucional e independéncia funcional,
ou seja, tém liberdade para atuar segundo suas convic¢des, com base na lei. Os

Ministérios Publicos nos estados atuam na Justica estadual.

Tribunais de Contas: Os Tribunais de Contas sdo 6rgdos auxiliares do Poder Legislativo.
Eles existem em ambito federal, estadual e em alguns municipios. Possuem como fungao
essencial realizar a fiscalizacdo contabil, financeira, orcamentaria, operacional e
patrimonial dos entes federativos, da Administracdo Publica direta e indireta. As
empresas publicas e sociedades de economia mista também estdo sujeitas a fiscalizagdo

dos Tribunais de Contas.
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A competéncia fiscalizadora dos Tribunais de Contas se refere a realizacdo de auditorias
e inspe¢bes em entidades e 6rgaos da Administragao Publica. Os Tribunais de Contas
fiscalizam também procedimentos licitatérios, podendo expedir medidas cautelares

para evitar futura lesdo ao erdrio e garantir o cumprimento de suas decisdes.

Os Tribunais de Contas possuem ainda competéncia judicante que é a de realizar o
julgamento das contas anuais dos administradores e demais responsaveis pelo erario na
Administracao Publica. A competéncia sancionatéria dos Tribunais de Contas se refere

a aplicagdo de sangdes por ilegalidades de contas e despesas.

No ambito federal tem-se o TCU (Tribunal de Contas da Unido), vinculado ao Congresso
Nacional. Ele é responsavel por fiscalizar o uso de verbas federais dos poderes Executivo,

Legislativo e Judicidrio e do Ministério Publico.

Na esfera estadual hd 26 Tribunais de Contas Estaduais, para cada um dos Estados, e um
Tribunal de Contas do Distrito Federal, que analisam as contas das unidades da

Federagao.

Acerca das contas municipais, 22 Tribunais de Contas Estaduais, além das contas

estaduais, sdo também responsaveis pela andlise das contas dos municipios.

Em trés Estados — Pard, Goids e Bahia —, além do Tribunal de Contas do Estado, existem
Tribunais de Contas de Municipios, os quais detém a competéncia para analisar
exclusivamente as contas das cidades das respectivas unidades da Federacdo. Dois
municipios contam com um tribunal de Contas Municipal préprio: Sao Paulo e Rio de
Janeiro. A Constituicdo Federal proibe a criacdo de novos tribunais de contas municipais,

mas autorizou a continuidade desses, que ja existiam antes de 1988.

Fluxo de tratamento

Segue abaixo um diagrama do fluxo de tratamento que a Ouvidoria-Geral da Unido

entende como o mais adequado:
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MODULO 3: Sistemas para registro de dentncias utilizados pela CGU

Ao final desse mdédulo, vocé serd capaz de:

Conhecer o funcionamento do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal
(e-OUV);

Conhecer o funcionamento do Banco de Denuncias da CGU.

Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal

De acordo com a Lei n? 13.460/2017, é dever dos agentes publicos e prestadores de

servigos publicos a aplicacdo de solugdes tecnoldgicas para atendimento aos usudrios:

Art. 5° O usudrio de servigo publico tem direito a adequada prestagcdo dos
servicos, devendo os agentes publicos e prestadores de servicos publicos
observar as sequintes diretrizes:

[..]

Xl - aplicagGo de solugbes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usudrio e a propiciar melhores condi¢cbes para

o compartilhamento das informagoes;

Também estabelece:

Art.  10. A manifestacdo serd dirigida a ouvidoria do érgéo
ou entidade responsdvel e conterd a identificac@Go do requerente.

[..]

§ 4° A manifestac¢do poderd ser feita por meio eletrénico, ou correspondéncia
convencional, ou verbalmente, hipdtese em que deverd ser reduzida a termo.

$ 5° No caso de manifestagéo por meio eletrénico, prevista no § 42, respeitada a
legislagdo especifica de sigilo e proteg¢do de dados, poderd a administragdo
publica ou sua ouvidoria requerer meio de certificacGo da identidade do usudrio.

(grifamos)
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§ 6° Os drgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo colocar a
disposicdo do usudrio formuldrios simplificados e de fdcil compreensdo para a
apresentagdo do requerimento previsto no caput, facultada ao usudrio sua

utilizagdo.

Especificamente em relacdo as ouvidorias, prevé:

Art. 14. Com vistas a realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias deverdo:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos,

as manifestagées encaminhadas por usudrios de servigos publicos;

Em 2015 foi instituido o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-OUV) pela
Portaria CGU n2 50.252/2015. O sistema foi desenvolvido pelo Ministério da
Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido e é utilizado por diversos orgdos e
entidades para recebimento de manifestagdes. O Sistema e-Ouv pode ser acessado

diretamente pelo enderego https://sistema.ouvidorias.gov.br e apresenta as seguintes

funcionalidades:
o Registrar Manifestacdo para o Cidad3ao — Servidor ou Cadastrador de
Manifestacoes faz o registro da sugestdo, elogio, solicitacdo, reclamacdo ou

denuncia;

e Alterar Cadastro — Servidor pode alterar os dados do seu perfil, exceto o e-mail;

e Tratar Manifestacdes — Servidor pode analisar as manifestacées recebidas pela

ouvidoria;

e Gerenciar Usuarios — Administrador local pode visualizar dados do cidadao,

incluir e alterar os dados de servidores;
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e Encaminhamentos de Manifestagbes — Servidor pode visualizar a lista de

manifestacdes jd encaminhadas pela sua ouvidoria para outros 6rgaos;

e Reclassificar Manifestacbes — Servidor podera reclassificar a manifestacdo no

caso do objeto ndo corresponder ao tipo indicado pelo cidadao.

A tela inicial do sistema, de acesso livre, é a seguinte:

Entrar com Brasil Cidad&io

Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal quinta-fera, 291032013
Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido
Inicio Cadastre-se Municipios Ouvidorias.gov Ajuda~ Usuie | & || e -]

AuDA @
Qual tipo de manifestagdo vocé quer fazer?

BENCNCIA e SIMPLIFIGUE

CONSULTE SUA @ PERGUNTAS
MANIFESTACAO ol FREQUENTES

Os procedimentos para o registro da denudncia e resposta ao demandante ou

encaminhamento para outra ouvidoria, se necessario, sdo os seguintes:

Apds selecionar “Denuncia”, informamos o 6rgdo para o qual serd enviada a

manifestacdo, o assunto e o 6rgdo de interesse, sobre o qual se refere a denuncia.
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e-0OuUv

Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal quaria-feira, 02/05/2018

Entrar com Brasil Cidadéo

Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido

Inicio Cadastre-se Municipios Ouvidorias.gov Ajuda~ Usuarie | & | e [:]

Tipo de manifestagio Identificagio e descrigio Conclusdo

AIUDA @
Escolha o destinatario e o assunto

Orgéo para o gual vocé quer enviar sua manifestagioc®

Selecione um Orgdo -
Sobre qual assunto vocé quer falar

Selecione um Assunto -
Sobre qual 6rgdo vocé quer falar

Selecione um Orgdo -

«Voltar » Avancar
o hr

Clicando em “Avancar”, sdo informados os dados de identificacdo do denunciante e a
descricdao do fato objeto da denuncia. Quanto a identificacdo, é possivel registrar a
denuncia de forma identificada, com ou sem restricdo de acesso aos dados pessoais do

denunciante, ou ainda anonimamente. Também é possivel anexar arquivos.

Descrigao

Descreva abaixo o contetido de sua manifestacdo. Se vocé quiser, € possivel inserir anexos para melhor fundamentar sua manifestacdo.

& Incluir Anexos

| Anexos ndo cadastrados |

Local do Fato:

UF Municipic

Selecione EI Selecione

Quais sdo os envolvidos no fato denunciado?

