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Historico

Conselho de Arquitetura e Urbanismo

Concretizado ao apagar das luzes de 2010 pela Lei n® 12.378/2010, o Conselho de
Arquitetura e Urbanismo (CAU) somente iniciou o seu funcionamento pleno em 2012. Os
seus primeiros anos de existéncia foram prioritariamente voltados a formatagédo de uma
infraestrutura tecnoldgica e normativa basica de atendimento aos arquitetos e urbanistas
e de um organograma funcional inicial que pudesse dar conta das competéncias legais e
da atividade finalistica do Conselho.

A Ouvidoria-Geral do CAU/BR foi instituida em 5 de julho de 2012, pela DELIBERACAO
PLENARIA N° 10 e teve a sua implementagdo conduzida a partir dos marcos ilustrados na
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Alguns CAU/UF maiores e de médio porte também instituiram ouvidorias préprias em
momentos distintos, como Sao Paulo, Minas Gerais, Parana, Santa Catarina, Cearé e Rio
de Janeiro (vide imagem abaixo). O CAU Amapa aderiu em 2019 ao sistema de ouvidorias
publicas e-OUV (atual Fala.BR), a partir de uma parceria com a Controladoria Geral da
Unido - Amapa (CGU/AP), (+ informacdes aqui), mas ndo houve continuidade na
implementacdo de uma unidade local.
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Inaugurada sob a lideranga de , apos seis anos de conducéo pelo
ex-conselheiro , a Ouvidoria-Geral do CAU/BR passou um breve periodo
(no més de maio de 2022) sob titularidade da Prof. Dr@ , que declinou do
posto por motivos de saude.

Em 23 de junho de 2022 a DELIBERACAO PLENARIA DPOBR N° 0125-12/2022 aprovou um
novo regulamento para a Ouvidoria-Geral do CAU/BR, estabeleceu pela primeira vez
diretrizes para a instituicdo de ouvidorias nos CAU/UF e instituiu a Rede Nacional de
Ouvidoria (RENOUV), que neste relatério denominaremos RENOUV-CAU para distingcao
em relagao a Rede Nacional de Ouvidorias da Controladoria Geral da Uniao (que
chamaremos de RENOUV-CGU).

Convidada pela Presidente Nadia Somekh em 20 de julho de 2022 para assumir o cargo, a
arquiteta e urbanista e empregada concursada do CAU/BR foi homologada
no dia seguinte por unanimidade do Plendrio, por meio da DELIBERACAO PLENARIA
DPOBR N° 0126-08/2022, para o mandato de Ouvidora-Geral do CAU/BR entre 26 de julho
de 2022 e 30 de setembro de 2024.

Com aindicacao e homologacao de sua primeira titular de carreira e pesquisadora de
DE&I (diversidade, de equidade e inclusao), surge o desafio de consolidar o setore o
humanizar o atendimento prestado. Alguns compromissos assumidos pelo Conselho
foram motivadores desse projeto, como:

1. A Adeséao do CAU/BR, em marco de 2018, a plataforma da ONU Mulheres
denominada “Principios de Empoderamento das Mulheres”, que se desdobrou na
aprovagao em 2020 da Politica do CAU para a Equidade de Género;

2. OTermo de Compromisso de Ajuste de Conduta n® 151/2018, firmado em
dezembro de 2018 com o Ministério Publico do Trabalho (MPT), no qual o
Conselho se compromete, entre outros, a elaborar programa permanente de
prevengdo ao assédio moral e a disponibilizar canal de comunicagao eletrénico
para o recebimento de denuncias de assédio moral,

3. O Censodo CAU de 2020, que demonstrou um cenario pré-pandémico de
precarizacéo do exercicio profissional e um pedido de amparo ao CAU por parte
dos profissionais mais vulnerabilizados?;

4. A Carta pela Equidade e Diversidade no Cotidiano e no Conselho da Arquitetura e
do Urbanismo, aprovada em maio de 2022 no | Encontro da Diversidade do CAU,
no qual as comissdes de género, raga, equidade e diversidade do CAU/BR e dos

" Arquiteta e Urbanista pela UnB - Universidade de Brasilia (2012) com Laurea Specialistica em
Architettura (Restauro e Valorizzazione) pelo PoliTO - Politecnico di Torino (2012), na Italia; e Mestre
em Arquitetura e Urbanismo (Teoria e Histdéria) pela UnB (2023). Atuagéao profissional na area de
patrimonio e em projeto de equipamentos publicos e diplomaticos, com meng¢des honrosas em
publicagbes e concursos de projeto. Servidora do CAU/BR desde 2014, com experiéncia na
assessoria das comissoes e no gabinete da Presidéncia. Sécia fundadora da LADRILHARIA, atelié
de ladrilhos hidraulicos e mée de duas meninas (curriculo completo aqui).

2Tema de pesquisa da Ouvidora-Geral em sua dissertagdo de mestrado, disponivel agui.
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CAU/UFs apontaram 11 acoes prioritarias para uma politica afirmativa no
Conselho, entre as quais: “(...) 3. Garantir uma escuta qualificada na ouvidoria e
demais canais de atendimento a profissionais de arquitetura e urbanismo e a
sociedade, com mecanismos de apuracao de casos de assédio, abuso, sexismo,
racismo, etarismo, capacitismo, lgbtgia+fobia, ou qualquer outra agéo de cunho
preconceituoso e discriminatério”.

Mesmo que bastante introdutério, o primeiro plano de agao estruturado pela Ouvidora-
Geral para o setor e submetido a presidéncia trouxe algumas diretrizes para o trabalho
que seria desenvolvido em seguida. As imagens abaixo ilustram a proposta apresentada.

>

A A ouvido >

Diretrizes:

[ )
r I a reconceituacdo, para
que a ouvidoria seja
um termodmetro ativo

na elaboracao e no
redirecionamento do
planejamento
estratégico do

CAU Brasil )

um projeto,
um ponto de partida

2

Ser espelho
Rejuvenescer
Aprender

X,

AMPARAR MENSURAR CONECTAR

Mais empatia e inclusao Definir indicadores Transformar
na propria figura da qualitativos e nao diagnasticos em
ouvidora, com ateng¢ao somente quantitativos projetos, envolvendo as
a diversidade dos dos atendimentos, com areas internas e
cidadaos e das cidadas um olhar critico instancias politicas
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buscar apoio >

>

Consultoria

Compliance com um olhar
atento a estrutura interna

Futuro

Programa amplo e robusto que comporte
os relacionamentos externos

AGOSTO

Tomar pé dos trabalhos, vencer passivo

SETEMBRO

Diagndstico e proposta de acao

OUTUBRO

Comecar efetivamente o mandato

NOVEMBRO, DEZEMBRO...

Superar expectativas

Apds conhecer e se familiarizar com a rotina de trabalho da Ouvidoria, com o apoio
qualificado e receptivo da equipe, foi possivel implementar uma série de agdes, mapear
fluxos e estabelecer diretrizes técnicas para a atuagao do setor, que serdo apresentados
no presente relatério.

E importante destacar que este documento sintetiza - mas ndo esgota - as atividades
conduzidas ao longo do mandato que se encerra. Seu objetivo principal é servir como
prestacao de contas e registro dos resultados alcangados nesse periodo, além de
contribuir com a sua continuidade e ser insumo para os préximos passos.
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Premissas

As diretrizes que orientaram o trabalho desenvolvido foram delineadas a partir da troca de
experiéncias com outros 6rgaos, em especial no &mbito da RENOUV-CGU e da RENOUV-
CAU, e de uma compreensao aprofundada sobre as regulamentacdes que regem as
ouvidorias publicas. Entendemos que, [{EICEIEC K EXNGER R 1ol ERe LR ETel[e]aEag e a1 (o)

o] e Ko I (e I CIe IR ERINER, era preciso consolidar e promover a Ouvidoria-Geral a

partir de algumas premissas:

a) Instituidas a partirda Lei n©® 13.460/2017, que dispOe sobre participagdo, protecao
e defesa dos direitos do usuadrio dos servigos publicos, as ouvidorias publicas

devem atuar na EERER CR I GNO R [N EETYS, sendo consequentemente e

cumulativamente instancias de:

00000

participacédo protecéao defesa controle mediacéo melhoria

20600

acolhimento conexao termbmetro  mensuracao resolugao transparéncia

b) A ouvidoria acumula também um [sEJENCRIEIG Il N ER (IS ET [o=No[oRel¢ =10, Nas
suas esferas ambiental, social e corporativa (ESG na sigla inglesa), sendo
corresponsavel por garantir a sua integridade, a protegao de dados (nos termos da
Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD) e o acesso a informagdes (nos termos da
Lei de Acesso a Informacgao - LAI);

c) Como medida de gestao de riscos e integridade publica, é fundamental a
segregacao de fungdes de ouvidoria das fungdes apuratoriasiAYelS\Vilele]gt-Nat:1e}
deve se sobrepor aos 6rgaos de controle interno e externo que detém os poderes,
conhecimentos e técnicas de apuracao/ investigacao de atos administrativos;

s)IO papel da ouvidoria difere do de um servigo de atendimentoRe]elzK 1o [N oo l::{8]1g
natureza complementar. A sua fungao é de recepcionar demandas e solucionar
conflitos nao resolvidos nos canais de atendimento do 6rgdo ou encaminhar
casos e excepcionalidades ndo contempladas nas rotinas e nos normativos
vigentes.

olodifal:]e

ESG SlC LGPD atendimento apuragao
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A ouvidoria deve atender também o seu publico internofsE1gzKeRe ERI=1a\el\VlgI=1e1 (e}
de uma cultura institucional ética e integra. As demandas internas (protocoladas
por agentes publicos®) devem receber tratamento igual s demandas recebidas do

publico externo;

pansEmmay
surt® Tt
. "y
. .,

~  INTERNA EXTERNA
conselheiros

empregados de livre ’-._ arqmte_tos e

s urbanistas

provimento e demissao

: empregados efetivos

estagiarios :
. . sociedade
»,  prestadores de servigos
terceirizados

f) Nos termos do Regulamento da Ouvidoria do CAU, EEeIS\Yle[e]sERElT =] = 140E:]

também como ouvidoria local para os CAU/UFs[eISERsEleN oJeE1I8[=1aa MUl glle F-{o [-Xe [}
ouvidoria prépria, que atualmente consistem em 24 unidades da federagéo.

Isso posto, apresentaremos a seguir um compilado das agdes estruturantes e
estratégicas desenvolvidas em todas as frentes de atuagcdo e em seguida recomendacoes

para a continuidade dos trabalhos.

3 Conforme art. 2° da Lei 13.460/2017, agente publico é quem exerce cargo, emprego ou fungédo publica, de

natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneracgéo.
* O CAU/RS esta em processo de estruturagdo de uma ouvidoria prépria, ainda néo instituida.
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Acoes

1. Administrativas

Conselho de Arquitetura e Urbanismo

Até a alteracao do regulamento da ouvidoria em 2022, o Ouvidor-Geral ndo possuia
vinculo empregaticio ou fixagao de horario de trabalho. Essa conjuntura, aliada ao perfil
politico dos ouvidores anteriores, desassociava o titular do setor de um papel de gestor
de equipe, deixando uma lacuna na organizacao e no acompanhamento diario das
atividades desenvolvidas.

A gestao de 2022-2024 seguiu um caminho um pouco mais técnico, tendo o facilitador de
estar sob a titularidade de uma funcionaria de carreira. Assim, uma das providéncias
tomadas foi o aprimoramento da rotina de gestao, de distribuicao e monitoramento de
tarefas e de registro das decis6es tomadas. A divisdo geral dos trabalhos cotidianos
pactuada com a equipe foi a detalhada na tabela abaixo:

ESTAGIARIA

Renata Alves (1/11/22 a 10/3/23) e

ASSISTENTE
ADMINISTRATIVA

ANALISTA TECNICA
ARQUITETA E URBANISTA

OUVIDORA-GERAL

Ana Laterza

Ana Elisa Carnauba (2/5/2023 ~)

Triagem das manifestacdes
(alertas de prazos, elaboragéao
de resumo, encaminhamento a
outras ouvidorias ou érgaos
quando couber)

Nayane Oliveira
Acompanhamento e
tratamento de manifestagdes
de 4° nivel® que NAO
demandem analise técnica
(reclamacgobes, solicitagoes,
sugestoes, elogios e pedidos
da LAl no eSIC)

Vanessa Oliveira

Acompanhamento e tratamento
de manifestagoes de 49° nivel®
que demandem analise técnica
(reclamacdes, solicitagoes,
sugestoes, elogios e pedidos da
LAl no eSIC)

Distribuicdo de manifestagdes;
acompanhamento e tratamento
de manifestagdes do tipo
dendncia e de 5° nivel® e da
ouvidoria interna;
monitoramento da LAl no
CAU/BR

Apoio na produgéo de relatdrios
tematicos para subsidiar
projetos estratégicos e da
RENOUV-CAU

Apoio administrativo aos
projetos estratégicos e da
RENOUV-CAU

Apoio técnico aos projetos
estratégicos e da RENOUV-CAU

Coordenacao dos projetos
estratégicos e da RENOUV-CAU

Instrugéo dos contratos sob a
gestdo da ouvidoria

Fiscalizagdo dos contratos sob a
gestao da ouvidoria

Gestao dos contratos da
ouvidoria

Interlocugdo com as areas
meio

Interlocugcédo com as areas fins

Interlocugéo com os 6rgaos
colegiados e gestores

Coleta de assinaturas e
publicagdo das sumulas de
reunioes

Registro das sumulas de
reunioes

Conducgéo e definicdo da pauta
das reunides

Representagéo politica e
institucional da Ouvidoria-Geral
no dmbito interno e externo

Durante um breve periodo, contamos com uma analista técnica a mais na equipe (Sara
Pena), que dividia as atividades com a arquiteta e urbanista, ficando a primeira
responsavel por assuntos gerais de cunho técnico e a segunda por assuntos relacionados

5 A estrutura de atendimento do CAU é atualmente organizada em 5 niveis, sendo eles: [1]
atendimento do CAU/UF e teleatendimento qualificado (TAQ); [2] supervisao do TAQ; [3] geréncia
técnica do CAU/UF e Coordenacéo da Rede Integrada de Atendimento no CAU/BR; [4] Ouvidoria; e
[5] Ouvidor(a) Geral. Trata-se de uma piramide de escalonamento de demandas com uma relagao
inversamente proporcional entre quantidade (maior nos primeiros niveis) e complexidade (maior
nos ultimos niveis).
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as atribuicoes e a temas de exercicio profissional. Dentre as justificativas apresentadas
para a requisicao a Presidéncia desse incremento no setor, a principal foi a de contar com
alguém do quadro com formacao na area de psicologia e especializagdo em mediacao de
conflitos para apoio no acolhimento dos relatos de ouvidoria interna. Essa
movimentacao também se deu em alinhamento a entendimentos da prépria Ouvidoria-
Geral da Unido, que esta construindo junto ao Ministério da Gestéo e Inovagao as
diretrizes minimas recomendadas para a implementacgao das ouvidorias publicas, e tem
buscado definir um cargo exclusivo para essa finalidade. Infelizmente, nao foi possivel a
permanéncia da colega no setor por ora, por conta do desfalque deixado no setor de
origem, mas espera-se que a lotagao seja recomposta na equipe assim que possivel.

Em um primeiro momento, a distribuicdo semanal de tarefas, que era antes feita por e-
mail, passou a ser organizada em uma planilha no OneDrive com férmulas para controle
de prazo® e formatagdes condicionais automatizadas por status.

Apds um tempo de apropriagdo dos campos de controle necessarios para a gestdo da
rotina de trabalho, optamos por adotar o sistema Kanban, por ser uma metodologia de
mais facil visualizagdo do todo. Iniciamos com o aplicativo Trello e, por fim, optamos por
utilizar o proprio Planner da Microsoft, por ser uma ferramenta integrada ao
MicrosoftTeams e consequentemente compartilhada com os CAU/UFs. Organizamos as
demandas do setor em 4 quadros, a saber:

Quadro Objetivo Membros
controle e distribuicdo das manifestagdes de

Fala.BR . Equipe da Ouvidoria-Geral
ouvidoria externa
controle dos relatos recepcionados no canal de Ouvidora-Geral e consultoras da
SafeSpace . .
ouvidoria interna Veredas Direitos Humanos
OUV/BR demais projetos e atividades da Ouvidoria-Geral Equipe da Ouvidoria-Geral

controle e monitoramento dos projetos

7 -
OKRs”RENOUV-CAU estratégicos da RENOUV-CAU

Equipe da RENOUV-CAU

As figuras a seguir ilustram o quadro “Fala.BR”, utilizado para a distribuigéo de
manifestacgdes, e os dashboards de monitoramento gerados automaticamente e
atualizados em tempo real. Com eles, além de adotar um modelo de trabalho
assincrono e aprimorar o controle de produtividade e de prazos foi possivel verificar
situagoes de sobrecarga de uma ou outra pessoa da equipe e, se necessario, redistribuir
as demandas por tempo determinado, dentro das competéncias de cada cargo. Os
rotulos foram adotados para identificar o tipo de manifestacao de cada card. O planner
também permite a visualizagdo em tabelas, bem como o agrupamento e filtragem dos
cards por pardmetros diversos, como: atribuicao, rétulo, prazo, prioridade e progresso.

& A Lei nimero 13.460 de 2017 que dispde sobre participagéo, protecdo e defesa dos direitos do
usuario dos servigos publicos da administragao publica determina em seu artigo 16: “a ouvidoria
encaminharé a decisdo administrativa final ao usuario, observado o prazo de trinta dias,
prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual periodo”.

