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“qualquer um pode atender, enquanto poucos podem
fazer isso de uma forma humanizada e surpreendente”.
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01 CRITE'ZRAIOS MINIMOS PARA UM ATENDIMENTO DE
EXCELENCIA.

02 ATENDIMENTO

»y

03 REGISTRO PARTICIPA-DFE PARA AS OUVIDORIAS DO GDF

A Rede de Ouvidorias do GDF existe para te fazer melhor comao

04 CONCLUSAO profissional e ser humano. O nosso propdsito é entregar

melhorias na vida das pessoas. Venha conosco!

Ouvidoria




ATENDIMENTO

de exceléncia em ouvidoria é um
servico prestado que busca ouvrr,
acolher e entender as demandas dos
usuarios de um determinado
Servico, com o objetivo de buscar a
satisfacao dos cidadaos e solucionar,
sempre que possivel, seus

problemas de forma eficiente.

Atendimento
de
excelencia

EM OUVIDORIA




CRITERIOS
VINIMOS PAR/

ATENDIVIE
EXCELENCI

Ouvidoria




oresente-se claramente:
- Demonstre empatia:
~ Evite girias e 'eXpreSSé')e_s_ina_d'e'q uadas:




Clareza e Objetividade

A/COMUNICAQAO DEVE SER EFICAZ PARA EVITAR
DUVIDAS OU RETRABALHO:

-ALE PAUSADAMENTE E ARTICULE BEM AS PALAVRAS:
SSO FACILITA' A COMPREENSAO, ESPECIALMENTE EM
IGACOES COM RUIDO OU PARA CIDADAOS COM

DIFICULDADES AUDITIVAS.

EVITE TERMOS  TECNICOS OU  JARGOES
COMPLEXOS: SE PRECISAR USA-LOS, EXPLIQUE DE
FORMA SIMPLES.

CONFIRME SE A PESSOA COMPREENDEU A
INFORMAGAO: FACA PERGUNTAS COMO "FICOU
CLARO PARA O SENHOR(A)?" OU "POSSO
ESCLARECER MAIS ALGUMA DUVIDA?".



ESCUTA ATIVA Pyt WP

A escuta ativa envolve atencao plena ao que o
cidadao diz, sem distracdes:

1.Ndo interrompa o cliente/cidadao enquanto ele
fala: Espere que ele termine para responder.

2.Demonstre interesse com respostas
afirmativas: Use expressGes como "Entendo",
"Certo, senhor(a)", "Perfeito, vou verificar isso
para voceé".

3.Tome nota dos pontos principais: Isso evita
gue o cliente tenha que repetir informacdes e
melhora a fluidez da conversa.




PACIENCIA

MANTENHA UM TOM DE
VOZ CALMO E ACOLHEDOR

Mesmo se 0
cliente/cidadao estiver
1Irritado, evite responder no
mesmo tom.

CORDIALIDADE E

SEJA EDUCADO DO INICIO
AO FIM:

Use sempre "por favor’,
"senhor/senhora’,
"obrigado(a)".

LIDE COM RECLAMAGCOES
COM EMPATIA

Demonstre que compreende
a frustracao do cliente e
busque solucionar 0
problema com eficiéncia.



1¢5 CONFIRME

DUVIDAS
FORAM
SANADAS
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ENCERRAMENTO ADEQUADO

REFORCE
OUTROS
CANAIS DE
ATENDIME
NTO



ATENDIMENTOS
COMPLEXOS

Refere-se as interacdes de
atendimento ao cidadao que
envolvem demandas mais
detalhadas, Ssituacoes
emocionalmente carregadas, a
resolucao de problemas nao
padronizados ou requisicdes que
exigem um nivel elevado de
conhecimento tecnico.

2,
Ouvidoria

0O
Q



Acolher o usuario externo e
iINnterno.

Tratar a todos com equidade,
respeito e cordialidade;

|dentificar suas necessidades e se
de fato € um atendimento que
compete a Ouvidoria;

identificar o perfil
comportamental do cidadao;

POP ATENDIMENTO
COMPLEXO

’.

POP

Identificar se o atendimento
é complexo (cidadao
Insatisfeito, nervoso,
descontrolado);

Mantenha a calma e a
postura profissional;

Registar a manifestacao do
usuario com a maxima atencao
evitando erros No registro;



POP ATENDIMENTO
Co M P LEXO Formalizar processo SEI o atendimento complexo,

Orientar o usuario acerca da explicando como ocorreu o atendimento, a
conduta apresentada por ele e demando do cidadao, o comportamento

. o _ goot’ Se. apresentado pelo manifestante e as acdes adotadas
impor limites ao atendimento; Lo ., pela ouvidoria, utilizado o tipo de processo sigiloso,
..°' %, gestao administrativa: comunicac¢ao interna.
Registrar boletim de ocorréncia,
Solicitar o apoio da area caso haja qualguer tipo de

ameaca a integridade fisica ou

de seguranca;
moral do ouvidor ou da equipe.

POP

Mapear todos os casos de
atendimento complexo contendo a
relacao dos nomes, assunto tratado
Nna ouvidoria e conduta apresentada.

Finalizar o atendimento caso
o cidadao apresente alguma
conduta inadequada. e .

Comunicar a chefia sobre o0 atendimento .
complexo, passando o maior numero de
informacades possiveis avaliando os riscos do
atendimento e solicitar apoio caso haja um
novo atendimento.
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Centrais de atendimento do GDF
funcionam 24 horas por dia

CENTRAL 162

A CENTRAL DE RELACIONAMENTO AO CIDADAO DO DF REUNE OS CANAIS 154
(DEPARTAMENTO DE TRANSITO), 151 (INSTITUTO DE DEFESA DO CONSUMIDOR),
160 (SECRETARIA DE SAUDE), 162 (OUVIDORIA), ALEM DA CENTRAL 156. TODOS

ESSES SAO COORDENADOS E GERENCIADOS PELA SECRETARIA DE ECONOMIA DO
DISTRITO FEDERAL (SEEC-DF).



ATENDIMENTO
PRESENCIAL

O atendimento presencial é uma das
formas mails 1mpactantes de
Interacao entre a ouvidorla e o
cidadao, pois permite uma
comunicacao mais humanizada e
iImediata. Em um mundo cada vez
mais digital, o atendimento cara a
cara continua sendo um diferencial
competitivo, especialmente na

Ouvidoria

REGISTRO

RESPOSTA

AN
Ouvidoria

O
0



Atendimento
Presencial

O queé - objeto da demanda; Quando - data exata em que ocorreu o fato; Onde - local com referéncias onde

ocorreu o fato; Nome - das pessoas envolvidas, de preferéncia com o numero da matricula (quando se tratar

de servidor publico); Horario - ou periodo do fato.

Registro

Foco no levantamento de dados e
qualidade do registro!
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e Registrar a manifestacao no CPF do cidadao;

e Caso esteja fazendo uma reclamacao ou denuncia, podera
fazer de foma anonima, mas lembre-se de orientar o cidadao
gue se ndo se identificar, ndo podera acompanhar o desfecho
do pedido;

R - t e Repassar copia de registro ou 0 numero de protocolo para
egls rO manifestacoes feitas de forma anonima;

e (adastrar o cidadao na plataforma e, quando o cidadao nao
tiver um email, auxilia-lo na criacao de um.

Nunca usar o seu proprio e-mail no cadastro do cidadao.

e Nunca registrar a manifestacao no CPF do servidor da ouvidoria, em nome
do cidadao.

e Nunca Fazer o registro contendo dados pessoais (principalmente nos casos
de denuncias)
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MODULO - OUVIDORIA EM AGAO

Ouvidoria 360° -Dia 2
Tratamento de ManifestaCOes

Instrutores: Roberson / Williana
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Questao Motivadora

Quais oS
conhecimentos
necessSarios para o
tratamento das
manifestacoes?



A Boa Leitura

1 - Compreensao,
2 - Concentracgao;
3 - |Interpretacgado;
U - Vocabulario;

S - CurioSidade;

6 - Reflexdo

Analise

Além de compreender o contexto da
manifestagdo individualizada, lembre
de considerar todo o contexto no qual
aquela e eventuais outros registros
podem estar inseridos.

Pré Atendimento

Usado para buscar entender melhor
a manifestacdo se a andlise ndo for
suficiente.



Conduta Etica

1 - Comentar com colegas e familiares

1 - Respeite a diversidade, sobre os casos registrados em

2 - Cumpra oS compromissos firmados; manifestacdes;

3 - Defenda e elogie sua equipe; 2 - Oferecer ajuda para facilitar

4 - Agradeca oS parceiros; respostas de Ouvidoria para ganhar algo
S - Se puder, colabore em projetos em troca;

transversais do drgado; 3 - Expor erros ou comportamentos de

6 - Diga “vou analisar e estudar”, colegas em publico ou perante

quando nao tiver conhecimento Sobre autoridades;

um assunto. U4 - Pedir para conhecidos registrarem

elogios ao seu trabalho para beneficio
proprio.



Os CaminhoS da Manifestagao

. Seque
para a andlise da

Segquem para andlise na
OGDF ouvidoria do drqgdo
responsavel pelo

SUCOR / CGDF Policia
CasoS previstos na Quando considerada a Mérito.
Portaria n® XXX urgéncia, segue como
(Avocagao) queixXa Crime.
Ouvidorias Seccionais Excegao: qu\gfestqg‘aes

Para andlise e

tratamento no orgao de C\‘V\hO gehéﬁCO

onde ocorreu o fato.

seguem para o CQ.



Os Caminhos da Manifestagdo
nasS SecCcionais

Andlise e recepcdo da
manifestagdo para
tratamento por meio de
resposta preliminar ao

cidaddo.

Andlise e devolugdo a
OGDF para corregdo de
fluxo ou reclassificac@o
de tipologia ou assunto.
(Sem resposta preliminar)



Os Caminhos da Manifestagdo
nasS SecCcionais -

—>

@ AS denuncias serdo tratadas O tratamento nesta etapa
na UC| ou no gabinete do gestor consiste em admitir e apurar o
; ; l ; ; ( maximo da pasto. denuncia ou arquiva-lo.

Unidades internas - seccional 1

Seccional 1
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A decis@o sera a base da resposta
Seccional 1 definitiva. O resultado da apuragdo sera
a complementag@o da resposta

Pesqulsa de Salsfagao ¢ PClrtICIpCIDF )




Os CaminhoS da Manifestagdo
nas seccionais - Demais tipologias
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Pesquisa de Satisfacao

¢ ParticipaDF > E




PROCESSO DE ATENDIMENTO - MANIFESTACOES LGPD Os Caminhos da

(13.709/2018) Manifestacao
Demandas LGPD

Canais de Dentincia;
Atendimento Reclamacao;
Elogio;

Cidaddo 162 Sugestao; no 13709/2018
(titular do dado) Solicitacao;
Internet Informacao.
Sy -
s
r F ~ Encarregado Setorial de PI‘EEHEIBI
Protecao de Dados
(Producdo de resposta)
Relatorios
a Quvidoria
A Ouvidoria Seccional Seccional j.

competente

NAO

v = competente
¢ ParticipaDF K< <@  (neercio de

resposta final ac
cdadado

Encarregado Setorial de
Protecdo de Dados

@ D CGDF, Unidade de
correicao ou policia

. D (Producdo de Resposta)

Pesquisa de satisfacao

¢ ParticipaDF >

<K

Ouvidoria Geral do Distrito

(( Federal {(Analise prévia e

encaminhamento)

O tratamento
é da CGDF?