Nome do Denunciado
Fungdo do Denunciado

Selecione El

Orgdo/Empresa

& Incluir mais envolvidos
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Identificagao

A Ouvidoria garante que os seus dados servirdo para avaliar melhor as politicas publicas e propor melhorias voltadas para vocé ou para sua comunidade. Caso
queira se identificar, para iniciar sua manifestacéo escolha uma das opcdes de identificacdo abaixo. Em caso de duvida, consulte o item ajuda

® Quero me identificar sem restricio Quero me identificar com restricéo N&o quero me identificar

Permito acesso aos meus dados pessoais N&o permito acesso aos meus dados pessoais

Quero usar meus dados ja cadastrados

Nome*

E-mail® Confirme o E-mail*
Demais dados cadastrais v
Salvar meus dados (conheca os beneficios) A
Crie sua senha Confirme sua Senha

Beneficios de salvar meus dados

Cadastrado no sistema vocé podera acompanhar suas manifestacdes e, além disso, podera manter o historico de suas manifestagdies sempre que precisar.

™
N&o sou um robd
Demais dados cadastrais ~
Género
Feminino
Masculino
Doc. de Identificagao (tipo) Numero
Selecione v
Faixa Etaria Cor/Raga
Selecione v Selecione v
DDD Telefone
CEP
@ Buscar | # Limpar
UF Municipio
Selecione v Selecione A
Logradouro Nomero
Complemento Bairro

Para o tratamento da denuncia no Sistema e-OUV, é necessario acessar o sistema com
nome de usuario e senha, e selecionar a opcdo “Tratar Manifestacdes”. Ao final, pode
ser fornecida uma resposta conclusiva ao denunciante, ou a manifestacdo ser

redirecionada para outra ouvidoria.
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e-OUvV

quinta-feira, 29/03/2018

Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal

Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido

Inicio Tratar ManifestacSes Gerenciar Usudrios Gerenciar Sistema Logado como G
Bem-vindo ao Sistema de Ouvidorias

Registrar Manifestagio para o Cidadio Tratar Manifestagdes Gerenciar Usuarios Gerenciar Sistema

Registrar Manifestacdo para o Cidaddo Visualize e responda as manifestacdes recebid Visualize, alters

adastre perfil dos servidores Visualize, altere & cadastre ouvidorias e assuntos
da Ouvidoria

Cadastro do Usudrio Encaminhamentos de Manifestagées Suporte técnico e-ouv
Visualize e altere seus dados cadastrais no Consulte as manifestagdes encaminhadas para cnico do sistema

sistema outras ouvidorias

Ao selecionar “Tratar Manifestacbes”, é disponibilizada tela para pesquisa das
manifestacGes direcionadas para determinada ouvidoria, contemplando todas as

situacoes.

Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal

Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido

Inicio  Tratar Manifestacdes ~ Gerenciar Usuarios  Gerenciar Sistema Logado como g

Tratar Manifestagdes

Busca ~
Esfera | Selecione - Ouvidoria destinataria Selecione -
Nimero Tipo Selecione... - Formuldrio Selecione... -

Texto da manifestagio

Situagdes Cadastrada Complementada Encaminhada por Outra Ouvidoria Prorrogada Resposta Intermediaria
Nome do manifestante

Busca Avancada ~
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Busca Avancada A

Grgéo de interesse Selecione -
Assunto Selecione.. - Subassunto Selecione... h
Responsdvel pela andlise Selecione h

Registrado Selecione.. - Canal de Selecione... h
por entrada
Servigo Selecione e
Periodo de cadastro a
Prazo de resposta a
Periodo da 1° resposta a

intermedidria

Periodo da resposta a
conclusiva

A manifestaco foi concluida por ndo ter sido complementada no prazo?
Ocorreu denlincia de descumprimento?

A denlincia envolve ocupante de cargo comissionado DAS a partir do nivel 4 ou equivalente?

Identificacéo do Todas -
manifestante

UF Selecione - Municipio Selecione -

Género | selecione... - Faixa Selecione... v Ragalcor  selecione. -
etdria

Buscar Limpar

Fiitre(s) selecionado(s): Situages: Cadastrada; Complementada; Encaminhada por Qutra Quvidoria; Promogada; Resposta Intermediaria; / ldentificacio do manifestante: Todss
Total de registros: 0

Apds a busca e selecdo da manifestacdo, ao final da andlise sdo abertos campos para
envio de mensagem ao denunciante, indicacdo do tipo de resposta, inclusdao de anexos
e sinalizagao quanto a habilitagao da denuncia, bem como o envolvimento de empresa

ou servidor publico.
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leor

Descrigdo dos 2103 ou fatos

Agui na cidade de 0 prefelo detxou O POsio A alendimento bucal
fothado eniré Gepembeo Ge 2016 € Junho Ge 2017, entetanio, INiormou Que houve
produ; 80 &m saloe bucal e recedey do FNS 08 recunos normatmente. 1ias este
16chaco € 05 Oertistas responsives nio zeram produx 8o no CEO

Anexos Onginas

N3O foram encontrados regairos.

Lecal do tate

' CENTRO DE ESPECIALIDADES COONTCLOGICAS

Envolvides

NiC f0ram encontrados egesos.

Campos agscionais
Campos €5peciicos Sesta oundons
N3O foram encontrados regsiros.
Denuncia
Segdo extida agenas para Genuncias de manfestacies 10 0aTtinNe padrio

O QUestonamenton 530 VANGS 300N 3 OV0X'S

DAS a2 partir do nivel 4 cu

Nio respondico a

Manifestac&o

Tipo de manifestagdo  Denuncia
Nimero

Esfera Federal

Orgdo destinatirio  CGU — Ministério da Transparéncia e
Controladoria-Geral da Uni&o

Servigo Alterar
Orgio de Interesse Alterar
Assunto | Salde Alterar
Subassunto | Salde - Programa de salidet | Alterar

Data de cadastro  13/03/2018

Prazo de atendimento  02/04/2018

Situagdo Cadastrada

Registrado por  Cidadéo

Canal de entrada N&o Informado

Responsavel pela analise

Observacéo da ouvidoria

Texto
Sugere-se a reclassificagdo para denuncia, uma vez que o cidadio comenta suposta fraude
por pare da Prefeitura | [ | ,, g due por suavez induz o MS a pagar por algo que ndo
existe.
Alterar

AUA ©

Tipo da Resposta®
Reésposta Conclusiva *

Anexos |3 incluigos NBo B anexcs

reAx Ann

Anexits nB0 CO0RSIN0S

Dendncia
Sex 5o easdeda Spents DD SeoUncias

A GRS PutCACES MO WA I06NaE § 0LAConS

Apa?" - Sam *N3o

Ha envolvimento de empresa? - Sim * N30

Existem ndicos O Rreguiancades Drascacas or empresy
Ha de servicor S *N3o

Exisiem naicos de NTeguianitaces prascatas por Senioor pubico

P de cargo DAS 3 partir 6o nivel 4 ou

equivalente?
" Sim * N3o

—
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A observagio da ouvidoria ndo & visivel ao manifestante

Respostas e historicos de acoes

Manifestante

Tipo de identificagdo  Andnimo

No caso de encaminhamento, aparecem campos para registro da ouvidoria destinataria,

resposta ao demandante e texto de encaminhamento.

Encaminhar Manifestacao

Teor Encaminhar AUDA @
Descrigdo dos atos ou fatos Esfera* Ouvidoria destinataria*
Aqui na cidade de Cedro (CE), o prefeito deixou o posto de atendimento bucal

- Federal - Selecione.. -
fechado entre dezembro de 2016 e junho de 2017, entretanto, informou gue houve
producdo em salide bucal e recebeu do FNS 0s recursos normalmente. Mas este
fechado e os dentistas responsaveis ndo fizeram produg&o no CEO Texto de notificagio a ouvidoria destinataria®

Anexos Originais

N&o foram encontrados registros

Local do fato
Cedro/CE CENTRO DE ESPECIALIDADES ODONTOLOGICAS

Texto de notificagde ao cidaddo

Envelvidos

N&o foram encontrados registros
Campos adicionais
Campos especificos desta ouvidoria

N&o foram encentrados registros

Dendncia

Secdo exibida apenas para denlncias de manifestacdes do formulario padrdo

0Os questionamentos so visiveis apenas & ouvidaria

Apta?