7 Objectives and Key Results (Objetivos e Resultados-chave), metodologia de gestéo estratégica
adotada com o apoio das areas técnicas de planejamento do CAU/BR e CAU/SP.
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Fala.BR # Grade  Quadro
Fal
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+  Adicionar tarefa +  Adicionar tarefa

Reclamagéo

(O 03549.2024.000232-62 (O incluir dentincia no FALA.BR

ma da atuagé ui apenas pra registro e

cau@ (= srquitets Van, i

enheiro em

Conselho de Arquitetura e Urbanismo

2600 -

EM ANDAMENTO FINALIZADAS

=+ Adicionar tarefa =+ Adicionar tarefa

Reclamagio
Tarefas concluidas 259 ~
(O 03549.2024.000233-43
Reclama que no houve andamento de =
de de edital feita para o CAUM) Dentincia
Data final: 10/10/2024

11/04: enviado ao CAUM)

=]
=
Prazo S
% 03/10 ‘
Acesso 3 Informagdo
9 Concluida por Ana Laterza em 09...
(O 03549.2024.000225-33
Reclamagso
unidade do CAU em
Data final: 17/09/24
=
sequnda via.
inal 20/09/
== ‘ ver com cau/uf ¢, se f csc
= Fala.BR # Grade  Quadro  Graficos  Agenda ** Q ‘ ‘ ‘ M
o FalaBR
Status Bucket Prioridade
300 300
250 250
14
Tarefas restantes
200 200
150
150
+ 100
Nag iriciz, 4 100
Em zndz 10
50
0 50
259
0 — — -
) s . . @
e oo e " 0 = -
PO BT P w0 Urgente Importante  Média  Baixa
Membros
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Ana Laterza

Ana Elisa Ca...

Nayane Katiu

Vanessa de S

Membro
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Para simplificar e facilitar o compartilhamento das pautas e encaminhamentos
acordados, os registros das reunides da RENOUV-CAU e listas de presenga eram feitos
por meio das extensodes do préprio Teams, gerando com o loop tarefas com responsavel e
prazo automaticamente sincronizadas com o planner. Em seguida, a propria aprovagao
da sumula era feita também no Teams, no aplicativo aprovagées, para posterior
formatacgao e publicacao no portal da transparéncia.

i=| Participagio

P Anotagdes E Transcrigio

n RENOUV CAU - PONTO DE CONTROLE SEMANAL ﬁ Agora mesmo

Pauta

1. Processo 00146.000268/2024-72 - Deliberagdo CEF-CAU/BR 012/2024 sobre fluxo de manifestagdes sobre Ensino e

Formagéo

Processo 00146.000119/2024-11 - Deliberagdo CEP-CAU/BR 007/2024 sobre a assinatura do RRT ne modelo implantado

no SICCAU
Estratégia de apresentagio da ouvidoria 3 nova gestdo
Calendéric de reunifies presenciais

Frequéncia das reuniGes

¢ Encaminhamentos
1. CONFIGURAR PERGUNTA NO CAMPO ADICIONAL DO FALABR COM O SEGUINTE CONTEUDO:

£ arquiteto/a e urbanista?

OPCOES: Nio; Nio, ainda sou estudante de arg. e urb. Sim, sou graduado em arg. e urb. com registro no CAU; Sim, sou graduado em arg. e urb

sem registro no CAU
2. ASSUNTOS PRE-CONFIGURADOS NO FALABR QUE SERAQ ADOTADOS NAS UNIDADES DA RENOUV/CAU
Acesso a informacio
Acbes Afirmativas
Agendamento
Agente Publico
Aposentadoria
Assédio moral
Assédio sexual
Assisténcia a Pessoa com Deficiéncia
Assisténcia ao Idoso
Assisténcia Social
Atendimento
Atos de vandalismo de & de janeiro
Auditoria
Auxilio
Avaliagio da Conformidade
Beneficio
Cadastro
Certiddes e Declaragdes
Certificado ou Diploma
Comunicacdes
Concurso
Conduta Etica
Controle social

Convénio

Ana Laterza via Aprovagdes 07,

Impaortante
Aprovacéo stimula 4/10

Pessoal, vamos testar a aprovagdo da simula por aqui mesmo.

12* RENOUV 04/10

httes://conselhoarquiteturs-mysharepaint.com/-fl/g/personaly...

Solicitado por Ana Laterza

Respondeu: "APROVQ” Igor Casal da Conceigdo, Ana Laterza
Quvidoria - CAU/MG, Nayane Katiuscia
de Oliveira, Bruno Alvares de Sigueira,
Vanessa de Sousa Oliveira, Ouvidor -

CAU/SP
Exibir detalhes
Tarefas para acompanhamento
T = e e B Aplicativos de tarefas
[&] & =]
@ Procorare et ssbre ot deaadie (@ Ana Lsterza) (sex. 8 de dez. de 20...)
ranista
-] —— ( (sex, 8 de dez. de 20... )

: S
(@ Ana Laterza)

dar “ Vanessa de Sousa Olive\raj',' (seg, 11dedez.de2.. )

2 Selecionar data

Vanessa de Sousa Oliveira )
(@ Nayane Katiuscia de Oliveira)

(@ Bruno Alvares de siqueira (seq, 19 de fev.)

@ igor Casal da Conceicao )
Nayane Katiuscia de Oliveira )

(@ vanessa de Sousa Oliveira )

@ a S
(@ Ana Laterza)

© okR2 @ ouwvidor - cAU/SP) (seg. Tide dez de2.. )
- " A Bruno Alvares de Siqueira )
NE-PERIODO-DETRANSICAC DE GESTAO ({0 1gor Casal da Conceicio )
dromizacso-doreletorot o
O OKR1 (@ Flavio José Rodrigues de Ca... ) (sex, 15 de dez. de 2... )
[4] CRIACAQ DO PLANOG DE COMUNICACAQ DA OUVIDORIA
1. Levantar necessidades e requisitos
&1 @2 W: n2E

Esse processo ainda esta em fase de construcao e adaptacao, considerando as
atualizagOes das ferramentas adotadas e os diferentes niveis de familiaridade tecnoldgica
dentre os membros da rede, mas promete ser um bom sistema de acompanhamento e
gestao das agdes estratégicas em curso, tanto no &mbito da Ouvidoria-Geral do CAU/BR

como da RENOUV-CAU.

Durante o mandato 2022-2024, buscou-se também a [eJai I CRe[IEljlef-Tor-ToX=

EYIE V2T - ToNe EXCTo [N To LN e [SXeI0WViTelo]§F:| de acordo com as melhores praticas e em diversas

frentes, incluindo:
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Curso Organizador Local DEE] Custo Participantes
= . Escola Nacional de 29.08.22 Ana Laterza
Elaboracao de Termos de Referéncia para L R . . -
Contratacio de Bens e Servicos Administragao Publica Online a Gratuito Vanessa Oliveira
¢ ¢ (ENAP) 31.08.22 Nayane Oliveira
) . o . 27.09.22
Data Science e Big Data: Decisdes Baseadas Massachusetts Institute of .
om Dados Technology (MIT) Online a R$6.130,96 Ana Laterza
gy 21.11.22
XXV Congresso Brasileiro de Assgmagao Brasileira de 09.11.22 R$ 2.250,00 Ana Late.rza.
Ouvidores/Ombudsman Ouvidores/ Ombudsman Fortaleza a + passagens e Vanessa Oliveira
(ABO) 11.11.22 diarias Nayane Oliveira
~ . . 26.04.23
Protecao ao Denunciante e Tratamento de Controladoria Geral da . .
Dendncias Unido (CGU) Online a Gratuito Ana Laterza
28.04.23
Governanga, Transparéncia e Dados Abertos Tribunal de Contas da - .
nos Conselhos de Fiscaliza¢do Profissional Uniao (TCU) Brasilia 27.04.23 Gratuito Ana Laterza
o ) . Controladoria Geral da Belo 11.07.23 somente Ana Late.rza-
Seminario Nacional de Ouvidoria Unidio (CGU) Horizonte a passagens e Vanessa Oliveira
12.07.23 didrias Nayane Oliveira
N . 20.09.23
Simposio Ombuds as Change Agents: Ombuds International Ombuds .
o g g Online a R$2.397,61 Ana Laterza
Intersections in the Modern World Association® (I0A)
21.09.23
. 26.09.23 Ana Laterza
. . Controladoria Geral da . . Vanessa Oliveira
Intensivo de Sistemas: Fala.BR . Online a Gratuito .
Unido (CGU) 97.09.23 Nayane Oliveira
o Ana Elisa Carnatba
o ) . Controladoria Geral da - 20.10.23 somente Ana Laterza
Seminario Nacional de Ouvidoria Unido (CGU) Sao Paulo a passagens e Navane Oliveira
01.11.23 diarias y
Primeiros passos para uso de Linguagem Escola Nacional de 24.10.23
P SiF:n les guag Administracao Publica Online a Gratuito Nayane Oliveira
P (ENAP) 03.11.24
Escola Nacional de 24.10.23
Comunicacao nao violenta Administragao Publica Online a Gratuito Nayane Oliveira
(ENAP) 13.11.24
- Associacao Brasileira de 27.11.23 Ana Laterza
XX\O/Lazggr;e;éomngzgzraonde Ouvidores/ Ombudsman Brasilia a R$ 3.200,00 Vanessa Oliveira
(ABO) 29.11.23 Nayane Oliveira
Introdugao a Lei Brasileira de Protecio de Esgo.la Nac~|0na!l d.e ) 23.01.24 . -
Dados Pessoais Administracdo Publica Online a Gratuito Nayane Oliveira
(ENAP) 02.02.2024
Pesquisa com usuarios: como ouvir cidadaos e Escola Nacional de 17.02.24
qem resas para mel‘horar SeUs SeNVicos Administragao Publica Online a Gratuito Nayane Oliveira
presasp ¢ (ENAP) 08.03.24
o ) I Controladoria Geral da Jodo 04.06.24 somente Ana Laterza
Seminario Nacional de Ouvidoria L~ a passagens e -
Uniao (CGU) Pessoa o Vanessa Oliveira
05.06.24 diarias

8 Traducgéo livre: Ouvidores enquanto agentes de mudanca: as intersecgées da ouvidoria com o

mundo moderno

® Traducgéo livre: Associagéo Internacional de Ouvidores
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2. Ouvidoria Interna

Os primeiros levantamentos para a estruturagcdo de um canal de ouvidoria interna™ no

CAU/BR revelaram um cenario bastante desafiador, com um passivo de traumas e
conflitos interpessoais ndo resolvidos, pessoas em esgotamento e adoecimento mental,
falta de transparéncia e clareza sobre os fluxos de acolhimento e recepcdo de dendlncias,
incertezas sobre os papéis e responsabilidades de cada area, informacgoes difusas, a falta
de preparo de gestores e liderancas, entre outros.

Considerando que o cargo de ouvidor/a é exclusivo de arquiteto/a e urbanista e que a
equipe técnica da Ouvidoria era bastante reduzida, optamos por contar com apoio
técnico especializado externo, em trés frentes:

O A &

EXPERTISE EM ACOLHIMENTO E FERRAMENTA SEGURA PARA RECEPCAO | SERVICO DE PSICOLOGIA DO
APURACAO INFORMADA POR TRAUMA E TRATAMENTO DE RELATOS TRABALHO E SAUDE MENTAL
diferencial: diferencial: diferencial:
abordagem estrutural e funcao connect (#metoo) intervengao antecipada e
paradigma restaurativo jornada humanizada apoio psicossocial
suporte: suporte: suporte:

@ ° Trabalho
safespace no Divé

25.05.23 (contrato 8/23)

27.02.23 (contrato 1/23)

" NUP 00146.000114/2023-08 contrato idealizado e gerido pelo
27.11.23 (termo aditivo) > -
NUP 00146.00100047/2022-31 18.07.24 (contrato 14/24) Nucleo de Gestao de Pessoas
NUP 00146.000370/2024-78

escopo/valores: escopo/valores: escopo/valores:
1. Revisao e comunicacao do codigo de 1. Plataforma de compliance e governanca, 1. Avaliagao/atendimento
conduta e do regimento interno da Comissao acessivel por computador e telefone, para psicoldgico individual sob
de Etica e Integridade (R$ 9.000,00) registro e tratamento de relatos de assédio, demanda (R$ 219,57/sessao).
2. Elaboracao de fluxograma e procedimentos discriminacao, fraude, entre outras praticas 2. Outros produtos sob demanda,
para acolhimento e encaminhamento de de méa conduta (R$ 1.700,00/més). apos avaliacao conjunta (ex.: roda
denuncias de assédio (R$ 7.000,00) 2. SafeLearning - plataforma de treinamentos | de conversas para lideres,
3. Treinamento da equipe responsavel pelo assincronos sobre temas de ética, colaboradores, mulheres,
acolhimento e encaminhamento de dentincias | diversidade e inclusio (R$ 400,00/més). homens, palestras temas
de assédio (R$ 18.000,00) diversos, atendimento de suporte
4. Supervisao temporaria, com transferéncia de orientativo a dirigentes,
capacidades, a implementacao e comissdes ou individual)

funcionamento do canal de relatos (R$
4.000,00/més)

1 A CGU entende como manifestagdo de ouvidoria interna aquela realizada por agente pudblico a servigo do
drgao ou entidade sob vinculo de qualquer natureza, conforme disposto no Art. 41 da Portaria n® 116/2024
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Para a formatagéo da nossa Politica de Prevengéao e Enfrentamento ao Assédio e
Discriminacao e concepc¢éo dos fluxos e responsabilidades de cada setor, realizamos em
julho de 2023 uma oficina de imersdo com atores chave e com o suporte técnico das
empresas contratadas.

da esquerda para a direita: Bruna Feitosa (coordenadora do Nucleo de Gestédo de Pessoas), Vanessa e Nayane
Oliveira (equipe da Ouvidoria-Geral), Paula Benitez (ex-secretaria executiva da CEl), Ana Laterza (Ouvidora-
Geral), Tania Daldegan (membro da CEl), Mayra Cotta (consultora da Veredas), Guilherme Amaral (Presidente
da CEl), Claudia Quaresma (delegada sindical e ex-membro da CEl), Gabriel Silva (consultor da Safespace),
Sara Pena (delegada sindical e ex-membro da CEl) e Aureledi Paulino (membro da CEI)

Apds esse trabalho, houve um periodo de ajuste da ferramenta e revisdo dos normativos
internos, que culminou no evento ‘Integridade em Foco’, organizado pela Ouvidoria-Geral
e realizado nos dias 02 e 03/10/2023, com programacao ilustrada na imagem a seguir. No
momento do langamento do canal para todos os empregados, uma dindmica em tempo
real revelou que enquanto 62% das pessoas presentes ja havia se sentido assediada ou
discriminada no CAU, somente 23% delas acreditava ter sido autor/a desse tipo de
comportamento contra colegas, reforcando a pertinéncia do préprio instrumento
inaugurado para acompanhamento desse indicador.

MATERIAL COMPLETO: LANCAMENTO DO CANAL DE ESCUTA

- I %

APRESENTAGOES GRAVACOES DIVULGACAO
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CAU/RR @i Jjd se sentiu assediado /a acha que jd assediou ou
- . . ou discriminado/a no discriminou colegas no
integridade em cav? cAv?

02.10.23

GESTORES +
atores envolvidos

manha
o papel dos gestores

politicas internas

03.10.23

GESTORES + TODOS
atores envolvidos
tarde treinamento técnico Iangamento do

etapas e diretrizes para a canal de escuta
resolucao dos casos

@@@@@@000@ sim nao sim nao

Com esses subsidios e com o suporte técnico contratado, elaboramos e aprovamos ao

final de 2023 a [e]i{le¥-Xe o} Conselho de Ar uitetura e Urbanismo do Brasil de

estruturado a partir de referéncias externas como a Resolucao N° 351 de 28/10/2020 do
Conselho Nacional de Justica e o proprio Guia Lilas da Controladoria Geral da Uniéo e
construido com uma abordagem de carater:

o PREVENTIVO, levando em conta a importdncia da promogao de um ambiente
favoravel ao didlogo e priorizando um fluxo de intervengao antecipada e conciliagéo
para evitar que conflitos pontuais nao resolvidos evoluam;

o TRANSVERSAL, a partir da premissa de que nao ha ferramenta, normativo ou solugéao
que dé conta por si s6 da complexidade das relagdes humanas, e que é preciso uma
abordagem sistémica com o envolvimento de todos os agentes do CAU para a
efetividade dessa Politica;

e ESTRUTURAL, compreendendo que se condutas violentas encontram espago para se
manifestar com recorréncia é a cultura da organizacao é que deve mudar € nao
somente um comportamento individual;

o RELACIONAL, com o pressuposto de que a forma pela qual percebemos e
vivenciamos as situagoes é constituida de subjetividades e um mesmo contexto
pode atingir pessoas diferentes de formas diferentes;

o RESTAURATIVO, considerando que uma resolugdo adversarial ou punitivista nao
reconstitui um ambiente de trabalho sadio, sendo necesséaria uma abordagem
coletiva que leve em conta a corresponsabilidade e o impacto da situagdo em todas
as pessoas daquele ambiente de trabalho, e que caracterize o autor do fato ndo por
suas falhas, mas pela sua capacidade de reparacéo.
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INIMIGO
INVISIVEL

O assédio moral
no ambiente de
trabalho precisa
ser combatido.
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Assim, o nosso canal informal de ouvidoria interno, langado em outubro de 2023, é
batizado de e as informacodes por ele recepcionadas tém natureza
de noticia - ndo de dentincia - e sédo e batizadas de m Esse fluxo néo se
comunica — a principio —com os procedimentos formais de natureza disciplinar ou de
sindicancia, de modo que a pessoa relatada nao é cientificada da existéncia ou do seu
conteudo, nem chamada a ser ouvida sem o consentimento do/a noticiante; e todo o
processo tem um Unico e exclusivo fim: a promogdo de um ambiente de trabalho seguro,
digno e sadio; que independa de mecanismos de punicado ou correi¢éo.

Trata-se de um ambiente informal de conciliagao e utilizado em estagios mais iniciais
dos conflitos, antes que o problema escale, 0 que ndo ocorre com a caracterizagao de
uma denuncia, comumente protocolada quando a relagao interpessoal ja tomou uma
proporcao de violéncia ou ruptura, como ilustrado na imagem abaixo. Além disso, a
atuacao em carater preventivo auxilia na resolugao de casos que poderiam vir a ser
judicializados e implicar em custos humanos, administrativos e financeiros e em
desgastes psicolégicos desnecessarios - ou pelo menos evitaveis.

L ]
- : -
=] . .
[ ] [
s : .
7 o .
 — =3 .
(] . .
el . ]
= . .
L] L]
[ ] *
tempo :
L] [ ]

Cartazes de uma campanha do CAU/BR sobre assédio moral'' e com informacdes sobre o
Canal de Escuta estdo espalhados por toda a nossa sede, em especial nos ambientes de
coletivos e de convivéncia como banheiros e copa, com informagdes sobre como relatar

a ouvidoria situacoes que geraram desconforto.
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INIMIGO |
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0 assédia moral \

fo ambiente de
trabalho precisa
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O maior diferencial do canal em relacdo as demais ferramentas do mercado é a
possibilidade de registro de um relato condicionado pela 12, que promete
mitigar a subnotificagio de casos de assédio,
condicdo de que ele faga parte de um padrdo de comportamentoSNEERER{U (o=l R (= (o]
s0 é automaticamente encaminhado a unidade de ouvidoria caso um outro relato contra
o0 mesmo relatado seja inserido. A hipdtese base da funcionalidade é que a forca de uma
acao coletiva ajuda a gerar confianca para as pessoas, COomo ocorreu ho movimento
#metoo' nos Estados Unidos e na planilha das agéncias no Brasil.

