PORTARIA NORMATIVA CGU N° 116, DE 18 DE MARCO DE 2024

Estabelece orientagBes 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, no ambito do Poder Executivo federal, e da outras
providéncias.

O MINISTRO DE ESTADO DA CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO, no uso
das atribuicbes que lhe conferem os incisos | e Il do paragrafo Gnico do art. 87
da Constituicdo Federal, considerando o disposto na Lei n° 13.460, de 26 de
junho de 2017, no Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018, no Decreto n°
9.094, de 17 de julho de 2017, bem como o que consta do Processo
Administrativo n® 00190.108036/2023-45, resolve:

Art. 1° Esta Portaria Normativa estabelece orientacdes para o exercicio das
atividades de ouvidoria desenvolvidas pelas unidades setoriais do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal - SisOuv de que trata o Decreto n° 9.492,
de 5 de setembro de 2018, no a&mbito do Poder Executivo Federal.

Paragrafo unico. O disposto nesta Portaria Normativa aplica-se aos 6rgaos e
entidades que integram o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal -
SisOuv.

CAPITULO |
DO SISTEMA DE OUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO FEDERAL
Secao |
Da organizagao do SisOuv

Art. 2° Integram o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal - SisOuv:

| - como 6rgao central, a Controladoria-Geral da Unido, por meio da Ouvidoria-
Geral da Uniéo; e

Il - como unidades setoriais, as ouvidorias dos 6rgaos e das entidades da
administracdo publica federal abrangidos pelo Decreto n® 9.492, de 2018, e, na
inexisténcia destas, as unidades diretamente responsaveis pelas atividades de
ouvidoria.

Art. 3° As atividades de ouvidoria das unidades setoriais do SisOuv estéo sujeitas
a orientacdo normativa, a supervisdo técnica e ao monitoramento do orgdo
central, sem prejuizo da subordinagdo administrativa ao 6rgéao ou a entidade da
administracdo publica federal a que estiverem vinculadas.

Secao Il

Das diretrizes e objetivos do SisOuv



Art. 4° As unidades setoriais do SisOuv observarao os principios previstos na Lei
n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, bem como as seguintes diretrizes:

| - atuacao técnica, empatica, imparcial e focada na solucéo pacifica de conflitos;

Il - colaboracdo entre unidades do Sistema e demais O6rgdos de defesa do
usuario de servi¢os publicos;

[l - ampliacdo e consolidacdo continuas dos meios de participacao social como
instrumento de governancga publica; e

IV - busca pela producgé&o de solugdes coletivas a partir do conjunto de problemas
individuais recorrentes identificados nas manifestacoes.

Art. 5° S&o objetivos do SisOuv:

| - coordenar e articular as atividades de ouvidoria a que se refere o Decreto n°®
9.492, de 2018;

Il - propor e coordenar acdes com vistas a:

a) desenvolver o controle social dos usuarios sobre a prestacdo de servicos
publicos; e

b) facilitar o acesso do usuario de servicos publicos aos instrumentos de
participagdo na gestéo e na defesa de seus direitos.

lll - zelar pela interlocucdo efetiva entre o usuério de servigos publicos e os
orgaos e as entidades da administracao publica federal responsaveis por esses
Servigos; e

IV - acompanhar a implementacéo da Carta de Servigos ao Usuario de que trata
o art. 7° da Lei n° 13.460, de 2017, de acordo com os procedimentos listados no
Capitulo 1l do Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017.

CAPITULO Il
DAS COMPETENCIAS DAS UNIDADES DO SISOUV
Art. 6° Compete as unidades do SisOuv adotar as medidas necessarias ao
exercicio dos direitos dos usuarios de servicos publicos junto aos orgaos e
entidades a que estejam vinculadas, nos termos do Decreto n° 9.492, de 2018,

promovendo, ainda, os direitos de:

| - acesso gratuito e desimpedido aos canais de atendimento de ouvidoria, nos
termos da Lei n° 13.460, de 2017

Il - protecdo de dados pessoais coletados pela ouvidoria, nos termos da Lei n°®
12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacao - LAI), e da Lei



n° 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecédo de Dados Pessoais
- LGPD);

Il - acesso a informacdes precisas, corretas e atualizadas, necessarias ao
acesso a servicos publicos e ao exercicio de direitos, nos termos da Lei n°
12.527, de 2011; e

IV - protecdo a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades
praticados contra a administracéo publica federal direta e indireta, nos termos do
Decreto n° 10.153, de 3 de dezembro de 2019.

Art. 7° Sdo atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam
atribuidas por norma especifica:

| - receber as manifestacfes de usuarios de servicos publicos a que se refere o
Capitulo 11l da Lei n° 13.460, de 2017, inclusive de agentes publicos que atuem
no préprio 6rgdo ou entidade a que a unidade do SisOuv esteja vinculada, e dar-
Ihes tratamento nos termos desta Portaria Normativa,

Il - adotar as medidas necesséarias ao cumprimento dos prazos legais, normas
procedimentais e da qualidade das respostas as manifestacdes de usuarios de
servigos publicos recebidas;

[l - formular, executar e avaliar acdes e projetos relacionados as atividades de
ouvidoria da respectiva area de atuacao, individualmente ou em conjunto com
as unidades prestadoras de servico publico do érgdo ou entidade a que esta
vinculada;

IV - participar da avaliacdo continuada dos servigos publicos do érgdo ou
entidade a que esta vinculada;

V - coletar ou receber, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da
satisfacdo dos usuarios com a prestacao de servicos publicos;

VI - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informacbes aos
gestores com vistas ao aprimoramento da prestacao dos servicos e a correcao
de falhas;

VII - zelar pela adequacéo, atualidade e qualidade das informac¢des constantes
nas Cartas de Servi¢os dos 0rgaos e entidades a que estejam vinculadas;

VIII - promover solugéo pacifica de conflitos entre usuéarios de servi¢os publicos
e 0rgaos e entidades publicas, quando cabivel, exceto no caso de denuncias;

IX - realizar a articulacdo com ouvidorias de outros entes e Poderes, Ministérios
Publicos, Defensorias Publicas e demais 6rgaos e entidades encarregados de
promover a defesa dos direitos dos usuarios de servigos publicos, a fim de obter
informacdes e subsidios para a melhoria da prestacdo dos servicos publicos do
orgao ou entidade a que esta vinculada;



X - realizar a articulagdo com as demais unidades do 6rgéo ou entidade a que
estejam vinculadas para a adequada execuc¢ao de suas competéncias;

XI - realizar interlocu¢cdo com o 6érgéo central do SisOuv, sempre que necessario,
e observar as orientagcdes emanadas, no ambito de suas competéncias;

Xll - adotar as medidas especificas para a protecdo da identidade de
denunciantes, nos termos do Decreto n° 10.153, de 2019;

X1l - exercer a supervisdo técnica dos canais de atendimento ao usuario de
servicos publicos, nos termos do disposto nos arts. 58 e 59 desta Portaria
Normativa, quanto ao cumprimento do disposto nos arts. 13 e 14 da Lei n°
13.460, de 2017; e

XIV - produzir anualmente o relatério de gestdo da unidade nos termos dos arts.
14 e 15 da Lei n° 13.460, de 2017.

CAPITULO I
DAS ATIVIDADES DE OUVIDORIA
Secéo |
Do uso da Plataforma Fala.BR
Art. 8° A Plataforma Fala.BR € de uso obrigatério pelos 6rgaos e pelas entidades
da administracdo publica federal a que se refere o art. 2° do Decreto n° 9.492,
de 2018, sem prejuizo de sua integracdo com sistemas informatizados de

ouvidoria.

Art. 9° Serdo registradas na base de dados da Plataforma Fala.BR todas as
manifestagcdes recebidas pelas unidades do SisOuv.

