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Boletim de Servigo Eletronico em 10/03/2021
DOU de 10/03/2021, segdo 1, pagina 67 a 71

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

PORTARIA N° 581/2021

PORTARIA N° 581, DE 09 DE MARCO DE 2021

Estabelece orientagdes 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, dispde sobre o
recebimento do relato de irregularidades
de que trata o caput do art. 4°-A da Lei n°
13.608, de 10 de janeiro de 2018, no
ambito do Poder Executivo federal, e da
outras providéncias.

O MINISTRO DE ESTADO DA CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO, no uso das
atribuicdes que lhe confere os incisos I e II do paragrafo tnico do art. 87 da Constitui¢do, e 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, e no
Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017, bem como no art. 10 do Decreto n°® 5.480, de 30 de junho de 2005,
resolve:

Art. 1° Esta Portaria estabelece orientagdes para o exercicio das atividades de ouvidoria
desenvolvidas pelas unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal - SisOuv de que trata o
Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018, bem como dispde sobre o recebimento do relato de
irregularidades de que trata o caput do art. 4°-A da Lei n° 13.608, de 10 de janeiro de 2018, no ambito do
Poder Executivo federal.

Paragrafo unico. O disposto nesta Portaria aplica-se aos o0rgdos e entidades que integram o
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal - SisOuv, sendo que os artigos 84 a 88 também se aplicam
aos orgaos e entidades que integram o Sistema de Correi¢do do Poder Executivo federal de que trata o Decreto
n°® 5.480, de 30 de junho de 2005.

CAPITULO I
DO SISTEMA DE OUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO FEDERAL
Secao I

Da organizag¢ao do SisOuv

Art. 2° Integram o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal - SisOuv:
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I - como o6rgao central, a Controladoria-Geral da Unido - CGU, por meio da Ouvidoria-Geral da
Unido - OGU; e

IT - como unidades setoriais, as ouvidorias dos 6rgdos 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 estdo sujeitas a orientagdo
normativa, a supervisdo técnica € ao monitoramento do Orgdo central, sem prejuizo da subordinagdo
administrativa ao 6rgao ou a entidade da administracao publica federal a que estiverem vinculadas.

Secao 11

Das diretrizes e objetivos do SisOuv

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

I - atuacdo técnica, empatica, imparcial e focada na solugdo pacifica de conflitos;

IT - colaboragdo entre unidades do Sistema e demais 6rgaos de defesa do usuario de servigos
publicos;

III - ampliagdo e consolidagdo continuas dos meios de participagdo social como instrumento de
governanga publica; e

IV - busca pela produgdo de solugdes coletivas a partir do conjunto de problemas individuais
identificados nas manifestacoes.

Art. 5° Sao objetivos do SisOuv:

I - coordenar e articular as atividades de ouvidoria a que se refere o Decreto n® 9.492, de 2018;
II - propor e coordenar agcdes com vistas a:

a) desenvolver o controle social dos usudrios sobre a prestacao de servigos publicos; e

b) facilitar o acesso do usuario de servigos publicos aos instrumentos de participagdo na gestao
e na defesa de seus direitos;

IIT - zelar pela interlocugdo efetiva entre o usuario de servigos publicos e os 6rgdos e as
entidades da administracao publica federal responsaveis por esses servigos; e

IV - acompanhar a implementagdo 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 IT do Decreto n® 9.094, de 17 de
julho de 2017.

CAPITULO 11
DAS COMPETENCIAS DAS UNIDADES DO SISOUV

Art. 6° Compete as unidades do SisOuv adotar as medidas necessarias ao exercicio dos direitos
dos usudrios de servigos publicos junto aos orgdos e entidades a que estejam vinculadas, nos termos do
Decreto n° 9.492, de 2018, promovendo, ainda, os direitos de:

I - acesso gratuito e desimpedido aos canais de atendimento de ouvidoria, nos termos da Lei n°
13.460, de 2017;
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IT - protecao de dados pessoais coletados pela ouvidoria, nos termos da Lei n® 13.709, de 14 de

agosto de 2018; e

IIT - acesso a informacgdes claras, corretas e atualizadas, necessarias ao acesso a Servigos

publicos e ao exercicio de direitos, nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art. 7° Sao atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam atribuidas por

norma especifica:

I - receber as manifestagdes de usuarios de servigos publicos a que se refere o Capitulo 111

da Lein® 13.460, de 2017, e dar-lhes tratamento nos termos desta Portaria;

IT - adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais e da qualidade das

respostas as manifestagdes de usudrios de servigos publicos recebidas;

IIT - formular, executar e avaliar a¢des e projetos relacionados as atividades de ouvidoria da

respectiva area de atuacao;

IV - coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfagdo dos usuarios com

a prestagdo de servigos publicos;

V - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagdes com vistas ao

aprimoramento da prestagao dos servigos € a correg¢ao de falhas;

VI - zelar pela adequacgdo, atualidade e qualidade das informagdes constantes nas Cartas de

Servigos dos 6rgaos e entidades a que estejam vinculadas;

VII - adotar ferramentas de solucdo pacifica de conflitos entre usuarios de servigos publicos e
orgdos e entidades publicas, bem como entre agentes publicos, no ambito interno, com a finalidade de

qualificar o dialogo entre as partes e tornar mais efetiva a resolugdo do conflito, quando cabivel;
VIII - em relagao aos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos:
a) conduzir os processos de chamamento publico para voluntarios;
b) executar as agdes de mobilizacdo e de interlocugdao com conselheiros;
c¢) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuagao; e
d) consolidar os dados por eles coletados;

IX - realizar a articulagdo com instancias e mecanismos de participagdo social;

X - realizar a articulagdo, no que se refere as competéncias de sua unidade, com os demais
orgaos e entidades encarregados de promover a defesa dos direitos dos usudrios de servigos publicos, tais

como ouvidorias de outros entes e Poderes, Ministérios Publicos € Defensorias Publicas;

XI - realizar a articulacdo com as demais unidades do orgdo ou entidade a que estejam

vinculadas para a adequada execucao de suas competéncias;

XII - realizar a interlocugao e observar as orientacdes do 6rgao central do SisOuv, no ambito de

suas competéncias;

XIII - exercer a atividade de Servi¢o de Informagdo ao Cidaddo, de que trata o inciso I do art.