Entende-se que os efeitos do constrangimento pessoal intrinseco a um processo de
denunciar violéncias sdo minimizados a partir de um sentimento de coletividade e que as
pessoas se sentem menos vulneraveis para relatar quando sabem que sao parte de um
padréo. Essa tendéncia ocorre principalmente em casos mais graves ou estruturais, nos
quais as vitimas dificilmente se sujeitariam a um processo apuratério sozinhas, seja por
receio de exposicgao, retaliagdo como pelo medo de reviver o préprio trauma sem
garantias de uma resolucao efetiva.

Toda jornada de uma denuncia - ou relato — € um processo de revitimizagao, no qual a
pessoa revive situagdes que lhe causaram sofrimento fisico e/ou psiquico, podendo ter o
seu trauma original reativado e os niveis de estresse e ansiedade aumentados. Ao longo
dessa trajetdria, ha diversos potenciais pontos de desisténcia, que precisam ser
minimizados.

A Portaria Normativa CGU n® 116/20247 determina em seus artigos 12 e 15 diretrizes para
um acolhimento respeitoso e empatico com o objetivo de estabelecer a confianca do
usuario; personalizado e acessivel, com foco no individuo; que respeite as suas
capacidades cognitivas e fisicas, entre outros.

Para minimizar pontos de desisténcia ao longo do fluxo de denuncia, a ferramenta™ é
estruturada conforme as melhores praticas de abordagem centrada na vitima e pratica
informada por trauma, possuindo uma série de caracteristicas positivas para o projeto
idealizado, como por exemplo:

2 Mais detalhes sobre a funcionalidade neste link.

13 Uma pesquisa publicada em abril de 2022 pela Comisséo de Equidade de Oportunidades de Emprego da Presidéncia dos
Estados Unidos - U.S. Equal Employment Opportunity Commission, identificou que 90% das vitimas de assédio sexual no
ambiente de trabalho néo relataram a violéncia sofrida as organizagdes onde trabalhavam. No mesmo ano o Conselho
Nacional de Justiga apresentou, em decorréncia de sua Resolugao N° 351 de 28/10/20202, os resultados de uma pesquisa
interna, que também identificou dados alarmantes e um cenario semelhante de subnotificagdo e desconfianga. Mais que a
metade (55,7%) dos participantes relataram ter sofrido algum tipo de assédio ou discriminagéo, dos quais 74,4% de um
superior(a) hierarquico(a). No entanto, pouquissimos (somente 13,9%) registraram denuncias sobre o ocorrido,
principalmente por ndo confiar em uma resolutividade ou ter medo de represalias. A mesma pesquisa da Presidéncia dos
Estados Unidos apontou um acréscimo significativo no nimero de denuncias apés o movimento #MeToo em outubro de 2017,
ilustrado pela tabela a seguir:

ano 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
n.denincias  6.862 6.822 6.758 6.696 7.609 7.514 6.587 5.581
variagao (%) -1% -1% -1% -1% -12% -15%

4 Mais detalhes sobre a ferramenta est&o disponiveis em uma nota técnica da ouvidoria neste link.

www.caubr.gov.br/ouvidoria | ouvidoriacaubr@caubr.gov.br | +55 61 99295-1599 17



http://www.caubr.gov.br/ouvidoria
mailto:ouvidoriacaubr@caubr.gov.br
https://wa.me/5561992951599
https://conselhoarquitetura-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/ana_laterza_caubr_gov_br/Ed4z8fo6r1FLszDmqSM8GzgBZ7W3FBnbPPUYTKb4oiV0eQ?e=pCixGO
https://www.eeoc.gov/data/sexual-harassment-our-nations-workplaces
https://www.eeoc.gov/data/sexual-harassment-our-nations-workplaces
https://www.tjdft.jus.br/institucional/governanca/integridade-e-etica/comunicacao/pesquisa-assedio-e-discriminacao-1-cnj.pdf
https://www.tjdft.jus.br/institucional/governanca/integridade-e-etica/comunicacao/pesquisa-assedio-e-discriminacao-1-cnj.pdf
https://conselhoarquitetura-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/ana_laterza_caubr_gov_br/EX71td28LbJKnw28s09S2ScBHQn7-zKkirNSIXCV7Z088w?e=2qzHUQ

O _rENOUY

Rede Nacional de Ouvidoria do CAU Conselho de Arquitetura e Urbanismo

1. Cddigo fonte e equipe de desenvolvimento externos e independentes, com selo
de exceléncia em seguranca da informacéo (ISO 27001");

2. Login SSO com verificacao de segurancga, que assegura a protecao das
informagodes fornecidas e convence o/a usuario/a de que ele/a esta acessando um
espaco digital exclusivo e confiavel;

3. Aadocao de linguagem simples e leve, minimizando o peso de cada interagéo e
consequentemente a revitimizagao do/a denunciante (“canal de escuta”, “espacgo
seguro”, “relato” — e ndo dendncia, entre outros);

4. Apossibilidade de interagao via formulario de perguntas, que abre espacgo para
consultas ainda mais informais e esclarecimentos de duvidas, sem o vinculo de
um relato completo;

5. O amplo glossario que esclarece de forma leve, mas consistente, os diferentes
tipos de desvio de conduta, assim como os vieses inconscientes;

6. O projeto grafico qualificado da ferramenta, de cores e ilustragdes leves e
despoluidas, sem imagens que possam gerar gatilhos emocionais;

7. Ainterface em forma de chat — assim como a possibilidade de teleatendimento -
que transmitem a sensacgao de conversas humanizadas e despretensiosas;

8. Apossibilidade de receber atualizagoes sobre o relato pelo WhatsApp e/ou
SMS, evitando que a pessoa se preocupe ativamente com o acompanhamento do
relato.

Um dos campos de destaque do formulario é a pergunta ‘De 7-10 quanto esse episddio
impactou o seu bem-estar no trabalho? Sendo 1 para ndo impactou e 10 impactou muito’.

Essa informacao, interpretada por um Elf={e]gidgaleN=EIo-TeA 11 4=To [ MEEE [ ITIU Tl Jo R Yo LR KT o]
S [lo eI EINCRC T I G| Cla s BRI t=1aste]. Nesses casos, oferecemos a pessoa relatante ou

identificada como vitima o apoio psicoldégico, como uma medida de cuidado, de
seguranca, e até mesmo de auxilio no processamento dos fatos para a organizacao do
relato.

Em seguida, agendamos com essa pessoa um encontro virtual ou presencial (em uma
sala reservada) com uma representante da ouvidoria e uma da consultoria Veredas, cada
CIEIRlelnlpapéis distintos: [1] de acolher o/a relatante; e [2] de conduzir a entrevista
coletar o maximo de informagdes para uma eventual apuragéo, e alinhar expectativas
sobre as possibilidades de encaminhamento do caso. Ambas atuam com a premissa de
jamais questionar as alegacdes e/ou comportamento do/a relatante. O depoimento é
reduzido a termo e o texto é validado antes do registro no canal, para que a pessoa possa
falar livremente, mas depois omitir informacoes que a fariam sentir exposta, ou
acrescentar dados complementares.

O fluxo desenhado é centrado na necessidade da pessoa, respeitando seu tempo de
reflexao e deciséo e fortalecendo sua integridade psiquica, autonomia e liberdade de
escolha. A Politica determina para o encaminhamento dos
problemas: a adogcao de medidas alternativas de mediacao de conflitos ou a
instauracao de um processo de apuragao de conduta, podendo um se desdobrar no
outro e vice-e-versa, se necessario. Caso a pessoa (relatante ou suposta vitima) nao se

'S Saiba mais em https://safe.space/conteudo/iso-27001
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sinta confortavel com nenhum deles, o relato é encerrado e permanece registrado no
sistema — mediante autorizacao — apenas para formagao de contexto em eventuais
reincidéncias ou situagdes similares. Aimagem abaixo ilustra esse fluxo de forma

simplificada:

apoio
psicossocial

relato A

analise de
risco

. ouvidoria-geral do CAU/BR

. outros setores

O

acolhimento
e alinhamento
de expectativas

1. 0 que aconteceu?
2. como te afetou?
3. como vamos seguir?

medidas
alternativas

Q

apuracao
de conduta

registro e

intervencao antecipada,
discussao facilitada,
conciliagao e mediagao de
conflitos, devolutiva a pessoa
relatada, agao educativa ou de
letramento, circulo de paz...

oitivas, analise de elementos
probatdrios, enquadramento da
conduta, régua da violéncia,
distribuigao de responsabilidades,
recomendacao de medidas
restaurativas individuais e coletivas

registro da situagao sem nenhuma
medida resolutiva, apenas para
formalizagao ou formagao de
contexto em eventuais
reincidéncias, com a ressalva de

encerramento  que nao houve contraditdrio

A distribuicado de papéis é clara, sendo a Ouvidoria-Geral responsavel pela recepcao,
acolhimento e tratamento dos relatos; tendo um papel ativo - mas compartilhado - na
mediacao de conflitos; mas nao participando da apurag¢do ou da resolugdo e/ou gestéo
de consequéncias (apesar de dever ser notificada sobre o desfecho). Como possiveis
instancias de primeiro contato e orientagéo, elencamos e capacitamos um amplo rol de
unidades organizacionais e colegiados', para que situagbes de risco ndo passassem
desapercebidas por desconfortos ou ressalvas pessoais. Todas elas devem informar a
Ouvidoria Geral para acolhimento, suporte, orientagao, registro e auxilio na modificagéo
das situacoes noticiadas sempre que o/a noticiante assim o desejar. Esse fluxo também

possui mecanismos para a adocao de [l ERE Il I RN (ol LIV FXCRE M GIEICE €

se complementa com uma série de Politicas de Integridade, disponiveis em nosso Portal

da Transparéncia.

Arecepcao dos relatos € acompanhada exclusivamente pela ouvidora-geral e pelas
consultoras externas da empresa Veredas, e uma triagem automatica do proéprio sistema
impede o0 seu acesso a textos nos quais alguma delas seja a pessoa relatada. A CEl
também possui acesso ao sistema, mas somente os relatos encaminhados para
apuracgao sao atribuidos aos seus membros para visualizagao e interagao.

16 3) Coordenadoria de Gest&o de Pessoas (CGP); b) Comissao de Etica e Integridade (CEl) c) Comité de
Servidores; d) Ouvidoria Geral; e) Presidéncia; f) Gestor(a) imediato(a); g) Comissao de Conduta e Decoro
(CCD); h) Comisséao de Politicas Afirmativas (CPAF); i) Comissao de Etica e Disciplina (CED).
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Notamos que a confianga hos mecanismos de apoio psicossocial, acolhimento e
apuracgao parece aumentar a medida que eles sdo acompanhados por profissionais
especializados e externos, que trazem mais garantias de imparcialidade e independéncia,
considerando sermos um érgao pequeno (com aproximadamente 150 pessoas, entre
empregados e terceirizados) e ha algum tempo sem grandes renovacgdes de quadro.

ApOds os primeiros meses de funcionamento do canal, temos percebido erros e acertos e
possibilidades de melhoria (ex.: diminuicdo do tempo de resposta e dedicacao de pessoa

S CURYEREICERGEEE ) nERavaliamos o resultado geral como positivo, no que diz
(CR N E-ERelol apl o[ I (AR ERelIV[elo]gF:l, considerando que até mesmo pessoas que

desacreditavam a iniciativa acabaram buscando acolhimento e registraram suas
manifestagcdes em situagcdes de desconforto ou conflito.

A partir dos graficos abaixo, é possivel notar que o canal, por mais recente que seja, ja
apresentou indicadores de eficiéncia, como:

relatos pormes envio para apuragao - 49%

1. amaioria de relatos foram protocolados de forma identificada, indicando
confianga nos mecanismos protecdo da identidade e antirretaliagao;

2. menos da metade dos casos seguiu por um processo apuratério tradicional,
enguanto aproximadamente % deles foram encaminhados por meio de medidas
alternativas de conciliacdo, o que indica um bom ponto de partida para uma
politica de resolugéao antecipada de conflitos; e

3. otempo para a primeira resposta em 73% dos casos foi menor ou igual a uma
semana (destes, em mais da metade foi dado retorno até o dia seguinte),
demonstrando celeridade no atendimento por parte da ouvidoria.

11
6 5]
4 3 3 3 |
12 1 01 ) ) . .
-- - -- arquivado por desvio de competéncia I 5%
— N |

tratamento dado natureza alegada autoria

aberto

oo o b b . b N o b . arquivado porimaterialidade 2% d od g - -
L U U U U U ] ) ‘ B desvio de conduta andnima
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3. Ouvidoria Externa

No ambito da Ouvidoria Externa, ou seja, a esfera que atende cidadaos e arquitetos e
urbanistas e usuarios dos servigos do CAU, foi preciso primeiramente revisar os textos e
campos da pagina da ouvidoria (caubr.gov.br/ouvidoria), em conformidade aos
entendimentos dos normativos internos e externos vigentes relacionados a area. O
formulario existente permitia o envio de manifestagdes do tipo ‘informacgao’ (que se
sobrepunham aos pedidos da LAI, recepcionados pelo e-SIC) e de reclamacgdes de forma
nao identificada, o que ndo condizia com as normas da CGU, que determinam a
prerrogativa do anonimato somente para dentncias. Assim, uma das primeiras agoes foi

atualizar o portal para que ficassem claras as competéncias da ouvidoria e quais os tipos
de manifestagdo que poderiam ser protocolad OSEERELEIR

e SOLICITAGAO (identificada): pedido para adogao de providéncias por parte do
CAU;

e SUGESTAO (identificada): apresentacao de ideia ou formulacéo de proposta de
aprimoramento de servigos publicos prestados pelo CAU;

e ELOGIO (identificado): demonstracao de reconhecimento ou de satisfacao sobre
o servigo oferecido pelo CAU ou pelo seu atendimento ao publico;

e RECLAMAGCAO (identificada): demonstracdo de insatisfag&o relativa a prestagcao
de servico e a conduta de agentes do CAU na prestacao e nafiscalizagao desse
servigo;

e DENUNCIA (identificada ou andnima): relato relatos sobre supostos crimes,
ilicitos ou agc6es/omissodes lesivas ao interesse publico no &mbito do CAU ou que
envolvam agentes do conselho.

Para esclarecer esses pontos e promover a ouvidoria do CAU para o publico externo,

fizemos algumas ElezERe Xl alisllef:IeE:[e Nas redes sociais e produzimos um flyer
impresso para distribuicdo em eventos do CAU, abaixo referenciados.

£ um espaco para cidadaos

0 (AU AO SEU LADO

e cidadas se relacionarem
com 0 (AU, sejam £ através dela que as

profissionais de arquitetura pessoas fegistram

© urbanismo ou nao. = oficialmente suas
manifestagdes e participam
de forma ativa em
melhorias para a sociedade
nas esferas relacionadas
a0 exercicio da arquitetura
e do urbanismo.

J -

de Arquitetura e .
DUVIDAS OU SOLICITAGOES
idadis SOBRE SERVIGOS DO CAU.
Contralde Atendiments: >
0800 883 0113 {ligagia gratuita
4007 2613 ou pelo nasso chat)

o]

QUANDO NAO USAR? QUAIS 0S CONTATOS?

SITE
www.caubr.gov.br/ouvidoria,

CENTRAL DE ATENDIMENTO
0800-833-0113 (GRATUITA)
0U 4007-2613

PRESENCIAL NA SEDE DO CAU/BR
COM AGENDAMENTO ATRAVES DO

E-MAIL
ouvidoriacaubr@caubr.gov.br

g
Bente precise desjuda
ouest!

SclaregGimentos.

QGG

CANAL PARA ESTUDANTES £
INSTITUICOES DE ENSINO SUPERIOR
estudante.ies@caubr.gov.br

postagem flyer
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SRR ER IR E]diferenciar a manifestagao do tipo ‘denuncia’ de uma

ETalUl eI Re LR {RIeENIV£Ie2Tel, sendo a primeira relacionada a agdes ou omissoes de agentes
do CAU no exercicio de seu papel de representacao do conselho, e a segunda a agdes ou
omissoes de arquitetos e urbanistas no exercicio da profissdo. Verificamos que a maior
parte das comunicacgdes de irregularidades recebidas pelo setor se desviavam da
natureza de uma manifestacao de ouvidoria, o que nao s6 constituia em um problema de
cunho administrativo que implicava na mobilizagao da equipe para matérias alheias as do
setor, mas também impactava negativamente na jornada do usuario, a quem néao
compete saber qual a porta adequada para o envio da sua demanda.

Ao questionar a assessoria juridica sobre a possibilidade de um encaminhamento interno
de denuncias de fiscalizagao eventualmente recepcionadas no canal da ouvidoria,
recebemos o esclarecimento de que os campos coletados nos respectivos formularios
nao eram equivalentes e, para a devida instrucao de um processo de apuragéao de
conduta referente ao exercicio profissional, seria necessario redirecionar o usuario ao
modulo correto. Para evitar que a pessoa precisasse relatar duplamente o ocorrido em
instancias diversas do mesmo 6rgao, optamos por incluir telas de bloqueio tanto no
médulo do SICCAU" quanto no portal da ouvidoria, redirecionando o cidaddo para o
formulario correto conforme o caso, conforme ilustrado a seguir:

O o

ATENGAO

i
Se desejar denunciar: AT E N CAO !

- conduta antiética ou imprudéncia técnica de arquiteto/a e urbanista (exceto
agentes do CAU);

— irregularidades em editais de outros érgaos;

— obras sem responsavel técnico/a; ser protocolada junto 3 ouvidoria no link

— exercicio ilegal da profissao; ou https://caubr.gov.brfouvidoria
— descumprimento do saldrio minimo profissional;

0 canal correto para protocolar a sua manifestagao é: hitps://acesso.caubr.gov.br/. L )
M3o € o caso, prosseguir

Néo € o caso, prosseguir

Se o denunaado for agente ou conselheiro do CAL, a dentncia deve

no canal da ouvidoria no mdédulo de denuncia do SICCAU

Em continuidade aos trabalhos, resolvemos iniciar um processo de

para cada uma das tipologias de manifestacéo de ouvidoria, para o aprimoramento
da atuacao do setor e para o inicio da elaboragdo do Manual de Ouvidoria do CAU,
previsto no inciso X do art. 3° do Regulamento da Ouvidoria.