Art. 10. Compete as unidades setoriais do SisOuv quanto ao uso da Plataforma
Fala.BR:

| - designar, junto ao 6rgéo central, o gestor da Plataforma Fala.BR no a&mbito de
sua unidade;

Il - registrar, na Plataforma Fala.BR, manifestacao recebida por outros meios
disponiveis, como carta, telefone, atendimento presencial e correspondéncia
eletronica;

Il - efetuar e manter atualizado o cadastro de suas ouvidorias ou unidades
responsaveis pelas atividades de ouvidoria;

IV - criar, administrar e inativar, quando necessario, o perfil dos agentes publicos
cadastrados na Plataforma Fala.BR, responsabilizando-se por sua atualizagéo;

V - observar as regras estabelecidas no Termo de Uso da Plataforma Fala.BR;



VI - realizar a adequada gestdo dos indexadores de assuntos e subassuntos
referentes ao seu O6rgao ou entidade, além do preenchimento adequado dos
campos qualificadores da manifestacéo;

VII - seguir as solicitacdes e orientagdes do 6rgao central do SisOuv quanto aos
procedimentos referentes a utilizacado da Plataforma Fala.BR, em observancia,
ainda, as normas legais e regulamentares aplicAveis ao tratamento de
manifestacdes; e

VIII - adotar as medidas necessarias para resguardar o acesso as informacoes
registradas na Plataforma Fala.BR por pessoas com a necessidade de conhecer.

Art. 11. As unidades setoriais do SisOuv deverao prover meios para a integracéo
a base de dados da Plataforma Fala.BR de seus servicos externos para
recebimento de manifestacdes de ouvidoria que porventura estejam operantes.

8 1° Entende-se por servico externo de recebimento de manifestacdes todo
servigco contratado junto a pessoa juridica de direito privado que contemple um
ou mais dos seguintes objetos:

| - disponibilizacdo e gestdo de canal virtual, presencial ou telefébnico para
recebimento de manifestacgoes;

Il - atendimento ao usuario denunciante ou recebimento da manifestacéo; e
[l - habilitac&o, triagem e qualificacdo da manifestacéo.

§ 2° As unidades a que se refere o caput informardo ao érgao central do SisOuv
até o dia 31 de maio de cada ano as medidas de mitigacdo de riscos adotadas
para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usuarios de tais servi¢os, bem
como a justificativa para a manutencao da contratacao.

§ 3° O disposto no caput ndo se aplica as informacdes obtidas pelas unidades
setoriais do SisOuv vinculadas a 6rgaos de regulacdo ou supervisdo da
prestacao indireta de servigos publicos, quando tais informacfes digam respeito
exclusivamente a relacdo de consumo entre 0 USUArio e a concessionaria ou
permissionaria do servico.

8 4° As unidades setoriais do SisOuv a que se refere o § 3° fornecerdo ao 6rgao
central informacdes sobre as manifestagcdes dos usuarios de servigcos publicos
de prestacao indireta, sempre que demandados.

8 5° As empresas estatais que nao recebam recursos do Tesouro Nacional para
custeio total ou parcial de despesas de pessoal ou para o custeio em geral ndo
estéo sujeitas ao disposto neste artigo, sem prejuizo de se submeterem as acoes
mencionadas no Capitulo VI desta Portaria Normativa.

Secao Il

Do acolhimento



Art. 12. As unidades setoriais do SisOuv deverdo, no processo de atendimento,
mediante escuta cuidadosa das necessidades do usuario, acolher o
manifestante de maneira respeitosa e empética com o objetivo de estabelecer a
sua confianca.

8§ 1° O ato de procurar a administragdo publica, por qualquer meio, para
apresentar uma manifestagdo implica automaticamente o consentimento do
manifestante para os procedimentos necessarios ao registro adequado de sua
manifestacéo na Plataforma Fala.BR.

§ 2° O consentimento presumido abrange a utilizacdo dos dados estritamente
para os fins relacionados a manifestacdo, respeitando as normas e diretrizes
legais vigentes.

Art. 13. As manifestacdes deverao ser apresentadas preferencialmente em meio
eletronico por meio da Plataforma Fala.BR, observando-se que as
manifestacdes recebidas por meio distinto deverao ser digitalizadas e inseridas
imediatamente na Plataforma Fala.BR pela unidade setorial do SisOuv.

Subsecéo |
Do atendimento presencial
Art. 14. No atendimento presencial, as unidades setoriais do SisOuv contarédo
com instalacbes fisicas adequadas para prestacdo de atendimento ao
manifestante, com requisitos que permitam a acessibilidade, a privacidade e

sigilo no registro das manifestacoes.

Art. 15. No atendimento presencial, as unidades setoriais do SisOuv observaréo
as seguintes diretrizes:

| - atendimento personalizado e acessivel, com foco no individuo;

II - resiliéncia no trato de situa¢cfes ndo previstas;

Il - respeito as capacidades cognitivas e fisicas do usuario; e

IV - respeito as regras de pontualidade, cordialidade, discricdo, polidez e sigilo.
Art. 16. As unidades setoriais deverao disponibilizar os meios para que o usuario
dos servicos publicos registre sua manifestacdo diretamente na Plataforma
Fala.BR durante o atendimento presencial, em local reservado, com ou sem o
auxilio de um servidor da ouvidoria.

Art. 17. As manifestagbes colhidas verbalmente serdo reduzidas a termo,
ocasido em que serd solicitada a assinatura do manifestante, e inseridas no

sistema em forma de anexo, sendo facultada a identificagdo do manifestante
somente no caso de denuncias.



Paragrafo unico. Na transcricdo de manifestacfes a que se refere o caput, as
unidades setoriais do SisOuv observarédo as seguintes diretrizes:

| - registro completo, fidedigno e integral da manifestacao; e

Il - desmembramento adequado da demanda, efetuando registros distintos para
manifestagcbes com tipologias, assuntos ou 6rgdos e entidades destinatarios
distintos.

Subsecéo Il
Do atendimento telefénico

Art. 18. As unidades setoriais do SisOuv que utilizarem o atendimento telefénico
como canal para recebimento de manifestacdes deverao contar com instalacdes
especializadas adequadas que assegurem ao manifestante a seguranca da
informacéo, a privacidade e o sigilo no registro das manifestacées.

8§ 1° A unidade setorial do SisOuv que oferecer atendimento telefénico para
registro de manifestacao devera ter ferramentas de gravacao.

8 2° As manifestagcbes recebidas por esse canal deverdo ser registradas na
Plataforma Fala.BR.

§ 3° Aplicam-se ao atendimento telefonico as mesmas diretrizes do atendimento
previstas no art. 15 e paragrafo unico do art. 17.

Subsecéo lli
Do recebimento de carta

Art. 19. As manifestacdes recebidas por meio de carta serédo digitalizadas pela
unidade setorial do SisOuv, que realizara a conferéncia de sua integridade e a
insergéo imediata na Plataforma Fala.BR, em forma de anexo.

§ 1° A unidade de ouvidoria setorial podera, apos a digitalizacéo,
preferencialmente, devolver a carta imediatamente ao interessado ou manté-la
sob guarda, conforme disposto pela Comissdo Permanente de Avaliacdo de
Documentos no ambito do 6rgédo ou entidade a que esta vinculada, nos termos
do inciso 1l do 8§ 3° do art. 12 do Decreto n° 8.539, de 8 de outubro de 2015.

8§ 2° No caso de manutencao da carta sob guarda, observar-se-a a temporalidade
definida pelo 6rgédo central do SisOuv, nos seguintes termos:

| - as manifestacdes do tipo reclamacéo, solicitacdo, elogio e sugestédo, devem
permanecer no arquivo corrente por cinco anos, a fim de permitir a agil
recuperacéo de informacéo pela equipe de atendimento, e por mais cinco anos
no arquivo intermediario, para eliminagcao posterior; e



Il - as manifestacdes do tipo dendncia identificada ou sem identificacdo devem
permanecer no arquivo corrente por cinco anos, a fim de permitir a agil
recuperacédo de informacao pela equipe de atendimento, e por mais quinze anos
no arquivo intermediario, para eliminacao posterior.