9°da Lein® 12.527, de 2011, quando assim designadas;

XIV - adotar as medidas especificas para a prote¢ao da identidade de denunciantes, nos termos

do Decreto n® 10.153, de 3 de dezembro de 2019;

XV - receber as manifestagdes decorrentes do exercicio dos direitos dos titulares de dados

pessoais a que se refere a Lei n® 13.709, de 2018;

XVI - exercer a supervisao técnica de outros canais de relacionamento com os usuarios de

servigos publicos, quanto ao cumprimento do disposto no art. 13 e art. 14 da Lei n® 13.460, de 2017; e

XVII - produzir anualmente o relatério de gestdo.
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§ 1° Incluem-se no inciso I as manifestagdes recebidas de agentes publicos que atuem no
proprio 6rgdo ou entidade a que a unidade do SisOuv esteja vinculada.

§ 2° O disposto no inciso VII deste artigo ndo afasta as competéncias estabelecidas no Capitulo
IT da Lei n° 13.140, de 26 de junho de 2015.

CAPITULO III
DAS NORMAS PROCEDIMENTAIS DAS ATIVIDADES DE OUVIDORIA
Secao I

Do acolhimento e do atendimento presencial e telefonico

Art. 8 No ambito do processo de tratamento de manifestacdes, as unidades do SisOuv
contardo, sempre que possivel, com instalacdes fisicas adequadas para prestagdo de atendimento presencial ao
manifestante.

Art. 9° Ao realizar o atendimento presencial, as unidades do SisOuv observardo as seguintes
diretrizes:

I - atendimento personalizado e acessivel, com foco no individuo;
IT - resiliéncia no trato de situagdes nao previstas;
III - respeito as capacidades cognitivas e fisicas do usudrio; e

IV - respeito as regras de pontualidade, cordialidade, discri¢ao, polidez e sigilo quando for dar
tratamento a assuntos com restri¢ao de acesso.

Art. 10. As unidades do SisOuv oferecerdo ferramenta de avaliacdo do atendimento presencial

prestado.
Art. 11. O disposto nesta secdo aplica-se, no que couber, ao atendimento telefonico.
Secao 11
Do tratamento de manifestacoes de ouvidoria
Art. 12. O tratamento de manifestacdes de ouvidoria feito pelas unidades do SisOuv
compreende:

I - recebimento da manifestacao;

IT - registro da manifestacdo na Plataforma Fala.BR ou em sistema e ela integrado;

III - triagem,;

IV - encaminhamento de manifestagcdes para outra unidade, quando couber;

V - analise preliminar da manifestacdo;

VI - solicitagdo de complementagao de informagdes aos manifestantes, quando couber;

VII - tramite a unidade ou unidades responsaveis pelo assunto ou servico objeto de
manifestagao; e

VIII - consolidacdo, elaboragdo e publicacdo da resposta conclusiva oferecida pela unidade
demandada.
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§ 1° Quando couber, consideram-se etapas especificas de tratamento da manifestagdo de
ouvidoria:

I - pseudonimizacao da denuncia, nos termos do Decreto n® 10.153, de 2019;
II - adogdo de procedimentos de solugdo pacifica de conflitos; e

IIT - acompanhamento de encaminhamentos decorrentes da resposta conclusiva publicada,
reabertura de manifestacdo e publicagdo de novas informagdes relevantes.

§ 2° As unidades deverdo cumprir todos os procedimentos de tratamento previstos nos incisos |
a VIII do caput no prazo de trinta dias a contar do recebimento da manifestacdo, prorrogavel por igual
periodo, mediante justificativa expressa.

§ 3° Os procedimentos a que se refere o inciso II do § 1° poderdo ocorrer apos a publicacdo de
resposta conclusiva pela unidade do SisOuv e obedecerdo aos prazos e procedimentos estabelecidos pela
unidade, observadas as diretrizes desta Portaria.

§ 4° O disposto no inciso II do § 1° deste artigo ndo afasta as competéncias estabelecidas no
Capitulo II da Lei n°® 13.140, de 26 de junho de 2015.

Subsecao |

Dos procedimentos gerais para tratamento

Art. 13. As manifestagdes deverdo ser apresentadas preferencialmente em meio eletronico por
meio da Plataforma Fala.BR ou por sistema a esta integrado, observando-se que:

I - as manifestacdes recebidas em outros meios serdo digitalizadas e inseridas imediatamente
no sistema a que se refere o caput, apds autoriza¢do prévia do manifestante, inclusive quanto a criagdo de
cadastro, se necessario; €

II - as manifestacoes colhidas verbalmente serdo reduzidas a termo e inseridas no sistema a que
se refere o caput.

§ 1° Na transcricdo de manifestacdes a que se refere o inciso II do caput, as unidades
observardo as seguintes diretrizes:

I - registro completo, fidedigno e integral da manifestagao; e

IT - desmembramento adequado da demanda, efetuando registros distintos para manifestagdes
com tipologias, assuntos ou o6rgdos e entidades destinatérios distintos.

§ 2° No ato de registro da manifestagdo, cabe a unidade de ouvidoria informar ao manifestante
o numero de protocolo e informacdes para acesso € acompanhamento dos procedimentos relacionados ao
tratamento de sua manifestagao.

§ 3° Outras unidades do 6rgdo ou entidade que forem instadas pelos usudrios a receber
manifestagdes, presencialmente ou por escrito, deverao promover seu pronto encaminhamento a ouvidoria.

Art. 14. Sempre que possivel, a unidade que receber manifestacdo sobre matéria alheia a sua
competéncia devera encaminha-la a unidade do SisOuv responsavel pelas providéncias requeridas, observados
os procedimentos especificos para tratamento de denuncias.

Art. 15. Na andlise preliminar, deverdo ser coletados elementos necessarios para atuacdo da
ouvidoria e realizada a adequacdo, quando cabivel, da tipologia e do assunto ou servico indicado pelo
manifestante.

§ 1° Na andlise preliminar de dentincias, observada a competéncia do 6rgdo ou entidade a que
a unidade esteja vinculada, devera ser avaliada a existéncia de requisitos minimos de autoria, materialidade e
relevancia que amparem a apuracao da denuncia pelo 6rgao ou entidade.
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§ 2° A denuncia sera considerada habilitada quando existentes os requisitos a que se refere o §
1°.