A partir da percepgao, no ambito da RENOUV-CGU, de que a denuncia é vista como uma
das formas mais relevantes de controle social e fiscalizagdo da aplicagdo dos recursos

7 Sistema de Informagé&o e Comunicagao do Conselho de Arquitetura e Urbanismo
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publicos, decidimos iniciar esse processo pela [[gS0{S[dlelst-11rZ-IeX-IeXe [CRIlagF-Relo]ldfet- Ko [=

recebimento de relatos de ilicitos e prote¢do ao denuncianteSgl{e-Na{=\(0]1UAVA07:\UX
foram entao realizadas uma série de reunides de trabalho para o desenho desse roteiro, a
partir da internalizagéo de diversos normativos federais para o ambito do CAU, a saber:

e Alein®13.460, de 26 de junho de 2017, que dispbe sobre participagéo,
protecao e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da
administragdo publica;

e O Decreton®9.492, de 5 de setembro de 2018, que a regulamenta;

e Alein®13.608, de 10 de janeiro de 2018, que disp6e sobre o servigo
telefbnico de recebimento de dentincias e sobre recompensa por
informacées que auxiliem nas investigagbes policiais e da outras
providéncias;

e O Decreton®10.153, de 3 de dezembro de 2019, que dispbe sobre as
salvaguardas de protegéo a identidade dos denunciantes de ilicitos e de
irregularidades praticados contra a administragéao publica federal direta e
indireta e da outras providéncias; e

e A Portaria CGU n°581, de 9 de marco de 2021, que estabelece
orientagées para o exercicio das competéncias das unidades do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal, instituido pelo Decreto n© 9.492,
de 5 de setembro de 2018, dispbe sobre o recebimento do relato de
irregularidades de que trata o caput do art. 4°-A da Lein® 13.608, de 10 de
janeiro de 2018, no &mbito do Poder Executivo federal, e da outras
providéncias.

O trabalho culminou com a aprovacao e publicagdo da Portaria Normativa n® 117, de 25
de maio de 2023, e de um extenso fluxograma, abaixo ilustrado, determinando como
devera ser a atuacao dos agentes do CAU e de suas unidades de ouvidoria para a
recepcgao e o tratamento de denuncias. O documento foi submetido a avaliagdo da CGU,
conforme link na tabela de referéncias na sequéncia, mas ndo houve tempo héabil para
uma revisao nos termos apresentados.

s

Com essa iniciativa, prezou-se por garantir: [NEENefel(zIef-leNe[el-Ne F-To [o1-Ne]IE-) Ko [1a[SIo [T R VA

a centralizagdo de denuncias na ouvidoria, [3] o sigilo do processo e [4] a qualificagdo da
. Na habilitagdo ou ndo de uma denuncia procuramos nos
abster de um juizo de valor e nos atentar a avaliagéo da existéncia de elementos minimos
para uma apuracgao, nos termos determinados pela CGU (atualmente detalhados no
artigo 33 da Portaria n® 116), a saber:
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Na analise prévia (...), a denuncia devera ser conhecida na hipdtese de conter
elementos minimos descritivos de irregularidade, como autoria, materialidade e
compreenséo, ou indicios que permitam a administracao publica federal inferir
tais elementos. (...) Para efeito do contido no caput, considera-se:

|) competéncia do 6rgao ou entidade: finalidades e atribuic6es definidas em lei,
regimento ou estatuto, atribuicdo, alcada; (redacdo dada pela Retificagdo
publicada em 25/03/2024)

1) autoria: qualidade ou condigcdo de autor, imputagdo de um comportamento a
uma pessoa; (redacdo dada pela Retificagdo publicada em 25/03/2024)

1ll) materialidade: qualidade daquilo que é material, palpavel, conjunto de
elementos e circunstancias que evidenciam a pratica de um ato; e (redacdo dada
pela Retificacdo publicada em 25/03/2024)

IV) compreensao: faculdade de entender, de perceber o significado de algo,
entendimento. (redacdo dada pela Retificagdo publicada em 25/03/2024).

DOCUMENTOS DE REFERENCIA - FLUXO DE DENUNCIAS

y = /

PORTARIA ANEXO TABELA DE CONTRIBUIGAO
NORMATIVAN® 117 (FLUXOGRAMA) REFERENCIAS DA CGU 06.23

Em diversos momentos de vivéncia no CAU, de pesquisa e troca de experiéncias,
percebemos de forma latente a necessidade de um
de ouvidoria em questdes de diversidade, equidade e inclusa ofsEIERe[S[=RUlagF-R=F]el0) ¢
verdadeiramente ativa e despida de vieses inconscientes - ou pelo menos alerta a esses
mecanismos de pré-julgamento - pudesse ser praticada.

Esses temas tém sido recorrentemente abordados tanto nos seminarios nacionais de
ouvidoria, promovidos pela RENOUV-CGU e pela ABO, quanto em entidades
internacionais de arquitetura e institutos especializados em ouvidoria. O Simpdsio da I0A
(International Ombuds Association) do qual participamos em setembro de 2023, por
exemplo, abordou as seguintes tematicas (programacao completa aqui):

e Diversidade intergeracional

e Praticas indigenas

e Neuro divergéncia

e Incorporando DEIB (Diversidade, Inclusédo e Pertencimento) em workshops
e DEIB no contexto internacional

e Abordagem informada por trauma na pratica de ouvidorias

e Oficinas mediadas com estudos de caso

www.caubr.gov.br/ouvidoria | ouvidoriacaubr@caubr.gov.br | +55 61 99295-1599 24


http://www.caubr.gov.br/ouvidoria
mailto:ouvidoriacaubr@caubr.gov.br
https://wa.me/5561992951599
https://ioa.memberclicks.net/2023-september-symposium
https://conselhoarquitetura-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/ana_laterza_caubr_gov_br/EcxUe6FjDy5JiFtPM8Ug9KoB6nkdTuV-DRa0NhwGQXQLKQ?e=x3txc4
https://conselhoarquitetura-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/ana_laterza_caubr_gov_br/EYoa6zKHO5hDnFSIrkp1KXEBH-1dUrXmDPIx2DoKe_tp8w?e=kkIUGk
https://conselhoarquitetura-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/ana_laterza_caubr_gov_br/ETDxo5pJFYFHgzdv_wzvQBYBEjF9ALlaOeQtGZN8JtZD7A?e=w8k6iu
https://conselhoarquitetura-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/ana_laterza_caubr_gov_br/ET3bO2o7hGZLjRGOqg9p_9sBl7wTq_65KbruRrK3XajIVw?e=sfTImp

O _rENOUY

Rede Nacional de Ouvidoria do CAU Conselho de Arquitetura e Urbanismo

Assim, também no dmbito externo algumas parcerias-chave foram catalizadoras de
acgoes institucionais importantes de diagndéstico e prevencao de assédio e discriminacéo,
felnle-Icampanha ‘Inimigo Invisivel’ contra o assédio moral no trabalh oMIEElFZ[eEX=1ag
julho de 2023 em conjunto com diversas areas, em especial com a Comissdo Temporaria
de Politicas de Acdes Afirmativas, a Comissdo de Etica e Integridade e a Assessoria de
Comunicacao Social. Nela, langamos uma série de postagens (com datas e links a seguir)
e material grafico impresso sobre o impacto do assédio moral no trabalho, ambos
replicados e destacados inclusive pela prépria CGU.

INIMIGO \
INVISIVEL\ \ %
VOCE SABE O IM PACTO O QUE FAZER?
OQUEE DO ASSEDIO MORAL EM CASO DE
ASSEDIO MORAL? NO TRABALHO ASSEDIO MORAL?
- = ’—(Au T e _Q_CAU_ Inimigo invisivel:
10.07.23 13.07.23 17.07.23 19.07.23
«
 MORAL { | i
O \ i ” COMBATE
o L o p O QUE NAO T= AFETA  MORAL
75, DICASPARA | =~ PODEAFE™ - _ = "RO.
5" COMBATER |\ Iy
; VOCE SABE COMO \ TOME UMA ATITUDE -‘ CAMINHOS
PREVENIR'E COMBATER ANTES QUE SEJA VOCE SABE COMO
O ASSEDIO MORAL? TARDE DEMAIS! DENUNCIAR?
24.07.23 30.07.23 01.08.23 02.08.23

Na atuagédo externa da Ouvidoria-geral, fizemos em agosto de 2023 um levantamento dos
atendimentos recepcionados desde 2019 que pudessem subsidiar politicas afirmativas
no CAU, que batizamos de . A partir dele, iniciamos algumas
interlocugdes junto a RENOUV para o fortalecimento das agdes do Conselho para a
equidade, diversidade e pertencimento, descritas no item 4 deste relatério, em especial
no A&mbito do OKR2. Nelas, é perceptivel a necessidade de um aprimoramento de nossos
normativos, em especial a Resolugcao n® 193/2020 (anuidades), visando a concessao de
autonomia aos CAU/UF para deliberar sobre excepcionalidades que configurem
assisténcia humanitaria. A seguir, transcrevemos de forma pseudonimizados alguns dos
relatos recepcionados:
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SAUDE *

"Por favor, eu estou com uma
doenga degenerativa incuravel
e fatal . Também j4 estou
aposentado por invalidez e
preciso dar baixa ou cancelar o
meu CAU para nao pagar
anuidades .Tentei fazer isso
pelo site de vocés sem sucesso
por dias, pois 06 mesmo € muito
complicado, Como poderei
cancelar o meu CAU por favor ?
Nao tenho muito tempo de vida
digna e tenho que resolver isso
em carater de urgéncia!
Aguardando retorno e obrigado®.

Conselho de Arquitetura e Urbanismo

"Ola, meu marido & arquiteto e
estd aposentado por invalidez, .
solicito o cancelamento dos [ N AD l M P L N C IA
débitos referente a anuidade do
conselho. Ele legalmente esta
impedido de exercer sua
profiss&o, portanto néo fard mais
parte do conselho de arquitetos.
Ele néo pode assinar nenhum
documento se responsabilizando
por qualquer servigo inerente na
profissdo, o que peco € que seja
levado em consideragéo o estado
mental dele (Alzheimer). Creio
que ndo se trata de um argumento,
mas sim de um fato. Hoje até
mesmo a receita federal o declarou
incapaz para exercer qualquer
trabalho remunerado ou hdo.

(14/08/2019, homem, sudeste)
(12/12/2018, homem, sudeste)

"Ola, bom dia! Depois de anos
INADIMPLENCIA softnda com for e dore e
descobri que sou portadora de
Espondilite Anquilosante, uma
doenca do rol das doengas graves.
Como desenvolvi intolerancia
(alergia) severa aos anti-
inflamatorios pelo uso excessivo
destas medicagdes, estou no
momento fazendo uso de

"Senhores, estou recebendo uma
notificagéo de cobranga da qual
n&o me sinto responsavel pelo
débito cobrado. Sou aposentado
desde 2009 e néo trabalho mais
com arquitetura. Além disto sou

portador de doenca grave que medicagao biolégica. Gostaria de
me isenta de pagamento de saber se o CAU oferece alguma
anuidade desde 2015. I idria ou ndo, aos

nao informei ao CREA/CAU sobre portadores de doengas graves.”
este problema mas como nao
atuava mais na profissao achei
que nao precisaria pagar mais o
CREA. Gostaria de resolver esta
situacdo e cancelar o débito
cobrado.”

(14/10/2022, mulher, nordeste)

(09/05/2023, homem, centro-
oeste)

Outra contribuicdo, mesmo que ao final do ciclo que se encerra, foi a participagdo nas
Oficinas para Elaboracdo de metodologia de acolhimento e tratamento de dentncias
de racismo por ouvidorias publicas entre os dias 18/09 e 1/10/2024. Os encontros foram
iniciativa do Ministério da Igualdade Racial, da Ouvidoria Geral da Unido e da Organizacao
dos Estados Ibero-Americanos (OEl) para qualificar o tratamento de denuncias de
racismo por Ouvidorias Publicas e contou com a participagao de atores chave e grupos da
sociedade civil por eles elencados para contribuir com o debate, entre os quais o préprio
CAU/BR, considerando a atuacao do Conselho no ambito dessa tematica. Com os
resultados desse trabalho, serd promovida uma roda de letramento e capacitagao das
ouvidorias publicas para aimplementacao das diretrizes consolidadas.

> .

l‘ Claddia Rosalla - Consult
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4. Rede Nacional de Ouvidoria

A Rede Nacional de Ouvidoria do Conselho de Arquitetura e Urbanismo (RENOUV-CAU),
instituida pela DELIBERACAO PLENARIA DPOBR N° 0125-12, de 23 de junho de 2022, é
atualmente composta pela Ouvidoria Geral do CAU/BR e pelas ouvidorias do CAU/MG, do
CAU/SP e do CAU/PR e tem como finalidade ser uma instancia de comunicacgao,
capacitacéao, interacao e agilidade nas acdes de ouvidoria do Conselho. Em dezembro de
2023, o CAU/RS aprovou a criacao de uma unidade propria, atualmente em processo de
implementacgéo.

Quvidoria-Geraldo CAU/BR

iaciiaLii

QOuvidorias de CAU/UF
P Rede Nacional de Ouvidoria (RENOUV-CAU)
DF : | ES
______________ CAU/UF sem ouvidoria propria
- (fungao exercida pela Ouvidoria-Geral do CAU/BR)
PA "-_ PB CAU/UF em processo de implementagao
: de ouvidoria prépria

RS : | RO

.......

Ja nas primeiras reunioes, foi promovida a ER{eleEle EXe AL ET ST nale i (e Ne RS N [O]UAVAIO7NU)

para a estruturacdo de um projeto estratégico de atuacao para a Rede. Os encontros
foram realizados em Belo Horizonte no dia 10/07/23, em Sao Paulo nos dias 23 e 24/10/23
e remotamente nos dias 05 e 06/09, 23/10 e 22/11/23; e facilitadas pela colega Francine
Derschner do CAU/SP e Gelson Benatti do CAU/BR, que apoiaram os trabalhos com muita
gentileza e competéncia.

A e A -

Encontro de Planejamento da RENOUV-CAU no dia 24/09 em Séao Paulo; da esquerda para a direita: Ricardo
Siloto (Ouvidor do CAU/SP); Ana Laterza, Nayane Oliveira e Vanessa Oliveira (equipe da Ouvidoria-Geral); Igor
Casal e Bruno Siqueira (equipe da Ouvidoria do CAU/SP), Flavio de Castro (Ouvidor do CAU/MG) e colega
Francine Derschner (Analista Técnica do CAU/SP).
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Ao final da rodada, foi estruturado um Plano de Trabalho com a metodologia agil OKR
(Objectives and Key Results), com 4 objetivos chave e 8 iniciativas, ilustrados na tabela
abaixo e detalhados a seguir.

OKRS RENOUV-CAU

estruturar a politica

consolidar a
RENOUV-CAU

da ouvidoria para a
valorizagao
profissional

a. Implantagéo do a. Elaboracgéao de relatérios

induzir uma politica
de integridade no
CAU

a. Elaboracao de proposta
de estrutura de

conceber o papel da
ouvidoria no controle
social

a. Regulamentacao do
forum de usuarios da

FALA.BR;

b. Sensibilizacdo de CAUs

médios;

c. Mapeamento da jornada
do usuario da ouvidoria;

d. Criacao do plano de
comunicacao da

ouvidoria.

criticos para subsidiar
politicas institucionais de
valorizacao profissional,
adimpléncia, melhoria da
formacao e diversidade;

b. Elaboracéao de roteiro de
atuacao da ouvidoria no
periodo de transicao de
gestao.

conformidade. ouvidoria.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA - PAGINAS, SUMULAS E RELATORIOS

7S i, i, i, i,

RENOUV-CAU CAU/BR CAU/MG CAU/PR CAU/SP

OKR 1 -Consolidar a RENOUV-CAU

O primeiro passo para a consolidagao da Rede de Ouvidoria do CAU foi a decisao pela

Elo [T ToNe ERRTIITo ETe [SE e EE A SN [O]UAVA O7AUE-N 2 (S \[O1UAVA®Ie]¥ de forma articulada a partir de
maco de 2023. A Rede Nacional de Ouvidorias é instituida pelo Decreto n. 9.492/2018 e
coordenada pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) com finalidade de integrar as ouvidoria
publicas, garantindo ao 6rgao ou a entidade aderente: [I] o uso gratuito de sistema
informatizado e integrado para recebimento de manifestagoes, e [2] a agbes de
capacitagao para agentes publicos em matéria de ouvidoria e simplificagao de servigos.