N&o respondide

Ha envolvimento de empresa?
N&o respondido

Banco de Dentincias

Para tratamento das denuncias formalizadas pelo

6rgdos, a CGU desenvolveu ainda, projeto a ser

Nl | | | |

cidaddo e encaminhadas por outros

integrado ao Sistema e-Ouv com o
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objetivo de agregar maior qualificacdo a triagem das informacdes oferecidas pelo
cidadao e agilidade no processo de apuragdo por parte das areas técnicas. O sistema
desenvolvido neste projeto, denominado Banco de Denuncias - BDE, constitui-se num
repositério de dados a serem utilizados em agbes de auditoria, fiscalizagdo e apuragao
de irregularidades, com vistas a identificar o desvio e/ou a ma aplicacdo de recursos
publicos federais e a conduta indevida de agentes publicos federais, tais como corrupgao

ativa e passiva, nepotismo e outros atos irregulares por estes praticados.

O BDE permite o tratamento de uma grande diversidade de assuntos, podendo ser
dispensada a tramitacdo de documentos/processos entre a ouvidoria e as areas
técnicas, haja vista a interface Unica do Banco de Denuncias entre as unidades da CGU.
Como consequéncia, ha um incremento da integracdo entre as unidades internas,

permitindo a troca de entendimentos sobre determinados assuntos.

Adicionalmente, possibilita o tratamento de um volume significativo de dendncias, a
exemplo das relacionadas a programas sociais do Governo Federal recebidas pela CGU,
produzindo informagdes gerenciais e contribuindo para o planejamento das a¢des de

controle.

O sistema é composto por 3 médulos: Administracdo, Formulario e Denuncia. Enquanto
o mdédulo Administracdo gerencia unidades e usuarios, o médulo Formuldrio estabelece
as mascaras de entrada das informacgdes contidas nas denuncias, ndo sendo necessaria
a intervencdo da area de Tl para a alteragdo/atualizacdo do formulario. Em outras
palavras, a configuracdao dos campos do formulario pode ser feita pelos préprios

usuarios, mediante a concessdo de perfil especifico.

O mddulo Denuncia é composto por trés submddulos: Registrar Denuncia, Trilha e

Consultar Denuncia.

O submoddulo Registrar Denuncia permite o preenchimento do formuldrio de entrada

para a denuncia recebida pelo sistema e-OUV, estruturado em niveis de pergunta,
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conforme o assunto, permitindo assim a pesquisa por parametros estabelecidos pela

SFC e CRG (trilhas).

No submddulo Trilha sdo definidos os critérios de pesquisa no banco, estabelecidos
pelas areas de apuracdo, havendo a possibilidade de notificacdo via e-mail quando estes

ocorrerem.

Por meio do submddulo Consultar Denuncia, fazemos a triagem da denuncia, a
anexacao das pesquisas prévias realizadas pela equipe da OGU, o registro da opinido do
analista (apta x ndo apta), complementacdo da denuncia, registro da analise/apuracdo,
visualizacdo dos detalhes da denuncia e solicitacdo da alteracdo da triagem, bem como

a visualizacdo de documentos/processos vinculados.

Apds a andlise preliminar, pode-se concluir a denincia como apta ou ndo apta no Banco.
Denuncias aptas sdo aquelas dentro da competéncia do drgdo, com a indicacdao de
elementos minimos para sua verificagdo. No caso de envolver estritamente conduta
ética de agente publico federal, deve permitir a sua identificagdo. Em sintese, é tudo
aquilo passivel de ser verificado pela CGU, dentro de suas atribuicbes legais. A
sinalizacdo da denuncia como apta obriga o analista a complementar essa classificacao

com:

e N3o procede: A analise das consultas aos sistemas corporativos ou outros
sistemas e bases normativas permite apurar que, na realidade, o que foi

considerado/apontado pelo cidaddo como irregularidade n3o se confirma.
e Procede: por meio de consultas aos sistemas corporativos ou outros sistemas, e
ainda consulta a normas, foi possivel o convencimento de que o relato da

denuncia se refere a uma irregularidade.

e Sem opinido: Consultas a sistemas e bases normativas ndao permitem formar

opinido acerca do relato do cidadao.
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Denuncias nao aptas sao aquelas que, basicamente, ndo envolvem recursos federais ou
se referem, exclusivamente, a irregularidades de competéncia para apuragao de outros

poderes ou outros entes federativos. Podem apresentar os seguintes motivos:

e Elementos insuficientes;

e Denuncia fora de competéncia da CGU;
e Duplicidade de denuncia;

e Perda de objeto;

e Nao constitui objeto de denuncia;

e Denuncia ja fiscalizada pela CGU;

e Decurso de prazo; e

e Lixo eletronico.

Atelainicial do sistema mostra um campo de busca textual, que realiza pesquisa na base

de dados:

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAD

Banco de DenuUncias Jose s 2asre A [ s

GOVERNO FEDERAL

Administragdo  Formulario Denuncia

WOCE ESTAEM » DEMUNCIA » COMSULTAR DENUMNCIA

CONSULTAR DENUNCIA - CAIXA DE ENTRADA
BUSCATEXTUAL @)

4, Pesquisar

Busca Avancada

GOVERNO FEDERAL

2RSS
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Utilizando a opg¢do de Busca Avangada, é possivel a consulta por campos especificos,

inclusive para a identificacdo das manifestacdes pendentes de analise:

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAD

Banco de Denuncias

GOVERNO FEDERAL

Administra¢do Formulario Denuncia

Consuitar Denuncia | Trilha | Registrar Denuncia

WOCE ESTAEM » DENUNCIA » CONSULTAR DENUNCIA

CONSULTAR DENUNCIA - CAIXA DE ENTRADA

CODIGO DA DENUNCIA

SITUACAD DA DENUNCIA
Aguardando Triagem Em Triagem || Apta [T]N3o Apta

TIPO

Selecione E|

RESPONSAVEL TRIAGEM
UNIDADE DE APURACAD

[F]Pesquisar as unidades hierarquicamente inferiores
UF DA DENUNCIA

Selecione E‘ B

NIVEL DE PERGUNTA

PERIODO DE REGISTRO
DE: 1 A

NUP

DENUMCIA DE ACESSO RESTRITO

Selecione E|

SITUACAD DA ANALISE/APURACAD
Selecione E| H\]’

MUNICIPIO DA DENUNCIA

Selecione E| o8

Selecionar Nivel de Pergunta

C}, Pesquisar 2% Limpar

A partir da selecdo de “Registrar Denuncia”, o formuldrio passa a mostrar perguntas
estruturadas em niveis. No caso da CGU, tais perguntas foram elaboradas em conjunto
com as unidades de apuracdo. Tomando como exemplo uma dendncia de
descumprimento de condicionalidades do Programa Bolsa Familia, o registro seria

assim:
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CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAD

Banco de Denuncias

GOVERNO FEDERAL

Administragao Formulario Denuncia

REGISTRAR DENUNCIA

DADOS DA DENUNCIA
Caro cidad#o, selecione a partir da lista abaixo o tema a que se refere a sua denuncia.

() 1. Convénios

() 2. Diarias e Passagens

() 3. Educagdo

4. Gestdo Patrimenial

() 5. Licitagfes e Contratos

() 6. Obras Publicas

(@ 7. Programas Sociais

() 8. saude

(7 9. Servidores/empregados publicos e ocupantes de cargos comissionados
() 10. Nenhuma das opgéies anteriores

(7)) 11. seguranga Publica

= Proximo

GOVERNO FEDERA

RESIL

CONTROLADORIA-GERAI NIAO

Banco de Denudncias

GOVERNO FEDERAL

Administragdo Formulario Denuncia

REGISTRAR DENUNCIA

DADOS DA DENUNCIA

7. Programas Sociais

Sua denuncia se refere a qual das areas descritas abaixo?
(@) 7.1. Bolsa Familia

() 7-2. 1GD BOLSA FAMILIA

7.3.CRAS

0 7.4. CREAS

(7) 7.5. CONSELHOS DE ASSISTENCIA SOCIAL

7.6. Fundo de Amparo ao Trabalhador FAT

) 7.7. Minha Casa, Minha Vida

7) 7.8. Programa de Aquisicio de Alimentos PAA

7.9 PROJOVEM

(71 7.10. PRONATEC

") 7.11. Restaurantes e Cozinhas Populares

7.12. Cisternas

() 7.13. Outros

4= Voltar =» Proximo

89



CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAD

Banco de Denuncias

GOVERNO FEDERAL

Administracio Formulario Denancia

REGISTRAR DENUNCIA

DADOS DA DENUNCIA

7. Programas Sociais > 7.1. Bolsa Familia

Por faver, detalhe o problema encontrado:

(71 7.1.1. Familias recebendo beneficio do Programa indevidamente

(71 7.1.2. Dificuldade de cadastramento de familia pobre/exremamente pobre no Cadastro Unico
(1 7.1.3. Manipulagao de informagées do Cadastro Unico por parte da prefeitura

@ 7.1.4. Descumprimento de Condicionalidade

(71 7.1.5. Falta de oferta de servigos de salde e educaglio pelo poder publico

(7)) 7.1 6. Falha de atuagdo da Instancia de Controle Social

) 7.1.7. Outros

42 Voltar = Proximo

GOVERNO FEDERAL

SRESIL

.
PATRIA EDUCADORA

A identificacdo do objeto das denuncias de forma estruturada permite a posterior
pesquisa destas, pelas unidades de apura¢dao, mediante a utilizacao de trilhas, que
rodam na base de dados. Apds essa indicacdo, as informacgdes obtidas no e-OUV sao

replicadas:

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

Banco de Denuncias

GOVERNO FEDERAL

Administragdo Formulario Denuncia

REGISTRAR DENUNCIA

7. Programas Sociais > 7.1. Bolsa Familia > 7.1.4. D primento de Condicionalidad,

IDENTI FICP@AO DO DENUNCIANTE
TIPO DA DENUNCIA: *
) Andnima
@ Identficada

NUP:

NOME DO DENUMNCIANTE: *

CPF DO DENUMCIANTE:

E-MAIL DO DENUNCIANTE: *

TELEFOME DO DENUNCIANTE
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CAMPOS GERAIS

Descreva abaixo os fatos denunciados (campo de preenchimento

DESCRICAO: *

Caso aplicavel, informe o (s) Municipie (s) e a Unidade da Federacao

UF: | Selecione a UF E| MUNICIPIC: | Nenhum E| e

Caso aplicavel, informe o pais em que ocorreram os fatos
PAIS:

CIDADE: S

Caso aplicavel, informe o drgéc em que ocorreram os fatos

ORGAO

Se possivel, informe em que programa do governo federal vocé detectou irregularidades

EXERCICIO:

Selecione o Exercicio E|

PROGRAMA DE GOVERNO

ACAOD DE GOVERNO:
Ll

IDENTIFICACAQ DOS ENVOLVIDOS NOS FATOS DENUNCIADOS
Se possivel, identifique os responsaveis pelas irregularidades

Adicionar Envolvidota

ANEXOS

Anexar arquivo (tamanho méaximo da soma dos arquives = 40MEB)
3 Selecionar Arguivo
CAMPOS ADICIONAIS - PROGRAMAS SOCIAIS - BOLSA FAMILIA

Informe abaixo o {s) nome (s) € o (s) CPF (s) / NIS dos beneficiarios do Programa

NOMES DOS BENEFICIARIOS: *

CPF/NIS DOS BENEFICIARIOS: *

42 Voltar + Registrar Dendncia

A parte final do formuldrio, de Campos Adicionais, é dinamica, variando de acordo com

os niveis de pergunta assinalados.
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A analise realizada pela equipe de ouvidoria fica registrada na coluna “Triagem”, onde

também sdo anexadas as consultas efetuadas:

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAD

Banco de Denuncias

GOVERNO FEDERAL

Administracao Formulario Denuoncia

VOCE ESTAEM » DENUNCIA > TRIAGEM > TRIAGEM

TRIAGEM

*Campos cbrigatorios

INICIO DA TRIAGEM 20/06/2017 10:35:08

RESPONSAVEL TRIAGEM: JOSE

DENUNCIA DE ACESSO RESTRITO: (&

RESULTADOS DA TRIAGEM: *

Cidadao denuncia desvio de recursos do IGD pela Secretaria de Assisténcia
Social de }0000( - CE, mediante notas frias e falsas prestages de contas.
Encaminha extrato bancario e relagdo de supostas notas frias. Conforme
dados do Portal da Transparéncia, foram repassados para o municipio, entre
2013 e 2016, R$ 489.346,46 a titulo de |GD.

ANEXOS
4 Selecionar Arguive
=
DESCRI;.&O ANEXD ORIGEM DO ANEXC
Selecione E| L]
NUP

NUMERO DO NUP DESCRICAC DO NUP

MINUTA

NUMERO DA MINUTA DESCRICAO DA MINUTA

w0

NUMDOC

Pesguisar Documentos

SITUACAD DA DENUNCIA: * @ Apta

do Apta
INDICATIVO DE PROCEDEMNCIA DA DENUNCIA: *
() Procede (©) Ndo Procede (@ Sem Opnido
JUSTIFICATIVA: *

Possivel desvio de recursos do IGD

UNIDADES DE APURACAO

UNIDADE DE APURAGAD *

DADOS DA DENUNCIA

Denoncia | Documentos / Processes Vinculados | Denuncias vinculadas | Denoncia Original | Historico

DETALHE DA DENUNCIA Complementar Denincia

CODIGO: 3C70 E6F4 DATA DE REGISTRO: 27/0 /2017 09:46:54
SITUACAD: Em Triagem
MIVEL DE PERGUNTA:

IDIOMA > PORTUGUES > 7. PROGRAMAS SOCIAIS > 7.2. 1GD BOLSA FAMILIA
IDENTlF\CAg,ZiO DO DENUNCIANTE
TIPO DA DENUNCIA: *
Anénima

(@ Identificada

NUP:

00106. f2017-86

NOME DO DENUNCIANTE: *
Rodrigues

CPF DO DENUNCIANTE:

E-MAIL DO DENUNCIANTE: *

@hotmail.com

TELEFONE DO DEMUNCIANTE:

PREENCHIMENTO EXCLUSIVO PELA SFC E REGIONAIS -
DEMANDAS DE REPRESENTACOES

ORGAC DO DEMANDANTE:

NOME DO DEMANDANTE:

MNUMERO DO INQUERITO OU PROCEDIMENTO ADMINISTRATIVO:

DATA PARA AMALISE:

CAMPOS GERAIS

Descreva abaixo os fatos denunciados (campe de preenchimento

DESCRICAO: *

Desvio ds recurso do IGD M Bolsa Familia pela Secretaria da Assitencia Sociale ™

primeira dama
um sague no més de novemnbro de 2016 um saque de 42 mil sem que
houvese despesas que justificases pra esse pereiodo, roubo ants de sair da
administragéo, contabilizados todos esses anos com notas fria adquiridas em

Caso aplicavel, informe o (s) Municipio (s) e a Unidade da Federagio

UF Municipio
CE o0ong

Caso aplicavel, informe o pais em que ocorreram os fatos

Caso aplicavel, informe o orgdo em que ocorreram os fatos

foram varios entre 2013 e 2016, por dltimo |a
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ESCOPO DA ANALISE / APURACAD

] Descrigdo da
Sigla = uni &
SFC/DS WCGDES - Coor
denacio-Geral de Audit
oria da Area de Deseny

olvimento Social

SFC/DS IWCGDES

@8 voltar kml Salvar Triagem

Escopo da Andlise /

o Excluir
Apuragio

P 4

Total de Registros:1

« Conduir Triagem

Se possivel, informe em que programa do governo federal vocé detectou

irregularidades

Exercicio Programa de Governo Agdo do Governo

Servico de Apoio a Gestio
Descentralizada do Programa
Bolsa Familia

2019 - Inclusio social pur'meiu do
2016 Bolsa Famiia, do Cadastra Unico e da
articulagéo de politicas sociais

IDENTIFICACAQ DOS ENVOLVIDOS NOS FATOS DENUNCIADOS

Se possivel, identifique os responsaveis pelas irregularidades

E idos C na D

NOME: Ana

TIPO: Pessoa Fisica

E BRASILEIRO? Sim
CARGO/EMPREGO: Assessor(a)
DAS 4 OU SUPERIOR: Nao

MOME: Juliana

TIPO: Pessoa Fisica

E BRASILEIRO? Ndo Sei
CARGO/EMPREGO: Técnico(a)

ANEXOS

Anexar arquivo (tamanho maximo da soma dos arquivos = 40ME)

ESFERA DO ORGAD DENUNCIADO:
(@ Municipal

Federal

Estadual

Nome do Arguivo

igd roubado.pdf

igd roubado Més de Novembro meno 24 MIL.pdf

igdre recursos roubados notas frias pdf

A extracdo de informacOes gerenciais do Banco pelas unidades de apuragdo é feita

mediante a confeccdo de trilhas, que podem emitir avisos quando os critérios

estabelecidos se confirmarem:
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CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAQ

Banco de Denuncias

GOVERNO FEDERAL

Administragdo Formulario Denuncia

WOCE ESTAEM > DENUNCIA *> TRILHA

INCLUIR TRILHA

MNOME DA TRILHA * UNIDADE DE APURACAQ *

GERAR ALERTA * NAO @ sIm PERIODICIDADE DO ALERTA EM DIAS *

TIPC DE ALERTA *
(@ GERAR ALERTA SEMPRE QUE A TRILHA FOR EXECUTADA, INDEPENDENTE DA QUANTIDADE DE DENUNCIAS DO RESULTADO.