§ 3° A denuncia podera ser encerrada quando:

I - os fatos relatados forem de competéncia de 6rgao ou entidade ndo pertencente ao Poder
Executivo federal; ou

IT - excepcionalmente, em circunstancias necessarias a protecdo integral ao denunciante,
devidamente justificadas no histérico da manifestacdo e comunicadas ao manifestante.

Art. 16. Se as informacdes existentes na manifestacdo forem insuficientes para o seu
tratamento, as unidades de ouvidoria deverao solicitar ao usuario complementagdo de informacgoes.

§ 1° As solicitagdes de complementacio de informagdes 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 serao admitidos pedidos de complementacao de informagdes sucessivos, exceto se
decorrentes da necessidade de elucidag@o de novos fatos apresentados pelo manifestante.

§ 3° O pedido de complementacdo de informacdes suspende, por uma Unica vez, o prazo
previsto no § 2° do art. 12 desta Portaria, que serd retomado a partir da resposta do usuério.

§ 4° A falta da complementacao da informacao pelo usuario no prazo estabelecido no § 1° deste
artigo acarretard o arquivamento da manifestacao, sem a producdo de resposta conclusiva.

Art. 17. As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informagdes as areas responsaveis pela
tomada de providéncias, as quais deverdo responder no prazo de vinte dias contados do recebimento do
pedido no setor competente, prorrogaveis de forma justificada uma unica vez por igual periodo, nos termos do
paragrafo tnico do art. 16 da Lei n°® 13.460, de 2017, vedada, no caso de denuncias, a realizacdo de diligéncias
junto aos agentes e as areas supostamente envolvidos nos fatos relatados.

Art. 18. As unidades do SisOuv se comunicardo com os manifestantes em linguagem clara,
objetiva e acessivel, observando as seguintes orientagdes:

I - utilizagdo de termos e expressdes compreensiveis ao manifestante, evitando-se expressdes
em lingua estrangeira ou o uso de siglas que nao sejam de uso corrente; e

IT - estruturagcdo 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. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagdes, as unidades do SisOuv
observardo o seguinte contetdo minimo:

I - no caso de elogio, informagdo sobre o seu encaminhamento e cientificacdo ao agente
publico ou ao responsavel pelo servigo publico prestado, e a sua chefia imediata;

IT - no caso de reclamacao, informacao objetiva acerca da analise do fato apontado;

III - no caso de solicitagao, informagao sobre a possibilidade, a forma e o meio de atendimento
a solicitagao;

IV - no caso de sugestdo, manifestacdo do gestor sobre a possibilidade de sua adocao,
informando o periodo estimado de tempo necessario a sua implementagdo, quando couber; e

V - no caso de denuncia, informagdo sobre o seu encaminhamento as unidades apuratdrias
competentes ou sobre o seu arquivamento.

§ 1° A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de manifestagdes para
areas responsaveis e, no caso de dentincias, para as areas de apuracdo sera realizado, sempre que possivel, por
intermédio do modulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.
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§ 2° No caso de impossibilidade de utilizagdo do moéddulo que trata o §1°, a unidade de
ouvidoria informara anualmente ao 6rgdo central do SisOuv as medidas de mitigagdo de riscos adotadas para a
salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios de tais servigos, bem como a justificativa para a
manutengdo de ferramenta diversa.

Art. 20. As unidades do SisOuv informarao ao 6rgao central, por meio de marcagdo em campo
especifico na Plataforma Fala.BR, a existéncia de dentincia de ato praticado por agente publico no exercicio
de cargos comissionados do Grupo Direcdo e Assessoramento Superiores - DAS a partir do nivel 4 ou
equivalente.

Paragrafo tnico. O envio da informagdo a que se refere o caput ndo desonera o 6rgao ou
entidade da adog¢do das medidas pertinentes de anélise preliminar e apuracdo dos fatos relatados.

Art. 21. Sera dado tratamento de denuncia a comunicacdo de irregularidade, dispensada a
producao de resposta conclusiva.

Art. 22. A auséncia de resposta conclusiva nao dispensa a unidade de ouvidoria do registro do
encaminhamento & unidade de apuragdo ou da motivagdo de seu arquivamento no campo de resposta do
sistema institucional de tratamento de manifestacdes.

Subsecao II
Do uso da Plataforma Fala.BR

Art. 23. A Plataforma Fala.BR ¢ de uso obrigatério pelos o6rgdos e pelas entidades da
administracao publica federal a que se refere o art. 2° do Decreto n°® 9.492, de 2018, sem prejuizo de sua
integragdo com sistemas informatizados de ouvidoria.

Art. 24. Serdo registradas na base de dados da Plataforma Fala.BR todas as manifesta¢des
recebidas pelas unidades do SisOuv.

Art. 25. Compete as unidades do SisOuv quanto ao uso da Plataforma Fala.BR:
I - designar, junto ao 6rgado central, o gestor da Plataforma Fala.BR no ambito de sua unidade;

IT - registrar, na Plataforma Fala.BR, manifesta¢do recebida por outros meios disponiveis, como
carta, telefone, atendimento presencial;

IIT - 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 atualizagao;

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

VI - realizar a adequada gestdo dos indexadores de assuntos referentes ao seu 6rgdo ou
entidade, além do preenchimento adequado dos campos qualificadores da manifestagao;

VII - seguir as solicitagdes e orientagdes do o6rgado central do SisOuv quanto aos procedimentos
referentes a utilizagdo da Plataforma Fala.BR, em observancia, ainda, as normas legais e regulamentares
aplicaveis ao tratamento de manifestagdes; e

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

Art. 26. As unidades setoriais do SisOuv deverdao prover meios para a integracdo a base de
dados da Plataforma Fala.BR de seus servigos externos para recebimento de manifestagdes de ouvidoria que
porventura estejam operantes.

§ 1° Entende-se por servico externo de recebimento de manifestacdes todo servigo contratado
junto a pessoa juridica de direito privado que contemple um ou mais dos seguintes objetos:
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I - disponibilizagao e gestdo de canal virtual, presencial ou telefonico para recebimento de
manifestacoes;

II - atendimento ao usuario denunciante ou recebimento da manifestagao; e
III - habilitacao, triagem e qualificacdo da manifestagao.