Com essa iniciativa, vislumbrou-se uma oportunidade para qualificar a RENOUV-CAU em
alinhamento as melhores praticas de ouvidoria e até mesmo para o reposicionamento e
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fortalecimento do préprio Conselho junto ao governo federal e a administragao direta.
Pudemos perceber, a partir da aproximacgao e troca de experiéncias com as demais
ouvidorias, que a Rede de Ouvidoria do CAU havia sido estruturada e vinha trabalhando
com um 6timo referencial técnico. Também notamos que os pontos de melhoria e as
duvidas que tinhamos ndo eram muito diferentes em outras unidades e que alguns fluxos
em processo de construgdo na RENOUV-CAU, ainda estavam igualmente sendo
debatidos e delineados no ambito da RENOUV-CGU.

i

RENOUV-CAU com OGU em margo de 2023; da esquerda para a direita, na frente: Flavio de Castro (Ouvidor
do CAU/MG), Ariana Frances (Ouvidora-Geral da Unido) e Ana Laterza (Ouvidora-Geral do CAU/BR); e atras:
Ricardo Siloto (Ouvidor do CAU/SP), Marcos Lindenmayer (ex-diretor de Articulagao, Monitoramento e
Supervisao do Sistema de Ouvidorias) e Roberto Simon (Ouvidor do CAU/PR)

DOCUMENTOS DE REFERENCIA - ADESAO RENOUV-CGU

K K K K

—] —] —] —]

DELIBERAGAO DELIBERAGCAO DELIBERAGAO DELIBERAGAO
(16.03.23) (23.05.23) (26.05.23) (29.06.23)

FaLagp FaLagp FaLagp FaLagp

RENOUV-CGU RENOUV-CGU RENOUV-CGU RENOUV-CGU
E FALA.BR E FALA.BR E FALA.BR E FALA.BR
(03.08.23"%) (03.08.23) (EM IMPLANTACAO) (03.08.23)

MODULO MODULO MODULO MODULO

E-SIC E-SIC E-SIC E-SIC
(14.01.24) 23.05.24 (EM IMPLANTAGAO) (EM IMPLANTAGAO)

'8 Infelizmente nos primeiros meses houve alguns problemas com e implementagao do nosso perfil no
sistema, principalmente por erro de configuragdo da CGU. Assim, apesar de estarmos com a ouvidoria ativa
desde agosto, somente iniciamos a dar tratamento no sistema as manifestagdes do tipo ‘reclamacgao’;
sugestao’, ‘solicitagao’ e ‘elogio’ em 6.11.23 e do tipo ‘dendncias’em 1.12.23.
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Com essa escolha, foi também possivel de forma coordenada a ,
recurso especifico para a recepgao e tratamento de manifestagées de ouvidoria, o que
nao ocorria o com a ferramenta CRM (Customer Relationship Management - Gestao de
Relacionamento com o Cliente) até entado adotada e compartilhada com a RIA. A partir da
migracao, foi possivel contar com funcionalidades especificas aos nossos fluxos
técnicos, que até entao ndo possuiamos, como:

Controle e verificacao da identidade do usuario, a partir de login e-GOV;
Conformidade com a legislagao de protegao de dados (LGPD);

Acompanhamento do histérico de manifestagbes de um mesmo usuario;
Gerenciamento de usuarios por um administrador da prépria equipe;
Possibilidade de personalizagdo de campos do formulario de cadastro por usuario
administrador da prépria equipe;

6. Dashboards publicos para o controle social da atuacao da ouvidoria e
acompanhamento em tempo real pelo cidadao da nossa atuacéo (Painel

ok obd=

Resolveu, conforme ilustrado na imagem a seguir);
7. Controle automatico de prazos, em conformidade a legislagao vigente;
8. Interagbes com o usuadrio nos termos das normas que regem a atuagao das
ouvidorias publicas, como:
a. Pedidos de complementacéo;
b. Respostas intermediarias;
c. Pedidos de consentimento;
d. Pesquisas de satisfacao;
e. Prorrogacao do prazo para resposta;
9. Encaminhamento de manifestagcdes que fogem as competéncias do CAU
diretamente ao 6rgao especifico via sistema (se parte do Fala.BR);
10. Mecanismos de pseudonimizacao e protecao da identidade do denunciante;
11. Possibilidade de integragdo com o SEl;
12. Possibilidade de registro de manifestacao para o cidadao no login como
administrador ou usuario do sistema;
13. Parametrizagéo do tratamento da manifestagcdo com as especificidades de cada
tipo (reclamacao, solicitagao, elogio, sugestao e denuncia);
14. Médulo especifico para pedido de acesso a informagao com pardmetros proprios
para atendimento a LAI;

Recentemente, médulos especificos para denuncias de ouvidoria interna, que apesar de
nao alcangarem o fluxo especificado para o CAU/BR, dao cobertura aos CAU/UF nos
quais a Ouvidoria-Geral atua enquanto ouvidoria local, na auséncia de uma prépria.

Certamente o maior ganho com o uso da ferramenta foi a segurancga de que estaremos
sempre em pé de igualdade com as demais ouvidorias publicas em termos
instrumentais, sabendo que a funcionalidade sera continuamente atualizada para
conformidade com as regras e legislacées em vigor.
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| PUSCADORDEOUVIPORAS

de Arqui i do Brasil - CAU/BR Conselho de Arquitetura e Urbanismo de Minas Gerais - CAU/MG

Conselho de Arquitetura e Urbanismo

159 28

TOTAL DE MANIFESTACOES == TOTAL DE MANIFESTAGOES

ARQUIVADAS ARQUIVADAS

1

I I |
DENTRO DO PRAZO FORADO PRAZO BENTRO DO PRAZO FORADO PRAZO DENTRO DO PRAZO FORA DO PRAZO DENTRO DO PRAZO FORADO PRAZO.
Conselho de Arquitetura e Urbanismo de Sdo Paulo-CAU-SP de Arqui a e Urbani; do Parana-CAU-PR

13

TOTAL DE MANIFESTAGOES

103

TOTAL DE MANIFESTACOES

ARQUIVADAS

0

ARQUIVADAS

4

FORA DO PRAZO

A partir da imagem acima, que ilustra alguns indicadores de nossas unidades disponiveis
no Painel Resolveu, consideramos que esse processo de transicdo do CRM para o
Fala.BR foi concluido em 3 das 4 ouvidorias da RENOUV-CAU, mas ainda deve ser
consolidado na Ouvidoria do CAU/PR. Temos reforcado junto ao érgao a importancia de
um apoio administrativo local e prestado apoio ao corpo técnico para 0 acesso ao
sistema, mas ainda nao foi possivel dar tratamento as manifestacdes recepcionadas no
sistema, que permanecem represadas.

Apesar de apresentarmos bons indices de celeridade nas Ouvidorias do CAU/BR e do
CAU/SP, é também visivel a necessidade de melhoria do tempo de resposta em todos
os membros, para que percentual de atendimento ao prazo legal possa ser o mais
préximo possivel a 100.

Dentro desse mesmo projeto, foram identificados IR EIe[o LRI Gl [ o N e IR

[aale]CTogleT gl =Tot-To N QU gl le T SR Yo [ XoIS\ile [l dEQNeIeEIE: Rio Grande do Sul, Distrito Federal, Rio
de Janeiro e Santa Catarina. Alguns fatores considerados para essa escolha foram o
volume de manifestagdes, o porte e o potencial de articulagéo e disseminacéo dos
respectivos CAU/UF.

Acreditamos, a partir da experiéncia das ouvidorias do CAU/MG, CAU/SP e CAU/PR, que a
RENOUV-CAU e o préprio Conselho se fortaleceriam com essa ampliacdo da Rede,
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considerando a possibilidade de aproximar o CAU/UF do cidadao a partir da presenca
simbolica e fisica e da atuagao proativa da ouvidoria no territério, em escala local; bem
como de aumentar a credibilidade do CAU e a satisfagcdo com o Conselho a partir da
escolha de um representante local de reputagédo publicailibada e sensivel as
especificidades regionais e culturais.

Percebemos que a atuagdo do ouvidor no CAU/UF também pode ser de grande valia para
a mediagao de conflitos internos e externos, evitando que situagdes escalonem para
casos de disputa publica e judicializacao.

Por ultimo, a presenca de um titular de ouvidoria no Plenario do CAU/UF seria uma
possibilidade de fortalecer a tomada de decisao a partir de indicadores quantitativos e
qualitativos regionalizados do impacto dos servigos do CAU em seu publico-alvo.

Buscando a sua integracao com a RENOUV-CAU, iniciamos entdo um dialogo com esses
estados, ainda em estéagio inicial com alguns, principalmente devido a renovagao de
quadros com a mudanca de gestdo, mas ja com resultados concretos no Rio Grande do
Sul, com a aprovag¢do em dezembro de 2023 de uma ouvidoria local por meio da
DELIBERACAO PLENARIA DPO RS N° 1729/2023 — CAU/RS.

Dentro desse mesmo OKR, também buscamos SIS [ellir£1 e LR 67\ 0VU] ETel o] CE-K- 1 {SE-ToX- [o X o F-!

, tanto da Ouvidoria-Geral na auséncia de uma local, quanto de toda a RENOUV-
CAU, reforgcando a importancia da centralizagao de denuncias em nossas unidades. Em
diversos momentos de pauta coletiva, apresentamos a estrutura e os objetivos da rede
aos demais agentes do CAU, como em capacitag¢des internas, encontros de gerentes da
CAU/UF, das Comissbes de Organizacao e Administragdo, em plendrias ampliadas e
ordinarias, evento nacional sobre o SEI (Sistema Eletronico de Informacdes), assim como
nos onboardings de novos concursados no CAU/BR.

Iniciamos também alguns estudos para o [E]CElnlElgl(eNe ER[elfaF-TIe E-Re [eRSEISETd (o X F-|

ouvidoria e a criacdo de um plano de comunicagdo da RENOUV-CAUREIeEX:laNeE: 1118
preliminar. Um dos acordos feitos por todas as unidades foi o de adotar um roteiro em
nossas respostas conclusivas estruturado com as seguintes premissas:

1. Agradecer a contribuicdo ja no inicio do texto, considerando o tempo e a
disposicao que a pessoa se dedicou para compartilhar com o CAU a informacéao
trazida e ajudar a aprimorar nossos servigos;

2. Caso se tratar de um caso de insatisfacao, informar que entendemos e
lamentamos que a pessoa se sinta daquela forma, como forma de demonstrar o
nosso compromisso com um atendimento humanizado e empatico e de buscar
abertura e receptividade as informacgobes que serdo repassadas em seguida;

3. Personalizar ao maximo o texto fornecido para nao recair em respostas prontas
e padronizadas e adapta-lo a cada caso. Mapear todas as demandas da
manifestag¢io e dar retorno a cada uma delas;

4. Evitar o redirecionamento a outros canais do CAU, a menos que imprescindivel,
assumindo o papel de interlocugéo para que o usuario tenha o minimo possivel de
desgastes com o Conselho.
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Um outro cuidado que tivemos foi 0 de ElIRe IR Ela Il NN o IelgilNe Rl EETEle), cOMO

insumo para inferéncias e eventuais redirecionamentos das agdes da RENOUV e do
proprio CAU. Assim, nos beneficiamos com a inclusdo da obrigatoriedade nos campos
de género e raga pela propria CGU em 2023, mas também personalizamos campos
adicionais para compreender (no caso de manifestagoes direcionadas a Ouvidoria-Geral)
a qual CAU/UF a pessoa gostaria de se reportar e qual o seu grau de relacionamento
com o /BR (se arquiteto/a e urbanista, estudante, e se registrado/a ou nao). Também
incluimos mais um bloqueio para dentincias de fiscalizagao, evitando que elas fossem
equivocadamente direcionadas aos nossos canais.

Unidade de Ouvidoria (CAU/UF ou CAU/BR!

E arquiteto/a e urbanista?

"ATENCAO! O canal correto para dentincias sobre conduta de arquiteto/a e urbanista. editais de outros 6rgaos, obras sem
responsavel técnico, exercicio ilegal da profissio ou descumprimento do salario minimo profissional € o médulo de denuncias do
SICCAU. acessado pelo link https: //acesso caubrgov.br/

€ Voltar Avancar

Um dos resultados alcangados nesse processo foi a Slagls]iile:leE N ERX-1aV eI (=X [s
WEL eI ERInERNIEN IS, a partir da configuracao de tags gerais

consideravelmente mais sintéticas do que o sistema de catalogagcao adotado até entdo
e, desta vez, correlacionadas a carta de servigos do CAU.
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Como diferentemente da RIA, a ouvidoria recebe manifestagcbes que correspondem
muito mais a excegao do que a regra, compreendemos que a natureza dos nossos
rotulos deveria diferir 8 dos atendimentos, ou entrariamos em uma infinitude de
denominacgdes possiveis que pouco contribuiria para inferéncias. Ao migrarmos para o
Fala.BR, definimos entdo um novo rol de categorias de identificagdo de demandas,
referenciado nos links a seguir.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA
CLASSIFICAGAO DE MANIFESTAGOES

K 9

ARVORE ORIGINAL ARVORE ATUAL

Outra realizagao desse periodo foi a [e[elfelalb£-Te¥-IeNe[eE:Noe [eTe1b aa STl (o Ne [RI 1o EE1g]e! da
RENOUV-CAU, com a aprovagao de um papel timbrado a ser adotado a fim de reforgar a
independéncia de atuacao da rede, e de um modelo de analise prévia de dentncias,
estruturado em 5 segdes: [1] informacgdes gerais; [2] analise de forma e fluxo; [3] analise
de conteudo (analise prévia); [4] competéncia de apuragao; e [5] consideragodes finais.

Esse ultimo, em especial, visa uniformizar e dar condi¢gdes para a implementagéao, no
contexto da RENOUV-CAU, do fluxo de tratamento determinado pela Portaria Normativa
n®117/2023, que dispde sobre o recebimento do relato de ilicitos e de irregularidades
praticados contra a administragao publica no &mbito do CAU e as salvaguardas de
protecao a identidade do(a)s denunciantes.

Disposto em forma de tabela (vide imagem a seguir), com uma coluna para referéncias
normativas, uma para a analise técnica resumida, e uma para o texto ou
encaminhamento conclusivo, esse padrao busca tornar a analise mais objetiva e
minimizar vieses politicos e inconscientes na fase de habilitagdo de uma comunicacéo de
irregularidades, deixando explicito que nao cabe a ouvidoria um juizo de valor sobre os
fatos narrados.

Compete, nessa fase, apenas a verificagédo da existéncia de informagdes - ou indicagéao
das bases em que elas possam ser obtidas - que possam subsidiar um processo de
investigagdo preliminar (em caso apécrifos) ou apuragao (em casos com identificagao de
autoria).
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RELATORIO DE ANALISE DE DENUNCIA
Rede Nacional de Ouvidoria do CAU

1. INFORMAGOES GERAIS:

Tipo de dendncia

Dendnciz original
Dendncia de retaliacdo

[ M® dendincia original: |

Canal de cadastro:

Dats de cadastro:

Protocolo Fala. BR:

Protocolo SEI

Unidade de Cuvidoria:

[ Data de 5 [ 4. COMPETENCIA DE APURAGAD

Local dos fatos:

| Data dos fatos narrados: |

Presidente ou cargo de dirscdo

- NAD jraa passive de aco
tific: 7
entifeede” S = Ouvidor(a)-geral do CALVBR
Mome: i - -
Denunciadala(s): Funcio: MEMUEZE: | T S ividona) de CALIUE
; Omdo: - | [ Denuncia de retaliacao

Texto completo
ps=udonimizadao:

Outrefa{s) agente(s) plblicolals)

ira ou civel

Tipo dafs) ) [{-Sdministratva,
TEE Gy

n,

3. ANALISE DE GONTE(DO [ANALISE PREVIA):

instaurado & partir da dendncia encaminhada.
SIM

amentos?  —

Anexes pseudonimizados: ) g‘;:‘aalnu de conduts [ [ Denunciadola & arqui e urbanista
- UNIDADE DE
2. ANALISE DE FORMA E FLUXO: REFERENCIA TECHICANORMATTA ANALISE TECHICA APURACAD
OBJETO BELERENGI ANALISE TECNICA ENCAMINHAMENTOS N ETEHIES
TECNICANORMATIVA

COMPETENCIA ‘

DE RECEPGAD 5. CONSIDERAGOES FINAIS

E TRATAMENTO. ]
CANAL DE Diante das anslises apresentadas, ...
RECEPCAQ

Por fim, conforme disposto ne Art. 13 da Fortariz n® 117, é necessério informar
esta unidade de suvidoria sobre a conclusdo do procediments apuratério

HAD Atenciosaments,

P S i
Reclassificagbes? T — Erasilia, data.
VERIFICAGAD DOS REQUISITOS Mi ARAAPURAGAD
{conforme art. 10 da Portaria Mormatia n® )

= stendido
gngPSTE R ] parciaimente atendido
nao atendido
| | atendido
AUTORIA parcizlmente atendido Mome
nSo atendida Ouvidor{a) ad hoc do CAUMXX
atendido Ouvidor{a)-Geral do CAUER
MATERIALIDADE ] parcisiments atendido
nao stendido
B atendido
COMPREENSAD parcialments atendido
nao stendido
Denuncia I EL
habilitada? NAD
aubr.gov.brfouvidoria | ouvidoriacaubr@caubrgov.br | +55 61 92851549 1 www.caubr.gov.br/ouvidoria | owvidoriacaubr@caubrgovbr | +55 61 92951588 F3

gl procedimentos de protecao da identidade do/a denuncianteflelo}#lo[eINale51:1]

periodo foram: o tarjamento de trechos da denuncia, a produgao de extratos e, em casos
que demandassem um trabalho desproporcional, a listagem de anexos para que a area
de apuracgéo identificasse, sob termo de sigilo, quais seriam indispensaveis para a
apuracao dos fatos.

Um mecanismo que nao é explicitamente referenciado pela CGU, mas que se mostrou de
grande valia para essa finalidade foi a substituicao de partes do texto por colchetes
com o home da varidvel omitida. Essa operagdo permite a manutencdo da compreenséo
do evento e suas circunstancias sem expor a identidade da pessoa relatante. Campos
como o género e termos flexionados em correspondéncia a ele, o cargo/funcgéao,
circunstancias tdo especificas ou nome de vitimas ou testemunhas que permitissem a
correlagao ao/a denunciante foram suprimidos.

A seguir, alguns trechos descontextualizados (para fins de sigilo do processo) de
denuncias com esse tipo de tratamento:

EXEMPLO 1: Para evidenciar o desrespeito praticado trago como exemplificagdo
deste quadro o fato ocorrido na reunido remota marcada para o dia [data] entre
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[hora] que estive presente. Durante a sessdo [nome] afirmou categoricamente que
preferia a presenca de [outra pessoa em meu lugar], apesar de usar de modo vao e
contraditdrio o registro de respeito a mim para afirmar tal condigcdo. Isso
denota total desrespeito com a nossa fungédo publica, com a nossa presenga e
com a minha existéncia enquanto profissional, [funcdo], cidad[4d/4o] e [género].

EXEMPLO 2: Esse tipo de postura aconteceu [em circunstancia] com [suposta
vitima #1], mas ja aconteceu também com [suposta vitima #2], com [suposta
vitima #3], com [suposta vitima #4], em diferentes momentos e instdncias

EXEMPLO 3: Na [data], [local], aconteceram duas situagbes de constrangimento
diferentes comigo, mas que envolveram duas pessoas diferentes. Foi tdo
constrangedor que fui embora chorando.

EXEMPLO 4: Sofri assédios morais aonde eu [atuava conforme relacao trabalhista],
no CAU/[UF], d[o/a] [denunciado/a] contra mim. (...) E como meu contrato [tem
condigoes especificas], [minha chefia do setor] me informou no dia [data recente],
depois que [realizei atividade especifica], que ndo querem renovar meu contrato
com a justificativa que [condi¢ao contratual].