() GERAR ALERTA SEMPRE QUE A QUANTIDADE DE REGISTROS RESULTANTES DA TRILHA FOR MAIOR QUE REGISTROS

E-MAIL PARA ENVIO DO ALERTA DA TRILHA

INFORME O EMAIL E ACIONE A OPCAO "ADICIONAR" *

r
CONFIGURAGAO DOS FILTROS DA TRILHA
Adicionar Bloco de Filtros
POSSUI AGRUPADOR * @ NEO @ SIM
CONFIGURAGAO DA APRESENTACAO DO RESULTADO DA TRILHA
SELECIONE O CAMPO DA DENUNCIA E ACIONE A OPCAQ "ADICIONAR" *
Selecione E| Ll

Os critérios de pesquisa sdo estabelecidos adicionando bloco de filtros, podendo

combinar os campos de vdérias formas:

FILTROS DA TRILHA
CAMPO DA DENUNCIA * TIPO DO CAMPO
-
CONDIGAD * VALOR *
Selecione E| "
Campo Condigdo Valor Excluir
Nimero do Convénio lgual & 283888 4

Total de Registros: 1

@ Fechar " Adicionar
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Mensagem final

Chegamos ao final do nosso curso. Ao concluir seus estudos, esperamos que vocé esteja
pronto para encarar os desafios do recebimento e andlise de denuncias na ouvidoria
publica.

Esperamos que consiga identificar as caracteristicas das denuncias, bem proceder o
encaminhamento correto para a area de apuragao pertinente do 6rgao ou entidade
onde trabalha.

E fundamental estar a par das novidades relativas ao papel das ouvidorias publicas na
promocdo dos direitos dos usudrios, na prevencdo da corrupcdo e na melhoria dos
servicos oferecidos a populagdo. Os ajustes na classificacdo e nos prazos das
manifestacées de ouvidoria devem ser incorporados ao seu trabalho. Todas essas
inovacdes resultardo em uma adequada avaliagdo dos servigos publicos e na melhoria
da Administragao Publica.

Lembre-se sempre do papel essencial da ouvidoria para a defesa de direitos, combate a
irregularidades e, principalmente, para a realizagao da democracia.

Bom trabalho!
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LEGISLACAO E NORMAS APLICAVEIS

LEI N2 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017

Dispde sobre participacao,
protecdo e defesa dos direitos
do usuario dos servigos publicos
da administragao publica.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA
Faco saber que o Congresso Nacional decreta e eu sanciono a seguinte Lei:

CAPITULO |
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 12 Esta Lei estabelece normas bdsicas para participacao, protecdo e defesa dos
direitos do usuario dos servicos publicos prestados direta ou indiretamente pela
administracdo publica.

§ 19 O disposto nesta Lei aplica-se a administracdo publica direta e indireta da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, nos termos do inciso | do § 32
do art. 37 da Constituicdo Federal.

§ 29 A aplicacdo desta Lei ndo afasta a necessidade de cumprimento do disposto:

| - em normas regulamentadoras especificas, quando se tratar de servigo ou
atividade sujeitos a regulacao ou supervisao; e

Il - na Lei n2 8.078, de 11 de setembro de 1990, quando caracterizada relagao de
consumo.

§ 32 Aplica-se subsidiariamente o disposto nesta Lei aos servicos publicos prestados
por particular.

Art. 22 Para os fins desta Lei, consideram-se:

| - usudrio - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servigo publico;

Il - servigo publico - atividade administrativa ou de prestacdo direta ou indireta de
bens ou servicos a populagdo, exercida por érgao ou entidade da administracao
publica;

Il - administracdo publica - érgdo ou entidade integrante da administracdo publica
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de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a
Advocacia Publica e a Defensoria Publica;

IV - agente publico - quem exerce cargo, emprego ou funcdo publica, de natureza
civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneracao; e

V - manifestacdes - reclamacdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos de usudrios que tenham como objeto a prestacdo de servicos
publicos e a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizacdo de tais servicos.

Pardgrafo unico. O acesso do usuario a informacdes sera regido pelos termos da Lei
n?12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art. 32 Com periodicidade minima anual, cada Poder e esfera de Governo publicara
guadro geral dos servicos publicos prestados, que especificarad os érgaos ou entidades
responsaveis por sua realizacdo e a autoridade administrativa a quem estao
subordinados ou vinculados.

Art. 42 Os servigos publicos e o atendimento do usuario serdo realizados de forma

adequada, observados os principios da regularidade, continuidade, efetividade,
seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

CAPITULO II
DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 52 O usuario de servico publico tem direito a adequada prestagdo dos servigos,
devendo os agentes publicos e prestadores de servigos publicos observar as seguintes
diretrizes:

| - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;

Il - presuncdo de boa-fé do usuario;

Il - atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e aqueles
em que houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais as
pessoas com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas

acompanhadas por criancas de colo;

IV - adequacdo entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias, obrigacdes,
restricGes e sancbes ndo previstas na legislacao;

V - igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de discriminacdo;
VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VIl - definicdo, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis com o
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bom atendimento ao usuario;

VIl - adocdo de medidas visando a protecdo a saude e a seguranca dos usuarios;

IX - autenticacdo de documentos pelo proprio agente publico, a vista dos originais
apresentados pelo usudrio, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em

caso de duvida de autenticidade;

X - manutencdo de instalacdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas
ao servico e ao atendimento;

Xl - eliminacdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econémico ou social seja
superior ao risco envolvido;

XIl - observancia dos cddigos de ética ou de conduta aplicdveis as varias categorias
de agentes publicos;

Xl - aplicacdo de solugdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores condi¢des para o

compartilhamento das informacdes;

XIV - utilizacdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas,
jargoes e estrangeirismos; e

XV - vedacdo da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em
documentacao vdlida apresentada.

Art. 62 S3o direitos basicos do usuario:
| - participacdo no acompanhamento da prestacdo e na avaliagdo dos servigos;

Il - obtencdo e utilizacdo dos servicos com liberdade de escolha entre os meios
oferecidos e sem discriminacdo;

Il - acesso e obtencdo de informacgdes relativas a sua pessoa constantes de registros
ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do caputdo art. 52 da
Constituicdo Federal e na Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011;

IV - protecdo de suas informacgdes pessoais, nos termos da Lei n? 12.527, de 18 de
novembro de 2011;

V - atuacdo integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certidGes e
documentos comprobatdrios de regularidade; e

VI - obtencao de informacgdes precisas e de facil acesso nos locais de prestacdo do
servico, assim como sua disponibilizacdo na internet, especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;
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servicos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua localizacdo exata e a

b) indicacdo do setor responsavel pelo atendimento ao publico;

o acesso ao agente publico ou ao drgdo encarregado de receber
manifestacdes;

d) situacdo da tramitacdo dos processos administrativos em que figure como
interessado; e

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacdo dos servicos, contendo

informacdes para a compreensdo exata da extensdo do servico prestado.

Art. 72 Os 6rgdos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de Servicos
ao Usuario.

§ 19 A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar o usudrio sobre os
servicos prestados pelo érgao ou entidade, as formas de acesso a esses servicos e seus
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 22 A Carta de Servigos ao Usuario devera trazer informacgdes claras e precisas em
relacdo a cada um dos servigcos prestados, apresentando, no minimo, informacdes
relacionadas a:

| - servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informacgdes necessarias para acessar o
servigo;

Il - principais etapas para processamento do servico;
IV - previsdo do prazo maximo para a prestacao do servico;
V - forma de prestacao do servico; e

VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestacdo sobre a
prestacdo do servigo.