§ 2° As unidades a que se refere o caput informarao anualmente ao 6rgao central do SisOuv as
medidas de mitigagdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usuarios de tais
servigos, bem como a justificativa para a manutengao da contratagdo.

§ 3° O disposto no caput ndao se aplica as informacgdes obtidas pelas unidades do SisOuv
vinculadas a 6rgaos de regulagao ou supervisdo da prestagdao indireta de servigos publicos, quando tais
informagdes digam respeito exclusivamente a relagdo de consumo entre o usudrio € a concessiondria ou
permissiondria do servico.

§ 4° As unidades do SisOuv a que se refere o § 3° fornecerdo ao 6rgdo central informagdes
sobre as manifestagdes dos usuarios de servigos publicos de prestacao indireta, sempre que demandados.

Subsecao III

Da entrega de informacdes pessoais e da certificacao de identidade

Art. 27. As unidades do SisOuv exigirdo a certificacdo de identidade do manifestante sempre
que o tratamento e a resposta a manifestacdo implicar a entrega de informagdes pessoais ao proprio
manifestante ou a terceiros por ele autorizados.

Art. 28. A certificacdo da identidade ocorrera:

I - virtualmente, caso o manifestante possua login autenticado por meio do login Unico de
acesso "gov.br" ou outro meio de certificagdo digital; ou

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

Art. 29. Excepcionalmente, as unidades do SisOuv poderdo adotar meios alternativos de
certificagdo de identidade por meio do cotejamento das informagdes inseridas em seu cadastro com
informacgdes disponiveis em outras fontes constantes de bases publicas.

Secao 111

Da protecio ao denunciante

Subsecao I

Das garantias e protecdes aos denunciantes

Art. 30. Compete as unidades do SisOuv receber as denuncias dirigidas ao 6rgao ou entidade a
que estejam vinculadas, nos termos do art. 4° do Decreto n® 10.153, de 2019.

Paragrafo tinico. As unidades do SisOuv adotardo, no ambito de suas competéncias, as acdes
necessarias ao correto cumprimento do art. 4° do Decreto n® 10.153, de 2019.

Art. 31. Desde o recebimento da denuncia, as unidades do SisOuv adotardo as medidas

necessarias a salvaguarda da identidade do denunciante e a prote¢ao das informacgdes recebidas, nos termos do
Decreto n° 10.153, de 2019.
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§ 1° A protecdo 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 § 1° do art. 6° do Decreto n° 10.153, de 2019.

§ 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 dentincia.

§ 3° A protegdo a identidade independe de prévia habilitacdo da dentncia pela unidade do
SisOuv.

Subsecao II

Do compartilhamento e do consentimento

Art. 32. O compartilhamento dos elementos de identificacdo do denunciante entre 6rgaos ou
entidades distintas podera ser realizado sob as seguintes hipoteses:

I - mediante consentimento do titular, nos casos em que haja a necessidade de tratamento da
denuncia por unidade de ouvidoria distinta da que recebeu a manifestacao;

II - para cumprimento de ordem judicial; ou

IIT - mediante requerimento de 6rgaos de apuragao, quando indispensavel a analise dos fatos
relatados na denuncia.

Art. 33. Na hipotese prevista no inciso I do art. 32 desta Portaria, a unidade do SisOuv que
receber a denuncia devera solicitar o consentimento do denunciante para o compartilhamento de seus
elementos de identificacao, o qual terd o prazo de vinte dias para se manifestar.

§ 1° A auséncia de manifestagdo do denunciante serd considerada negativa de consentimento,
para todos os efeitos.

§ 2° O disposto no caput nao impede que a unidade de ouvidoria promova o encaminhamento
de denuncia pseudonimizada a outra unidade, desde 0 momento de seu recebimento, quando os elementos de
identidade do denunciante nio se revelarem essenciais para a caracterizagao do fato relatado.

Subsecao III

Do procedimento de pseudonimizagao

Art. 34. No procedimento de pseudonimizacdo, a unidade do SisOuv deverd suprimir os
elementos de identificagdo que permitam a associacdo da denuncia a um individuo, sendo pelo uso de
informacao adicional mantida no sistema a que se refere o art. 23 desta Portaria.

Art. 35. Constituem elementos de identificagdo, nos termos do art. 2° do Decreto n° 10.046, de
9 de outubro de 2019, no minimo:

I - dados cadastrais;

IT - atributos genéticos;

III - atributos biométricos; e
IV - dados biogréficos.

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

I - em registros fotograficos ou fonograficos, verificar a existéncia de dados biométricos tais
como voz do denunciante ou imagem sua, ou que permitam identifica-lo; e
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IT - na descri¢cdo 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 pseudonimizacdo a serem adotados, dentre outros:
I - producao de extrato;

IT - produgdo de versao tarjada; e

III - redugdo a termo de gravacao ou relato descritivo de imagem.

§ 3° As denuncias que demandarem trabalho desproporcional para a sua pseudonimizacao
poderdo ser encaminhadas as areas de apuragdao sem seus anexos, com indica¢do de que os documentos estao
sob a guarda da ouvidoria e que se encontram disponiveis mediante solicitacdo formal da area de apuragao,
nos termos do Decreto n° 10.153, de 2019.

Secao IV

Do tratamento de solicitacoes de simplificacao de servicos publicos

Art. 36. As solicitagdes de simplificacdo de servigos publicos recebidas por meio do formulario
denominado "Simplifique!" serdo encaminhadas ao gestor do servigo para manifesta¢ao, observado o disposto
na Instru¢do Normativa Conjunta n° 1, de 12 de janeiro de 2018, com a redagdo dada pela Instrucao
Normativa Conjunta ME/CGU n° 55 de 20 de julho de 2020.

Art. 37. Quando acatada a solicitacdo de simplificacdo, a resposta conclusiva devera informar:
I - a descrigao pormenorizada da simplificagdo a ser implementada;
IT - as fases e cronograma de implantagao da simplificacao; e

III - as formas de acompanhamento pelas quais o manifestante poderda monitorar a
implementac¢do da simplificagdo.