PONTOS FOCAIS NAS UNIDADES
, TECNICAS
'\,.?.,z'

—:(A: . Importancia: Difusao do trabalho;
-;,",:- Reconhecimento e colaboraCao mutua:

Oportunidade na melhoria de servicos.

Vantagens: Agilidade e qualidade nas /~ > O
respostas; DesmistificaCdo da imagem @ ()
negativa da Ouvidoria. O
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Resposta: Momentos e Elementos

a

a 'k

Responder de forma eficiente
(tempestividade + suficiéncia) ao
cidaddo & essencial para
garantir a transparéncia e a
credibilidade das instituigoes.
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Resposta Preliminar

Concedida até o 10° dia contado da
abertura do registro, deve
demonstrar a admissibilidade do
caso para andlise e 0S Pprimeiros

encaminhamentos. Evite textos
padronizados.




Qualidade da Resposta

 Abrang€ncia: resposta completa, ndo faltando informacOes
para a fomada de decisdo do cidadado;

e Clareza: informaCdo apresentada de forma clara e de facil
entendimento, com base na linguagem simples:

e Aplicabilidade: informaGdo prestada atende a necessidade,
sendo aplicavel no contexto do questionamento do cidaddo:

» Exatiddo: a informa¢do indispensavel € apresentada na
resposta, evitando elementos desnecessadrios:

e AdequaCao a gramatica normativa: resposta livre de
distorCao ou erros gramaticais.



Qualidade da Resposta - linguagem simples

Frases Curtus e Diretas: Utilize frases curtas e claras, evitando constru¢Oes complexas:
Vocabulario Acessivel: Prefira palavras comuns e evite jargOes juridicos:

Estrutura LOgica: Organize o texto de forma I0gica, com titulos e subtitules claros;

Elementos Visuais: Use graficos, tabelas e ilustra¢Oes para facilitar a compreensao;

Defina a Persona: Entenda quem € o pUblico-alvo e adapte a linguagem e o tom de voz;

Revisdo e Simplificacdo: Revise o texto para eliminar redundancias e simplificar termos t€cnicos;

Direito Visual: Utilize elementos visuais para explicar conceitos complexos.

Exemplo
Declqra(;ao de Residéncia: "Vocé pode entregar uma declurugao de residéncia escrita @ mao” em vez
de "E preciso entregar uma manifestaCdo escrita a prOprio punho declarando seu endereCo de
residéncia domiciliar”



Qualidade da Resposta -

e Lei de Acesso a Informacao:

> InformaCOes que possam comprometer a
seguranCa nacional. _
> Dados que possam prejudicar investigaCOes
oliciais ou processos judiciais.
> InformaCOes pessoais que envolvem a
intimidade, vida privada, honra e imagem das
pessoas



Qualidade da Resposta -

elei de ProteCdo de Dados Pessoais (n
13.709/2018):

O

- Dados pessoais sensiveis, como informa¢Oes
sobre saude, orientaCao sexual, e convicCOes
religiosas.

> Dados que possam identificar diretamente ou
indiretamente uma pessoa.

> InformaCOes que, se divulgadas, possam
causar danos ao titular dos dados.



Resposta Definitiva

Concedida até o 20° dia contado
da abertura do registro, deve
demonstrar a resolutividade do

mérito com uso de linguagem
simples, de forma completa e
adequada ao manifestante.
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Resposta Complementar

Concedida quando for necessSario
complementar a resposta definitiva com
dados e informagSes importantes para o
perfeito entendimento das providéncias
adotadas pelo Srgdo wno tratamento do
mérito.

(atualmente ndo & possivel anexacdo nessa
etapa)




POs Atendimento

A comunicac@o com o cidaddo explicando como ocorreu o tratamento da
manifestacdo e o Significado da resposta a ser inserida no Sistema de
Ouvidoria demonstra atenc@o e respeito. Pode significar o estabelecimento de
uma relacd@o de confianca e gerar Stimos resultados.
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Apontar se estamos no caminho

1 Q ﬂ

Pesquisa de
satisfaCado
et T (Fel'l'ﬂ Pelo
- cidadado)

Importante

it FEFramenta de gestao

) v que pode demonstrar
e e i se ds eS'|'r(l'|'EQiaS~ de
s e s ’rrqbulho do Orgdo
sl estdo satisfatOrias

certo: o orgdo, as pessoas e os

Mostrar as melhorias necessarias!

¢

definir planos de ag¢éio de forma mais

ou nao.
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Pesquisa de suhsfugao
(Feita pelo cidadao)

INDICE DE RESOLUTIVIDADE INDICE DE SATISFAGAO COM O 3 INDICE DE RECOMENDAGAO

SERVICO DE OUVIDORIA

INDICE DE SATISFACAO COM O INDICE DE SATISFACAO COM O o SATISFACAO COM A RESPOSTA
ATENDIMENTO SISTEMA
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Contatos

Roberson: 2108-3311 Williana: 2108-3311
roberson.olivieri@cg.df.gov.br williana.oliveira@cg.df.gov.br
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Escola de Governo

C u rS O do Distrito Federal

OUVIDORIA 360°
ATUACAO ESTRATEGICA

TURMA: 01/2025
D 4 ]




QUEM SOMOS ?

Coordenadora de Inovacao
e Governanc¢a em Ouvidoria - CIGOUV

Diretoria de Inteligéncia
em Ouvidoria - DIOUV



CONTEUDO

e GOVERNANCA DE SERVICOS

e COMO DESENVOLVER A GOVERNANCA?

e FERRAMENTAS DE GOVERNANCA NA OUVIDORIA
e ANALISE DE DADOS E CENARIO

e PLANO DE ACAO

e RELATORIOS

e PROGRAMAS

e PROJETOS

e MANUAL DO PADRAO DOS SITES DAS
OUVIDORIAS

e CONSULTAS


http://ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/05/Manual-do-padrao-dos-sites-das-ouvidorias-2022..pdf
http://ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/05/Manual-do-padrao-dos-sites-das-ouvidorias-2022..pdf

GOVERNANCA
DE SERVICOS

A governanca de servicos refere-se ao conunto de
processos e estruturas que uma organizacao utiliza
para garantir a entrega eficiente e eficaz de servicos,
com foco na satisfacao dos usuarios.

A ouvidoria atua na comunicacao entre os cidadaos
e a administracao publica, coletando feedback e
percepcoes reais das pessoas sobre o0s servicos
prestados.

essas informacdes, a ouvidoria aguda a
ificar areas que precisam de melhorias e a
plementar mudanc;as que atendam melhor as
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"E SE TRADUZ EM UM
CONJUNTO DE MECANISMOS DE
LIDERANCA, ESTRATEGIA E
CONTROLE POSTOS EM
PRATICA PARA AVALIAR,
DIRECIONAR E MONITORAR

A GESTAO"

QUANDO FALAMOS EM
GOVERNANCA DE SERVICOS,
FALAMOS EM AVALIACAO E
DIRECIONAMENTO DOS
SERVICOS PUBLICOS PARA
ATENDER MELHOR A
POPULACAO.




SERVICOS

Todo relacionamento com o cidadao gira
em torno do servico e por isso, a
experiéncia como um todo (atendimento,
tempo de espera e instalacoes) influenciam
na percepcao da qualidade do servico.

75N
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O SERVICO E A BASE
FUNDAMENTAL DO
RELACIONAMENTO

DO CIDADAO COM O

ESTADO

A QUALIDADE
(PERCEBIDA) E
DETERMINADA PELO
BENEFICIARIO

O SERVICO E
"COCRIADO" POR
MULTIPLOS ATORES,
INCLUINDO OS
BENEFICIARIOS

3%
=4

A COCRIACAO DO
SERVICO E FEITA
POR ARRANJOS OU
REGRAS GERADAS
PELOS ATORES

b T T
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TODOS OS ATORES

INFLUENCIAM NO

DESEMPENHO DO
SERVICO

MELHORIA NO
SERVICO E
FUNDAMENTAL

PARA GARANTIR

QUE AS

ORGANIZACOES
ATENDAM AS
EXPECTATIVAS
DOS USUARIOS



COMO @
DESENVOLVER A
GOVERNANCA
DE SERVIGOS???




FERRAMENTAS DE OUVIDORIA:

ANALISE DE DADOS E CENARIO

Anadlise de dados € o processo de coletar, extrair e modelar dados com o objetivo
de descobrir informacoes Uteis, tirar conclusodes, para apoiar na tomada de decisoes.

PLANO DE ACAO

Um plano de acao € um documento estrategico que detalha as etapas necessarias
para alcancar objetivos especificos dentro de uma organizacao. Ele inclui metas,
Prazos, responsavels e recursos necessarios para a execucao das acoes planejadas

RELATORIOS

Relatorios gerenciais sao documentos que compilam dados e informacdes relevantes sobre o desempenho
de uma organizacao. Eles sao utilizados para monitorar, analisar e tomar decisdes estrategicas.

PROGRAMAS

Um programa € um conjunto de acdes ou projetos organizados para alcancar um objetivo especifico.

PROJETOS

Um projeto € um esforco temporario e unico, com inicio e fim definidos, destinado a criar
um produto, servico ou resultado especifico.




ANALISE DE DADOS
E CENARIO

Na governanca de servicos, a analise de dados € uma ferramenta poderosa que auxilia de
varias maneiras:

e Tomada de Decisdes Informadas: A anadlise de dados fornece insights valiosos que
gjudam os gestores a tomar decisdoes mais assertivas e baseadas em evidéncias

e |dentificacao de Problemas: Permite identificar gargalos e areas que precisam de
melhorias, facilitando a implementacao de solucdes eficazes

e Otimizacao de Recursos: Ajuda a alocar recursos de forma mais eficiente, garantindo
que sejam utilizados onde sao mais necessarios

e Previsao de Tendéncias: A analise preditiva pode antecipar demandas futuras e preparar
a organizacao para responder de maneira proativa

e Transparéncia e Responsabilidade: Melhora a transparéncia das operacoes e promove a
responsabilidade, pois as decisdes sao baseadas em dados concretos



EXTR AQ Zo Duas das principais
ferramentas para obter as
DE DADOS

informacoes de ouvidoria

¢ ParticipaDF » HENTRAR

Participa DF Acesso a Informacgao Quvidoria Perguntas Frequentes Meus Registros Trans

Qual servico vocé quer acessar? ‘ l
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c 2% painel.ouv.df.gov.br/das
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VISAO GERAL
RANK ORGAOS
ASSUNTOS
PESQUISA DE SATISFACAO
PRAZOS
FORMA DE ENTRADA
MANIFESTACOES ANONIMAS
MANIFESTACOES VINCULADAS

CARTA DE SERVICOS

ASSUNTO

UNIDADE

(i

Abra o painel de ouvidoria

www.painel.ouv.df.gov.br

01/01/2025 26/03/2025 EM AMALISE

SELECIONE O ASSUNTO RESOLVIDA VENCEDA

NAO RESOLWVIDA APOS RESPOSTA

SELECIONE A UNIDADE COMPLEMENT AR

SITUAGAO

72.6%

Respondida Em Andlise

Ndo Resolvida Resolvida
== Recebida Resolvida apds resposta complementar

= NJo resolvida apos resposta
complementar

== Prorrogada

Vencida Vencida apos prorrogagdo

RESPOMDIDA NAD RESOLVIDA

VEMCIDA APOS

PRORROGADA PRORROGAGAD

RESOLVIDA APOS RESPOSTA
COMPLEMENT AR

EVOLUCAO MENSAL

30.000

CLASSFICACAD

REGIAC ADMMNSTR

FORMA DE ENTRADA

SELECIONE A FORMA DE ENTRADA



https://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard

Abra o PARTICIPA-DF

https://ouv.participa.df.gov.br

& 23 ouv.participa.df.gov.br/#/ i

O
.