Por fim, um momento de suma importancia para o reposicionamento institucional do
CAU no ambito da administracao publica foi a nossa participacao, a convite da CGU, no
Seminario Nacional de Ouvidoria da RENOUV-CGU em outubro de 2023 em Sao Paulo.
Representados pelo ouvidor do CAU/MG, o arquiteto e urbanista Flavio de Castro,
participamos da mesa “Humanizacao do atendimento em Ouvidoria - Um debate sobre
acolhimento, canais de atendimento e boas praticas”, junto a ouvidora-geral do estado de
Minas Gerais, Gabriela Siqueira; a Diretora de Articulacao, Monitoramento e Supervisao
do Sistema de Ouvidorias da CGU, Simone Gama; ao ouvidor Municipio de Mogi das
Cruzes/SP, Thiago Batalha; e a ouvidora do municipio de Sdo Paulo, Maria Lumena. Na
ocasiao, apresentamos reflexdes sobre o espago arquiteténico da sala de ouvidoria para o
acolhimento humanizado de seus usuarios, para questionar alguns paradigmas e
contribuir com a estruturagao de diretrizes compartilhadas para esses ambientes.

humanizacao do atendimento em Ouvidoria:
acolhimento, canais de atendimento e boas praticas

reflexoes sobre o espago arquiteténico da sala de ouvidoria

para o acolhimento humanizado de seus usuarios
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Em decorréncia dessa contribuicdo, fomos convidados para a construgdo de uma
ofeJe] o[-l -Te-Te R (:Tea [ [e--Rele] =N ®€]8 visando a elaboragao de diagndstico da condigao atual,
dentro das estruturas organizacionais da SISOUV, dos espacos designados para as
ouvidorias publicas. Além da avaliacédo das estruturas fisicas disponiveis, propriamente, o
projeto pretende observar o que a arquitetura das ouvidorias pode revelar sobre a
concepgao, areputacao, a visibilidade e a acessibilidade das ouvidorias no contexto de
seus respetivos 6rgaos. As conclusoes finais devem apontar diretrizes minimas para os
espacos fisicos das ouvidorias a serem consideradas na politica da OGU acerca dessa
tematica e pontuar questdes para um diagndstico mais amplo por meio de um Censo.

A discussdo sobre um eventual Acordo de Cooperacéao Técnica foi prejudicada pela
mudanca de gestao do CAU, diante da necessidade de uma reconstituicao do
relacionamento da RENOUV-CAU com a nova estrutura de governanga do CAU. Esse
cenario fez com que o projeto permanecesse momentaneamente suspenso até um
momento oportuno para a submissao da proposta aos respectivos 6rgaos deliberativos.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA - COOPERAGAO COM CGU

3@ e C

APRESENTAGAO MAPA MENTAL E-MAIL CGU MODELO DE ACT
NO SEMINARIO PARA A PARCERIA SOBRE PARCERIA PARA PARCERIA

OKR 2 - Estruturar a Politica da Ouvidoria para a Valorizacao Profissiona

Um segundo objetivo estratégico elencado como prioritario na 12 rodada de planejamento
da RENOUV foi a estruturacéo de uma politica da ouvidoria para a valorizagao
profissional. Nesse ambito, iniciamos a [JJfels [TIeETo R T {13 s X [eX-Ne LR -1 F-1 feT g [ RN I g d [T 1
para subsidiar politicas institucionais, posicionando a RENOUV-CAU como uma instancia
de governanca relevante para o alcance da missao do Conselho de promover a
arquitetura e urbanismo para todos.

Como desdobramento desse eixo, a partir do ambiente de trocas proporcionado pela
atuagéo em rede, foi adotado um fluxo de trabalho propositivo de traducao de
manifestagdes em propostas concretas e vidveis.

Essa prerrogativa tem previsdo na Deliberagéo Plenaria DPOBR n® 0125-12/2022, que
regulamenta a Ouvidoria Geral do CAU/BR e estabelece diretrizes para instituicao de
ouvidorias nos CAU/UF, e dispoe:

1. noseu art. 3%, inciso VI, que é competéncia das ouvidorias “identificar os
processos institucionais que possam ser melhorados ou corrigidos”;
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2. noseuart. 49, inciso IV, que é prerrogativa das ouvidorias “solicitar formalmente a
insercdo de matérias relacionadas a ouvidoria nas pautas das reuniées dos 6rgdos
e colegiados do CAU, por meio de expedientes”; e

3. noseuart. 11, inciso VI, que compete aos ouvidores “alertar e sensibilizar a
respectiva Presidéncia ou Plenario no sentido de aperfeicoar processos em prol
da boa prestagédo do servico publico”,

Assim, a instituicdo da RENOUV-CAU possibilitou a simplificacao do fluxo de avaliacao e
aprimoramento dos servigos prestados pelo Conselho, encurtando o caminho entre os
cidadaos e as instancias regulamentadoras do Conselho, como ilustrado na imagem a
seguir.

@@

demandado tomada de
cidadao CAU/UF CAU/BR decisao

N

Em um {8V GRE T T i el [ | 5| a demanda do cidad&o seria recepcionada no
CAU/UF por um atendente, encaminhada a area técnica para analise e instrucao, em
seguida submetida a Comissdo competente para deliberagéo, possivelmente ao Plenario
local para validacgéo, e finalmente encaminhada pela Presidéncia ao Conselho Federal.
L4, ela seria recepcionada pelo gabinete e mais uma vez analisada e instruida pelo setor
técnico, submetida a comisséo equivalente e ao Plenario para a tomada de deciséo e
eventuais ajustes regulatérios, devendo ainda ser colocada em consulta publica para
garantir a devida participagao social. Em seguida, muitas vezes seriam necessarios
adaptacoes de sistema para viabilizar o atendimento da demanda, além de todo um fluxo
inverso de comunicagéo, atualizagao e treinamento do inteiro conjunto autarquico para a
sua plena implementacgéo, possivelmente atingida em um cenério ja desatualizado ou

intempestivo.
i T
=

demanda do RENOUV-CAU tomada de

cidadéo decisdo

Com a atuagao articulada e independente da RENOUV [2. ]Gl gEi[e [eN oTe IV
incorporar alguns principios de gestao agil no rito de aprimoramento de nossa carta de
servigos, aproximando a experiéncia do usudrio ao tomador de decisao.
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Atroca de experiéncias entre as ouvidorias estaduais, que atuam na ponta e se
relacionam diretamente o publico-alvo do Conselho, e a Ouvidoria-Geral do CAU/BR,
gque tem assento e voz no Plenario do Conselho Federal'®, tem se mostrado uma
importante ferramenta de defesa dos direitos e aprimoramento da experiéncia dos
usuarios dos servicos do CAU. Assim, a partir da compilagdo das manifestagcdes
recebidas pelas diversas instdncias da RENOUV-CAU, tem sido possivel identificar pontos
criticos e propor melhorias nos processos e fluxos do Conselho.

Em vez de simplesmente encaminhar sugestdes e considerar o nosso trabalho encerrado,
tivemos o cuidado de instruir cada projeto de melhoria com [1] uma sintese dos
problemas identificados, [2] a identificagao dos dispositivos regulamentadores que
os originaram; e [3] propostas de redagao para ajusta-los. Dessa forma, nas trés
oportunidades apresentadas, detalhadas nos Memorandos 001 e 002/2024 - RENOUV
(abaixo ilustrados) as nossas contribuigcoes foram acatadas sem grandes resisténcias e

aprovadas com efeitos imediatos.

Memo 001/2024 - RENOUV
Brasilia, 09 de janeiro de 2024

Ao conselheiro Neilton Dérea
Presidente Temporario do CAU/BR

Assunto: Proposta de anistia da multa eleitoral de profissionais que votaram
somente no pleito de 10/10/2023.

Referéncias: Atendimentos diversos da Rede de Ouvidoria do CAU (RENOUV) e
Rede Integrada de Atendimento (RIA).

Senhor Presidente,

1. Com nossos cumprimentos, gostariamos de sugerir Projeto de
Deliberagdo ao Plenario do CAU/BR com relagdo a multa eleitoral determinada pelos
artigos 91 e 92 da Resolugdo n°® 179, de 22 de agosto de 2019 (Regulamento
Eleitoral), a saber (grifo nosso):

Art. 91. O arquiteto e urbanista eleitor que ndo votar devera justificar a falta &
votagéo por meio do SICCAU.

Paragrafo unico. A justificativa de falta & votagdo devera ser feita até o ditimo dia do
exercicio em que ocorrer a eleicdo.

Art. 92. Ndo havendo justificativa no prazo fixado no pardgrafo dnico do art. 91, o
arquiteto e urbanista eleitor passa a ser devedor de multa equivalente a 5% (cinco por
cento) do valor da anuidade prevista no art 42 da Lein® 12.378, de 2010.

§ 1° A base de célculo do valor da multa sera o valor da anuidade vigente no exercicio
de sua quitago.

§ 2° A multa de que trata o caput sera cobrada em documento de cobranga bancéria
especifico e deverd ser recolhida no mesmo prazo de vencimento da primeira parcela
da 80 ano aoda das eleigdes.

2 Diante do adiamento das Eleigdes do CAU do dia 10 para os dias 16 e
17 de outubro, haviamos alertado durante a 17? Reuniao Plenaria Extraordinaria (vide
fala da Ouvidora-Geral em https://bit.ly/renouvPlenaria) sobre a possibilidade de
eleitores que tivessem registrado o seu voto com sucesso, na primeira data, ndo se
atentarem a remarcagao do pleito.

Memo 002/2024 - RENOUV
Brasilia, 05 de fevereiro de 2024.

Aconselheira
PATRICIA FIGUEIREDO SARQUIS HERDEN
Presidente do CAU/BR

Protocolo: SEI 00146.000117/2024-14

Assunto: Proposta de alteragdes na Resolu¢do CAU/BR n® 193/2020 com relagdo a concessdo
de descontos por licenca maternidade/paternidade e por moléstia.

Referéncia: Atendimentos diversos da Rede Nacional de Ouvidoria do CAU - RENOUV/CAU e da
Rede Integrada de Atendimento - RIA/CAU

SENHORA PRESIDENTE,

) ¢ Com nossos cumprimentos, preliminarmente, reportamo-nos & Deliberagao Plenaria
DPOBR n®0125-12/2022, que regulamenta a Ouvidoria Geral do CAU/BR e estabelece diretrizes
para instituigdo de ouvidorias nos CAU/UF, em especial:

a) no seu art, 3%, inciso VI, que estabelece como competéncia das ouvidorias “identificar

0s processos institucionais que possam ser methorados ou corrigidos™;

b) no seu art. 49 inciso IV, que define como prerrogativa das ouvidorias “solicitar

formalmente a insergéo de 3 a nas pautas das reunioes

dos orgaos e colegiados do CAU, por meio de expedientes”; e

c) no seu art. 11.inciso V1, que elenca entre as competéncias dos ouvidores “alertar e
aresp F idé ou Plenario no sentido de aperfeigoar processos em

prol da boa prestag&o do servigo publico”,

Y eIl N IERELE - trabalho coletivo reforga, material e simbolicamente, a visao

pretendida por todas/os de um Conselho de Arquitetura e Urbanismo ativo e participativo,

que, por meio de mecanismos institucionalizados e de forma sistematica, é capaz de

ouvir a categoria de arquitetas/os e urbanistas e se mover no sentido de aprimorar
(ofo] ald [0 EETp g (TR RNV [efo LN [BReI =K1l ESse impacto pode ser ilustrado a partirde 3

exemplos praticos aprovados e implementados no inicio de 2024, que apresentaremos a
seguir.

9 Conforme Regimento Geral do CAU/BR (grifo nosso): Art. 57. Far&o uso da palavra no Plenério: | -
conselheiros, em ordem de inscrigdo; Il - representantes do Colegiado das Entidades Nacionais de Arquitetos
e Urbanistas do CAU/BR e da Ouvidoria-Geral, em ordem de inscrigao;
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1. CONCESSAO DE ANISTIA ELEITORAL

Nos 10 primeiros dias de 2024, a RENOUV-CAU identificou reclamacgoes recorrentes e
compilou diversas manifestagoes relacionadas a aplicagcao de multa de 5% no valor
da anuidade de arquitetos e urbanistas que haviam votado somente no pleito
eleitoral de 10 de outubro de 2023.

Por um problema técnico no sistema eleitoral adotado pelo Conselho (gentilmente cedido
pelo TRE/TO), os votos computados nessa data haviam sido anulados e um novo pleito
convocado para os dias 16 € 17 de outubro.

N&o obstante, mais de 2.800 profissionais registraram seus votos na primeira data e ndo
se atentaram a remarcacao do pleito, tendo recebido em janeiro de 2024 a cobranca de
multa por inadimpléncia eleitoral gerada por uma regra automatica do sistema de calculo
da anuidade.

A RENOUV-CAU apresentou a Presidéncia e ao Plenario do CAU/BR um projeto de
Resolucao concedendo anistia aos profissionais que se enquadravam nessa condicéo,
que foi aprovada por unanimidade em 18 de janeiro de 2024 e imediatamente
implementada.

Arédpidatomada de decisédo além de garantir os direitos dos arquitetos e urbanistas
equivocadamente lesados, minimizou o impacto administrativo do processo de
ressarcimento aqueles que ja tivessem quitado a multa indevida.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

PROPOSTA DA RENOUV-CAU DECISAO DO CAU
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2. AJUSTE NA ISENGAO DA ANUIDADE
PARA PESSOAS COM DOENCAS GRAVES

A Resolucao CAU/BR n® 193/2020 previa desde a sua concepc¢ao a isencao da anuidade
para profissionais com doengas graves como uma politica compensatdria de inclusao de
pessoas com transtornos que dificultam a vida laboral e implicam em dispéndios
financeiros altos em tratamentos médicos.

Em novembro de 2023, no entanto, uma alteragdo aprovada pelo Plenario do CAU/BR
substituiu a expresséao ‘portadores de doencgas graves’ por ‘portadores de moléstia que
impossibilite o exercicio profissional’, causando impasses operacionais e um
distanciamento dos objetivos da redacgao original. Alguns dos problemas identificados
foram:

1. Pessoas com impossibilidade de exercer a profissao tém o seu direito a
suspensao tempordria ou permanente do registro profissional ja garantido por
outros dispositivos;

2. Aimpossibilidade de se comprovar a inaptidao para o exercicio laboral,
considerando que os laudos médicos apenas atestam doengas e ndo se adentram
em seus rebatimentos na vida profissional do/a paciente.

3. Aomissao da nova norma sobre como proceder com isengdes deferidas
anteriormente por periodo indeterminado em razao de doengas incuraveis.

Diante desse diagnostico, a RENOUV-CAU apresentou a Presidéncia e a CPFI (Comissao
de Planejamento e Finangas) uma proposta de retorno a redacgao original, vinculando a
concessao do direito as regras vigentes de isencao tributaria. A comissao concordou
com a sugestao e a matéria foi votada em regime de urgéncia pelo Plenario do CAU/BR,
tendo sido aprovada por unanimidade em 22 de margo de 2024.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

K U

PROPOSTA DA DECISAO DECISAO ANEXO
RENOUV-CAU DA CPFI DO CAU (RESOLUGAO)
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3. AMPLIAGAO DO DESCONTO PARENTALIDADE

Ao final de 2021 foi aprovado um desconto de 50% na anuidade do exercicio
subsequente para arquitetas/os e urbanistas que estejam usufruindo ou tenham
usufruido de licenga-maternidade ou paternidade, incluindo casos de parto a termo,
antecipado e/ou com bebé natimorto, adogao de menor de idade ou guarda judicial para
fins de adogao. Com efeitos para quem teve filha/o durante o ano de 2023, o desconto
comecou a ser solicitado no inicio de 2024, por ter carater retroativo.

A partir de sua aplicagcdo, a RENOUV-CAU identificou nas manifestagdes por ela
recepcionadas a necessidade de melhorias, como:

1. Se o desconto tinha como objetivo compensar os 6nus ao exercicio profissional e
o aumento de despesas familiares nesse periodo, seria mais coerente que ele
incidisse no periodo da ocorréncia efetiva de seu fato gerador, e ndo a posteriori,
quando a/o profissional ja estivesse de volta a sua rotina de trabalho;

2. Na&o havia sido definido o prazo limite para a solicitagdo do desconto, gerando
interpretacdes imprecisas por parte dos CAU/UF, mas, sobretudo, criando um
ambiente de desinformacéo para alguns profissionais que, eventualmente,
acabaram perdendo esse beneficio por discutivel intempestividade.

3. Ao determinar a obrigatoriedade de pagamento a vista para se gozar do direito ao
desconto, a norma criou uma contradi¢do: ao buscar compensar dificuldades
financeiras de genitores no inicio da primeira infancia, ela condicionou esse
desconto a um pagamento imediato, provavelmente inviavel em razdo dessas
mesmas dificuldades financeiras.

Diante desse cenario, a RENOUV-CAU levou a matéria a Presidéncia e a CPFI, que
colocou em consulta publica uma proposta de alteragcdo da Resolugao para corrigir os
pontos levantados. A matéria foi aprovada por unanimidade em 27 de junho de 2024 pelo
Plenario do CAU/BR, ampliando o desconto para 90% para que ele se aproximasse a uma
isengdo e viabilizando o seu pagamento imediato. Além disso, os prazos de solicitagéo
foram definidos e as condigbes temporais para a concesséao do desconto flexibilizadas.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

PROPOSTA DA DECISAO DECISAO
RENOUV-CAU DA CPFI DO CAU
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Além das agdes ja descritas tanto na esfera da Ouvidoria-Geral quanto no ambito da
RENOUV-CAU e suas contribui¢cdes diretas e indiretas para a governanga do Conselho,
um dos projetos priorizados no planejamento estratégico da rede foi o de induzir uma
politica de integridade no CAU.

No fluxo de tratamento de denuncias, percebemos uma importante [EISsERe R I IS

para o pleno atendimento a atividade disciplinar interna de
um 6rgéo piblico, bem como a

e da competéncia de intervengéo do CAU/BR, nos termos do
inciso IV do artigo 28 da Lei n® 12.378/2010. Em todas essas omissdes, abre-se brecha

para interpretagdes discricionarias, difusas e conflitantes, ou até mesmo irregulares.