§ 3° Aplicam-se ao atendimento por carta, as mesmas diretrizes do paragrafo
Gnico do art. 17 e § 1°, § 2° do art. 12 desta Portaria Normativa.

Subsecéo IV
Do recebimento de correspondéncia eletrénica

Art. 20. As manifestacdes recebidas por correspondéncia eletrénica seréao
registradas na Plataforma Fala.BR pela unidade setorial do SisOuv.

Paragrafo Unico. Aplicam-se ao atendimento por correspondéncia eletronica as
mesmas diretrizes do paragrafo Unico do art. 17.

Secao Il
Dos procedimentos gerais para o tratamento de manifestacdes de ouvidoria
Art. 21. As unidades setoriais do SisOuv deverao definir os fluxos internos para
o tratamento de manifestacdes de ouvidoria e dar-lhes publicidade no sitio

institucional do érgdo ao qual estéo vinculadas..

Art. 22. O tratamento de manifestacdes de ouvidoria feito pelas unidades
setoriais do SisOuv compreende:

| - recebimento da manifestacdo, por qualquer meio;
Il - registro da manifestacéo na Plataforma Fala.BR,;
[l - triagem, com o objetivo de definir prioridade para tratamento, individualizar e
agrupar manifestacbes ou, ainda, distribuir internamente as manifestacoes a

usuarios ou a equipes de tratamento, dentre outros;

IV - solicitacdo de complementacao de informac8es aos manifestantes, quando
couber;

V - encaminhamento para outro 6rgdo ou entidade de manifestagdes que tratem
de matéria alheia a sua competéncia, observados os procedimentos especificos
no caso de denuncias;

VI - trdmite a unidade ou as unidades técnicas do 6rgao ou entidade a que se
vincula, responsaveis pelo assunto ou servigo objeto de manifestacao; e

VII - consolidacao, elaboracédo e publicacdo da resposta conclusiva oferecida
pela unidade ou unidades técnicas do 6rgao ou entidade.



8 1° As unidades setoriais do SisOuv deverdo cumprir todos os procedimentos
de tratamento previstos neste artigo no prazo de trinta dias a contar do
recebimento da manifestacdo, prorrogavel por igual periodo, mediante
justificativa expressa, registrada na Plataforma Fala.BR, exceto no caso de
encaminhamento para outro 6rgdo ou entidade, quando ndo serd admitida a
prorrogacao.

§ 2° O ¢6rgéo central do SisOuv monitorara o cumprimento dos prazos previstos
no § 1°.

Art. 23. Os 6rgéos e entidades deverdo adotar medidas administrativas que
assegurem o recebimento de manifestacdes dos usuarios dos servigos por meio
de suas unidades setoriais do SisOuv.

8 1° Nos termos do § 1° do art. 4° do Decreto n® 10.153, de 2019, os orgéos e
entidades adotardo medidas que assegurem o recebimento de dendncia
exclusivamente por meio de suas unidades setoriais do SisOuv.

§ 2° Os agentes publicos que ndo desempenhem fun¢des na unidade setorial do
SisOuv e forem instados pelos usuérios a receber manifestacdes,
presencialmente ou por escrito, deverao promover seu pronto encaminhamento
a unidade setorial do SisOuv vinculada ao seu 6rgao ou entidade.

8 3° Nos casos de que trata 0 §2° o0s agentes publicos ndo poderdo dar
publicidade ao conteddo ou a qualquer elemento de identificacdo do
manifestante, sob pena de responsabilizagéo, nos termos do art. 34 da Lei n°
12.527, de 2011.

Art. 24. Durante o procedimento de triagem da manifestacdo, as unidades
setoriais do SisOuv deverdo observar a tipologia, o assunto e o subassunto, ou
o servico indicado pelo manifestante e, se for o caso, reclassifica-los, com o
objetivo de qualificar a manifestacéo.

Art. 25. As unidades setoriais do SisOuv devem verificar se as informacdes
existentes na manifestacdo sdo suficientes para a atuacdo das unidades
técnicas, devendo solicitar ao manifestante complementacéo de informacdes, se
for o caso.

8§ 1° As solicitagdes de complementacao de informacgdes deverdo ser atendidas
pelo manifestante no prazo de vinte dias contados da data do seu recebimento,
nos termos do § 2° do art. 18 do Decreto n® 9.492, de 2018.

§ 2° Nao serdo admitidos pedidos de complementagdo de informagdes
sucessivos, exceto se decorrentes da necessidade de elucidagédo de novos fatos
apresentados pelo manifestante.

8§ 3° O pedido de complementacéo de informacdes suspende, por uma Unica vez,
0 prazo previsto no 8§ 1° do art. 22 desta Portaria Normativa, que sera retomado
a partir da resposta do usuario. (redacéao dada pela Retificacdo publicada em

25/03/2024)



https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/retificacao-549870546
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/retificacao-549870546

8§ 4° A falta da complementacdo da informagdo pelo usuario no prazo
estabelecido no § 1° deste artigo acarretara o arquivamento da manifestagéo,
sem a producédo de resposta conclusiva.

Art. 26. O encaminhamento para outro 6rgdo ou entidade, de manifestacdes que
tratem de matéria alheia a competéncia da unidade setorial do SisOuv
originalmente destinataria, devera ser realizado imediatamente apds a triagem,
com o propésito de ndo impactar no prazo para atendimento da manifestacao.

8 1° Nao sendo possivel o encaminhamento imediato, a unidade setorial do
SisOuv que receber a manifestacdo citada no caput ndo devera ultrapassar o
prazo de trinta dias para realizar o encaminhamento da manifestacao.

8 2° Na auséncia de cadastro na Plataforma Fala.BR da ouvidoria responsavel
pelas providéncias requeridas na manifestacdo, a unidade setorial do SisOuv
orientara o cidaddo sobre os canais corretos para registro da manifestacdo na
ouvidoria responsavel pelo tema, quando possivel.

Art. 27. As unidades setoriais do SisOuv poderao solicitar informacdes as areas
técnicas responsaveis pela tomada de providéncias, as quais deverao responder
no prazo de vinte dias contados do recebimento do pedido, prorrogaveis de
forma justificada uma Unica vez por igual periodo, nos termos do paragrafo Unico
do art. 16 da Lei n°® 13.460, de 2017.

Art. 28. As unidades setoriais do SisOuv se comunicardo com os manifestantes
em linguagem precisa, objetiva, simples e acessivel, observando as seguintes
orientacdes:

| - utilizacdo de termos e expressfes compreensiveis ao manifestante, evitando-
se expressfes em lingua estrangeira ou 0 uso de siglas que nao sejam de uso
corrente; e

Il - estruturacdo de textos que privilegiem a resposta ao fato relatado na
manifestacdo em primeiro lugar, deixando informacdes complementares,
explicativas ou institucionais para o final da comunicacao.

Art. 29. Na elaboracéo de respostas conclusivas as manifestacfes, as unidades
setoriais do SisOuv observarao o seguinte conteado minimo:

| - no caso de elogio, informacéo sobre o seu encaminhamento e cientificagéo
ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo publico prestado, e a sua
chefia imediata, quando couber;

Il - no caso de reclamacédo, informacdo objetiva acerca da analise do fato
apontado, incluindo esclarecimentos e eventuais providéncias adotadas no caso;

[l - no caso de solicitacéo, informacéo sobre a providéncia ou a possibilidade, a
forma e 0 meio de atendimento a solicitagéo; e



IV - no caso de sugestao, manifestacdo do gestor sobre a possibilidade de sua
adocédo, informando o periodo estimado de tempo necessario a sua
implementagéo, quando couber.