OGDF-0uvidoria Geral do Distrito Federal @D

AT 0 5 138 30 96 7 17 0
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PLANO DE ACAO

Na governanca de servicos, um plano de acao ajuda de varias maneiras:

e Estrutura e Direcao: Fornece uma estrutura clara e um caminho
definido para a implementacao de melhorias e mudancas nos servicos,
garantindo que todos sailbam o que precisa ser feito e quando

e Responsabilidade: Define claramente quem é responsavel por cada acao, aumentando a
responsabilidade e a transparéncia dentro da organizacao

e Monitoramento e Avaliacao: Permite o acompanhamento continuo do progresso das acoes,
facilitando a identificacao de problemas e ajustes necessarios para garantir gue os objetivos
selam alcancados

e Alinhamento Estrategico: Garante que todas as acdes estejam alinhadas com os objetivos
estrategicos da organizacao, promovendo uma abordagem integrada e coerente para a
melhoria dos servicos




E um documento que organiza as acdes e
atividades a partir de um diagnostico da situacao
atual, comparando onde estamos e onde gqueremos

-rﬂ" E chegar.

ol

"o

E"T"'*
_'! Devemos fazer revisdes com frequéncia e

republicar.

PLANO DE ACAO
it

Nosso plano de acao € bianual (2024 - 2025).

Instrucao Normativa no 0Ol, de 05 de maio de
2017 - Art.20

Elaborar o Plano de Acao, que devera ser
concluido ate novembro do ano anterior aquele de
execucao.

Tribunal de Contas do Distrito Federal:

"Plano de acao deve conter diagnosticos a partir
das informacoes e estratégias para melhoria dos
servicos’



http://www.sinj.df.gov.br/sinj/DetalhesDeNorma.aspx?id_norma=18121b7551b444f8829beae5fdbf38d7
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/DetalhesDeNorma.aspx?id_norma=18121b7551b444f8829beae5fdbf38d7

PUBLICACAO DO PLANO DE ACAO

Ouvidoria M

Secretaria de Estado de Educacao = Quwvidoria * Planode Acao Anual

o Plano de Acao Anual
Quvidoria

texto-ouvidoria A Quvidoria da Secretaria de Estado de Educacdo do Distrito Federal apresenta o Plano de Acdo, onde sdo
A Ouvidoria da Educacio apresentados os dados referentes ao ano anterior, com a identificacdo das acbes executadas e as propostas
e intencoes para o ano vigente.

Perfil do Quvidor

. . . Plano de Acdo 2024/2025
Painel de Quvidoria b ¥ 2
23

L, Plano de Acdo 2023 (atualizado em 27/3/2023)
Tipos de manifestacoes L, Plano de Acdo 2022
L, Plano de Acdo 2021
Canails de atendimento
Requisitos e Documentos
Passo a passo

Perguntas frequentes

Normas e

regulamentacoes
Plano de Acao Anual
Relatorios de Ouvidoria

Servico de Informacaoc ao

Cidadao - SIC




RELATORIOS

Na governanca de servicos, os relatorios gerenciais desempenham um papel crucial:

e Visibilidade: Fornecem uma visao clara e detalhada do desempenho dos servicos,
permitindo que os gestores identifiquem areas que precisam de melhorias

e Responsabilidade: Ajudam a garantir que todos os envolvidos na prestacao de
Servicos sejam responsaveis por suas acoes, promovendo a transparéncia e a
accountability

e Tomada de Decisao: Oferecem dados e insights que sao essenciais para a tomada
de decisdes informadas, ajudando a alinhar as acées com o0s objetivos estratégicos
da organizacao

e Monitoramento Continuo: Permitem o acompanhamento continuo do progresso e
dos resultados, facilitando a identificacao de problemas e a implementacao de
solucoes rapidas

e Planejamento e Controle: Auxiliam no planejamento e controle das atividades,
garantindo que os recursos sejam utilizados de forma eficiente e que os objetivos
sejam alcancados




y
RELATORIOS Documento, expde o0s resultados das

atividades, com os pontos principais, de forma
resumida.

RELATORIO ANUAL - Lei Federal

Lein_ 13.460, de 26 de junho de 2017
Art.14 e 15
Publicacdo até 31/01 de cada ano

RELATORIO TRIMESTRAL

Instrucdo Normativa n” 01, de 05 de
maio de 2017 - Art.2°

Publicagdo no ultimo dia do més subsequente
ao fechamento do trimestre



http://www.sinj.df.gov.br/sinj/DetalhesDeNorma.aspx?id_norma=18121b7551b444f8829beae5fdbf38d7
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/DetalhesDeNorma.aspx?id_norma=18121b7551b444f8829beae5fdbf38d7
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/DetalhesDeNorma.aspx?id_norma=18121b7551b444f8829beae5fdbf38d7

O numero de manifestacdes recebidas no periodo ELEMENTOS
4

As principais reclamacoes, denuncias e solicitacoes MINIMOS Dos

RELATORIO

A analise dos assuntos mais recorrentes

A avaliacao tecnica do ouvidor
O diagnostico do cumprimento dos prazos e compromissos

As medidas adotadas para melhoria e aperfeicoamento do
servico prestado(projetos - andamento)

Fale sobre os pedidos de acesso a informacao recebidos

Acoes - Extraprojetos - participacao em grupos de trabalhos,
COMItEs, etc

Visao geral (dados do periodo) - Texto evidenciando os
principais fatos e ocorréncias do periodo, incluindo:




ELEMENTOS MINIMOS
DOS
RELATORIO

Conte tudo que ocorreu no trimestre, destacando as acodes
relevantes.

A linguagem dos relatorios deve ser SIMPLES!

Use frases curtas, graficos e imagens e palavras de facll
entendimento.

O conteudo precisa comunicar os resultados de forma objetiva e
acessivel, permitindo uma facil e rapida compreensao dos pontos
Mmais iImportantes.

E por meio dos relatorios que prestamos contas das nossas
atividades tanto para orgao que trabalhamos, quanto para a
sociedade.




PUBLICACAO DOS RELATORIOS

Ouvidoria M

Secretaria de Estado de Educacao = Quvidorla = Relatorios de Quvidoria

Relatorios de Ouvidoria

Ouvidoria
texto-cuviaoria ~%2024
A Ouvidoria da Educacio — Relatdrio | 1% trimestre

— Relatario | 2° trimestre

Perfil c vido
Perfil do Ouvidor — Relatdrio | 3° trimestre

. . i i
Painel de Cuvidoria —+ Relatorio | Anua

Tipos de manifestacoes 1T Anos anteriores
Canais de atendimento

Reqguisitos e Documentos

Fasso a passo

Perguntas frequentes

Mormas e

regulamentacoes
Plano de Acao Anual
Relatorios de Ouvidoria

Servico de Informacao ao

Cidadao - SIC




PROGRAMAS

Formacdo
Continuada

Programa de

capacitacao
permanente dos
servidores que atuam
nas ouvidorias, com
certificacao

Melhores
Praticas

Iniciativa da Ouvidoria-
Geral parareconhecer e
premiar as boas praticas

na gestao e prestacao

dos servigos de
ouvidoriadarede.

Quvidoria
l[tinerante

Ouvidoria que se desloca
até o cidadao /
sociedade parareceber
suas demandas e
informar sobre servicos.

Quvindo os
Quvidores

Sao encontros comacgoes
de sensibilizacao interna.

e Café com Quvidoria

e Bate-papocoma
Ouvidoria




PROGRAMA Médulo: OUVIDORIA EM AGAO -

Destinados a novos ouvidores,
substitutos e novos integrantes de
eguipe, com 0S seguintes cursos:
e Quvidoria 360° - 20h
e Quvidoria 360°Aplicada - 20h

Médulo: INOVACAO E RESULTADOS —

- Destinados a todos os ouvidores e
Formac;ao equipes de ouvidoria, com 0s seguintes

Continuada CUrsos:

e Quvidoria estrategica - 20h

e Da legislacao ao atendimento em
Ouvidoria = 20h




PROGRAMA 10° EDIGAO DO CONCURSO DE

MELHORES PRATICAS

Qualquer ouvidor pode se inscrever,
desde que atenda os critérios estipulados
pelo edital do concurso.

Melhores
Praticas




PROGRAMA

Quvidoria
ltinerante

Como o proprio nome ja diz, € a
ouvidoria que transita, que se desloca.

Encontramos aqui uma oportunidade para
ouvirmos a sociedade no local em que se
encontram!

Como fazer?

-Processo Skl

-TAP - Termo de Abertura de Projeto
(modelo XxXXX);

-Relatorio;

Acesse NOsSSO guia de como estruturar
uma Ouvidoria ltinerante e saiba como
montar seu relatorio.



http://ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/05/Como-estruturar-uma-Ouvidoria-Itinerante-2.pdf
http://ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/05/Relatorio-Ouvidoria-Itinerante-2.pdf

PROGRAMA

l‘; Sao encontros com acoes de sensibilizacao interna para:

e Aproximar e criar vinculos;
e Humanizar o trabalho;
Ouvindo e Aprender a ouvir;
0OS e Aprender a falar;
e Valorizar e empoderar os ouvidores e equipe;

Quvidores

e Melhorar a relacao interpessoal e
e [dentificar as competéncias individuais para elaborar as
organizacionais.



PROJETOS

Faz parte do Programa Ouvindo os Ouvidores o Projeto:

CAFE COM OUVIDORIA
Faca uma visita ou convide outra ouvidoria integrante da rede SIGO-DF para:
— Troca de boas praticas;

— Assuntos em comum;

— Quais 0s projetos em andamento;

Café
com

v

DEPOIS DE REALIZADO, ENVIE PARA OGDF:
-Processo SEI;
—Relatorio;

OUVIDORIA

Vejam as dicas e o relatéorio modelo a ser enviado para a OGDF: ==

https://ouvidoria.df.gov.br/programas-e-projetos/



https://ouvidoria.df.gov.br/programas-e-projetos/

PROJETOS

Faz parte do Programa Ouvindo os Ouvidores o Projeto:

BATE-PAPO COM A OUVIDORIA — —
— Vocé pode convidar servidores de dentro da sua instituicao €-
para apresentar o trabalho da sua ouvidoria ou pﬂ'[m)

— Pode ser convidado a falar da sua ouvidoria em evento )\H T
promovido pela seu orgao.