Art. 38. Caberd a unidade de ouvidoria informar ao manifestante sobre a data prevista de
deliberagao, sempre que o gestor do servigo, de oficio, submeter a solicitacdo de simplificagdo a analise de
viabilidade e a aprovacdo do colegiado a que se refere o § 2° do art. 9° da Instrugdo Normativa Conjunta n° 1,
de 2018, com a redacdo dada pela Instru¢do Normativa Conjunta ME/CGU n° 55, de 2020.

Secao V

Da supervisido técnica dos canais de atendimento ao usuario

Art. 39. As unidades do SisOuv deverao realizar a supervisdo técnica dos canais que prestem
atendimento ao usudrio para assegurar o cumprimento do disposto nesta Portaria no que se refere ao
tratamento de manifestacoes de ouvidoria.

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

I - os servigos externos de recebimento de manifestagcdes a que se refere o art. 26 desta Portaria,
mesmo que nao sirvam exclusivamente a esse proposito;

IT - os Servigos de Informacao ao Cidadao de que trata a Lei n°® 12.527, de 2011, quando ndo
integrantes da estrutura da unidade do SisOuv; e

III - os servigos de atendimento ao usudrio de servigos publicos, sejam eles em meio fisico,
virtual ou telefonico.

Art. 40. Para os fins a que se refere o art. 39, as unidades do SisOuv deverdo:
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I - analisar informagdes do sistema de ouvidoria ¢ dos canais de atendimento a fim de
acompanhar e orientar os gestores para os fins de aprimoramento da prestagdo do servigo, nos termos dos
artigos 13 e 14 da Lei n°® 13.460, de 2017; ¢

IT - adotar providéncias para que os tramites internos das manifestagdes de ouvidoria recebidas
por meio dos canais de atendimento ao usudrio disponiveis no 6rgao ou entidade a que estejam vinculadas
sejam aderentes ao disposto nesta Portaria.

Secao VI

Da ouvidoria interna

Art. 41. As unidades do SisOuv classificardo como manifestacdo de ouvidoria interna aquelas
realizadas por agentes publicos a servigo do 6rgao ou entidade sob vinculo de qualquer natureza, referentes a:

I - conduta de agentes publicos do 6rgao ou entidade a que estejam vinculadas, com ou sem
subordinacdo hierdrquica direta;

IT - prestacdo de servicos destinados aos agentes publicos a servico do 6rgdo ou entidade a que
estejam vinculadas; e

IIT - ato administrativo relacionado as atividades meio do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas.

Art. 42. As unidades do SisOuv deverdo definir e dar publicidade aos fluxos internos para o
seu tratamento.

Secao VII

Do acompanhamento da Carta de Servicos ao Usuario

Art. 43. As unidades do SisOuv atuardo em coordenagdo com os gestores de servico dos
orgdos e entidades a que estejam vinculadas na elaboracdo e atualizagdo da Carta de Servigos ao Usudrio.

Pardgrafo tnico. A atividade de elaboragdo e atualizacdo da Carta de Servigos ao
Usuario compreende, dentre outros processos:

I - 0o mapeamento de servicos prestados pelo 6rgao ou entidade;

IT - a identifica¢do da necessidade e apoio ao processo de formulacdo de novos servigos pelos
gestores dos 6rgaos e entidades a que estejam vinculadas, com vistas a garantia da aderéncia aos direitos
previstos na Lei n® 13.460, de 2017;

IIT - o monitoramento do cumprimento dos padrdes estabelecidos na Carta de Servigos ao
Usudrio, por meio das informacdes oriundas de manifestacdes, avaliagdes de satisfacdo e outros meios de
coleta de dados; e

IV - a atualizacao periddica das informagdes acerca dos servicos listados na Carta de Servigos
ao Usuario.

Art. 44. Sempre que possivel, as unidades do SisOuv deverdo fomentar a criagdo e a
consolidac¢do, bem como participar, dos mecanismos e instancias de governanga de servigos estabelecidos nos
orgaos e entidades a que estejam vinculadas.

Art. 45. Na claboracdo da Carta de Servigos ao Usuario, a unidade do SisOuv devera
assegurar-se de que estejam disponiveis as informagdes relativas:

I - ao servico oferecido;
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IT - aos requisitos € aos documentos necessarios para acessar 0 servico;
III - as etapas para processamento do servico;

IV - ao prazo para a prestacao do servico;

V - a forma de prestacdo do servico;

VI - a forma de comunicagdo com o solicitante do servigo;

VII - aos locais ¢ as formas de acessar o servigo;

VIII - aos usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento;

IX - ao tempo de espera para o atendimento;

X - ao prazo para a realiza¢ao dos servicos;

XI - aos mecanismos de comunica¢cao com 0S usuarios;

XII - aos procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestoes e reclamacdes;

XIII - as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizacdo dos servigos, incluidas a
estimativas de prazos;

XIV - aos mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas, cumpridas e pendentes,
para a realizag¢do do servigo solicitado;

XV - ao tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento;
XVI - aos elementos basicos para o sistema de sinalizagao visual das unidades de atendimento;

XVII - as condi¢des minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento, em especial
no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto;

XVIII - aos procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se encontrar
indisponivel; e

XIX - a outras informagdes julgadas de interesse dos usuarios.

Art. 46. Sem prejuizo da adocdo de outras formas de publicidade, as unidades do SisOuv
deverdao adotar medidas para manter atualizada a Carta de Servico ao Usuario junto ao portal eletronico
"gov.br".

Paragrafo tnico. As unidades do SisOuv manterdo interlocucdo e prestardo apoio aos editores
do portal eletronico "gov.br" do 6rgdo ou entidade a que estejam vinculadas, a fim de que os servigos sejam
divulgados e informados:

I - em linguagem acessivel, objetiva e clara; e

IT - em conformidade com a legislagdo aplicavel, em especial a Lei n° 13.460, de 2017.