Paragrafo Unico. No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput,
a unidade setorial do SisOuv registrara informacdo sobre a resolutividade da
manifestagcéo, observando-se que:

I) a manifestagdo serd considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade interna responsavel; e (redacao
dada pela Retificacdo publicada em 25/03/2024)

II) a manifestacdo sera considerada "resolvida” quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade interna responséavel. (redacao dada
pela Retificacdo publicada em 25/03/2024)

Art. 30. A informacéo sobre a resolutividade registrada na Plataforma Fala.BR
podera ser alterada a qualquer momento pela unidade setorial do SisOuv, em
razdo da existéncia de novas informacdes relacionadas as providéncias
adotadas pela unidade técnica ou apuratéria responsavel pelo tema, cabendo a
unidade setorial do SisOuv avaliar a relevancia para efeito de comunicacdo ao
manifestante.

Art. 31. Sao condi¢Oes para arquivamento das manifestacdes:
| - teor duplicado de um mesmo manifestante, nessa situacéo, deve-se informar
o protocolo da primeira manifestacdo recebida na justificativa para o

arquivamento das manifestacfes repetidas;

Il - falta de precisdo, texto confuso, sem sentido ou sem especificacdo da
demanda;

[l - falta de urbanidade;

IV - manifestacdo imprépria ou inadequada, materializada por afirmacdes
preconceituosas; questionamentos vazios acerca dos atos praticados pela
Administracdo Publica; ataques a honra ou a conduta de agentes publicos; e
outras insinuacdes de injuria, sem, contudo, em nenhum dos casos, expor ou
apresentar elementos sobre os atos ilicitos supostamente praticados;

V - manifestacdo encaminhada com cOpia para diversos 0rgaos, apenas para
conhecimento; ou

VI - perda de objeto.

Art. 32. Consideram-se etapas especificas de tratamento da manifestacdo de
ouvidoria, quando couber:

| - pseudonimizagéo da denuncia, nos termos do Decreto n° 10.153, de 2019; e


https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/retificacao-549870546
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/retificacao-549870546
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/retificacao-549870546
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/retificacao-549870546

Il - adocdo de procedimentos de solugéo pacifica de conflitos, ndo aplicavel a
denuncias.

8§ 1° Os procedimentos de solucao pacifica de conflitos a que se refere o inciso
Il do caput poderdo ocorrer a qualquer tempo, inclusive apés a publicacdo de
resposta conclusiva pela unidade setorial do SisOuv, observadas as diretrizes
desta Portaria Normativa.

8§ 2° A adocéo de procedimentos de solucéo pacifica de conflitos a que se refere
o inciso Il ndo afasta as competéncias estabelecidas no Capitulo Il da Lei n°
13.140, de 26 de junho de 2015.

Secéo IV

Do procedimento especifico para o tratamento de manifestacdes de ouvidoria
do tipo denuncia

Art. 33. Na andlise prévia, observada a competéncia do 6rgdo ou entidade a que
a unidade setorial do SisOuv esteja vinculada, a denuncia devera ser conhecida
na hipétese de conter elementos minimos descritivos de irregularidade, como
autoria, materialidade e compreenséo, ou indicios que permitam a administracao
publica federal inferir tais elementos.

8§ 1° Para efeito do contido no caput, considera-se:
I) competéncia do 6rgao ou entidade: finalidades e atribuicfes definidas em lei,

regimento ou estatuto, atribuicdo, alcada; (redacdo dada pela Retificacao
publicada em 25/03/2024)

II) autoria: qualidade ou condicdo de autor, imputacdo de um comportamento a
uma pessoa,; (redacdo dada pela Retificacdo publicada em 25/03/2024)

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

IV) compreenséo: faculdade de entender, de perceber o significado de algo,
entendimento. (redacao dada pela Retificacao publicada em 25/03/2024)

§ 2° Caso as informagdes contidas na manifestacdo n&o se revelem suficientes
para a analise prévia, as unidades setoriais do SisOuv deverdo solicitar a
complementacgéo de informagdes, salvo para dendncias néo identificadas.

Art. 34. E vedada a realizac&o pela unidade setorial do SisOuv de diligéncia para
a coleta de informacdes, tomada de depoimento, acareacdes, investigacoes e
outros procedimentos junto as areas ou aos agentes envolvidos nos fatos
relatados na denuncia.

Art. 35. Na elaboracéo de respostas conclusivas as manifestacfes classificadas
como denuncias, as unidades setoriais do SisOuv assegurardo que a resposta
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contenha a informagéo de que a denudncia foi encaminhada para as unidades
apuratorias competentes, incluindo os procedimentos a serem adotados ou, se
for o caso, justificativa sobre o seu arquivamento.

Art. 36. As unidades setoriais do SisOuv informardo ao 6rgao central, por meio
de marcacdo em campo especifico na Plataforma Fala.BR, a existéncia de
dendncia de ato praticado por agente publico no exercicio de Cargo
Comissionado Executivo - CCE ou Funcdo Comissionada Executiva - FCE a
partir do nivel 13, no a&mbito da administracdo publica federal direta, autarquica
e fundacional abrangidas pelo Decreto n°® 10.829, de 5 de outubro de 2021, ou
que exerca atividade de direcdo, de chefia ou de assessoramento equivalente
ou superior, no ambito das demais instituicdes integrantes do SisOuv.

8 1° O registro da informacéo a que se refere o caput ndo desonera o 6rgéo ou
entidade da adocao das medidas pertinentes de analise prévia e apuracdo dos
fatos relatados.

§ 2° Para efeito do contido no caput, consideram-se agentes publicos com
atividade de direcdo, de chefia ou de assessoramento superior o0s membros do
conselho administrativo, fiscal e outras instancias colegiadas de auxilio a tomada
de decisdo da alta administracdo, quando existirem, independentemente do
recebimento ou ndo de remuneracgéao pelo exercicio da funcéo.

Art. 37. Serdo aplicados a denuncia sem identificagcdo, no que couber, 0s
mesmos procedimentos adotados para o tratamento de denuncia identificada.

Subsecéo |
Das garantias e protecdes aos denunciantes

Art. 38. Compete as unidades setoriais do SisOuv receber as denuncias dirigidas
ao orgao ou entidade a que estejam vinculadas, nos termos do art. 4° do Decreto
n° 10.153, de 2019.

Art. 39. Desde o recebimento da denudncia, as unidades setoriais do SisOuv
adotardo as medidas necessérias a salvaguarda da identidade do denunciante
e a protecao das informacdes recebidas, nos termos do Decreto n° 10.153, de
2019.

8 1° A protecado a identidade do denunciante se dara por meio da adogao de
salvaguardas de acesso aos seus dados, que deverdo estar restritos aos
agentes publicos com necessidade de conhecer, pelo prazo de cem anos, nos
termos do 8§ 1° do art. 6° do Decreto n® 10.153, de 2019.

8 2° A necessidade de conhecer sera declarada pelo agente publico com
competéncia para executar o processo apuratorio, quando for indispensavel a
analise dos fatos narrados na denuncia.

§ 3° A protecédo a identidade independe do prévio conhecimento da dendncia
pela unidade setorial do SisOuv.



Subsecéo Il
Do compartilhamento e do consentimento

Art. 40. O compartilhamento dos elementos de identificagdo do denunciante
entre O0rgaos ou entidades distintas podera ser realizado sob as seguintes
hipoteses:

| - mediante consentimento do titular, nos casos de encaminhamento de
denuncia para outra unidade setorial do SisOuv; ou

Il - para cumprimento de ordem judicial.

Art. 41. Caso seja necessario encaminhar uma dendncia cadastrada na
Plataforma Fala.BR para outra unidade setorial do SisOuv, a unidade de
ouvidoria que receber originalmente a dendncia deverd solicitar o consentimento
do denunciante para o compartilhamento de seus elementos de identificacdo, o
qual terd o prazo de vinte dias para se manifestar.

8 1° A auséncia de resposta do denunciante ao pedido serd considerada
negativa de consentimento, para todos os efeitos.

8§ 2° Na hipétese de negativa ou de decurso do prazo previsto no caput, a unidade
setorial do SisOuv que tenha recebido originalmente a denlincia somente podera
encaminhé-la ou compartilha-la apds a sua pseudonimizagéo.