Em qualquer uma das opc¢oes, temos orientacdes para VOCé e
um Mmodelo de relatorio para segquir.

COMO FAZER?

-Processo SEl;

-TAP - Termo de Abertura de Projeto (modelo xxxx);
-Relatorio;

Vejam as dicas e o relatorio modelo a ser enviado para a OGDF:

https://ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/05/Bate-papo-com-ouvidoria-2.pdf




MANUAL DO PADRAO DOS
SITES DAS OUVIDORIAS
(PARTICIPA DF)

+ A Ouvidoria da(o) (nome do 6rgao)

Ouvidoria-Geral * Perﬁ’ dﬂ' DUUidOI‘
S + Tipos de manifestacao
Siﬁos OUVidoriaS + Painel de Ouvidoria
+ Canais de atendimento
Modelo

. Gl - : : . + Requisitos e documentos
Secretarias, Administraces Regionais e Entidades HE :

: + Passo a passo
Menu e texto padrdo para as paginas das Ouvidorias

Especializadas nos sitios oficiais das Secretarias,

. Perguntas frequentes

~ : . . + Plano de Ac¢ao Anual
Administragdes Regionais e Entidades ’ d

do Governo do Distrito Federal + Relatorio de Ouvidoria

+ Servico de Informacoes ao Cidadao -
SIC

Distrito Federal

.\61-158 Controladoria-Geral do |
1 ey

v purrkdonia dF gow be



http://ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/05/Manual-do-padrao-dos-sites-das-ouvidorias-2022..pdf
http://ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/05/Manual-do-padrao-dos-sites-das-ouvidorias-2022..pdf
http://ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/05/Manual-do-padrao-dos-sites-das-ouvidorias-2022..pdf

CONSULTAS

OUVIDORIA-GERAL DO DISTRITO FEDERAL

Quem somos v  Agenda 2030 e Principios ESG v

fi

Espaco da Quvidoria v Servicos v

Selo acessibilidade

PN Cursos - Formacdo Continuada
A%l em Ouvidoria Publica

Concurso Melhores Praticas em
Ouvidoria do DF

' Legislactes e Manuais

r’ | n =

Ouvidoria-Geral do DE chega aos 2
cadastrades

Numero e equivalente a trés vezes a populaca
aumento de 148,6% nas demandas

Planos de acdo e relatérios da
Quvidoria-Geral do DF

Programas e Projetos

Realizacbes e Eventos

Consultas anteriores a
05/09/2016 (TAG)

“Idadaos

houve um

Orientactes para seu registro v Perguntas Frequentes

:@ |4 Ouvidoria 2023

SITE DA OGDF

ABA - ESPACO DA OUVIDORIA

E Digite aqui o que vocé procura

W Faca seu registro em Ouvidoria ou
Fedido de Acesso a informacao

~ Painel de Quvidoria

" Guia pratico para as ouvidorias do
G

B Guia Fiscalizai

ta Assessoria de Imprensa




Nossas redes e contato ‘

www.ouvidoria.df.gov.br

ouvidoriageral@cg.df.gov.br

@cgdfoficial

Controladoria-Geral do
@cgdfoficial Distrito Federal
@cgdfoficial

Anexo do Palacio do Buriti - 12° andar - Ouvidoria-Geral do DF

2108-3313




"A MENTE QUE SE ABRE A
UMA NOVA IDEIA JAMAIS
VOLTARA AO SEU TAMANHO
ORIGINAL."

ALBERT EINSTEIN

OBRIGADA

Faca parte da nossa historia!

Controladoria-Geral do
20 Distrito Federal

Ouvidoria

DDDDDDDDDDDDDDDDDDDDDDDDDD




Ouvidoria 360

DENUNCIAS

Cleiton Oki
Marina Carvalho Turma 01/2025




Instru'-tor:e_sié_‘
Cleiton OKkKi |
Marina Carvalho

i



Seguranc¢a Organica da Informacao

string €™

Tida
string A

iNnt 18N

E o conjunto de medidas plgaveﬁtl as destinadas a coibir ameagas e

garantir o sigilo: das mforma&%”e’s



i

—

o

NOCOES DE SEGURANGCA ORGANICA DA INFORMACAO

TODO AQUELE QUE, POR QUALQUER MOTIVO, I'EOR
RESPONSAVEL PELO MANUSEIO DE INFORMAGCOES
SIGILOSAS DEVE SER CONSIDERADO 'GESTOR DA

._INFORMAGAO - SENDO RESPONSAVEL - - PELA

MANUTENCAO DO SIGILO. + - ; >~ |
. —— - R e e g i S i J;E_,...A-:,._,f-- i -

- —y—— T y v T y——
- -
L L4 - .




PAPEIS € MESPONSADILIOACES
00S QESTOreEs oA
INFOMrMACARO

GERENCIAR O CUMPRIMENTO DA
COMPARTIMENTAGCAO DA
INFORMAGCAO; IDENTIFICAR OS
DESVIOS PRATICADOS E ADOTAR
AS MEDIDAS PREVENTIVAS E
CORRETIVAS APROPRIADAS;

PROTEGER, EM NIVEL FiSICO E LOGICO, OS.

ATIVOS DE INFORMAGAO RELACIONADOS
COM-SUA AREA DE ATUAGAO. -




Dicas de Seguranga Organica da
Informacdo

Durante o trabalho presencial, busque evitar
deixar em sua mesa de trabalho, documentos

sigilososou  sensiveis em meios  fisicos.
Guarde-os em local apropriado (chaveado);

Ndo deposite na cesta de lixo rascunhos e
cOpias de documentos que contenham
informagdes sigilosas ou sensiveis. Use o
triturador para inutilizar estes documentos;




Dicas de Seguranga Organica da
Informacdo

As informacdes das quais vocé tem acesso
em razdo do <cargo ou fungdo que
desempenha ndo devem ser objeto de
conversas em reunides sociais, bares,

restaurantes. Tenha sempre em mente que
voceé é responsavel pelo seu sigilo;

Informagées sobre documentos sigilosos (teor e
andamento) somente deverdo ser fornecidas o
quem tiver legitimidade e possuir “necessidade de

conhecer”. o .
Em caso de duvidg, consulte as unidades de

assessoria juridica ou a propria Ouvidoria-Geral
para maiores informacoes.



Dicas de Seguranga Organica da
Informacdo

Ndo compartilhe senhas de acesso da rede ou
sistemas corporativos e lembre-se de alterd-las
periodicamente;

Lembre-se sempre de que o conhecimento de

informagoes  sigillosas depende da
funcdo desempenhada e ndo do seu grau

hierdrquico ou posicdo;




o
ENUNCIAS

~ "ANALISEE
TRATAMENTO

{



DENUNCIA QUE ESTAO VENDENDO UMA AREA
RURAL, ONDE FOI ANUNCIADO EM REDE SOCIAL
FACEBOOK (FEIRA DO ROLO E ALUGUEL ITAPOA E \),
PARANOA) SEGUE O ANUNCIO: VENDO LOTE DE 220 E UMA
METROS QUADRADOS PROXIMO A FAZENDA VELHA .
NA REGIAO DO SOBRADINHO DOS MELOS .NO DENUNCIA DE
VALOR DE 30 MIL ,TERRENO 100% PLANO, OUVIDORIA?
PROXIMO A CIDADE DO PARANOA. HA 1KM E MEIO
DA RODOVIA DF-250 KM 12, ACEITO CARRO NO
VALOR DE MERCADO. O MESMO RELATA QUE O
PARCELAMENTO E IRREGULAR, SEGUE OS DADOS
DO CIDADAO QUE ESTA VENDENDO OS LOTES:
NOME: FULANO.....

h



Noticia  criminis  poc

conceituado COMO ¥ TREE
comunicagdo espontdnea  ou
provocada de um fato criminoso &
autoridade policial para que a
mesma dé inicio a persecucdo
penal, verifigue se de fato o crime

Ocorreu e guem o cometeu.

Dentincia dé
Crime
=t
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VEJA O QUE DIZ 0 ARTIGO 5“

TERCEIRO DO CODIGO DE PIHIGES
SOBRE 0 ASSUNTO:

Dentincia de

S

ARTIGO 5° (T

(...) |

5 3° QUALOUER PESSOA DO POVO QUE = sl
TIVER CONHECIMENTO DA EXISTENCIA DE “'-*

INFHM}I\O PENAL EM QUE CAIBA RAGAO

POBLICA PODERA, VERBALMENTE OU POR
ESCRITO, COMUNICA-LA A RUTORIDADE
POLIGIAL, - E 'ESTA,  VERIFIGADA A
PROCEDENCIA DAS INFORMAGOES,
MANDARA INSTAURAR INQUERITO.



Denlncia de Ouvidoria

\ Conceito______
’Comunicacgdo feita pelo cidaddo que informa
'~ do Governo do Distrito Federal

irregularidades administrativas cometidas por
orgdos publicos ou condutas de servidores
contrdrias aos deveres e obrigacdes

~ funcionais.

\ Dendncias (Art. 3°Inc. Il -
\Decreto n° 36.462/2015

rComunicacdo de irregularidades cometidas
‘no dmbito da administragéo publica ou apontamento
de exercicio negligente ou abusivo dos cargos,
empregos ou fungdes, como também infracdes
disciplinares ou prdatica de atos de corrup¢do, ou
iImprobidade administrativa, que venham a ferir a
ética e a legislacdo. Abrangéncia da norma: PODER
EXECUTIVO DISTRITAL.




O que caracterizaa
denudncia

A dendncia deverd ser fundamentadaq,
contendo a narrativa dos fatos em linguagem
clara e objetiva, a individualizagdo do agente
publico ou pessoa juridica envolvidq,
acompanhada de indicios concernentes a
irregularidade ou a ilegalidade imputada.



CONCEITOS
IMPORTANTES AO
CONTEXTO DAS

DENUNCIAS



o AUTO

=
=

|A: = A IMPUTACAO
ELATIVA AO AGENTE
=ESPONSAVEL =la]= UMA

CONDUTA TIPICAMENTE LESIVA.

o O

SARTICIPE: NAO REALIZA A

CONDUTA TiPICA, NAO PRATICA O
EXATO NUCLEO DO ILICITO MAS
CONTRIB

Y AN VAN
ACONTECER, CONSCIENTE DA

ILEGALIDA

D

JUJI
-

DJE ALGUMA FORMA
FATO

DE E DOS OBJETIVOS#

=LITUOSOS.




NN » MATERIALIDADE: A MATERIALIDADE
. DO ILICITO E SEMPRE UM FATO QUE

'OCASIONA UM DANO, O QUE GERA
QESPONSABILIDADES E SANCOES
=M RAZ2A0 DAS PERTURBACOES

CAUSADAS AO PARTICULAR.,
A SOCIEDADE. A ADMINISTRACAO OU

AS PESSOAS JURIDICAS PRIVADAS.