A partir do recebimento, pela Ouvidoria-Geral, de denuncias de retaliacao a denunciantes
de CAU/UFs, encaminhamos em setembro de 2023 questionamento formal a CGU sobre
a aplicacéo ou ndo aos Conselhos Profissionais do inciso lll do Art. 10 do Decreto
10.153/2019, que determina que compete a CGU receber e apurar denuncias dessa
natureza no &mbito dos érgdos da administragéo publica federal direta, autarquica e
fundacional.

Em resposta, recebemos o esclarecimento de que “ndo se impée a Controladoria-Geral
da Unido o dever de receber e apurar as denuncias relativas as praticas de retaliagao
contra denunciantes (...) oriundas dos conselhos de fiscalizacdo das profissées
regulamentadas”. Na mesma Nota Técnica, a CGU apresenta uma sugestéao de aplicagao
do poder se supervisdao do CAU/BR sobre os CAU/UFs para a estruturagao de um fluxo de
correigao, abaixo transcrita (grifo nosso):

“4.11 Assim, considerando as competéncias do CAU/BR, em linha gerais, de
supervisdo dos CAUSs, contidas no art. 28 da Lei n® 12.378/2010, em especial nos
incisos I, Ill e 1V, de forma anédloga a CGU, poderia o CAU/BR exercer a fungéo de
orgéo central da rede de ouvidorias do CAU e, dessa forma, regulamentar a
atuacéo da Ouvidoria-Geral e das Ouvidorias dos CAUs. Destaca-se, acerca desse
ponto, que néo foi avaliada nesta analise técnica a necessidade de proceder a
eventuais ajustes regimentais ou mesmo estruturais dos entes envolvidos.

4.12. Caso aceita a sugestao proposta no paragrafo anterior, € oportuno,
entretanto, destacar que a Controladoria-Geral da Unido conta em sua
estrutura administrativa com a Corregedoria-Geral da Unido - CRG, 6rgéo
singular especifico, que exerce as competéncias de orgédo central do Sistema de
Correicdo do Poder Executivo Federal — Siscor.

4.13. Segundo o inciso XV do Decreto n® 11.330/2023, compete a CRG apurar as
denuncias relativas as praticas de retaliagdo contra denunciantes por agentes
publicos dos érgédos e das entidades do Poder Executivo Federal e instaurar e
julgar os processos para responsabilizagcdo administrativa resultantes de tais
apuragoées. Ou seja, embora a OGU seja responsavel pelo recebimento e
tratamento da manifestacao de ouvidoria, compete a CRG a apuracgao, stricto
sensu, das praticas de retaliagdo contra denunciantes.
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4.14. Releva ressaltar, por fim, que a aplicacdo de eventuais san¢gées
administrativas ou disciplinares sdo, conforme usualmente estabelecido, da
competéncia privativa do dirigente maximo do érgdo ou entidade ao qual o
servidor se vincula. Portanto, embora o tratamento da manifestacdo e a apuracdo
dos fatos sejam realizados por unidades especificas, centralizadas na CAU/BR,
quando os fatos apurados tiverem ocorrido no 4mbito de atuacao das CAUs,
eventuais sangées deverao ser aplicadas pelo dirigente maximo local.”

Diante desses pontos, a RENOUV buscou impulsionar uma discusséo articulada para a
criagao de uma estrutura de correi¢cdao no CAU, para definir, detalhar e diferenciar a
aplicagdo de instrumentos como a investigagao preliminar, a inspecéo, a sindicancia, o
processo administrativo geral e o processo administrativo disciplinar. Uma das ideias
aventadas foi a de ouvir as areas técnicas e levar a COA a sugestao de criacdo de uma
Comissao Temporaria para formatar uma proposta, com a participagdo de membros
externos especialistas.

Essa iniciativa foi prejudicada pela transicdo de gestdo, que possuia outras pautas
prioritarias na agenda de inicio de mandato, mas espera-se que os trabalhos sejam
retomados a partir da janela de confianca atrelada a renovagéao da titularidade da
Quvidoria-Geral.

jlauséncia de um Cédigo de Conduta especifico para Conselheiros e membros del

do CAU também foi uma deficiéncia identificada pela RENOUV-CAU em
diversas ocasides, assim como 0s
especiais as ansnimas}

Um memorando lido durante a 1352 Plenaria Ordinaria pela Ouvidora-Geral destacou
alguns pontos relacionados a ambos os temas, reforgcando a urgéncia da aprovacgéo e
implementacao de mecanismos de controle e integridade e citando o seguinte trecho do
artigo “Os programas de integridade no combate a corrupc¢éo e sua relevancia no &mbito
dos Conselhos de Fiscalizacao Profissional”, de Teixeira e Rodrigues, 2021:

“A figura da integridade do mesmo modo se faz relevante para averiguar se 0s
conselhos vém cumprindo com a ética e a transparéncia no exercicio do seu
poder de policia, ao fiscalizar e punir os profissionais de sua classe. Tendo como
uma das suas principais atividades a fiscalizagdo, os conselhos também séo
responsaveis pela aplicacdo de penalidades éticas aqueles profissionais que
estejam descumprindo as normas relativas ao exercicio profissional de sua
categoria. Assim, nada mais coerente que esse poder seja exercido sem a
pratica de abusos, de maneira totalmente imparcial e equitativa, afinal o
maior exemplo de integridade para os inscritos deve ser o seu proprio
conselho.

Uma vez que essas entidades possuem autonomia para organizar sua estrutura
interna, igualmente importante € a aplicagdo de uma cultura de integridade para
se investigar se os recursos publicos sob sua responsabilidade estao sendo
administrados corretamente, seja na contratagao de pessoal — que devera ser
por concurso publico, ressalvados os casos dos cargos em comissao -, nas
compras efetuadas — que deverdo seguir os ditames da Lei de Licitacées -, ou
mesmo na administragao das diarias e jetons pagos aos seus funcionarios e
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conselheiros em viagens realizadas no exercicio da fungdo publica.” (pgs. 8-9, grifo
nosso).

Nao obstante, € importante que o poder-dever da administragao publica de controlar a
legalidade e moralidade dos seus atos seja exercido, no caso de denuincias anénimas,
"com prudéncia e discricdo"?°, ndo permitindo que as devidas averiguagdes configurem
por si s6 persecugao punitiva, por ndo permitirem a utilizagdo dos institutos da ampla
defesa e do contraditério.

Conquanto ndo se duvide que o administrador pode e deve apurar as denuncias
recebidas, o recebimento das representagées denunciatdrias cumpridoras dos
requisitos tem o escopo de preservar a dignidade das pessoas, da estrutura dos
cargos publicos e constitui direito subjetivo dos particulares contra denuncias
vazias, perseguicoes politicas, agressées a honra por desafetos ou de ma-fé. Tudo
de modo a evitar que, sob o manto do anonimato, irresponsaveis venham a
vilipendiar a imagem de cidadaos e a prépria Administragdo. (Fonte: BELTRAO
Irapua As denuncias anénimas na interpretagdo do STF. Revista de Doutrina da 42
Regiédo, Porto Alegre, n.14, setembro 2006.)

Em alguns momentos de pressdes politicas diversas, a RENOUV-CAU prestou apoio a
seus membros para uma atuagédo em plena observancia ao disposto no inciso XIX do art.
3° do Regulamento da Ouvidoria, nos orientando pelo dever da imparcialidade na
defesa do interesse publico, impedindo discriminacdes e privilégios indevidamente
dispensados a interesses particulares. Assim, percebemos que é inerente a nossa
atuacéo lidar com o descontamento de uma das partes com a instauragao e/ou o
desfecho de um processo de apuracao de conduta.

Para esclarecer a quem cabe as prerrogativas de acompanhamento da tramitacdo de
processos apuratérios sigilosos, solicitamos a Presidéncia do CAU/BR o envio aos
CAU/UFs de um novo Memaorando (006-2023 de 2.6.23), apontando também quais sao os
principais mecanismos de controle da atuagao da prépria ouvidoria nesse fluxo. O
documento foi encaminhado aos CAU/UFs pelo Oficio Circular n® 050-2023 - CAU/BR, de
junho de 2023.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA - RETALIAGCAO E CORREICAO

? @z =

QUESTIONAMENTO NOTA TECNICA DA CGU MEMO SOBRE MEMO SOBRE SIGILO
SOBRE RETALIACAO SOBRE RETALIACAO | DENUNCIAS ANONIMAS DE APURACOES

20 BRASIL, Supremo Tribunal Federal. HC no 100042 MC/RO. Relator: Ministro Celso de Mello, publicado em
8/10/2009
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Wlgslponto chave para uma Politica de Integridade no CAU é a estruturagdo de um Cdédigo
de Conduta — ou um conjunto deles — que alcance todo o conjunto autarquicof
Atualmente, poucos CAU/UF possuem regramentos que regem a conduta de seus
(como o préoprio CAU/BR), raramente acompanhadas de procedimentos e
instancias formais e instrumentalizadas para a apuragéao de desvios. Em margo de 2023 o
CAU/BR enviou aos CAU/UFs o seu pacote de politicas (Cédigo de Conduta, Disciplina e
Etica do CAU/BR; Politica de Nao Retaliagdo ao Denunciante; e Regimento Interno da
Comisséo de Etica e Integridade do CAU/BR), recomendando que eles fossem adotados
como referencial para a construgdo de um programa local. Em junho de 2024 a Ouvidoria-
Geral encaminhou a COA (NUP 00146.000739/2024-42) uma sugestao recepcionada por
um colega do corpo funcional de que as Politicas do CAU/BR tivessem abrangéncia
nacional. O documento completo esta referenciado na tabela a seguir.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA - CONDUTA DE EMPREGADOS

jEl 9 O 2 i

CcODIGO DE POLITICA DE NAO REGIMENTO OFiCIO CIRCULAR SUGESTAO
CONDUTA RETALIACAO DA CEl DO CAU/BR A COA

Em paralelo, tem-se discutido uma Instru¢do Normativa que especifica as obrigacdes de
no exercicio do mandato e estabelece um regime diferenciado de tramitagéo
em eventuais quebras de decoro ou comportamentos improéprios. Esse processo tem sido
permeado de percalgos e contradigdes.

Para o tratamento de denuncias contra conselheiros, na auséncia de um codigo proprio,
a RENOUV-CAU vinha adotando, entre outros, os entendimentos elencados na
DELIBERACAO N° 013/2023 — CED-CAU/BR, que diferencia a conduta profissional
daquela no exercicio do mandato; referencia o Guia do Conselheiro do CAU como
instrumento que interpreta o Cédigo de Etica dos Arquitetos e Urbanistas a luz do papel
de representacéo politica no Conselho; e esclarece os casos de impedimento ou
suspeicao cabiveis entre membros do Plenério.

Em paralelo, recomendamos reiteradamente a tomada de providéncias em regime
prioritario pelas comissdes competentes para a aprovacéo do cédigo de conduta dos
conselheiros federais e estaduais e respectivos mecanismos de controle e integridade,
para que as competéncias e os fluxos de apuracao de denuncias ficassem claros e
distintos do rito de fiscalizagao.

Finalmente, o Plenario do CAU/BR aprovou em novembro de 2023 a Instrucao Normativa
n° 4, que institui o Cédigo de Conduta e Decoro de Conselheiro e Membros dos
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Colegiados do CAU, e da outras providéncias. Infelizmente, cinco meses ap0s esse
marco, mesmo alertado sobre os riscos em se regredir em uma politica de integridade ja
implementada — que poderia ser corrigida sem perda de objeto, o atual plendrio optou por
suspender por 180 (cento e oitenta) dias o documento e a sua aplicagao, submetendo-o
aos CAU/UFs para contribuicao.

Espera-se que o documento seja prontamente restabelecido e continuamente
aprimorado, para que as comunicacoes de irregularidades recepcionadas pela RENOUV-
CAU tenham o seu devido tratamento e desfecho.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA - CONDUTA DE CONSELHEIROS

o a8 K X

—]

DELIBERAGAO MANUAL DO APROVAGAO CODIGO DE SUSPENSAO DO
CED CONSELHEIRO DO CODIGO CONDUTA CODIGO

DENUNCIAS CONTRA O CAU RECEPCIONADAS PELA RENOUV

DENUNCIAS CONTRA O CAU* AUTORIA NATUREZA

(JUL/22 A SET/24)

e APUHAGAO _

DESFECHO INFORMADO 13
1 ANONIMAS  m IDENTIFICADAS = CONDUTA DE CONSELHEIRO/A = CONDUTA DE EMPREGADO/A**
® |RREGULARIDADES m RETALIAGAO

*DADOS DA OUVIDORIA DO CAU/PR NAO CONTABILIZADOS, EM FASE DE COMPILAGAO
** 17 CONTRA EMPREGADOS DE LIVRE PROVIMENTO E 13 DO QUADRO DE CONCURSADOS, COM REPETICAO DE ALGUMAS PESSOAS RELATADAS
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OKR 4 - Conceber o papel da ouvidoria no controle social

No dmbito desse objetivo estratégico, o principal intuito da RENOUV-CAU era o de dar

atendimento ao artigo 18 da Lei n® 13.460/2017, que determina que a participagao dos
usudrios no acompanhamento da prestacéo e na avaliagédo dos servigos publicos sera
feita por meio de conselhos de usuarios.

Assim, iniciamos alguns estudos sobre a Plataforma Virtual da CGU com essa finalidade,
identificando de imediato uma redundancia nominal a ser resolvida (Conselho de
Usuarios do Conselho de Arquitetura e Urbanismo). No entanto, ao verificar que a
matéria estava em processo de revisao pela préopria RENOUV-CAU, entendemos que seria
pertinente aguardar um posicionamento técnico da CGU para dar continuidade ao
projeto.

Nao obstante, um resultado alcangado a partir de proposta da RENOUV-CAU foi o
aprimoramento do instrumento de consulta publica adotadao pelo CAURNANREEeIeE]0}
CAU/BR n©219/2022 regulamenta os procedimentos para aprovagao dos atos
administrativos de competéncia do CAU, determinando que deverao ser objeto de
consulta publica assuntos relacionados aos regimentos, a elei¢cdo, ao ensino e formacéao,
ao exercicio profissional e a ética e disciplina.

A ferramenta Typeform passou a ser utilizada para essa finalidade, mas verificou-se que
ela ndo possuia ferramentas de controle de acesso ou garantias de protegao de dados,
além de apresentar baixos indices de participacao.

Assim, propusemos a COA e viabilizamos a adesédo do CAU a Plataforma Participa +
Brasil, portal gerido e disponibilizado de forma gratuita pelo Governo Federal, com acesso
também por meio do e-GOV. Desde entéo oito normativos foram submetidos pelo Nucleo
de Transparéncia para contribuigdes na plataforma, trazendo como resultados:

94 contribui¢cdes para os projetos de normativos colocados em consulta;

e Maiorvisibilidade e transparéncia no processo legislativo do Conselho;
Ampliagéo do publico alcangado, considerando que as consultas sdo divulgadas
junto a outras abertas por 6rgéos diversos da administragao publica;
Fortalecimento de seu posicionamento institucional enquanto autarquia publica;

DOCUMENTOS DE REFERENCIA - CONSULTA PUBLICA

X

PROPOSTA DA DECISAO OFICIO DA LINK PARA
RENOUV-CAU DA COA RENOUV PORTAL
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objetivo receber contribuicdes para a revisdo
da lista de

AREA: SAUDE
INICIO: 050872024

CURTUC T ATiva |

Consulta Setorial n° 04/SPL/2024 - Proposta

Consulta Publica para a atualizacdo da
R CNAS n.° 272011

de Edicdo da Instrucdo n°® 61-
001, revisdo H

AREA: TRANSPORTES AEREOS, AQUAVIARIOS. TE

e sonae

INICIO: 0810872024

AREA: PARTICIPAGAO SOCIAL

. svonaea

INICIO: 240772024

CONSULTA PUBLICA CAUBR N° 50 -
Melhorias no Regulamento Eleitoral do CAU

AREA: ECONOMIA, ORCAMENTO E GESTAO PUBLIC.
INICIO: 2200412024 FIM: 220872024

Diagnéstico de necessidades para subsidio &
instituicdo  de  Politica Nacional de
Permanéncia Materna

AREA: EDUCAGAO E PESQUISA

e QTN

INICIO: 2210812024

CGSAU

Aprova a it de i em

E: ia de P c30 da Obesidade para

formato digital, no Sistema Eletronico de
Informacdes do Tr.

AREA: TRANSPORTES AEREOS, AQUAVIARIOS, TE.

2200204 (IZNN

INICIO: 0310872024

brasileiras e brasileiros 2024 — 2034

AREA: DESENVOLVIMENTO SOCIAL

LT ATiva |

INICIO: 0910872024

Proposta de Resolucdo do CNPC, que dispde
sobre o plano de gestdo administrativa -
PGA.

AREA: TRABALHO, EMPREENDEDOR! SMO E PREVID.

FIM: 20092024 ATIVA

INICIO: 0770812024

Cédigo de Etica do MDS

AREA: GOVERNANGA, INTEGRIDADE E ETICA PUB.

FIM: 20032024 ATIVA

INICIO: 12082024

Receber contribuicdes sobre a proposta de
temas que compordo a Agenda Regulatéria
da ANA para 0s ano.

AREA: HABITAGAO E SANEAMENTO

FIM: 19092024 ATIVA

INICIO: 05/08/2024

(consultas abertas em 25.09.24)
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5. Monitoramento da Lei de Acesso a Informacéao

Um ponto de alta criticidade resolvido em carater de urgéncia no inicio do mandato foi o
vencimento do passivo de pedidos de acesso a informacg e sie[SlzRiele=1r£-\V:[a g Ko¥ P [F-1-¥e =]
atraso em relagdo aos prazos da Lei de Acesso a Informacéao (LAI). Desde entéo, todas as
novas solicitacdes recepcionadas foram atendidas tempestivamente e em somente 4
delas fizemos uso da prerrogativa legal de prorrogacao da data limite para resposta.
Somente um pedido foi negado, conforme justificativas apresentadas na DELIBERACAO
N© 045/2023 - CED - CAU/BR, acompanhadas pela Presidéncia, autoridade responsavel
pela classificagdo das informacoes.