8§ 3° A denudncia sem identificacdo em que ndo houver no teor da manifestacao
ou em seus anexos dados que possam direta ou indiretamente identificar o
manifestante devera ser encaminhada imediatamente para unidade setorial do
SisOuv do 6rgao ou entidade responsavel pelo assunto.

8§ 4° Caso existam, no teor da denuncia sem identificacdo ou em seus anexos,
dados que possam direta ou indiretamente identificar o manifestante, a unidade
setorial do SisOuv originalmente destinataria devera adotar procedimento de
pseudonimizacdo, antes do encaminhamento para unidade setorial do SisOuv
do 6rgédo ou entidade responsavel pelo assunto.

Subsecéo lli
Do procedimento de pseudonimizagao
Art. 42. No procedimento de pseudonimizagédo, a unidade setorial do SisOuv
devera suprimir os elementos de identificacdo que permitam a associacdo da
dendncia a um individuo, sendo pelo uso de informacdo adicional mantida no

sistema a que se refere o art. 8° desta Portaria Normativa.

Art. 43. Constituem elementos de identificacdo, nos termos do art. 2° do Decreto
n°® 10.046, de 9 de outubro de 2019, no minimo:

| - dados cadastrais;



Il - atributos genéticos;
[l - atributos biométricos; e
IV - dados biograficos.

8§ 1° Além dos campos de cadastro do manifestante, o procedimento de
pseudonimizacdo devera se estender a descricdo do fato e seus anexos,
observando-se, no minimo:

| - em registros fotograficos ou fonograficos, verificar a existéncia de dados
biométricos, tais como voz do denunciante ou imagem sua, ou outros que
permitam identifica-lo; e

Il - na descricdo do fato e no texto de documentos anexos, verificar a existéncia
de narrativas em primeira pessoa que associem o denunciante a individuos,
locais, tempos ou fatos especificos.

§ 2° Constituem meios de pseudonimizacao a serem adotados, dentre outros:
| - producéo de extrato;

Il - producéo de verséo tarjada; ou

[l - reducéo a termo de gravacao ou relato descritivo de imagem.

8§ 3° As denuncias que demandarem trabalho desproporcional para a sua
pseudonimizacdo poderdo ser encaminhadas as areas de apuracdo sem seus
anexos, com indicacdo de que os documentos estdo sob a guarda da unidade
setorial do SisOuv e que se encontram disponiveis mediante solicitagdo formal
da area de apuracédo, nos termos do Decreto n° 10.153, de 2019.

Secédo VvV
Da rastreabilidade

Art. 44. A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de
manifestacfes pela unidade setorial do SisOuv para areas respondentes
responsaveis pelo tema e, no caso de dendncias, para as areas de apuracao,
sera realizado, preferencialmente, por intermédio do modulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 1° O agente publico que divulgar ou permitir a divulgacao ou acessar ou permitir
acesso indevido ao teor das informacdes contidas nas manifestacées serdo
responsabilizados, nos termos do inciso IV do art. 32, da Lei n® 12.527, de 2011.

8 2° O disposto no § 1° ndo se aplica as empresas estatais que ndo recebam
recursos do Tesouro Nacional para custeio total ou parcial de despesas de
pessoal ou para o custeio em geral, sem prejuizo de se submeterem as acdes
mencionadas no Capitulo VI desta Portaria Normativa.



Secao VI
Da entrega de informacdes pessoais e da certificacdo de identidade

Art. 45. As unidades setoriais do SisOuv exigirao a certificacao de identidade do
manifestante sempre que o tratamento e a resposta a manifestacédo implicar a
entrega de informacgdes pessoais ao proprio manifestante ou a terceiros por ele
autorizados.

Art. 46. A certificacdo da identidade ocorrera:

| - virtualmente, caso o manifestante possua login autenticado por meio do login
anico de acesso "gov.br" ou outro meio de certificacéo digital; ou

Il - presencialmente, por meio de conferéncia de documento fisico com foto
apresentado pelo manifestante junto a unidade de ouvidoria.

Paragrafo unico. Excepcionalmente, as unidades setoriais do SisOuv poderao
adotar recursos alternativos de certificagdo de identidade por meio do
cotejamento das informacgdes inseridas em seu cadastro com informacdes
disponiveis em outras fontes constantes de bases publicas.

Secao VII
Das denuncias de retaliagédo

Art. 47. Compete exclusivamente a Controladoria-Geral da Unido receber e
apurar as denudncias relativas as praticas de retaliacdo contra denunciantes
praticadas por agentes publicos dos 6rgaos e entidades a que se refere o art. 2°
do Decreto n° 10.153, de 2019, bem como instaurar e julgar 0s processos para
responsabilizacdo administrativa resultantes de tais apuracdes.

8 1° As unidades setoriais do SisOuv que receberem dendncias de que trata o
caput as encaminhardo imediatamente ao 6rgao central.

§ 2° Para fins de analise prévia e instru¢do processual, o 6rgado central podera
solicitar informac6es as unidades setoriais do SisOuv a qualquer momento, as
quais deverao respondé-lo no prazo de vinte dias, prorrogaveis uma unica vez
por igual periodo.

§ 3° O disposto neste artigo ndo impede a manutencéao ou desenvolvimento de
politicas internas antirretaliacdo, que contemplem medidas preventivas e
campanhas orientativas a todos os agentes da organizacdo, observado o
disposto no Decreto n° 10.153, de 2019.

Secao VI

Da ouvidoria interna



Art. 48. As manifestacdes oriundas de agentes publicos internos do 6rgdo ou
entidade receberdo o mesmo tratamento das manifestacbes provenientes de
usuérios de servigos publicos.

§ 1° Para efeito de acolhimento pela unidade setorial de ouvidoria, consideram-
se agentes publicos internos, em sentido amplo, os profissionais que atuem na
atividade publica do 6rgédo ou entidade ao qual estdo vinculados, abrangendo,
nessa acepcao, além dos servidores, os empregados terceirizados, consultores,
estagiarios e outros que se enquadrem nessa definicao.

§ 2° Aplicam-se aos agentes publicos internos as mesmas garantias e protecdes
destinadas aos usuarios de servi¢os publicos.

Art. 49. As irregularidades de que tiver ciéncia o servidor, em razéo do cargo,
levadas ao conhecimento da autoridade superior ou, quando houver suspeita de
envolvimento desta, ao conhecimento de outra autoridade competente, e as
representacdes previstas, respectivamente, nos incisos VI e Xll do art. 116, da
Lein® 8.112, de 1990, deveréo ser acolhidas nas unidades setoriais de ouvidoria
ou de corregedorias em que forem apresentadas.

81° As irregularidades levadas ao conhecimento da autoridade superior e as
representacdes, de que trata o caput, cadastradas na Plataforma Fala.BR ou
recepcionadas pelas unidades setoriais de ouvidoria, receberdo o mesmo
tratamento dado as demais manifestacdes de ouvidoria.

82° Sem prejuizo do disposto no § 1° deste artigo, os atos de comunicacéo e as
representacdes formuladas com fundamento nos incisos VI e Xll do art. 116, da
Lei n° 8.112, de 1990, podem ser encaminhadas pela via hierarquica ou
diretamente a unidade setorial de correicao.

Art. 50. As unidades setoriais do SisOuv devem manter em permanente
divulgacdo no ambito do érgdo ou entidade esclarecimentos ao publico interno,
no minimo, sobre:

| - as atribuicdes da unidade setorial do SisOuyv;

Il - os fluxos adotados no tratamento das manifestacdes relativas a Ouvidoria
Interna;

[l - os canais de atendimento disponiveis; e

IV - 0 Cédigo de Etica vigente.

Art. 51. As unidades setoriais do SisOuv devem colaborar com as instancias de
integridade para promover a realizacado de campanhas frequentes com o objetivo
de levar ao publico interno do 6rgdo ou entidade a que estdo vinculadas

esclarecimentos sobre temas sensiveis.