EX: DESCUMPRIMENTO DE CARGA
HORARIA: USO INDEVIDO DE VEICULO
OFICIAL.

« VEROSSIMILHANC A:

ATRIBUTO DAQUILO QUE
INTUITIVAMENTE PARECE
VERDADEIRO. ISTO E. O QUE E
ATRIBUIDO A UMA REALIDADE
PORTADORA DE UMA APARENCIA
OouU DE UMA PROBABILIDADE DE
VERDADE.







DECRETO 36.462, DE 23 DE
ABRIL DE 20135 - ART. 23,
INCISOS DE | A IV

O registro das denuncias podera ser realizado em cada unidade
seccional e também na Ouvidoria-Geral, devendo em todas as
como o sigilo dos dados do denunciante sob pena de responder
administrativamente, civilmente e penalmente, conforme dispoe o
art. 181 e seqguintes da Lei Complementar n° 840/2011



PROCEDIMENTOS :
PARA O
TRATAMENTD g%
DE DENUNCIAS S8,

N




PRAZOS PARA TRAMITAGi\U
E RESPOSTA DAS
DENUNCIAS




DECRETO 36.462, DE 23 DE ABRIL DE 2015
ART. 25, 8 1o

O 6rgao responsavel pela demanda tera o
prazo de 20 dias, a contar do registro da
manifestacao, para informar a resposta

final ao manifestante




DECRETO 36.462, DE 23 DE ABRIL DE 2015
ART. 25, 8 o

A prorrogacao do prazo de resposta somente sera
permitida para as manifestacoes do tipo denuncia
uma unica vez, desde que precedidas de pedidos a
Ouvidoria-Geral do Distrito Federal.

0 PRAZO DE PRORROGAGAO EDE Q) DIAS



ANALISE PREVJA
E QUALIFICAGAO
DO RELATO




ART. 23 DO DECRETO N° 36.462/2015 E
ART. 18 DA INSTRUCAO NORMATIVA N° 01/2017

Cabera a Ouvidoria-Geral promover a avaliacao, a classificacao e o
encaminhamento as unidades seccionais ou aos setores externos a
rede de ouvidorias, a depender da analise promovida.

A analise consiste na identificacao de elementos/indicios

minimos de autoria e materialidade da irregularidade/ilicito
cometido, além da existencia de verossimilhanca das alegacoes.



ANALISE PREVIA

A analise prévia realizada pela ouvidoria difere de outros
procedimentos adotados pelos o6rgaos apuratorios, tais como o
juizo de admissibilidade e a investigacao preliminar. Na analise
preliminar nao se faz juizo de valor acerca dos fatos narrados, e
sim a avaliacao da existencia de elementos de convicg¢ao sobre a
aptidao da denuncia para apuracao. Em outras palavras, a analise
preliminar serve para verificar se, diante das informacoes
apresentadas pelo cidadao, é possivel dar inicio ao procedimento
de apuracao.



QUALIFICAGAO DO RELATO

Nesta etapa, se nao houver informacoes
suficientes e se for uma denuncia identificada,
a Ouvidoria seccional deve entrar em contato
com o denunciante para complementacao;

Sempre que precisar de mais informacoes,
registrar no sistema o envio de solicitacao de
informacoes complementares




JUIZO DE ADMISSIBLILIDADE

A admissibilidade se constitui em uma espécie de analise prévia
da noticia de irregularidade, sem que, para isso, a autoridade
competente precise instaurar acodadamente o0 processo
acusatorio. Por outro lado, também acontece de a eventual
irregularidade ser pontual, mas incompleta, requerendo, assim,
uma verificacao mais aprofundada de seus elementos para
delimitacao inicial da materialidade (fato supostamente irregular)
e autoria (eventual autor do fato).
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IN N° 02 DE 19 DE OUTUBRO DE 2021 CGDF

Realizacao do juizo de admissibilidade e da
investigacao preliminar CGDF

Art. 6° A selecao das denuncias ou representacoes gque serao objeto

de investigacao preliminar no ambito da CGDF observara os seguintes
critérios:

| - complexidade e relevancia da materia;

Il - envolvimento de servidores ocupantes de cargos de Natureza

Politica, cargos de Natureza Especial: CDA-01, CNE-01, CNE-02, CPE-
01 e CPE-02, superiores ou equivalentes;



IN N°O2 DE 19 DE OUTUBRO DE 2021 CGDF

Realizacao do juizo de admissibilidade e da
investigacao preliminar CGDF

Il - envolvimento do chefe da Unidade de Correicao;
IV - envolvimento do chefe da Unidade de Controle Interno;
V - envolvimento do chefe da Ouvidoria;

VI - objeto de apuracao que envolva bem, direito ou dever com valor
pecuniario significativo;



Ay A

FLUXO PARA O
TRATAMENTO
DE DENUNCIAS




Tratamento:
Controle interno,
corregedoria, policia
e/ou ouvidorias
especializadas

Ouvidoria recebe
resposta técnica

Reclamacao
Denuncia
Elogio
Sugestao
Solicitacao
Informacao

OGDF realiza analise previa
e encaminha para
tratamento

Resposta ao
cidadao

Canais de
atendimento

Central 162
@ participa.df.gov.br
&2 Presencial

Encaminha para
OGDF

J
Za il

90
P

Pesquisa de
satisfagao com o
servico de ouvidoria

SIM

E denuncia?

Relatorios gerenciais:
Recomendacoes de
melhorias nos servicos
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“Ressalta-se que uma das competéncias
do ouvidor e receber, analisar e encaminhar
as autoridades competentes as denuncias,

acompanhando o tratamento e a efetiva
conclusao perante orgao ou entidade a que

se vinculam, com objetivo de registrar
respostas definitivas e complementares no
sistema Participa DF".




“Desta feita, resta claro que o ouvidor nao é
autoridade competente para APURAR e
que quaisquer denuncias que chegarem ao
seu conhecimento pela atribuicao do cargo
deverao ser encaminhadas a autoridade

competente para devida apuracao nos
termos da IN 02/2021".




“Quaisquer denuncias que tratem de
irregularidades no ambito do 6rgao, devem
ser encaminhadas a autoridade
competente que devera determinar a
instauracao do procedimento disciplinar

pertinente para apuracao dos fatos".




RECLASSIFICACAD




INTELIGENCIA
’A“""‘ ARTIFICIAL (1A)

AUXILIA no processo de
classificacao das denuncias!

E como toda IA, APRESENTA UMA
MARGEM DE ERRO ACEITAVEL!



A RECLASSIFICACAD SERA REALIZADA PELA
OUVIDORIA-GERAL E PELO CONTROLE DE

QUALIDADE (CQ) E SEGUIRA 0 SEGUINTE ¢
CRITERID:

Serao analisadas apenas as informacoes contidas na
manifestacdo apresentada (relato e eventuais
anexos)

PAPEL DAS OUVIDORIAS SECCIONAIS: identificar
quando a classificacao de uma denuncia estiver errada
e solicitar, imeditamente, a correcao por meio da
correcao de fluxo para a Ouvidoria-Geral (Controle de
Qualidade).




ATENCAG



NAD COMPETE AS OUVIDORIAS

e Juizo de Valor

e Juizo de admissibilidade

e Apuracao disciplinar de irregularidade
ocorrida no ambito do orgao

 Determinar ou sugerir o arquivamento
do processo




TRAMITA;Z\U E RESPOSTA DAS
DENUNCIA - ART. 23, 8 I°
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ENUNCIADO N° 01, DE 25 DE MAID DE 2023 -
RESTRICAO DE ACESSO DOS PROCEDIMENTOS DISCIPLINARES

“0 acesso aos procedimentos disciplinares em curso fica limitado ao
acusado/investigado, seus procuradores constituidos, agentes publicos
designados para conducao do apuratorio e os que atuam como longa
manus estatal, sendo, portanto, o acesso restrito para terceiros, inclusive
para o denunciante, até o julgamento, nos termos do art. 7°, § 3°, da
Lei n° 4.990/2012, regulamentado pelo art. 21 do Decreto n°
34.276/2013, sem prejuizo das demais hipoteses legais
que tratem de informacoes sigilosas”.
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DECRETO N241.536,DE 1° DE DEZEMBRO DE 2020

DECRETO N2 44.701, DE 05 DE JULHO DE 2023

DispoOe sobre os procedimentos de registro e apuracao de casos
de assédio moral ou sexual no ambiente de trabalho dos orgaos

e entidades da administracao direta e indireta do Distrito
Federal.



https://www.sinj.df.gov.br/sinj/DetalhesDeNorma.aspx?id_norma=7c13a8f3346d4c23939e5aca0aeb7151

~ DECRETO N246.174, DE 22 DE AGOSTO DE 2024

Institui a Politica de Prevencao e Enfrentamento ao Asséedio
Moral e Sexual no ambito da administracao direta e indireta do
Distrito Federal.



https://www.sinj.df.gov.br/sinj/DetalhesDeNorma.aspx?id_norma=5a81e5f812b6427294c19a599411b028

Art. 22 Para os fins deste Decreto, consideram-se:

[ - assédio moral: violacao da dignidade ou integridade psiquica ou fisica de outra pessoa por meio de

conduta abusiva, independentemente de intencionalidade, por meio da degradacao das relacoes

socioprofissionais e do ambiente de trabalho, podendo se caracterizar pela exigéncia de cumprimento de

tarefas desnecessarias ou exorbitantes, discriminacdao, humilhacao, constrangimento, isolamento, exclusao
social, difamacao ou situacdoes humilhantes e constrangedoras suscetiveis de causar sofrimento, dano
fisico ou psicologico, podendo ser:

a) vertical descendente: praticado por pessoa em nivel hierarquico superior;

b) vertical ascendente: praticado por pessoa em posicao hierarquica inferior;

c) horizontal: praticado entre pessoas de mesma hierarquia;

d) misto: praticado, de forma coordenada, por superiores hierarquicos e por colegas de trabalho.




Art. 22 Para os fins deste Decreto, consideram-se:

[l - assedio sexual: conduta de conotacao sexual praticada contra a vontade de alguém, sob forma verbal,
nao verbal ou fisica, manifestada por palavras, gestos, contatos fisicos ou outros meios, com o efeito de
perturbar ou constranger a pessoa, afetar a sua dignidade, ou criar-lhe um ambiente intimidativo, hostil,
degradante, humilhante ou desestabilizador, podendo ser:
'\ a) vertical: quando uma pessoa se vale da sua condicao de superioridade hierarquica ou de ascendéncia
\\ inerentes ao exercicio de cargo ou funcao para constranger alguém com objetivo de obter vantagem ou

\ favorecimento sexual;

' b) horizontal: quando nio ha distincio hierarquica entre a pessoa que assedia e aquela que é assediada.