Secao VIII

Da resolucgao pacifica de conflitos

Art. 47. Cabe as unidades do SisOuv disseminar boas praticas e métodos de resolugao pacifica
de conflitos entre o usuario € o 6rgao ou a entidade publica, dentre eles a mediagdo e a conciliagdo, como
previsto no inciso VII do art. 13 da Lei n° 13.460, de 2017, bem como prestar atendimento e orientagdo aos
usudrios sobre tais instrumentos, observados os seguintes principios:

I - empatia;
II - imparcialidade;
IIT - isonomia entre as partes;
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IV - autonomia da vontade das partes;

V - busca do consenso;

VI - boa-f¢é;

VII - proporcionalidade entre meios e fins; e
VIII - respeito a ordem publica e as leis vigentes.

§ 1° As agdes relacionadas a resolucgdo pacifica de conflitos deverdo ser executadas por agente
publico devidamente capacitado para a sua realizagdo, por meio de procedimento regulamentado no ambito do
orgao ou entidade a que a unidade do SisOuv esteja vinculada.

§ 2° O disposto no caput deste artigo ndo afasta as competéncias estabelecidas no Capitulo 11
da Lei n°® 13.140, de 26 de junho de 2015.

Art. 48. As unidades do SisOuv poderdo utilizar meios de resolugdo pacifica de conflitos, em
especial para a solugdo de controvérsias nos quais seja importante a direta e voluntaria agdo de ambas as
partes divergentes.

Paragrafo Unico. Os meios de resolucdo pacifica de conflitos ndo serdo elegiveis quando:

I - as partes no conflito ndo tenham consentido com o uso da metodologia de resolucdo pacifica
de conflitos;

IT - o objeto do conflito seja um direito indisponivel;

IIT - a resolugdo implicar a transigéncia sobre:

a) aplicacdo de ato normativo; ou

b) conduta passivel de responsabilizacao de agente ptblico; e

IV - quando decorrente de dentincia.

Art. 49. Cabera ao responsavel pelo processo de resolugao pacifica de conflitos:
I - assegurar as partes igualdade de tratamento;

IT - assegurar as partes o acesso as informagdes necessarias a tomada de decisdo livre e
informada;

III - zelar pela rapida solugao do conflito;

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

V - manter registros de todo o processo de resolugcdo pacifica do conflito, colhendo os
compromissos das partes, quando cabivel; e

VI - adotar as medidas necessarias a formaliza¢ao do acordo entre as partes.

Art. 50. As unidades do SisOuv poderao propor o uso de meios de resolucdo pacifica de
conflitos de oficio ou a pedido do usuario ou gestor.

Secao IX

Da producao de relatorios e informacdes estratégicas

Art. 51. Os relatorios produzidos deverdo ser elaborados de forma objetiva e sucinta,
observando, sempre que possivel, a seguinte estrutura minima:

I - sumadrio executivo, no qual a unidade apresentara os principais dados agregados, bem como
as principais conclusoes;

13/23



12/03/2021 SEI/CGU - 1859615 - Portaria

https://sei.cgu.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=2068570&infra_sistema...

IT - introducdo, na qual a unidade apresentara o escopo do relatorio, ativos informacionais
utilizados e eventual metodologia adotada;

III - andlise quantitativa, na qual a unidade apresentara a analise quantitativa desagregada dos
dados coletados e tratados, apontando correlagdes porventura existentes;

IV - andlise qualitativa, na qual a unidade apresentara a analise do contetido das informagdes
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
informacao;

b) problemas e hipodteses validadas de suas respectivas causas; e
c) possiveis solugdes para as causas referidas na alinea "b", quando cabivel; e

V - conclusdo, na qual a unidade apresentard sucintamente os problemas identificados nas
etapas de analise e suas possiveis solugdes.

Subsecao I

Do relatorio anual de gestao

Art. 52.  As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo com periodicidade
minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do 6rgdo ou entidade até o primeiro dia do més de abril de
cada ano, abrangendo informacdes referentes ao ano anterior.

§ 1° O relatorio anual de gestdo devera conter, a0 menos:

I - informagdes sobre a for¢a de trabalho da unidade de ouvidoria;

II - o nimero de manifesta¢des recebidas no ano anterior;

III - analise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagoes;

IV - a analise dos problemas recorrentes e das solu¢des adotadas;

V - informagdes acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de servigos publicos; e

VI - agdes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de acdes para
supera-las, responsaveis pela implementagdo e os respectivos prazos.

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

Subsecao II

Dos relatorios tematicos e das informagdes estratégicas

Art. 53. Sempre que necessaria ou solicitada, a producdo de informacgdes estratégicas pelas
unidades do SisOuv deverd ocorrer por meio de processo articulado com as areas que consumirdo as
informagdes produzidas e atenderd a critérios claros e previamente estabelecidos de finalidade, utilidade,
objetividade e tempestividade.

§ 1° Para os fins desta Portaria, ¢ considerada estratégica a informac¢do que apresente o
conhecimento referente as possibilidades, vulnerabilidades e linhas de agdes provaveis do 6rgao ou entidade e
de seu meio externo, visando a corre¢ao de falhas e a prospec¢ao de novas solugdes para o tratamento de
problemas, no interesse do Estado ou da sociedade.
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§ 2° Para os fins previstos no caput, as unidades do SisOuv buscarao estabelecer fluxos claros
de comunicagdo de informagdes estratégicas junto aos gestores de servigos e a alta administragdo dos 6rgaos
ou entidades a que estejam vinculadas, observando as regras e normas de seguranca da informacao.

Art. 54. As rotinas de producdo de informacgdes estratégicas deverdo observar, sempre que
possivel, as seguintes etapas:

I - definigdo de escopo claro e delimitado da informagao;

IT - definicdo da finalidade e utilidade da informacdo, bem como dos ativos informacionais
minimos para o atingimento de tal finalidade;

IIT - defini¢ao de termos, tipologias ou taxonomias adequadas a analise de dados e producao de
informagdes, com producdo de dicionario especifico, quando necessario;

IV - defini¢cdo dos fluxos, atividades e rotinas de tratamento de dados e das competéncias de
analise e revisao das informag¢des produzidas, quando necessario;

V - coleta de informagdes complementares, quando os ativos informacionais ja disponiveis nao
sejam suficientes para o atingimento dos critérios de finalidade e utilidade;

VI - analise dos dados e formulagao de investigacdo de hipoteses;
VII - selecao de hipdteses e consolidagdo de evidéncias; e

VIII - produgao de relatdrio ou apresentagao das informacoes.