§ 32 Além das informacGes descritas no § 22, a Carta de Servicos ao Usudrio devera
detalhar os compromissos e padrdes de qualidade do atendimento relativos, no
minimo, aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

IIl - mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestacdes dos usudrios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca do andamento do
servico solicitado e de eventual manifestacao.
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§ 42 A Carta de Servigos ao Usuario serd objeto de atualiza¢do periddica e de
permanente divulgacdo mediante publicacdo em sitio eletronico do 6rgdo ou entidade
na internet.

§ 52 Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a
operacionalizacdo da Carta de Servicos ao Usudrio.

Art. 82 S3o deveres do usudrio:

| - utilizar adequadamente os servicos, procedendo com urbanidade e boa-fé;

Il - prestar as informacgdes pertinentes ao servico prestado quando solicitadas;

Il - colaborar para a adequada prestacdo do servico; e

IV - preservar as condi¢des dos bens publicos por meio dos quais Ihe sdo prestados

os servigos de que trata esta Lei.

CAPITULO Il
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS
PUBLICOS

Art. 92 Para garantir seus direitos, o usudrio poderd apresentar manifestacdes
perante a administragao publica acerca da prestacdo de servicos publicos.

Art. 10. A manifestac¢do serd dirigida a ouvidoria do drgdo ou entidade responsavel e
conterd a identificacdao do requerente.

§ 19 Aidentificacdo do requerente ndo contera exigéncias que inviabilizem sua
manifestacao.

§ 29 S3o vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentacdo de manifestacdes perante a ouvidoria.

§ 32 Caso ndo haja ouvidoria, o usuario podera apresentar manifestacdes
diretamente ao orgdo ou entidade responsavel pela execucdo do servico e ao 6rgdo ou
entidade a que se subordinem ou se vinculem.

§ 49 A manifestacdo podera ser feita por meio eletrénico, ou correspondéncia
convencional, ou verbalmente, hipétese em que deverd ser reduzida a termo.

§ 52 No caso de manifestacdo por meio eletrénico, prevista no § 49, respeitada a

legislacao especifica de sigilo e protecdao de dados, poderd a administracdo publica ou
sua ouvidoria requerer meio de certificacdo da identidade do usuario.
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§ 62 Os 6rgaos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo colocar a
disposi¢ao do usuario formuldrios simplificados e de facil compreensao para a
apresentacdo do requerimento previsto no caput, facultada ao usuario sua utilizacao.

§ 79 A identificacdo do requerente é informacdo pessoal protegida com restricdo de
acesso nos termos da Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art. 11. Em nenhuma hipodtese, sera recusado o recebimento de manifestacoes
formuladas nos termos desta Lei, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a analise das manifestagdes
observardo os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucao.

Pardgrafo unico. A efetiva resolucao das manifestacdes dos usudrios compreende:
| - recepgao da manifestagao no canal de atendimento adequado;

Il - emissdao de comprovante de recebimento da manifestacao;

[l - andlise e obtencdo de informacgdes, quando necessdrio;

IV - decisdao administrativa final; e

V - ciéncia ao usudrio.

CAPITULO IV
DAS OUVIDORIAS

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuicdes precipuas, sem prejuizo de outras
estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participacdo do usudrio na administracdo publica, em cooperacao
com outras entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;
Il - propor aperfeicoamentos na prestacao dos servicos;

IV - auxiliar na prevencao e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis com
os principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adog¢do de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em
observancia as determinacdes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacoes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifesta¢des de usuario
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perante 6rgdo ou entidade a que se vincula; e

VIl - promover a adoc¢do de mediacdo e conciliacdo entre o usuario e o érgdo ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros 6érgaos competentes.

Art. 14. Com vistas a realizacdo de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestacdes encaminhadas por usudrios de servicos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestao, que devera consolidar as informacdes
mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na

prestacdo de servicos publicos.

Art. 15. O relatério de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. 14 devera
indicar, ao menos:

| - o numero de manifestacdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestacdes;
[Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solu¢des
apresentadas.

Paragrafo unico. O relatério de gestao sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do érgao a que pertence a unidade de
ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

Art. 16. A ouvidoria encaminhard a decisdo administrativa final ao usudrio,
observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por
igual periodo.

Paragrafo unico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria podera solicitar
informacdes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do 6rgado ou entidade a
gue se vincula, e as solicitacGes devem ser respondidas no prazo de vinte dias,
prorrogdavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

Art. 17. Atos normativos especificos de cada Poder e esfera de Governo disporao
sobre a organizacdo e o funcionamento de suas ouvidorias.

CAPITULO V
DOS CONSELHOS DE USUARIOS
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Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislacdo, a participacao dos
usuarios no acompanhamento da prestacdo e na avaliacdo dos servicos publicos sera
feita por meio de conselhos de usudrios.

Pardgrafo unico. Os conselhos de usuarios sdo 6rgaos consultivos dotados das
seguintes atribuigdes:

| - acompanhar a prestacdo dos servicos;
Il - participar na avaliagcdo dos servicos;
Il - propor melhorias na prestacdo dos servicos;

IV - contribuir na definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario;

V - acompanhar e avaliar a atuagao do ouvidor.
Art. 19. A composicdo dos conselhos deve observar os critérios de
representatividade e pluralidade das partes interessadas, com vistas ao equilibrio em

sua representagao.

Pardgrafo unico. A escolha dos representantes sera feita em processo aberto ao
publico e diferenciado por tipo de usudrio a ser representado.

Art. 20. O conselho de usuarios podera ser consultado quanto a indicagdo do
ouvidor.

Art. 21. A participagdo do usuario no conselho sera considerada servigo relevante e
sem remuneracgao.

Art. 22. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a

organizacao e funcionamento dos conselhos de usuarios.

CAPITULO VI
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 23. Os érgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os
servicos prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfacdo do usudrio com o servico prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;
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Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos
servigos;

IV - quantidade de manifestagdes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administracdo publica para melhoria e aperfeicoamento
da prestacdo do servico.

§ 19 A avaliacdo sera realizada por pesquisa de satisfacdo feita, no minimo, a cada
um ano, ou por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos
resultados.

§ 29 O resultado da avaliacdo deverd ser integralmente publicado no sitio do 6rgao
ou entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de reclamacao
dos usuadrios na periodicidade a que se refere o § 19, e servirad de subsidio para
reorientar e ajustar os servicos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos
compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de
Servigos ao Usudrio.

Art. 24. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispord sobre a
avaliacdo da efetividade e dos niveis de satisfacdo dos usuarios.

CAPITULO VII
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 25. Esta Lei entra em vigor, a contar da sua publicacao, em:

| - trezentos e sessenta dias para a Unido, os Estados, o Distrito Federal e os
Municipios com mais de quinhentos mil habitantes;

Il - quinhentos e quarenta dias para os Municipios entre cem mil e quinhentos mil
habitantes; e

Il - setecentos e vinte dias para os Municipios com menos de cem mil habitantes.

Brasilia, 26 de junho de 2017; 1962 da Independéncia e 1292 da Republica.

MICHEL TEMER

Torquato Jardim

Dyogo Henrique de Oliveira
Wagner de Campos Rosério
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INSTRUCAO NORMATIVA N2 5, DE 18 DE JUNHO DE 2018

Estabelece orientacbes para a atuacao
das unidades de ouvidoria do Poder
Executivo federal para o exercicio das
competéncias definidas pelos capitulos
Il e IV da Lei n? 13.460, de 26 de junho
de 2017

O OUVIDOR-GERAL DA UNIAO DO MINISTERIO DA TRANSPARENCIA E
CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO, no exercicio das competéncias que lhe conferem o
inciso Il do art. 68 da Portaria CGU n2 677, de 10 de margo de 2017, o inciso | do art. 13
do Anexo | do Decreto n? 8.910, de 22 de novembro de 2016, o art. 13 do Decreto n2
8.243, de 23 de maio de 2014, o inciso X do art. 27 da Lei n? 3.341, de 29 de setembro
de 2017, e considerando o disposto nos capitulos Il e IV da Lei n2 13.460, de 26 de junho
de 2017, resolve:

CAPITULO |

DISPOSICOES GERAIS

Art. 12 Esta Instrucdo Normativa estabelece orientacdes para a atuacdo das
unidades de ouvidoria do Poder Executivo federal no ambito das atividades relativas aos
procedimentos para a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio de
servicos publicos da administracdo publica direta e indireta, de que trata a Lei n2 13.460,
de 26 de junho de 2017.