CAPITULOV
DA DENUNCIA DE ASSEDIO MORAL E SEXUAL

Art. 10. Qualquer pessoa, identificada ou nao, pode registrar denuncia de fato considerado assédio
moral e sexual praticado no ambiente de trabalho dos 6rgaos ou entidade do Distrito Federal, das
seguintes formas:

[ - no sistema eletronico de registro de Ouvidoria;

II - na central telefénica 162; ou

[II - presencialmente, em qualquer uma das ouvidorias dos 6rgaos ou entidades publicas do Distrito

B Federal.

Paragrafo unico. A denuncia de que trata o caput tera seu acesso restrito e sera tratada como sigilosa




CAPITULOV
DA DENUNCIA DE ASSEDIO MORAL E SEXUAL

Art. 11. A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal encaminhara a Comissao Especial de Combate e
Prevencao ao Assédio relatorio contendo as informacdes sobre as denuncias registradas como

suposto assédio, com a periodicidade quinzenal, para apreciacao e monitoramento das informacoes

\ pelo Colegiado.

N
\ Art. 12. A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal deve encaminhar a dentncia para o dirigente maximo

\ ou a Ouvidoria Seccional do 6rgao ou entidade onde supostamente ocorreu a irregularidade para

- conhecimento e encaminhamentos decorrentes.




CAPITULOV
DA DENUNCIA DE ASSEDIO MORAL E SEXUAL

Art. 13. A Ouvidoria Seccional devera encaminhar a denuncia a area correcional ou comissao disciplinar
permanente do seu O0rgao ou entidade para conhecimento e providéncias relacionada ao juizo de
admissibilidade e demais procedimentos investigatorios.

Art. 14. A area correcional ou comissao disciplinar permanente devera dar conhecimento ao gestor
maximo do seu 0rgao ou entidade das dentncias de assédio moral e sexual.

Art. 15. Caso o orgao ou entidade nao tenha em sua estrutura area correcional ou comissao disciplinar
permanente definida, a Ouvidoria Seccional devera encaminhar a denuncia ao gestor maximo para

conhecimento e providéncias cabiveis, através de processo SEI -Sigiloso.




CAPITULOV
DA DENUNCIA DE ASSEDIO MORAL E SEXUAL

Art.16. O 6rgao, apos receber a denuncia, tera 10 (dez) dias para notificar a Ouvidoria Seccional
acerca do procedimento adotado para apuracao do caso.
X Art. 17. A Ouvidoria Seccional, ap6s apuracao da denuncia, devera registrar a resposta complementar

no sistema informatizado de Ouvidoria.

% Art. 18. Compete a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal realizar monitoramento das acoes adotas pelas

. Ouvidorias Seccionais.




CAPITULO VI
COMISSAO ESPECIAL DE COMBATE E PREVENCAO AO
ASSEDIO

Art. 19. A Comissao Especial de Combate e Prevencao ao Assédio tem como competéncia a adocao de
acoes preventivas e o monitoramento das situacoes de assédio no ambiente de trabalho no ambito da
administracao direta e indireta do Distrito Federal.

§ 12 A Comissao Especial de Combate e Prevencao ao Assédio sera composta por:

[ - trés servidores da Controladoria-Geral do Distrito Federal;

[I - trés servidores da Secretaria de Estado da Mulher do Distrito Federal; e

[II - quatro servidores da Secretaria de Estado de Economia do Distrito Federal;




CAPITULO VI
COMISSAO ESPECIAL DE COMBATE E PREVENCAO AO ASSEDIO

§ 22 Os servidores, indicados para composicao da Comissao Especial de Combate e Prevenciao ao

Assédio, ndao devem atuar nas ouvidorias dos orgaos mencionados no § 12 deste artigo.

§ 32 Os membros devem ser indicados pelos titulares dos respectivos o0rgaos, por meio de oficio
enderecado a Controladoria-Geral do Distrito Federal, que promovera a publicacao no Diario Oficial
do Distrito Federal.

§ 42 Cabe a Controladoria-Geral do Distrito Federal, a presidéncia da Comissao Especial de Prevencao
e Combate ao Assédio.

§ 52 A designacdo para compor a Comissao tera validade de 2 (dois) anos, sendo permitida a

reconducao, conforme interesse do 6rgao que fez a indicacao.




CARTILHA DE PREVENCAO AO ASSEDIO NA
ADMINISTRACAO PUBLICA DO DF
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e Atribuir atividades estranhas ou incompativeis ao cargo;_

eExigir a execucdo de tarefas em prazos inexequiveis

eContestar sistematicamente as atitudes e criticar o trabalho realizado:;

eDesprezar, ignorar ou humilhar o servidor, isolando-o de contato com colegas e superiores hierarquicos;

eSonegar informacoes necessarias ao desempenho das funcdées ou relativas a vida funcional;

eDeixar de repassar servicos, deixando o servidor propositalmente 0cioso;.

e Apropriar-se de ideias, propostas, projetos ou trabalhos;_

eConstranger constantemente o servidor, ridicularizando suas atitudes;

eFazer criticas em publico;

eDificultar ou impedir promocdes ou o exercicio de funcoes diferenciadas;

eAgredir verbalmente, alterar o tom de voz ou ameacar com formas de violéncia fisica;

eDesconsiderar problemas de saude ou recomendacoes médicas; e

e][solar a pessoa assediada de eventos e atividades realizadas no local de trabalho.




ASSEDIO
MORAL

A manifestante compareceu a Ouvidoria XXXX com a seguinte
manifestacao: "Gostaria de relatar o quanto eu me sinto coagida,
assediada e emocionalmente desgastada, nao somente pela
demanda excessiva de trabalho, mas também pela falta de apoio
da chefe imediata. Frequentemente, a chefe trata os servidores de
forma constrangedora, mesmo na presenca da comunidade que
aguarda atendimento. Contradiz as informacoes dos servidores,
grita com os funcionarios e gesticulando de forma desagradavel,
impondo o recebimento de documentos que nao condizem com o
manual, inclusive, obriga que o servidor coloque a propria
matricula para recebé-los. Trabalho ha 10 anos na unidade XXX e
nunca passei por tanta humilhacao e falta de liberdade para
expressar o quanto me sinto assediado moralmente. E lamentavel
chegar ao ponto de redigir uma reclamacao na Ouvidoria, mas €
necessario verificar a frequéncia de assédio moral neste setor para

restabelecer o ritmo de harmonia que existia antes da presenca da
chefe XXXX.



ASSEDIO SEXUAL

nao solicitada

Nnao consentimento

Ele pode se dar de forma sutil, verbalizada ou

apenas insinuada.



e Realizar contato fisico ndo desejado;

e Fazer convites impertinentes para participar de
- encontros ou saidas;

7z
ASSEDIO
e Criar ambiente de trabalho pornografico, com
SEXUAL 4 insinuacoes explicitas ou disfarcadas;

e Contar piadas ou realizar conversas de cunho sexual;

e Ofender, por meio de palavras, contatos telefonicos,
bilhetes ou mensagem de caracter sexual;

e Solicitar favores sexuais com promessas ou chantagem
para permanéncia ou promog¢ao no emprego;

e Fazer ameacas e insinuacoes explicitas ou veladas;

e Perturbar com gestos ou palavras de carater sexual.




ASSEDIO
SENXUAL

Gostaria de registrar o ultimo
acontecimento desrespeitoso no 0rgao
XXXX. Um Servidor de apelido Zé Bonitinho,
que fica No setor XXX, estava trancado em
uma sala com uma estagiaria de 16 anos.
Atée quando vao aceitar essa situacao? A
Chefe sabe do caso, mas nao faz nada.
Também vou mandar ao Ministério Pﬁblico,
falta de vergonha. Socorro Governador
Ibaneis Rocha.



Canais de
atendimento

Cidadao ou

SpeL'th\)lliiC(L%r = Central 162 = { qutl y Y
?g artma.df.ov.br Clpq DF , l

CONHECIMENTO AO @% Presencial
GESTOR MAXIMO

(Area correcional ou E denuncia?

Comissao Disciplinar L : :
Ouvidoria Seccional - Encaminha para . -
excecio IN 02/2021 CGDF € OGDF \m Assedio Moral,

Permanente
Sexual,

(juizo de
Organizacional

admissibilidade)

Recebe resposta Resposta ao Pesquisa de
i r Cti)iadéo > satisfagao com o Relatérios gerenciais:

servico de ouvidoria Recomendacoes de
melhorias nos servigos







e Leia com calma a manifestacao

 Na duvida, debata com a sua equipe ou com
a Ouvidoria-Geral (COACI) as
manifestacoes

 Na duvida leve a analise para o tratamento
mais gravoso
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MATERIAL PARA CONSULTA

Wik Guia pratico para as _
! Ouvidorias do GDF =

Eigrai=uE Manual Pratico de
: . Procedimentos Disciplinares

5 e Modelo de juizo de
[m] A admissibilidade




e Relacionadas a correicao:

sucor@cg.df.gov.br
2108-3292

e Relacionadas a Ouvidoria:
ouvidoriageral@cg.df.gov.br

2108-3309




“POR VEZES SENTIMOS QUE AQUILO QUE FAZEMOS N30 é SEN&O U

GOTA DE AGUA NO MAR. MAS 0 MAR SERIA MENORGSE LHE FALTASSE,*

OUVIDORIA.DF.GOV.BR 2108-3313 OUVIDORIAGERAL@CG.DF.GOV.BR




OUVIDORIA 360

Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal - SIGO-DF

T Litcya Coelho Alves de Oliveira
R

Escola de Governo
do Distrito Federal

Secretaria Executiva de
Gestao Administrativa

Secretaria de Planejamento,
Orcamento e Administracao
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| Litcya Coelho Alves d's Oliveira

“""Formacao: Direito
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P6s Graduanda em direito médico e hospitalar
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_ 'ndimento ao Cidadao

e de Gestzio de At

DF-CGDF




Conectando
Ouwdorlas com
afl.el de Acesso a

Ambientqgﬁo Ouvidores
Ouvidoria-Geral do DF



VOCE JA OUVIU FALAR NA LEI DE
ACESSO A INFORMACAO? A LAI?

O direito de acesso a
'. informacgé&o publica foi
| previsto no artigo 5° da ’
\ Constituicdo Federal de |
1988 e regulamentado pela
Lei Federal n°® 12.527, de
18 de novembro de 2011.
N
'

No Distrito Federal (DF), a Lei 4.990,
de 12 de dezembro de 2012, regula
0 acesso a informagéao para todos os
orgaos da administracao direta,
indireta, a Camara Legislativa e o
Tribunal de Contas do DF.

Controladoria-Geral do
Distrito Federal




AGORA E ASSIM...