Secdao IX



Da resolucéo pacifica de conflitos
Art. 52. As unidades setoriais do SisOuv poderao utilizar meios de resolugéo
pacifica de conflitos, em especial para a solucdo de controvérsias, sendo
necessaria a direta e voluntaria participacdo dos envolvidos.

8 1° O disposto no caput deste artigo ndo afasta os direitos basicos e deveres
dos usuarios, constantes do Capitulo Il da Lei n°® 13.460, de 2017.

8 2° Os meios de resolucao pacifica de conflitos ndo seréo elegiveis quando:

| - qualquer das partes no conflito ndo tenha consentido com o uso da
metodologia de resolucéo pacifica de conflitos;

Il - 0 objeto do conflito seja um direito indisponivel;

[l - aresolucéo implicar a transigéncia sobre aplicacao de ato normativo ou sobre
conduta passivel de responsabilizacdo de agente publico; ou

IV - quando decorrente de denuncia.
Art. 53. Cabera ao responsavel pelo processo de resolucéo pacifica de conflitos:
| - assegurar as partes igualdade de tratamento;

Il - assegurar as partes o acesso as informagBes necesséarias a tomada de
decisao livre e informada,;

[l - zelar pela rapida solucéo do conflito;

IV - aproximar as partes para que elas negociem diretamente a solucao desejada
de sua divergéncia;

V - manter registros de todo o processo de resolucdo pacifica do conflito,
colhendo os compromissos das partes, quando cabivel, resguardando o sigilo
dos dados; e

VI - adotar as medidas necessérias a formalizacdo do acordo entre as partes.

Art. 54. As unidades setoriais do SisOuv poderdo propor o uso de meios de
resolucéo pacifica de conflitos de oficio ou a pedido do usuério ou gestor.

Art. 55. As acdes relacionadas a resolugdo pacifica de conflitos deverdo ser
executadas por agente publico devidamente capacitado para a sua realizacao,
por meio de procedimento regulamentado no ambito do 6rgao ou entidade a que
a unidade setorial do SisOuv esteja vinculada.

Secao X

Das ag¢0es de ouvidoria ativa



Art. 56. A metodologia de trabalho das unidades setoriais do SisOuv podera
incorporar acBes de ouvidoria ativa com a finalidade de prestar orientacées,
receber manifestacdes, coletar dados, realizar pesquisas, avaliar servicos e
engajar usuarios nos canais de participacao e controle social.

Paragrafo unico. Constituem acdes de ouvidoria ativa, dentre outras:

| - participacdo em eventos e feiras;

Il - realizacéo de acdes nos locais de convivio de grupos sociais e comunidades
de usuarios dos servicos prestados pelos 6rgaos ou entidades a que estejam
vinculadas;

[l - realizacdo de acdes nos locais de prestacéo do servico;

IV - envio de correspondéncia fisica ou eletrdnica ao usuario de servico; e

V - disponibilizacdo de enquetes virtuais por campanhas de engajamento
especificas.

8 1° As agOes de ouvidoria ativa poderdo ser realizadas individualmente ou
articuladas com outras unidades setoriais do SisOuv.

8§ 2° Sempre que cabivel, as acdes de ouvidoria ativa dever&o priorizar
instrumentos que facilitem o acesso de populac¢des vulneraveis ou digitalmente
excluidas aos servi¢os das unidades setoriais do SisOuv.

Art. 57. As manifestagOes recebidas em acdo de ouvidoria ativa devem ser
inseridas na Plataforma Fala.BR, nos termos do art. 9° desta Portaria Normativa.

Secéo Xl
Da supervisao técnica dos canais de atendimento ao usuario

Art. 58. As unidades setoriais do SisOuv deveréo realizar a supervisao técnica
dos canais de atendimento aos usuarios de servigcos publicos, externos a
Plataforma Fala.BR, que porventura recebam manifestacdes de ouvidoria,
principalmente quanto a protecédo dos dados pessoais dos usuarios dos servicos
publicos do 6rgéo ou entidade a que esta vinculada.

Paragrafo unico. Por canais de atendimento ao usuario entende-se, dentre
outros:

| - os servicos externos de recebimento de manifestacdes a que se refere o art.
11 desta Portaria Normativa, mesmo que néo sirvam exclusivamente a esse
propésito; e

Il - os Servigos de Informacéo ao Cidadao de que trata a Lei n® 12.527, de 2011,
guando n&o integrantes da estrutura da unidade do SisOuv.



Art. 59. Para os fins da supervisao técnica a que se refere o art. 58 desta Portaria
Normativa, as unidades setoriais do SisOuv deverao:

| - analisar informacdes do sistema de ouvidoria e dos canais de atendimento a
fim de acompanhar e orientar os gestores para os fins de aprimoramento da
prestacao do servico, nos termos dos arts. 13 e 14 da Lei n° 13.460, de 2017; e
Il - adotar providéncias para que os tramites internos das manifestacdes de
ouvidoria recebidas por meio dos canais de atendimento ao usuario disponiveis
no o6rgao ou entidade a que estejam vinculadas sejam aderentes a legislacao
gue regulamenta a atuagao das unidades setoriais do SisOuv.
Secéo Xl
Da producao de relatérios e informacdes estratégicas
Subsecéo |
Do relatério anual de gestéo
Art. 60. As unidades setoriais do SisOuv deverao elaborar relatérios de gestéo,
nos termos dos arts. 14, Il, e 15 da Lei n° 13.460, de 2017, com periodicidade
minima anual, a ser publicado no sitio eletrdnico do 6rgdo ou entidade até o
primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo informacdes referentes ao
ano anterior.
8§ 1° O relatério anual de gestdo devera conter, ao menos:
| - informacdes sobre a forca de trabalho da unidade setorial do SisOuv;
Il - o nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior;
Il - andlise gerencial quanto aos principais tipos e motivos das manifestacoes;
IV - a analise dos problemas recorrentes e das solu¢cbes adotadas;
V - acOes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas
de acdes para supera-las, responsaveis pela implementacdo e os respectivos
prazos;
VI - informacdes sobre os servigos avaliados, as justificativas metodoldgicas, os
resultados das avaliacdes e as melhorias decorrentes, quando houver, conforme

determinacao contida no art. 68 desta Portaria Normativa; e

VII - informacdes acerca da atualizacdo da Carta de Servigcos do O6rgdo ou
entidade a que a unidade setorial de ouvidoria esta vinculada.

§ 2° O relatorio anual de gestéo devera ser encaminhado a autoridade maxima
do 6rgao ou entidade a que esteja vinculada a unidade setorial do SisOuv.



Subsecéo Il
Das informacdes estratégicas

Art. 61. Sempre que necesséario ou quando solicitada, a unidade setorial do
SisOuv devera elaborar relatorios com informacfes estratégicas para a gestao
do 6rgdo ou entidade, cuja producdo deverd ocorrer por meio de processo
articulado com as areas que consumirdo as informacdes e atendera a critérios
especificos e previamente estabelecidos de finalidade, utilidade, objetividade e
tempestividade.

8§ 1° Para os fins desta Portaria Normativa, € considerada estratégica a
informacdo que apresente o0 conhecimento referente as possibilidades,
vulnerabilidades e linhas de a¢Bes provaveis do 6rgdo ou entidade e de seu meio
externo, visando a correcdo de falhas e a prospeccao de novas solucdes para o
tratamento de problemas, no interesse do Estado ou da sociedade.

§ 2° Para os fins previstos no caput, as unidades setoriais do SisOuv buscardo
estabelecer fluxos precisos de comunicacao de informacfes estratégicas junto
aos gestores de servicos e a alta administracao dos érgaos ou entidades a que
estejam vinculadas, observando as regras e normas de seguranca da
informacéo.