Secao X

Dos Conselhos de Usuarios de Servicos Publicos

Art. 55. Os conselhos de usudrios de servigos publicos sdo Orgdos consultivos, cujas
competéncias estdo elencadas no art. 24-D do Decreto n°® 9.492, de 2018, e que sdo compostos exclusivamente
por usuarios voluntarios, que participardo como respondentes nas consultas produzidas e encaminhadas pelas
unidades setoriais do SisOuv.

§ 1° O orgdo central do SisOuv disponibilizara canal virtual integrado a Plataforma Fala.BR a
ser utilizado pelas unidades setoriais do SisOuv para cumprimento do disposto nesta Se¢do, doravante
denominado Plataforma Virtual do Conselho de Usuérios, desenvolvido e mantido pela Controladoria-Geral
da Unido.

§ 2° Os dados coletados junto aos conselheiros ou por meio da Plataforma Virtual do Conselho
de Usuarios serdo considerados informagdes, para os fins do que dispde o art. 23 do Decreto n°® 9.492, de
2018.

Subsecao I

Do Chamamento

Art. 56. As unidades do SisOuv deverdao promover chamamentos publicos periodicos de
conselheiros voluntarios, a0 menos uma vez ao ano.

§ 1° Para a finalidade a que se refere o caput, as unidades setoriais poderao, a qualquer tempo,
promover campanhas junto aos usudrios dos servicos prestados pelos 6rgdos ou entidades a que estejam
vinculadas, por qualquer meio e em qualquer formato.

§ 2° As campanhas a que se refere o § 1° deverdo observar as seguintes diretrizes:
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I - meios, suportes € comunicagdo proporcionais, adequados e direcionados ao usuario do
Servigo; e

II - uso de linguagem clara e acessivel, focada na consolidagdo dos direitos dos usuarios e na
responsabilidade coletiva pela melhoria da prestacdo de servigos publicos por meio da colaboracdo entre
gestor e usuario.

Art. 57. Sem prejuizo das agdes de chamamento publico, os interessados em assumir a fungao
de conselheiro poderdo se voluntariar a qualquer tempo.

Art. 58. A unidade setorial do SisOuv comunicara ao 6rgao central eventuais comportamentos
abusivos de conselheiros, assim considerados aqueles que atentem contra os Termos de Uso da Plataforma
Virtual do Conselho de Usudrios.

Paragrafo unico. A reincidéncia no descumprimento dos Termos de Uso a que se refere
o caput sujeitard o conselheiro a suspensdo de seu cadastro por até um ano, nas formas e condigdes previstas
naquele instrumento.

Subsecao 11

Da producao de consultas

Art. 59. A coleta sistematizada de informagdes acerca da qualidade dos servicos prestados sera
realizada com periodicidade minima anual, seguindo o ciclo de gestdo, por meio de consultas a serem
encaminhadas aos conselheiros pela unidade do SisOuv responsavel pela supervisdo da execugdo do servigo
publico a ser avaliado.

Paragrafo tnico. Sem prejuizo do uso de painéis de monitoramento dos dados coletados, as
unidades do SisOuv deverdo produzir relatérios consolidados das consultas a que se refere o caput,
observadas as diretrizes gerais estabelecidas na Secao IX deste Capitulo.

Art. 60. As consultas deverdo ser redigidas de forma clara e objetiva, de modo a facilitar a
compreensdo do respondente, vedada a coleta de dados pessoais que ndo sejam necessdrios ao alcance da
finalidade da avaliagao.

Art. 61. A produgdo das consultas serd precedida de avaliacdo, em conjunto com o gestor do
servico, acerca das manifestagcdes mais recorrentes sobre o tema, bem como das necessidades e do perfil do
publico destinatério.

Paragrafo inico. Sempre que possivel, a consulta deve ser validada pelo gestor do servico
previamente ao seu envio.

Art. 62. Uma mesma consulta podera ser encaminhada aos conselheiros uma tnica vez, vedada
a sua reitera¢do em caso de nao resposta.

Art. 63. As consultas poderao ser realizadas nas seguintes modalidades:
I - continuada, por meio de enquete permanente, sem prazo definido de finalizagdo da coleta; e

IT - temporaria, por meio de enquete com prazos de inicio e final de coleta definidos na sua
publicacao.

Art. 64. Na consolidag¢do dos dados coletados por meio das consultas, as unidades de ouvidoria
poderdo descartar conjuntos de dados em sua integralidade sempre que verificadas incoeréncias ou
inconsisténcias manifestas nas informagdes prestadas por um mesmo conselheiro.

Paragrafo inico. O nUmero total e o percentual de conjuntos de dados descartados deverd
constar do relatorio consolidado a que se refere o paragrafo unico do art. 59 desta Portaria.

Subsecao III
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Dos critérios adicionais de selecao de amostra, pesquisas abertas e direcionadas

Art. 65. As unidades setoriais do SisOuv poderdo estabelecer critérios adicionais a fim de
selecionar conselheiros para consolidacao das respostas a consultas, sempre que:

I - se faca necessaria a andlise segregada dos dados por critérios geograficos e
sociodemogréficos distintos;

IT - a base de conselheiros registrados permita a geragdo de amostras representativas dos tipos
dos usuarios do servigo avaliado; ou

IIT - se faca necessaria a identificacdo de usudrios efetivos do servico junto a base de
conselheiros.

Paragrafo Unico. Os critérios adicionais de selegdo de amostra utilizados deverdo ser
registrados no relatorio consolidado a que se refere o pardgrafo tnico do art. 59 desta Portaria.

Art. 66. Para complementagdo dos dados coletados por meio dos conselhos de usudrios de
servigos publicos, ou quando o nimero de conselheiros se mostrar inferior a trinta usudrios, as unidades do
SisOuv poderdo realizar pesquisas abertas ou direcionadas, a fim de obter maior niimero de conjuntos de
dados junto aos usudrios.

§ 1° As pesquisas abertas sao consideradas publicas para os fins da Plataforma Virtual do
Conselho de Usudrios e, uma vez criadas, serdo acessiveis por qualquer usuario que acessar a plataforma.