Outras agoes realizadas no &mbito da LAl foram:

a. Apoio a elaboracao e aprovacgao da Resolucédo n®228/2022, que regulamenta o
acesso a informagdes no CAU.

b. Tratativas junto a CGU para a adaptacao do médulo de e-SIC do Fala.BR aos
Conselhos Profissionais;

c. Adesao ao modulo de e-SIC do Fala.BR em janeiro de 2024 e, junto ao Gabinete
da Presidéncia e ao Centro de Servicos Compartilhados, apoio para a adesao dos
demais CAU/UF (Processo SEI NUP 00146.000808/2023-37);

d. Formatagédo de formulario fisico para solicitagdes presenciais nos termos da LAI;

e. Elaboracao de proposta de modelo de Termo de Classificagao de Informacao
(TCI), aprovado pela COA por meio de sua Deliberagéo n°® 54/2023 (Processo SEI
NUP 00146.000870/2023-29);

f. Ratificagcao do TCI n. 231212001 (Processo SEI NUP 00146.000636/2023-00);

g. Publicagao do Rol de Informagodes Classificadas em 2023 no Portal da
Transparéncia;

h. Solicitagdo de pareceres as areas técnicas e 6rgdos externos e estudos sobre o
grau de sigilo de documentos para a elaboragao de relatérios anuais sobre o
cumprimento da LAl (Processo SEI NUP 00146.000278/2024-16);

i. Inicio das tratativas junto a CGU para adesao do CAU/BR ao e-PAD, visando a
instrugdo e tratamento de processos e documentos sigilosos, atualmente
tramitados pelo SEl de maneira improvisada e incompativel com os objetivos
desse sistema;

j-  Questionamento a CGU sobre a possibilidade de adesdo do CAU/BR ao Portal de
Dados Abertos do Governo Federal, para o atendimento ao Acérdao
n®1648/2024 - TCU - Plenario.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA - LAI

EVIDENCIAS | RELATORIO SIC 2021 | RELATORIO SIC 2022 | RELATORIO SIC 2023
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Recomendacoes

A partir das experiéncias descritas neste relatério, gostariamos de apresentar algumas
contribui¢cdes para a continuidade e o aprimoramento dos trabalhos desenvolvidos ao
longo desta gestdo. Recomendamos que pontos elencados a seguir sejam tratados como
prioritarios para uma efetiva contribuicdo da Ouvidoria-Geral e da RENOUV-CAU no
alcance dos objetivos estratégicos do Conselho.

1. Administrativas

a.

Recomposicao da lotagcao de Analista Técnica na equipe, preferencialmente
com formacgao na area de psicologia ou saude e especializagdo em mediacao de
conflitos, para apoio técnico as atividades do setor, em especial no ambito da
ouvidoria interna e da resolugao pacifica de controvérsias, nos termos do artigo 52
da Portaria Normativa n® 116/2024 da CGU;

Providéncias para a alteragao de titularidade do numero de telefone
institucional atualmente adotado pela Ouvidora-Geral e herdado do Ouvidor
anterior, visando a continuidade do canal de contato;

2. Ouvidoria Interna

C.

Providéncias para a elaboragdo de novo contrato para a supervisdo do Canal de
Escuta e apoio a Comissao de Etica e Integridade (e eventualmente a Comissao
de Decoro e Conduta dos conselheiros ou instdncia andloga), considerando o fim
da vigéncia do atual vinculo com a empresa Veredas — estratégias em Direitos
Humanos em 27 de novembro de 2024. Recomenda-se, diante da experiéncia
relatada neste relatério, que o servigo seja repactuado com a mesma empresa
(diante da qualidade do apoio prestado e para a continuidade dos trabalhos) e
reconceituado em forma de prestacao continua — e ndo mais pontual — para que o
CAU/BR tenha sempre apoio qualificado e imparcial para atomada de medidas
alternativas de resolucao de conflito e para a implementacao de sua Politica de
Prevencéao e Enfrentamento ao Assédio e a Discriminacgao;

Providéncias junto as dreas competentes para a obtengao do selo ISO 37002, que
certifica instituicdes que estabelecem, implementam e mantém de um sistema de
gestao de denuncias eficaz, com base nos principios de confianga, imparcialidade
e protecéao;

Atualizacao das portarias de integridade que regem a atuagédo da Comissao de
Etica e Integridade para a garantia da centralizagdo dos relatos na ouvidoria e o
atendimento as propostas de melhorias identificadas pela consultoria externa
contratada (processo SEI NUP 00146.00100047/2022-31);

Aprimorar fluxo de devolutiva ao/a denunciante, garantindo que a area de
apuracao (auditoria, CEl, comissdes de sindicancia, entre outros, conforme a
natureza da denuncia) informe a Ouvidoria-Geral sobre o desfecho do
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procedimento instaurado, nos termos do artigo 13 da Portaria Normativa n°
117/2023 e do item 48 da Portaria Normativa n® 134/2023, entre outros;

g. Apoiar a elaboracao de cartilha do CAU sobre assédio e discriminacao, junto
as areas competentes e de forma transversal e participativa, com base, entre
outros, nas contribui¢cdes coletadas na pesquisa interna realizada entre 13 e 22 de
setembro de 2023 (resultados compilados salvos no arquivo da Ouvidoria-Geral);

h. Até 31 de outubro elaborar o Plano Gestao Anual da Ouvidoria (PGAO) para
2025, em atendimento aos artigos 46 e 48 da Portaria Normativa n® 123, de 1° de
setembro de 2023;

i. Aposorestabelecimento do cddigo de conduta dos conselheiros e membros de
colegiados do CAU, inclusao dos conselheiros na plataforma SafeSpace e
promocao de onboarding especifico para esse publico-alvo, com capacitagéao e
letramento sobre assédio, discriminacao, vieses inconscientes e comunicacao
nao violenta, entre outros;

j. Reforgarjunto a atual gestao os seguintes pontos criticos para mitigar os riscos
psicossociais identificados nos relatos recepcionados no Canal de Escuta:

i. Aimplementagdo em carater de urgéncia, com apoio técnico e
especializado, de um projeto de gestado de pessoas abrangente e
detalhado, com mecanismos de mapeamento e gestao por
competéncias, educagao continuada e treinamento, entre outros;

ii. Anecessidade de instituicdo de uma Politica de Capacitacao de
Liderangas para a gestao de desempenho, técnicas de engajamento
da equipe, comunicagdo néo violenta, inclusdo de pessoas com
deficiéncia, LGBTQIA+, letramento de género e raca, entre outros;

iii. O atendimento as recomendagées apresentadas no relatério da
pesquisa ‘Saude Mental no Trabalho’, realizada pela consultoria
Trabalho no Diva;

iv. Arelevancia de um apoio técnico especializado perene para as
atividades da Comissao de Etica e Integridade e de regras claras
para a composi¢cdo da comisséo para a garantia de que néo haja
conflito de interesses entre os seus membros;

v. Promocédo de um programa de fortalecimento de
relagdes interpessoais e pertencimento, com sensibilizagéo coletiva
sobre temas relevantes e atividades de engajamento da equipe.

3. Ouvidoria Externa

k. Atualizar a Portaria Normativa n® 117 a partir das contribui¢cdées da CGU e da
atualizagao de sua propria Portaria Normativa sobre o tratamento de
manifestagdes (Portaria Normativa n® 116/2024);

l.  Acompanhar junto a Coordenadoria do Sistema de Gestao Integrada a
implementacéo do Ticket n® #0054865 para a integracao do Fala.BR com o SEl e
apoiar as articulagoes necessarias junto a CGU;
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m. Dar continuidade ao mapeamento de fluxos de tratamento de manifestagoes

para a consolidacdo do Manual de Ouvidoria do CAU;

Estudar mecanismos para acolhimento por pares, em especial em casos de
assédio e discriminagéo;

Monitorar e aprimorar o nivel de maturidade da Ouvidoria-Geral, adotando
como referéncia o Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUuP);

4. Rede Nacional de Ouvidoria

p.

Promover nova rodada de Planejamento na RENOUV-CAU para a atualizagao e
revisdo de seus objetivos estratégicos;

Seguir articulando junto as instancias competentes a criagao de uma Politica de
Integridade Nacional, que alcance todos os agentes do conjunto autarquico do
CAU, estruturando e instrumentalizando as instancias necessarias para a sua
implementacgéo;

Continuar estudos para o aprimoramento da Resolucao n® 193/2020, visando a
concessao de autonomia aos CAU/UF para deliberar sobre excepcionalidades que
configurem assisténcia humanitaria;

Em continuidade aos trabalhos desenvolvidos com o Ministério da Igualdade
Racial, promover o letramento racial de toda a equipe da RENOUV para a
recepcgao de denuncias de racismo e discriminagao no &mbito do CAU;

Avancar na estruturacao de Acordo de Cooperagao Técnica com a CGU para a
arquitetura das ouvidorias;

Dar continuidade aos estudos, junto ao CSC e a Presidéncia, para a integracao
dos niveis e canais de atendimento e relacionamento do CAU, visando o
compartilhamento e o aprimoramento da base de informagdes do Conselho;
Reforcar a necessidade de descontinuar ou reativar o perfil do CAU/AP no
Fala.BR, para a garantia do devido tratamento as manifestagdes destinadas ao
érgao no sistema;

5. Monitoramento da Lei de Acesso a Informacéo

w. Diante das manifestagdes das areas técnicas no processo SEI n®

00146.000278/2024-16, dar atendimento ao artigo 4°, § 1°, inciso IV da Resolucéao
n® 228, de 25 de novembro de 2022, que determina a elaboragao de relatorios
anuais sobre o cumprimento da LAI;

Revisar o modelo de Termo de Classificagdo de Informacéao aprovado pela COA
para a correspondéncia do campo ‘Cédigo de Indexacao’ aos padroes do Decreto
n°7.845, de 14 de novembro de 2012;

Estudos junto as dreas competentes e a Corregedoria-Geral da Unido para a
adesao do CAU/BR ao e-PAD, para a instrugao e tratamento de processos e
documentos sigilosos, atualmente tramitados pelo SEl de maneira improvisada e
incompativel com os objetivos desse sistema;

Apoiar as tratativas junto ao CSC e a Presidéncia para a adesao de todos os
CAU/UFs ao médulo e-SIC do Fala.BR.
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Conclusoes

Como demonstrado neste relatdrio, as agdes desempenhadas ao longo do mandato que
se encerra tiveram um carater prioritariamente estruturante, visando a qualificagao e
instrumentalizagao do setor para que ele pudesse comportar um posicionamento de
cunho mais estratégico sem prejuizo de suas obrigagdes. Dessa forma, nao houve
condigoes para uma evolugao substantiva em analises qualitativas e na produgéao
periddica de indicadores criticos direcionados as areas fim do Conselho.

E preciso registrar uma ressalva quanto as possibilidades de inferéncias a partir das
manifestagcdes recebidas em nosso setor. Gracas a atuagao qualificada dos trés primeiros
niveis de atendimento do CAU ([1] atendimento do CAU/UF e teleatendimento qualificado
(TAQ); [2] supervisao do TAQ; [3] geréncia técnica do CAU/UF e Coordenacao da Rede
Integrada de Atendimento no CAU/BR), a ouvidoria passa a ser muito mais um
instrumento de mapeamento de excegoes do que de regras e tendéncias.

Considerando ainda a natureza sigilosa de grande parte do trabalho, acaba sendo uma
tarefa bastante complexa quantifica-lo, sendo praticamente impossivel transformar e
agrupar as experiéncias, complexidades e excepcionalidades recepcionadas

em nimeros e métricas.

Nao obstante, entendemos que essa conjuntura ndo diminui - e sim reforga - o potencial
de transformacéo da Ouvidoria para o CAU, na medida em que cada contato e a maneira
como damos sentido a ele pode mudar a relacao entre o Conselho e uma pessoa ou
grupo, para melhor ou para pior. Como todo tipo de cuidado, a atuacao da ouvidoria é
um trabalho invisivel e intangivel.

Cada caso € unico e especial. Ndo é possivel tragar um roteiro prévio que abarque todas
as possibilidades, porque lidamos com subjetividades e vivéncias diversas, e cada
individuo tem uma trajetoria propria que demanda um tipo especifico de atencao.
Alguns esperam uma resposta burocratica, outros buscam respaldo legal, muitos apenas
desejam se sentir ouvidos, e tantos realmente pedem socorro. E necesséario muita
humanidade e sensibilidade para entender o zelo que a nossa ouvidoria requer, para uma
condugéo simultaneamente técnica e articulada.

No relacionamento com os CAU/UFs e sua heterogeneidade, fomos surpreendidos
em diversos momentos. Alguns de menor porte, como o CAU/AC, rapidamente
retornaram nossos contatos e solucionaram as situagdes encaminhadas de forma célere
e qualificada. Outros de estrutura média, como o CAU/DF, n&do hesitaram em pedir apoio
quando perceberam suas limitagdes para o encaminhamento dos casos. Alguns mesmo
ja bastante consolidados, como o CAU/RS, néao se isolaram em seus projetos e
receberam com a maior abertura a nossa proposta de incorporagdo a RENOUV-CAU.
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Por ultimo, indicadores externos qualificados demonstraram avangos instrumentais
relevantes neste mandato da Ouvidoria-Geral, o que nos traz grande satisfacdo com a
contribuicdo deixada. Ao compilarmos em margo de 2024 os dados da ouvidoria para o
levantamento iESGo realizado pelo Tribunal de Contas da Unido para o acompanhamento
do indice Integrado de Governanca e Gestéo - IGG, notamos que todos os critérios de
governanca relacionados a nossa atuagao foram atendidos gracas as entregas
consolidadas em 2023, tanto no A&mbito interno quanto externo da ouvidoria.

Questionério para o acompanhamento do indice Integrado de Gover

nca e Gestao - 1GG

Ouvidoria Interna Ouvidoria Externa

a) ha canal(is) para apresentacao e
acompanhamento de denuncias?

b) ha diretrizes para recebimento,
tratamento e acompanhamento de
denuncias?

c) o(s) canal(is) de denuncias
é(sao) divulgado(s) para os
publicos interno e externo?

d) a acessibilidade do(s) canal(is)
de dendncias é avaliada?

e) as denuncias contra a alta
administragao sao destinadas a
uma instancia superior (p. ex.:
conselho ou colegiado superior)?

f) cada denuncia recebida é
analisada em processo individual?

v SafeSpace,
inaugurado em outubro/2023

v Portaria Normativa n® 134/2023

v SIM, conforme evidéncias apresentadas neste
relatério, em especial em 2023

v Pesquisa de Diagndstico Ocupacional prevista
no TAC com o MPT
(Termo Aditivo 07/2023, Clausula 12)

v Art. 82 do Regimento da CEI (2023): “Quando

se tratar de investiga¢ao envolvendo a
Presidéncia, a Comissao de Integridade reportar-
se-d ao Conselho Diretor.”

v Art. 30 do Regimento da CEI (2023): “Cada

denuncia serd numerada sequencialmente por
ano.”

v Fala.BR,
inaugurado em novembro/2023

v Portaria Normativa n® 117/2023

v SIM, conforme evidéncias apresentadas neste
relatorio, em especial em 2023

v Painel Resolveu, viabilizado a partir da adesao
ao Fala.BR em novembro/2023

v Art. 19 da Portaria 117/2023: “As unidades do
RENOUV-CAU informarédo a Ouvidoria-Geral do
CAU/BR a existéncia de denuncia de ato praticado
por presidente ou agente publico(a) em cargo de
geréncia, dire¢do ou assessoramento superior.”

v Art. 6° da Portaria 117/2023: “No ato de registro
do relato com cadastro, cabe a unidade de
ouvidoria informar ao(a) manifestante o nimero
de protocolo e prestar informagées para acesso e
acompanhamento dos procedimentos
relacionados ao tratamento da dentncia.”

Em um autodiagndéstico realizado com base no Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica da CGU, passamos de um nivel de maturidade ‘limitada’ para ‘basica’, com o
maior ganho (de 3 pontos) na protegao ao/a denunciante; seguido por melhorias (de 2
pontos) na andlise preliminar de denuncias, no processo de tratamento de
manifestagdes, na resolugao pacifica de conflitos, na divulgagéo da ouvidoria e na
articulagao com outras unidades; e avangando também (de 1 ponto) em 13 indicadores
diversos relacionados a infraestrutura fisica, tecnoldgica e humana do setor.
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1.1.1 Locus organizacional 4 4

INSTITUCIl(;\lALIDADE 4,0 1.1.2 Relevancia Institucional 4 4

1.1.3 Acesso ao nivel estratégico 4 4

1.2.1 Estabilidade da equipe K] 4

1.2 CAPACIDADES E 1.2.2 Condutas 1 2

GARANTIAS DA 2,4 , 1.2.3 Formacao de competéncias 1 2

ESTRURURANTE [P EEEIN  +0,6 EQUIPE 1.2.4 Garantias do titular 4 4

1.2.5 Critérios de selecao de titular de ouvidoria 3 3

1.3 CAPACIDADES E 1.3.1 Planejamento operacional 1 2

GARANTIAS DO 1,7 1.3.2 Eficiéncia de alocagao de recursos humanos 1 1

TITULAR L 1.3.3 Planejamento e execucao orcamentaria 3 4

1.4 PLANEJAMENTO E 1.4.1 Infraestrutura tecnoldgica 2 ]
GESTAO EFICIENTE 1.4.2 Infraestrutura fisica 1
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2.1.1 Mapeamento de servigos

2.1 GOVERNANGCA DE

SERVICOS 2.1.2 Monitoramento da Carta de Servigos ao Usuario

2.1.3 Avaliagao de Servigos
2.2 TRANSPARENCIA 2.2.1 Satisfagdo do usuério

E PRESTAGAO DE 2.2.2 Transparéncia de desempenho institucional

CONTAS 2.2.3 Anélise de dados gerenciais
2.3.1 Atendimento
2.3.2 Andlise preliminar

2.3.3 Processo de tratamento de manifestagoes
2.3 PROCESSOS 2.3.4 Protegao ao denunciante

ESSENCIAIS 2.3.5 Processo de realizagdo de resolugao pacifica de conflitos
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2.3.6 Linguagem e adequacao de respostas
2.3.7 Acompanhamento de manifestacoes
2.3.8 Acompanhamento da conclusao de denuncias

3.1.1 Capacidades para pesquisa

3.1 BUSCAATIVADE 3.1.2 Mobilizagéo ativa junto aos usuarios
INFORMAQC)ES 3.1.3 Articulagao interinstitucional ampla

3.1.4 Divulgacao da Ouvidoria

Nivel de MMQuP LIMITADO LIMITADO BASICO SUSTENTADO OTIMIZADO
0 1 2 3 4
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