Art. 62. As rotinas de producao de informacdes estratégicas deverdo observar,
sempre que possivel, as seguintes etapas:

| - definicdo de escopo claro e delimitado da informacgéo;

Il - definicdo da finalidade e utilidade da informag&o, bem como dos ativos
informacionais minimos para o atingimento de tal finalidade;

[l - definicdo de termos, tipologias ou taxonomias adequadas a andlise de dados
e producdo de informacdes, com producdo de dicionario especifico, quando
necessario;

IV - definicdo dos fluxos, atividades e rotinas de tratamento de dados e das
competéncias de andlise e revisdo das informacfGes produzidas, quando
necessario;

V - coleta de informag¢des complementares, quando os ativos informacionais ja
disponiveis ndo sejam suficientes para o atingimento dos critérios de finalidade
e utilidade;

VI - andlise dos dados e formulacdo de investigagédo de hipéteses;

VII - selecdo de hipoteses e consolidacdo de evidéncias; e

VIII - producéo de relatorio ou apresentacao das informacgdes.

Subsecéo lli



Da elaboracgéo de relatorios tematicos

Art. 63. As unidades setoriais do SisOuv deverao elaborar, periodicamente, ou
quando solicitadas, relatérios para auxiliar a tomada de decisdo ou o
aprimoramento da prestacdo de servi¢cos publicos do 6rgéo ou entidade a que
estejam vinculados.

Art. 64. Os relatérios produzidos pelas unidades setoriais do SisOuv deverao ser
elaborados de forma objetiva e sucinta, observando, sempre que possivel, a
seguinte estrutura minima:

| - sumério executivo, no qual a unidade setorial do SisOuv apresentara os
principais dados agregados, bem como as principais conclusées;

Il - introducdo, na qual a unidade setorial do SisOuv apresentard o escopo do
relatério, ativos informacionais utilizados e eventual metodologia adotada;

[l - analise quantitativa dos dados coletados e tratados, apresentando
informacdes detalhadas e apontando correlacdes porventura existentes;

IV - analise qualitativa, na qual a unidade setorial do SisOuv apresentara a
analise do conteudo das informacdes coletadas, a fim de informar, no minimo:

a) falhas e oportunidades de melhoria identificadas, priorizadas segundo critérios
de impacto e ocorréncia ou probabilidade, ou outro critério definido em comum
acordo com as unidades que consumirdo a informacéo; e

b) problemas e suas possiveis causas e soluc¢des, quando cabivel.

V - concluséo, na qual a unidade setorial do SisOuv apresentara sucintamente
os problemas identificados nas etapas de andlise e suas possiveis solucdes.

Secéo Xl
Da Carta de Servigos ao Usuéario
Art. 65. As unidades do SisOuv atuardo em coordenacdo com as demais
unidades dos orgaos e entidades a que estejam vinculadas na elaboracdo e

atualizacdo da Carta de Servigos ao Usuario.

§ 1° As atividades de elaboracéo e atualizacdo da Carta de Servigos ao Usuario
compreendem, dentre outros processos:

| - a identificacdo e a definicdo de escopo dos servicos que devem compor a
Carta de Servicos ao Usuério, considerando a definicdo de servico do portal
anico "gov.br" e as jornadas de seus usuarios;

Il - o levantamento das informacdes previstas no art. 11 do Decreto n® 9.094, de
2017;



lll - o cadastramento, a publicacéo e a edicdo das informagdes dos servigcos no
portal Unico "gov.br";

IV - a avaliacdo e a adequacao do formato, acessibilidade, linguagem, precisdo
e suficiéncia das informagbes dos servigos, considerando os perfis e as
necessidades de seus usuarios;

V - 0 monitoramento do cumprimento dos compromissos e padrbes de qualidade
de que tratam o 8 3° do art. 7° da Lei n° 13.460, de 2017, e 0 § 3° do art. 11, do
Decreto n°® 9.094, de 2017, por meio das informagcbes oriundas de
manifestacdes, avaliacdes de satisfacao e outros meios de coleta de dados;

VI - a identificacdo da necessidade e o0 apoio a formulacdo ou a melhoria de
servicos pelas unidades gestoras dos oOrgdos e entidades a que estejam
vinculadas; e

VII - a atualizagéo continua das informacdes que compdem a Carta de Servicos
ao Usuario, sempre que necessario.

8§ 2° A despeito de sua atualizagdo continua, as informacdes que compdem a
Carta de Servicos ao Usuario deverdo ser objeto de revisdo anual, mediante
consulta pelas unidades do SisOuv as unidades gestoras de servi¢os dos 6rgaos
e entidades a que estejam vinculadas.

§ 3° Além da publicagdo dos servicos publicos no portal Unico "gov.br", as
unidades do SisOuv poderao adotar outras formas de publicidade, divulgacéo ou
disseminacdo da Carta de Servicos ao Usuério, considerando os perfis e as
necessidades de seus Usuarios.

Art. 66. Ato conjunto da Ouvidoria-Geral da Unido e da Secretaria de Governo
Digital do Ministério da Gestdo e da Inovacdo em Servicos Publicos dispora
sobre os procedimentos para a participacdo das unidades de ouvidoria setorial
no cadastramento e edi¢cao de servi¢os publicos no portal tnico "gov.br".
Secéao Xl
Da avaliacdo continuada dos servi¢os publicos
Art. 67. A participacao das unidades setoriais do SisOuv na avalia¢ao continuada
dos servigos publicos prestados pelo 6rgédo ou entidade a que esta vinculada

podera se dar por meio de:

| - processamento e analise dos dados agregados referentes as manifestacoes
de usuérios recebidas por meio da Plataforma Fala.BR;

Il - recebimento e analise de dados acerca da prestacdo dos servicos e das
interacOes dos usuarios durante o uso dos servigos;

[l - recebimento e andlise de dados das pesquisas de satisfacdo do usuario; e



IV - realizacdo de pesquisas especificas, considerando as particularidades dos
servicos prestados e de seus usuarios, nos termos do art. 23 do Decreto n°
9.492, de 2018.

8 1° A avaliacdo de que trata o inciso | visa a identificacdo de padrdes nas
manifestacbes de usuarios, tais como servicos com maior quantidade de
manifestagbes, percepcdo de falhas no cumprimento dos compromissos e
padrdes de qualidade, problemas recorrentes, necessidades comuns e perfil dos
usuarios e oportunidades de melhoria e aperfeicoamento dos servigos.

§ 2° Os dados de que trata o inciso Il podem ser coletados no processo de uso
do servico por seus usuarios e indicam aspectos objetivos como demanda,
quantidade de atendimentos, tempo despendido em cada etapa, dentre outros.

8 3° Os dados de que trata o inciso lll sdo coletados por meio da ferramenta
padronizada de pesquisa de satisfacdo do usuario de que trata o art. 20 do
Decreto n® 9.094, de 2017, disponibilizada pela Secretaria de Governo Digital do
Ministério da Gestao e da Inovacdo em Servi¢os Publicos no endereco eletrénico
www.gov.br/governodigital.

8§ 4° A critério da unidade setorial do SisOuv, as pesquisas de que trata o inciso
IV, poderdo ser realizadas junto aos conselhos de usuérios previstos no Capitulo
V da Lei n° 13.460, de 2017, ou conforme Guia Metodoldgico, disponibilizado
pelo 6rgéo central do SisOuv.

Art. 68. As unidades setoriais do SisOuv deverao evidenciar, no Relatério Anual
de Gestéao, os servicos avaliados, as justificativas metodoldgicas, os resultados
das avaliagOes e as melhorias decorrentes.

Art. 69. As unidades setoriais do SisOuv devem, sempre que possivel, fomentar
a criacao e a consolidagcédo, bem como participar dos mecanismos e instancias
de governanca de servicos instituidos nos érgdos e entidades aos quais estdo
vinculadas.

Paragrafo Unico. Nas instancias de governanca de que trata o caput, deverao
ser debatidos e compartilhados os resultados das avaliagdes de servicos, com 0
objetivo de promover a melhoria continua da qualidade dos servigos publicos.