Qualquer pessoa

* fisica ou juridica tem
: o direito de solicitar
inf ACE%SO 'EI:iJI' informacoes aos F
g Df‘maf}ﬂﬂ pu "ca 1 orgaos publicos,
| ea HEGH‘F- sem ter que dizer o
O SIGILO é a motivo do pedido. |
EXCECAO! L _;"'

4 £ et Controladoria-Geral do
Z e Distrito Federal

el



PILARES DA LEI DE ACESSO
A INFORMACAO

Atuar com transparéncia nao se trata apenas da
disponibilizacao de informagoes, mas sim da divulgacao
dessas informacdes de forma clara, objetiva e com
linguagem de facil entendimento

TRANSPARENCIA ATIVA

Informacoes que todos os orgaos devem
disponibilizar em seus sites, por iniciativa propria,
independentemente de qualquer solicitacao

TRANSPARENCIA PASSIVA

Informacgdes que devem ser disponibilizadas
mediante solicitagao formal do cidadao

-/:L_; l ' Controladoria-Geral do
el

Distrito Federal




NOS SITES?

4

Existe um selo de - R
Acesso a Informacao . Informacio
nos sites dos érgaos
e entidades do GDF.

Clicando no selo,

voce tera acesso a
essas informacgoes.

Controladoria-Geral do ﬂ
Distrito Federal (iDF



L

PEDIDOS DE AGESSO A
INFORMAGRO GOM

PESQUISAS

PROCESSO CGU N° 99909.002840/2019-69

Em precedente julgado pela CGU, entendeu-se passivel de atendimento,
nos termos da LA, solicitacbes de pesquisadores que visam obter
respostas objetivas sobre a gestao publica.

Leia aqui o documento na integra

0 QUE DEVE SER RESPONDIDO PELA LAI

Solicitacées de informacoes objetivas sobre gestao publica, sobre
atividades exercidas pelos drgéos e entidades, sua politica,
organizacéo e servicos, administracéo do patriménio publico, utilizacéo
de recursos publicos, licitacao e contratos administrativos
Questionadrios estruturados: podem ser usados para obter
informacdes objetivas sobre programas e acdes publicas.

Sem interpretacdo normativa: respostas nao exigem interpretacio de
normas, apenas confirmacao de dados existentes.

0 QUE NAO DEVE SER RESPONDIDO PELA LAI

Perguntas de carater opinativo, que exijam analise, interpretacédo ou
producao de informacao.




COMO TRATAR PESQUISAS RECEBIDAS PELA LAI

Responda as questdes objetivas sobre a gestédo publica: forneca
respostas ohjetivas e baseadas em dados e registros ja existentes.
Justifique as questdes opinativas: responda da seguinte forma:

“Por se tratar de questdo com carater opinativo, destacamos o PARECER
N° 869/2023/CGRAI/DIRAI/SNAI/CGU, da Controladoria-Geral da Unido
(CGU), que sedimenta o entendimento de que consultas sdo demandas
fora do escopo da LAF.

EXEMPLOS

Qual o normativo mais recente O aborto deve ser legalizado sem
gue regulamenta a atividade de restricoes.

auditoria interna da sua [ Concordo

organizacao? [ Discordo

Responda a questao de forma Justifique informando o parecer
clara e objetiva da CGU

PARA MAIORES INFORMAGOES

Guia de Transparéncia Passiva do GDF: ferramenta essencial de
leitura para todos os servidores. A informacao sobre pedidos com teor
de pesquisa encontra-se detalhado na pagina 141 do guia.

Acesse o Guia da Transparéncia Passiva

& '¢{»] 3 Controladoria-Geral do
Distrito Federal



PEDIDOS DE ACESSO A
INFORMAGAO GOM

PESQUISAS

Pesquisas gue solicitam opiniao dos servidores
ou producao de informagao estao fora do
escopo da LAl nos termos do artigo 7°, incisos
V e VI, da Lei n° 4.990/2012.

Contudo, conforme precedente julgado pela
CGU, no processo n® 99945.000446/2019-50,
sdo passiveis de atendimento pesquisas que
visam obter informagoes objetivas sobre a
gestao publica, especificamente sobre
atividades exercidas pelos drgaos e entidades,
inclusive as relativas a sua politica, organizagao
e servigos, e pertinentes a administragdo do
patrimdnio publico, utilizagao de recursos
publicos, licitagao e contratos administrativos,
assim como questionarios estruturados de
perguntas e respostas objetivas, gue se refiram
a implementacao, acompanhamento e
resultados de programas e agGes dos orgaos.




TRANSPARENCIA
ATIVA

Os orgaos e entidades devem divulgar nos sites:

. Competéencias e estrutura organizacional

» Horarios e locais de atendimento ao publico

« Hepasses e transferencias

» Procedimentos licitatorios

. Contratos celebrados

. Inspecoes e auditorias

. Programas e acoes

. Diarias e passagens

- Nome e contato da autoridade de monitoramento

Controladoria-Geral do

Distrito Federal
I Y I 220202 —eereee




TRANSPARENCIA
PASSIVA

= é Acesse www.participa.df.qov.br
¢ Parti Pt L e

- _ e faca seu registro de acesso a
cipaDF > informacio.

- Na plataforma Participa DF € possivel:
o Acompanhar seu pedido e o prazo de resposta;
o Receber a resposta da solicitacao por e-mail;
o Entrar com recursos;
o Apresentar reclamacao;
o Consultar as respostas recebidas.

« Ou, se preferir, compareca a uma unidade de ouvidoria
do GDF para fazer a seu pedido de acesso a

Controladoria-Geral do
Distrito Federal GDF




Havendo a possibilidade, 4™

0s orgaos devem
disponibilizar as
informagoes de forma
imediata.

Nao sendo possivel o
prazo é de:

4

dias
"Prorrogacao mediante justificativa

Controladona-Geral do
Distrito Federal |E GDF
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Controladoria-Geral do ﬁ
Distrito Federal

E SE O ORGAO NEGAR A

INFORMACAO OU SE A RESPOSTA
NAO FOR SATISFATORIA?

O solicitante pode apresentar recurso a
autoridade superior no prazo de 10 dias.
Se for necessario, é possivel recorrer
posteriormente a autoridade maxima do
orgao. Por fim, se mesmo assim a resposta
nao for satisfatoria, o solicitante pode
recorrer a Controladoria-Geral do DF.

" INSTANCIA

Autoridade superior . Prazo para apresentar
aquela que forneceu : recurso

aresposia 4 M\ diasapartirdo
: 111 registro da resposta

"V o argao

2° INSTANCIA

Autoridade maxima
do dérgao

Prazo para manifestacao
de cada orgao

dias

3° INSTANCIA

Controladoria-Geral do
Distrito Federal - CGDF



E SE O ORGAO NAO RESPONDER AO
PEDIDO DE INFORMACAO?

Se 0 0rgao nao

responder no prazo 30 DIAS SEM
de {ED dias, sera RESPOSTA
registrada,

automaticamente, Reclamacao por
reclamacao por omissao de resposta
omissao de resposta a autoridade de
direcionada a monitoramento da
autoridade de LAL

monitoramento da
LAl na instituicao.

e DIAS
O orgao deve Prazo para
manifestar-se em até
5 dias. faniestagfo da
orgao
Caso nao haja
resposta, sera PERMANECENDO
registrada, SEM RESPOSTA
automaticamente, Reclamac&o por omissao
nova reclamacao a del TeaoasIa
CGDF. g

Controladoria-Geral do DF
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ATENCAO! &

PARA QUE OS PEDIDOS SEJAM
DEVIDAMENTE RESPONDIDOS,
ELES NA© PODEM SER:

iy
|

——

Genéricos: sao aqueles que nao informam
dados importantes para a identificacao do pedido
como a quantidade, o periodo temporal, o recorte
tematico, o formato, etc.

Ex: Solicito todas as correspondéncias enviadas
pela Controladoria-Geral.

Dezarrazoado: aquele que nao encontra amparo
na LAl nem na Constituicao
Ex: Solicito a planta da penitenciaria de Brasilia

Desproporcional: o pedido nao deve
comprometer significativamente a realizacao das
atividades rotineiras da instituicao requerida,
acarretando prejuizo injustificado aos direitos de
outros solicitantes.

Alem disso, o pedido nao deve exigir dos orgaos

trabalhos adicionais de analise, interpretacao ou
consolidacao de dados e informacoes

Controladoria-Geral do
Distrito Federal
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Unidades
participantes do
pedidode
acesso

No DF o Servi¢o
de Informacgoes
ao Cidaddo -
SIC funciona nas
Ouvidorias

Ouvidoria/
SIC

Unidade
Técnica

Chefia da
Unidade
Técnica

Gabinete

Autoridade de
Monitoramento

Responsavel pela interac¢éo dos
pedidos de acesso @ informacéo

Resposavel por formular o
conhecimento técnico para
resposta ao pedido

Atua como 19 instéancia recursal

tua como 29 instdncia recursal

Responsavel por assegurar a
aplicagédo da LAl no orgéo



LEI N° 4.990, DE 12 DE DEZENI
% ',f\i,‘ '1"" ,L:,"'

Fica a Ouvidoria-Geral do Distritc
Federal, no Poder Executivo,
responsdvel por orientaro
funcionamento dos Servigos de”
Informacgoes ao Cidaddo, incluindo a
elaboragdo de fluxo interno para
recepcdo e tratamento dos pedidos,

bem como o treinamento de
servidores.

L
l\,


https://www.sinj.df.gov.br/sinj/DetalhesDeNorma.aspx?id_norma=72983

O QUE NAO E PEDIDO DE it
INFORMACAO? & 2

Pedido de providéncias
administrativas
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5 g T | Solicitacao de
Denuncias interpretagao ou
opinioes
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\9 CONTROLADORIA GERAL

; ENUNCIADO N* 01, DE 25 DE MAIO DE 2023

i WO SECRET ARIO DE ESTADO CONTROLADOR-GERAL DO DISTRITO FEDERAL, no
,t tuso da competéncia que lhe conferem o artigo 17, 3%, 11, 5%, [ e XII do Decreto n” 43.770, de 20 de
%) i \ B setembro de 2022, no uso das atribuigdes t.nrjlf:rldm-r [!l;‘ld Ler n® 4,938, de 19 de setembro de
2012, e conforme dehberado pela Comissao de Coordenacao de Correigao, na sessdo realizada
em 25 de maio de 2023, resolve publicar o presente Enunciado: RESTRICAO DE ACESSO
DOS PROC E.[]I]"h.-'IEHT[_Jb DISCIPLINARES: "O acesso aos procedimentos disciplinares em
s curso fica limitado ao acusado/investigado, seus procuradores constituidos, agentes publicos
2 \’\':\(\ du.tiig.f]‘t&'l{fr_ms para conducido do apuratorio e os que atuam como longa manus estatal, sendo,
\;;;\% B hortanto, o acesso restrito para terceiros, inclusive para o denunciante, até o julgamento, nos
%{\ | termos do art. 7%, § 3% da Ler n" 4.990/2012, regulamentado pelo art. 21 do Decreto n”

0 _— ) 34.276/2013, sem prejuizo das demais hipoteses legais que tratem de informagdes sigilosas”,

R | DANIEL ALVES LIMA

-

-




Anonimizacdao

Como responder o cidaddo quando ele pede a protecdo da
identidade e vocé ndo tem informacodes suficientes?

Ola, voceé solicitou a protecdo da sua identidade, por isso, ndo poderemos entrar
em contato para entender melhor o que voceé precisa.