Art. 22 As unidades de ouvidoria atuardo de acordo com as seguintes
diretrizes:

| - agir com presteza e imparcialidade;

Il - colaborar com a integracdo das ouvidorias;

Il - zelar pela autonomia das ouvidorias;

IV - promover a participacdo social como método de governo; e

V - contribuir para a efetividade das politicas e dos servigos publicos.

Art. 32 Para os efeitos desta Instru¢ao Normativa, considera-se:

| - unidade de ouvidoria: unidades administrativas responsaveis pelo
acompanhamento e tratamento das manifesta¢des dos usudrios de servigcos publicos
prestados pelos drgdos e entidades a que se refere o art. 12 do Anexo | do Decreto n®
8.910, de 2016;

Il - reclamacdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de
servico publico;

lIl - denulncia: comunicacdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja
solucdo dependa da atuagao dos drgdos apuratérios competentes;

IV - elogio: demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico
oferecido ou atendimento recebido;
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V - sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos prestados pela Administragdo Publica federal;

VI - solicitacdo de providéncias: pedido para adocdo de providéncias por
parte da Administracdo;

VIl - identificagdo: qualquer elemento de informagdo que permita a
individualizacdo de pessoa fisica ou juridica;
VIII - certificagdo de identidade: procedimento de conferéncia de

identidade do manifestante por meio de documento de identificacdo valido;

IX - decisdo administrativa final: ato administrativo mediante o qual o 6rgao
ou a entidade publica manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia do pedido,
apresentando solugdo ou comunicando a impossibilidade de seu atendimento; e

X - linguagem cidada: linguagem simples, clara, concisa e objetiva, que
considera o contexto sociocultural do usudrio, de forma a facilitar a comunicacdo e o
mutuo entendimento.

Art. 42 Compete as unidades de ouvidoria, dentre outras atribuicdes:

| - propor ag¢des e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria da
respectiva drea de atuacao;

Il - acompanhar e avaliar os programas e projetos de atividades de
ouvidoria;

[ll - organizar e divulgar informagdes sobre atividades de ouvidoria e
procedimentos operacionais;

IV - promover a adogdao de medicdo e conciliagdo entre usuarios de 6rgaos
e entidades publicas, com a finalidade de ampliar e aperfeicoar os espagos de
relacionamento e participacao da sociedade com a administracdo publica;

V - processar as informacgdes obtidas por meio das manifesta¢des recebidas
e das pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de avaliar os servigos
prestados, em especial sobre o cumprimento dos compromissos e dos padrdes de
qgualidade de atendimento da Carta de Servigcos ao Usudrio, de que trata o art. 72 da Lei
n2 13.460, de 2017;

VI - produzir e analisar dados e informagbes sobre as atividades de
ouvidoria, para subsidiar recomendacées e propostas de medidas para aprimoramento
da prestacdo dos servicos e correcdo de falhas;

VIl - promover articulagdo, em carater permanente, com instancias e
mecanismos de participacdo social, em especial, conselhos e comissdes de politicas
publicas, conferéncias nacionais, mesas de dialogo, féruns, audiéncias, consultas
publicas e ambientes virtuais de participacdo social;

VIII - exercer as atribuicGes de Servico de Informacdo ao Cidad3do, de que
trata o inciso | do art. 92 da Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011, quando assim
designadas;

IX - receber tratar e dar resposta as solicitacdes encaminhadas por meio do
formulario Simplifique!, nos termos da Instru¢cdo Normativa Conjunta MPDG/CGU n? 1,
de 12 de janeiro de 2018; e

X - garantir a adequacado, a atualidade e a qualidade das informacgdes dos
drgdos e entidades a que estejam vinculadas e que estejam inseridas no Portal de
Servicos do Governo Federal a que se refere o Decreto n2 8.936, de 19 de dezembro de
2016.
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Paragrafo Unico. A Ouvidoria-Geral da Unido devera manter:

| - sistema informatizado que permita o recebimento e tratamento das
manifestagdes recebidas por todas as ouvidorias do Poder Executivo federal; e

Il - sitio eletronico que promova a interacdo entre a sociedade e a
Administracdo Publica federal, bem como a divulgacdo de informacdes e estatisticas dos
servicos prestados pelas ouvidorias publicas federais.

CAPITULO Il

DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES

Art. 52, Em nenhuma hipdtese, sera recusado o recebimento de
manifestacdes formuladas nos termos desta Instru¢cdo Normativa.

Art. 62. S3o gratuitos os procedimentos de que trata esta Instrucdo
Normativa, vedada a cobranca de quaisquer importancias do usuario.

Art. 72 S3o vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos que
determinaram a apresentacdo de manifesta¢des perante a ouvidoria.

Art. 82 A solicitacdo de certificacdo da identidade do usuario somente
podera ser exigida quando a resposta a manifestacdo implicar o acesso a informacao
pessoal prépria ou de terceiros.

Art. 92 As manifestacdes deverdo ser apresentadas preferencialmente em
meio eletrénico, por meio do Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo
Federal (e-Ouv), disponibilizado pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral
da Unido, ou sistema préprio da unidade de ouvidoria, desde que plenamente aderente
a presente Instrucao Normativa

§ 12 As unidades de ouvidoria deverdo buscar meios para que o acesso ao
sistema a que se refere o caput esteja disponivel na pagina principal dos portais dos
orgdos e entidades a que estejam vinculadas na rede mundial de computadores.

§ 22 Sempre que a manifestacao for recebida em meio fisico, a unidade de
ouvidoria deverd promover a sua digitalizacdo e a sua insercao imediata no sistema a
gue se refere o caput deste artigo.

§ 32 A unidade que receber manifestacdo sobre matéria alheia a sua
competéncia, deverd encaminhd-la a unidade de ouvidoria responsavel pelas
providéncias requeridas.

Art. 10. As unidades de ouvidoria deverdo responder as manifestacdes em
linguagem clara, objetiva, simples e compreensivel.

Art. 11. As unidades de ouvidoria deverdo elaborar e apresentar resposta
conclusiva as manifestacdes recebidas no prazo de trinta dias contados do seu
recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa.
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§ 12 Recebida a manifestacao, as unidades de ouvidoria deverao proceder
a analise prévia e, caso necessdrio, encaminha-la as areas responsaveis pela adocdo das
providéncias necessarias.

§ 22 Sempre que as informacdes apresentadas pelo usudrio forem
insuficientes para a analise da manifestacdo, as unidades de ouvidoria deverdo solicitar
ao usuario complementacdo de informacdes, que devera ser atendido no prazo de trinta
dias contados da data do seu recebimento.

§ 32 Nao serdo admitidos pedidos de complementacdo sucessivos, exceto
se referentes a situacdo surgida com a nova documentacdo ou informacdes
apresentadas.

§ 492 O pedido de complementacdo de informacdes interrompe o prazo
previsto no caput deste artigo, que serd retomado a partir da resposta do usudrio.

§ 52 A falta da complementacao da informacdo pelo usudrio no prazo
estabelecido no § 22 deste artigo acarretara o arquivamento da manifestacdo, sem a
producgao de resposta conclusiva

§ 62 As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informacgbes as areas
responsaveis pela tomada de providéncias, as quais deverdao responder no prazo de
vinte dias contados do recebimento do pedido no setor competente, prorrogdveis de
forma justificada uma Unica vez por igual periodo, nos termos do pardgrafo Unico do art.
16 da Lei n213.460, de 2017.

§ 72 A manifestacdao podera ser encerrada, sem producdo de resposta
conclusiva, quando o seu autor descumprir os deveres de:

| - expor os fatos conforme a verdade;

Il - proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé;

[ll - ndo agir de modo temerario; ou

IV - prestar as informacdes que |he forem solicitadas para o esclarecimento
dos fatos.