CAPITULO IV
DA CONDUTA DOS AGENTES DE OUVIDORIA

Art. 70. No exercicio de suas atribui¢des, os agentes de ouvidoria observardo as
regras definidas pelo Codigo de Etica Profissional do Servidor Publico Civil do
Poder Executivo Federal, constante do Anexo do Decreto n® 1.171, de 22 de
junho de 1994, pelos cédigos de ética ou de conduta profissional instituidos nos
orgaos e entidades a que estejam vinculados, bem como as seguintes diretrizes
de atuacdo:



| - zelar pela tutela da confianca do usuario de servi¢os publicos que recorre a
ouvidoria;

Il - adotar as medidas necessarias para salvaguardar os elementos de
identificagdo dos manifestantes;

[l - abster-se de publicar ou compartilhar informac&o obtida em raz&o do oficio
por qualquer outro meio que ndo aqueles previstos nesta Portaria Normativa;

IV - respeitar os usuarios de servicos publicos em suas peculiaridades,
necessidades e vulnerabilidades, bem como zelar pelo seu melhor interesse; e

V - ndo adotar medidas tendentes a restricdo dos direitos a manifestacéo de que
trata a Lei n°® 13.460, de 2017, salvo se definidas por lei ou se necessérias para
coibir ou prevenir violéncia ou grave ameaca.

CAPITULO V

DA DISPONIBILIZACAO DE INFORMACOES NO PORTAL DO ORGAO OU
ENTIDADE

Art. 71. As unidades setoriais do SisOuv adotardo as providéncias necessarias
para que sejam exibidos no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

| - possibilidade de acesso direto a Plataforma Fala.BR; e

Il - secado "ouvidoria", em que constem informacBes de facil compreensao,
atualizadas e precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da unidade setorial do SisOuyv;

b) o endereco e horarios para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel;

c) os relatorios de gestédo da unidade setorial do SisOuyv;
d) o link de acesso ao painel de Ouvidoria;

e) 0 nome, o curriculo e a data de ingresso e de fim de mandato do titular da
unidade da ouvidoria; e

f) normas e fluxos vigentes no 6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestacdes da ouvidoria.

Art. 72. E vedada a inclus&o, pelas unidades setoriais do SisOuv, de informacées
extraidas da Plataforma Fala.BR nos Planos de Dados Abertos de que trata o 8
2° do art. 5° do Decreto n°® 8.777, de 11 de maio de 2016.



Paragrafo unico. A publicacdo de dados extraidos da Plataforma Fala.BR ser&a
realizada pelo 6rgéo central do SisOuv e constara exclusivamente no Plano de
Dados Abertos da Controladoria-Geral da Unio.
CAPITULO VI
DA MELHORIA CONTINUADA DAS UNIDADES SETORIAIS DO SISOUV

Art. 73. Fica instituido o Programa de Melhoria Continuada das Unidades de
Ouvidoria do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal - PROMOUV,
com o objetivo de estabelecer modelos de medicao de desempenho e processos
de apoio a melhoria da gestao das unidades setoriais do SisOuv, mediante:

| - acompanhamento e avaliagdo das acOes desenvolvidas pelas unidades
setoriais do SisOuyv;

Il - oferecimento de orientacdes técnicas para casos concretos ou em abstrato;
[l - manualizag&o de procedimentos e consolidacao de entendimentos; e

IV - desenvolvimento de solugbBes técnicas e de capacidades adaptadas a
realidade das unidades setoriais do SisOuv.

8 1° Os processos avaliativos a que se refere o inciso | do caput serdo
conduzidos por meio de:

| - autodiagnéstico de maturidade, nos termos do art. 74 desta Portaria
Normativa;

Il - avaliagbes anuais feitas pela Ouvidoria-Geral da Uniéo, nos termos dos arts.
75 e 76 desta Portaria Normativa; e

Il - outras metodologias de avaliacdo que sejam consideradas pertinentes pela
Ouvidoria-Geral da Uni&o.

8§ 2° A Ouvidoria-Geral da Unido mantera repositério de manuais e de
entendimentos em sitio eletrénico especifico.

Secao |
Do Modelo de Maturidade em Ouvidorias Publicas
Art. 74. O Modelo de Maturidade em Ouvidorias Publicas - MMOUP, de aplicacdo
obrigatodria pelas unidades setoriais do SisOuv, tem a finalidade de conduzir o

processo de melhoria da maturidade das Ouvidorias Publicas.

8 1° A Ouvidoria-Geral da Unido disponibilizard ferramenta para diagndstico
bianual das unidades setoriais do SisOuv.



§ 2° O diagndstico periodico do MMOUP apontard os estagios de maturidade das
unidades setoriais do SisOuv, devendo ser utilizado como base para a
elaboracao de plano de agéo para o desenvolvimento de cada unidade.

§ 3° Os resultados do diagnéstico periddico do MMOUP serdo considerados para
a elaboracao de conteudo programatico do Programa de Formacao Continuada
em Ouvidoria - PROFOCO, instituido pela Portaria OGU n° 2.031, de 16 de
setembro de 2020.
Secéo ll

Da avaliagéo e monitoramento de ouvidorias
Art. 75. A Ouvidoria-Geral da Unido, no exercicio da competéncia de supervisao
técnica, realizard anualmente avaliacbes, por amostragem, em unidades
setoriais do SisOuv, com o objetivo de verificar se as atividades de ouvidoria
estdo sendo adequadamente exercidas e de identificar questdes que
apresentem potencial impacto no cumprimento das atribuicdes legais, boas
praticas e oportunidades de aprimoramento nas ouvidorias avaliadas.
Paragrafo unico. As avaliacbes conterdo, no minimo, as seguintes etapas:
| - planejamento;
II - interlocucdes e solicitagbes de informacdes;
[l - apresentacéo do relatério preliminar & unidade setorial do SisOuv avaliada;
IV - reunido de busca conjunta de solucdes;
V - publicacéo de relatério final de avaliacéo;
VI - apresentacdo de plano de acdo pela unidade setorial do SisOuv avaliada,
para atendimento as recomendacdes consignadas no relatério, quando houver;

e

VII - monitoramento da implementacdo das recomendacbes, com base nos
resultados da avaliacéo.

Art. 76. No ambito das a¢des de monitoramento da atuacéo de unidades setoriais
do SisOuv, a Ouvidoria-Geral da Unido podera realizar diligéncias e solicitar a
adocao de providéncias, sempre que detectar riscos, falhas ou oportunidades de
melhoria no exercicio das atividades de ouvidoria.
CAPITULO VI
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 77. As unidades setoriais do SisOuv que tenham inserido informacdes
extraidas da Plataforma Fala.BR nos Planos de Dados Abertos de suas



respectivas instituicdes deverdo solicitar retificacdo a autoridade competente do
orgao ou entidade a que estejam vinculadas para que a referida base de dados
seja excluida do Plano de Dados Abertos, em observancia ao art. 72 desta
Portaria Normativa, no prazo de trinta dias, a contar da entrada em vigor desta
Portaria Normativa.

Art. 78. A Ouvidoria-Geral da Unido, nos termos do art. 79 desta Portaria
Normativa, dispora sobre a organizacdo e o funcionamento dos conselhos de
usuarios de que tratam os arts. 18 a 22 da Lei n° 13.460, de 2017, no ambito do
SisOuv.

Paragrafo unico. As unidades setoriais do SisOuv poderdo, a seu critério, dar
continuidade as atividades de chamamento publico para voluntarios, mobilizagédo
e interlocucdo com conselheiros e desenvolvimento de enquetes e pesquisas
conforme orientacbes do Guia metodolégico de avaliacdo de servigos publicos
por meio da Plataforma Virtual dos Conselhos de Usuérios, até que nova norma
seja editada.

Art. 79. Compete a autoridade titular da Ouvidoria-Geral da Unido a edicao de
normas complementares a esta Portaria Normativa.

Art. 80. Fica revogada a Portaria CGU n° 581, de 9 de margo de 2021.
Art. 81. Esta Portaria entra em vigor em 29 de margo de 2024.
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