Para garantir que a sua informagdo pessoal ndo seja entregue para uma pessoa
sem autorizacdo, ndo poderemos atender seu pedido neste protocolo.

Se desejar, faca um novo registro, permitindo a identificagdo dos seus dados.
Assim poderemos atender o seu pedido.

Se tiver davidas, pode falar com a gente pelo e-mail xxx@xxx.df.gov.br.

Estamos aqui para te atender de forma segura e facilitar o acesso a informacéo.
Ouvidoria XXXX




HIPOTESES DE NAO ATENDIMENTO

* ¢ & >

GENERICO DESARRAZOADO  ~ DESPROPORCIONAL TRABALHO ADICIONAL

+ N o
el s
AN

Auséncia de dados Opoem-se aos Demanda, que, por sua Exige cruzamento,
importantes para a interesses e seguranca dimens3o, compromete analise, consolidacdo ou

sua delimitagao, da sociedade ou a o trabalho de uma interpretacgdes de

tornando-se vago ou integridade e unidade por um periodo informacdes; ou
desproporcional soberania do Estado consideravel producao de dados fora

da competéncia do
orgao




PEDIDO
GENERICO

Solicita acesso as comunicacoes
entre o governo brasileiro e o
governo do Chile

Solicita acesso a todos os

documentos produzidos por um
orgao entre 2019 e 2020




O pedido genérico é aquele que néo é especifico, ou seja, ndo descreve de forma
delimitada (quantidade, periodo temporal, localizacéio, sujeito, recorte temdatico,
formato, etc.). Nesse contexto, sugerimos que seja feita nova solicitacéo
delimitando o pedido.

Artigo 13 do Decreto n° 7.724 de 16 de Maio de 2012 Regulamenta a Lei n° 12.527, de
18 de novembro de 2011, que dispdoe sobre o acesso a informagoes previsto no
inciso XXXIIl do caput do art. 5°, no inciso Il do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da

Constituicdo. Art. 13. e
Ndo serdo atendidos pedidos de acesso a informacéo: | = gené




PEDIDC .
DESARRAZOADO

By Solicita acesso a uma copia da
planta do Complexo Penitenciario
de Bangu |

Y Solicita NUumero de segurancas do
Palacio do Planalto: batalhdo de
seguranca externo e segurancas
que trabalham dentro do palacio



Um pedido desarrazoado & aquele que ndo tem amparo na Lei de Acesso a
Informacéio (LAI) e que néio pode ser concedido ao cidadéio.
Um pedido pode ser considerado desarrazoado quando:

Se opdée aos interesses da sociedade, a segurang¢a ou a soberania do Estado
Estd em desconformidade com os principios gerais do Direito

Ndo encontra amparo nhas garantias fundamentais da Constituicéo
Exige do orgdo publico trabalho adicional ou envolve custos adicionais para a
producdo da informacéo

Um exemplo de pedido desarrazoado é solicitar cépia da planta de uma
penitencidaria.
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PEDIDO
DESPROPORCIONAL

mm Solicita acesso a todos os PADs
concluidos no 6rgao de 2003 a

2010.
IMPORTANTE!
.I Informe sobre o impacto e suas
razoes
2 Pedido desproporcional para um

orgao, pode nao o ser para outro

3 Justificativa de desproporcionalidade
deve ser resolvida com o tempo




UM PEDIDO DESPROPORCIONAL E UM PEDIDO DE ACESSO A INFORMA?ﬂO QUE
EXIGE UM TRABALHO ADICIONAL OU CUSTOS EXCESSIVOS PARA A PRODU?KO DA
INFORMA?AO SOLICITADA.

O ARTIGO 13 DA LEI DE ACESSO A INFORMA?AO (LA1) PREVE QUE PEDIDOS
DESPROPORCIONAIS NAO SERAO ATENDIDOS.

UM PEDIDO PODE SER CONSIDERADO DESPROPORCIONAL QUANDO:
EXIGE TRABALHO ADICIONAL DO ORGAO PUBLICO
ENVOLVE CUSTOS ADICIONAIS PARA A PRODU?AO DA INFORMA?AO
INVIABILIZA O TRABALHO DEUMA UNIDADE DO ORGAO OU DA ENTIDADE PUBLICA
POR UM PERIODO CONSIDERAVEL

ACARRETA PREJUIZO INJUSTIFICADO AOS DIREITOS DE OUTR



atend
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Sabendo que o 6rgao publica as
metas dos programas e os gastos
com saude, solicita uma andlise
estatisticas correlacional entre os
investimentos realizados e os
resultados obtidos.

Solicita diversas informacdes sobre
autorizacoes e realizacdao de cursos
"stritu e/ou latu sensu" por
servidores do orgao.




O pedido de trabalho adicional da Lei de Acesso d Informagéo (LAI) é uma justificativa para negar o
acesso a informagodes. Isso acontece quando o pedido exige que os servidores publicos fagcam um
esforco extra para organizar ou produzir os dados solicitados.

Exemplos de pedidos que exigem trabalho adicional:

Reunir e escanear curriculos de todos os secretarios de um ministeério
Produzir novos documentos, planilhas e tabelas

Como o orgédo publico deve informar o pedido de trabalho adicional?
Informar o estado atual dos dados solicitados

Informar o volume aproximado dos dados

Informar o tipo de tratamento necessario para os dados

Informar a quantidade de horas de trabalho necessdrias

Informar a quantidade de recursos humanos disponiveis

Informar a andlise de impacto do requerimento

O pedido pode ser considerado desproporcional quando exige do érgdo publico trabalho adicional
ou envolve custos adicionais.



PRAZOS LAI

Se a informacao requerida estiver
disponivel, o 6rgao ou entidade

devera conceder o acesso imediato

a ela.

b

Nao sendo possivel o acesso imediato, o orgao
ou entidade tera o prazc de 20 dias para
disponibiliza-la, podendo ser prorrogado por
mais 10 dias, mediante justificativa.

! R b

20 D 10

Mediante
justificativa.

RECURSOS 12/22/3% INSTANCIA

AUTORIDADE s PRAZO PARA O ORGAO
INSTANCIA JULGADORA PRAZO PARA O CIDADAO OU ENTIDADE
SuU A:rti!;:jad;m 10 has 5 g
i 5 8 contados a partir da data contados do recebimento
forneceu a .
da resposta ao pedido. do recurso.
resposta
10 dias
Autoridade Golitadtia o r:ia_ta 9 5 dias
o= ot resposta ou do final do ,
29 maxima do orgao ) contados do recebimento
. prazo de resposta ao
ou entidade TR do recurso.
recurso de 12 instancia.
10 dias
39 Geral do Distrito P para manifestacao

prazo de resposta ao

Federal - CGDF N
recurso de 22 instancia.

preliminar.

Se discordar da resposta, o solicitante¥pode recorrer
dentro de 10 dias, a partir da data da resposta, para a
autoridade hierarquicamente superior aquela que

respondeu. Esta autoridade tera 5 dias para awaliar o
recurso a partir da sua apresentacao.







DADOS IMPORTANTES

e O pedido inicial da LAI é prorrogavel por mais 10 dias

e Os recursos NAO sdo prorrogaveis

e SE nao responderem o pedido inicial no prazo de 30 dias, o sistema abre uma
reclamacao automatica para a autoridade de monitoramento

e Se os pedidos e recursos nao forem respondidos no prazo legal, o
sistema bloqueia imediatamente, sem possibidade de desbloqueio
para resposta, ficando assim o sistema com uma pendéncia que
nao podera ser retirada.



s prazos de fn::r_ osta comecam a contar no dia seguinte ao registro da solicitacao realizada no sistema, segundo a

Lel do Processo Administrativo — Leil 9.784/99. Porem, € preciso estar atento a algumas situacoes especiais:

citacoes cujo prazo inicial comece no final de semana e feriado, terao a contagem iniciada no proximo dia

b. Quando o prazo final para responder a solicitacac coincidir com final de sermana ou feriado, ele sera poste

para o proximo dia util. Por isso, o prazo para envio da resposta pode nao ser exatamente o de 20 dias corridos.




Fluxo de Acesso a
informacdo paraa
CGDF

A andlise prévia do pedido de
informagdo sera feita pela
COACI/DIACI, que
recepcionara somente assuntos
de competéneio da CGDF.

Mesmo ndo sende competéncia da CGDF respander ou
ndo sends um pedide de in‘!ormaqdo. am cosos
especificos, o cidodto interpSe recurso, Nesses casos,
iremos abrir um processo SEl poro que siga o protocclo
de autoridodes de instancias recursais. O processo serd
aberte o porir do recurse, pare que seja ratificeds ou
ndo pelo autoridode recursal do unidede especifica.

Nes cases em que o pedide de acesso for da
CGDF e o mesmo depender de resposta de
varios setores, serd aberto um processo SEl para
o Gabinete, que fard o andlise e o despacha
para as areas competentes.

D
~ MESMO

Bl R R

Ao respenderem o pedido, informar
se o mesmo foi deferido ou ndo,
para que nde haja nenhuma
dualidade de respostas

Que possamos ter nogdio de que
somos unidade, de méos dadas e néio
apenas um GgruPGmanﬂ dﬁ pessoas.

Recebimento da LAl pela
unidade SIC da CGDF, que é a
CGDF/OGDF/COACI/DIACI,

1 Se ndo for do competéncia da CGOF, serd feito o
1 reencominhamento para o drglo competente. O e-SIC

56 prirmite o reencaminhamenta case nao exista pedide

3 idéntico no drgdo de destino, Sendo assim,

4 finalizaremes o pedide do cidadae, infermande que o
 pedide ja estd sendo tratade pele drgéio competente.

31 ~

| RECURSOS PARA CASOS
! FORADA CURVA

! Apds a andlise prévia e a constatagao de

que o pedide & de competéncia da CGDF, o

. DIACI ira abrir um processo SEl com o

:
'

|
N

pedido do cidadao e seus anexos para a
darea setorial responsavel.

As greas competentes farfio os
despachos e anexos no mesmo processo
& ao final o Gabinete ford o despacho
final para que a DIACI possa responder
ae cidaddo.

O mais importante em todo esse fluxo é que
hajo comunicagdo, parceria e cordialidade
entre os pontos focais, para que o trabalho
seja entregue de forma homogénea entre
todos os setores, visto que todos somos
responsaveis pela resposta do érgiic CGDF.

6.1

0SUCESSODEPENDE
DENGS




SAO 25MB AO TODO, E NAO
25MB PARA O CIDADAO E 25 MB
PARA O SERVIDOR

DE CAPACIDADE

SE UM CIDADAO ENTRAR COM UM
PEDIDO E NELE FOR COLOCADO

10MB DE AQUIVOS, NOS SERVIDORES g
TEREMOS APENAS 15MB PARA
RESPONDER

Fernanda Oliveira




Gratidao por fazer parte desse dia feliz, pois conhecer é poder!

“Quem quiser ser lider deve ser primeiro servo. Se vocé quiser
liderar, deve servir” (Mateus 20:26-27).




Meus contatos:

Telefone institucional: 61-2108-3309

E-mail- litcya.oliveira@cg.df.gov.br