Art. 12. O elogio recebido sera encaminhado ao agente publico que prestou
o atendimento ou ao responsdvel pela prestacdo do servico publico, e a sua chefia
imediata.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva do elogio contera informacdo sobre
o encaminhamento e cientificacdo ao agente publico ou ao responsavel pelo servico
publico prestado, e a sua chefia imediata.

Art. 13. Areclamacdo recebida serd encaminhada a autoridade responsavel
pela prestacdo do atendimento ou do servico publico.

Pardgrafo Unico. A resposta conclusiva da reclamacao conterd informacao
objetiva acerca do fato apontado.
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Art. 14. A sugestdo recebida serd encaminhada a autoridade responsavel
pela prestacdo do atendimento ou do servico publico, que se manifestard acerca da
possiblidade de adoc¢do da medida sugerida.

Art. 15. A denlncia recebida sera conhecida caso contenha elementos
minimos descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a administracdo publica
chegar a tais elementos.

§ 12 A resposta conclusiva da dendncia contera informacdo sobre o seu
encaminhamento aos érgdos apuratérios competentes e sobre os procedimentos a
serem adotados, ou sobre o seu arquivamento.

§22 A denuncia podera ser encerrada quando:
| - estiver dirigida a 6rgdo ndo pertencente ao Poder Executivo federal; ou
Il - ndo contenha elementos minimos indispensdveis a sua apuracao.

§ 32 Cada ouvidoria publica federal devera informar a Ouvidoria-Geral da
Unido a existéncia de denuncia praticada por agente publico no exercicio de cargos
comissionados do Grupo Dire¢do e Assessoramento Superiores - DAS a partir do nivel 4
ou equivalente.

Art. 16. As unidades de ouvidoria poderao receber e coletar informagdes
junto aos usuarios de servicos publicos com a finalidade de avaliar a prestacdo de tais
servicos e de auxiliar na detecgdo e corregao de irregularidades.

§ 12 As informacgdes referidas no caput deste artigo, quando nao sejam
identificadas ou ndo configurem manifestacdes nos termos da Lei n? 13.460, de 2017,
ndo acarretam obrigacdo de criacao de resposta conclusiva.

§ 22 As informacOes que constituam comunicacdes de irregularidade,
mesmo que de origem anbnima, deverdao ser enviadas ao 6rgao ou entidade
competente para sua apuracdo, observada a existéncia de indicios minimos de
relevancia, autoria e materialidade.

§ 32 Recebida a comunicacdo de irregularidade, os érgdos apuratérios a
arquivardo e, se houver elementos suficientes, procederdo, por iniciativa propria, a
instauracdo de procedimento investigatério preliminar.

§ 42 O procedimento investigatorio preliminar mencionado no paragrafo
anterior ndo podera ter carater punitivo.

Art. 17. As unidades de ouvidoria assegurardo a protecdo da identidade e
dos elementos que permitam a identificacdo do usuario ou do autor da manifestacdo,
nos termos do art. 31 da Lei n? 12.527, de 2011, sujeitando-se o agente publico as
penalidades legais pelo seu uso indevido.
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§ 12 Caso indispensavel a apuracdo dos fatos, o nome do denunciante sera
encaminhado ao d6rgdao apuratdrio, que ficara responsavel a restringir acesso a
identidade do manifestante a terceiros.

§ 29 A restricdo de acesso estabelecida no caput deste dispositivo ndo se
aplica caso se configure denunciacao caluniosa, nos termos do art. 339 do Decreto-Lei
n? 2.848, de 7 de dezembro de 1940, ou flagrante ma-fé por parte do manifestante.

CAPITULO llI

DISPOSICOES FINAIS

Art. 18. Caberd representacdo a Ouvidoria-Geral da Unido no caso de
descumprimento dos prazos e procedimentos previstos nesta Instru¢cdao Normativa.

Art. 19. Os procedimentos para recebimento, andlise e resposta a outras
modalidades de pronunciamentos de usudrios previstos no inciso V do art. 22 da Lei n?
13.460, de 2017, serdo definidos nos termos do inciso | do art. 13 do Anexo | do Decreto
n? 8.910, de 2016.

Art. 20 As situagbes de omissao ou conflito aparente de normas serao
tratadas especificamente no ambito da Ouvidoria Geral da Unido.

Art. 21. Fica revogada a Instrucdao Normativa OGU n2 1, de 5 de novembro
de 2014.

Art. 22. Esta Instru¢ao Normativa entra em vigor na data de sua publicagado.

GILBERTO WALLER JUNIOR
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INSTRUCAO NORMATIVA CONJUNTA N2 01 CRG/OGU, 24 DE JUNHO DE 2014.

Estabelece normas de recebimento
e tratamento de denuncias
anbnimas e estabelece diretrizes
para a reserva de identidade do
denunciante.

O CORREGEDOR-GERAL DA UNIAO e 0 OUVIDOR-GERAL DA UNIAO Substituto no uso de
suas atribuicdes, tendo em vista o disposto nos artigos 14, inciso | e 15, inciso |, do Anexo
| ao Decreto n2 8.109, de 17 de setembro de 2013, bem como nos artigos 29, inciso | e
42, inciso | do Decreto n? 5.480, de 30 de junho de 2005, e no art. 13 do Decreto n?
8.243, de 23 de maio de 2014;

Considerando a necessidade de uniformizar o tratamento de denuncias andnimas e
pedidos de reserva de identidade nos 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal;

Considerando as orientagdes consolidadas pelo Supremo Tribunal Federal sobre o
tratamento de denuncias anénimas, bem como a protecao outorgada pela Lein. 12.527,
de 18 de novembro de 2001, as informacgdes de carater pessoal;

RESOLVEM:

Art. 19. Esta Instrucdo Normativa regulamenta o tratamento de manifesta¢cdes anénimas
e solicitacdes de reserva de identidade no ambito dos 6rgdos de controle do Poder
Executivo federal.

§ 19 Para fins desta instrucdao normativa, considera-se:

| - denuncia andnima: manifestacdo que chega aos 6rgdos e entidades publicas sem
identificacdo;

Il - reserva de identidade: hipdtese em que o érgdo publico, a pedido ou de oficio, oculta
a identificagao do manifestante.

Art. 22, Apresentada denuncia anGnima frente a ouvidoria do Poder Executivo federal,
esta a receberd e a tratara, devendo encaminha-la aos 4rgdos responsaveis pela
apuracdo desde que haja elementos suficientes a verificacdo dos fatos descritos.

§12 Recebida a denuncia an6nima, os 6rgdos apuratorios a arquivarao e, se houver
elementos suficientes, procederdo, por iniciativa prépria, a instauracdo de

procedimento investigatério preliminar.

§ 22 O procedimento investigatério preliminar mencionado no pardgrafo anterior ndo
podera ter carater punitivo.

Art. 32. Sempre que solicitado, a ouvidoria deve garantir acesso restrito a identidade do
requerente e as demais informacgdes pessoais constantes das manifestacdes recebidas.
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§ 12 A ouvidoria, de oficio ou mediante solicitacdo de reserva de identidade, devera
encaminhar a manifestacdo aos 6rgaos de apura¢cdo sem o nome do demandante,
hipdtese em que o tratamento da denuncia serd o previsto no art. 22 deste normativo;

§ 29 Caso indispensavel a apuracdo dos fatos, o nome do denunciante serd
encaminhado ao d6rgdo apuratério, que ficard responsavel a restringir acesso a
identidade do manifestante a terceiros.

§ 32 A restricdo de acesso estabelecida no caput deste dispositivo ndo se aplica caso se
configure denunciagdo caluniosa (art. 339 do Decreto-lei n. 2.848/40 — Cddigo Penal) ou
flagrante ma-fé por parte do manifestante. § 42 A restricdo de acesso estabelecida no
caput deste dispositivo encontra fundamento no art. 31 da Lei n. 12.527/11, devendo
perdurar pelo prazo de 100 (cem) anos.

Art. 42 Esta instrucdo normativa entra em vigor na data de sua publicacdo.

WALDIR JOAO FERREIRA DA SILVA JUNIOR Corregedor - Geral da Unido
GILBERTO WALLER JUNIOR Ouvidor — Geral da Unido Substituto
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