§ 2° As pesquisas direcionadas serdo acessiveis unicamente por meio de link especifico,
devendo ser utilizadas pelas unidades do SisOuv sempre que buscarem dados junto a grupos de usudrios
delimitados por critérios previamente estabelecidos.

§ 3° Sera considerada cumprida a obrigagdo a que se refere art. 59 desta Portaria sempre que a
coleta de dados por meio de enquetes abertas ou direcionadas seja realizada em decorréncia do baixo nimero
de conselheiros voluntarios, nas condi¢des definidas no caput.

Subsecao IV

Das propostas de melhoria

Art. 67. As unidades do SisOuv deverdao avaliar periodicamente as propostas de melhoria
registradas pelos Conselheiros no Forum de Melhorias de Servigos Publicos, disponivel na Plataforma Virtual
do Conselho de Usuérios, a fim de verificar a sua adequacdo e pertinéncia juntamente com o gestor do
Servigo.

Paragrafo tnico. Para a andlise a que se refere o caput, as unidades do SisOuv devem
considerar o quantitativo de endossos e rejei¢des dos demais conselheiros a proposta de melhoria apresentada.

Art. 68. As unidades do SisOuv comunicardo ao conselheiro o acatamento da proposta de
melhoria pelo gestor do servigo, nos casos em que ele ocorrer.

Subsecao V

Da avaliagdo de servigos delegados

Art. 69. As unidades do SisOuv que tenham a competéncia de avaliar a prestagao de servigos
publicos delegados a qualquer titulo poderdo criar conselhos especificos na Plataforma Virtual do Conselho de
Usudrios para promover a avaliacao dos referidos servigos por seus usuarios.
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Paragrafo inico. A solicitagdo de criagdo de assunto relacionado aos referidos servigos, para
fins de indexa¢do das informacgdes coletadas, deverd ser encaminhada ao 6rgdo central, juntamente com a
fundamentagao ¢ a estimativa de custos de adogao de solugao diversa.

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 cddigos de ética ou de conduta profissional
instituidos nos orgaos e entidades a que estejam vinculados, bem como as seguintes diretrizes de atuagdo:

I - zelar pela tutela da confianga do usudrio de servigos publicos que recorre a ouvidoria;

IT - adotar as medidas necessarias para salvaguardar os elementos de identificacao dos
manifestantes;

IIT - abster-se de publicar ou compartilhar informagdo obtida em razdo do oficio por qualquer
outro meio que ndo aqueles previstos nesta Portaria;

IV - respeitar os usudrios de servigos 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 manifestacdo de que trata a Lei n°
13.460, de 2017, salvo se definidas por lei ou se necessarias para coibir ou prevenir violéncia ou grave
ameaca.

CAPITULO V
DAS OBRIGACOES DE TRANSPARENCIA

Art. 71.  As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessarias para colocar em
transparéncia, no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam vinculadas:

I - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o 6rgao ou entidade;

e

IT - secdo “ouvidoria”, em que constem informagdes claras, atualizadas e precisas sobre, no
minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

b) o enderego para atendimento presencial e recebimento de correspondéncia, quando cabivel,

c) os relatorios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52 desta Portaria;

d) o link de acesso ao “Painel Resolveu?”;

e) os relatorios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que informem, quando
cabivel:

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para sele¢do de amostra de conselheiros de
servigos publicos; e

2. a metodologia e os meios de consolidacdo dos dados coletados, incluidos os algoritmos
utilizados para o tratamento automatizado dos dados, quando cabivel,

f) o nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da ouvidoria; e
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g) normas vigentes no 6rgao ou entidade para o tratamento das manifestacdes da ouvidoria.

Art. 72. As unidades setoriais do SisOuv nao incluirdo informagdes extraidas da Plataforma
Fala.BR nos Planos de Dados Abertos de que trata o § 2° do art. 5° do Decreto n°® 8.777, de 11 de maio de
2016.

Art. 73. A publicacdo de dados extraidos da Plataforma Fala.BR sera realizada pelo orgao
central do SisOuv e constara exclusivamente no Plano de Dados Abertos da Controladoria-Geral da Unido.

CAPITULO VI

DO PROGRAMA DE MELHORIA CONTINUADA DAS UNIDADES DE OUVIDORIA DO SISTEMA
DE OUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO FEDERAL

Art. 74. Fica instituido o Programa de Melhoria Continuada das Unidades de Ouvidoria do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal - PROMOUYV, com o objetivo de estabelecer modelos de
medi¢do de desempenho e processos de apoio a melhoria da gestdo das unidades do SisOuv, por meio de
acoes de:

I - acompanhamento das a¢des desenvolvidas pelas unidades do SisOuv por meio de processos

avaliativos;

IT - oferecimento de orientagdes técnicas para casos concretos ou em abstrato;

IIT - manualizacao de procedimentos e consolidacdo de entendimentos; e

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

Paragrafo tnico. Os processos avaliativos a que se refere o inciso I do caput serdo realizados
por meio de:

I - Modelo de Maturidade de Ouvidorias Publicas - MMOuUP, nos termos do art. 76 desta
Portaria;

II - avaliagGes anuais feitas pela Ouvidoria-Geral da Unido, nos termos do artigos 77 e 78 desta
Portaria; e

III - outras formas de avaliagdao que a Ouvidoria-Geral da Unido entender necessarias.

Art. 75. A Ouvidoria-Geral da Unido mantera repositorio de manuais e de entendimentos no
sitio eletronico "gov.br/ouvidorias".

Secao I
Do Modelo de Maturidade de Ouvidorias Publicas

Art. 76. Fica instituido o Modelo de Maturidade de Ouvidorias Publicas - MMOuP, de
aplicagdo obrigatoria pelas unidades do SisOuv, com a finalidade de conduzir o processo de melhoria da
maturidade das Ouvidorias Publicas, nos termos da Lei n°® 13.460, de 2017, da Lei n° 13.608, de 2018, e da
Lei n® 13.726, de 8 de outubro de 2018, e do Decreto n°® 9.094, de 2017, do Decreto n°® 9.492, de 2018, do
Decreto n° 10.153, de 2019, e outras normas vigentes.

§ 1° A Ouvidoria-Geral da Unido disponibilizard ferramenta para diagnostico bianual das
unidades do SisOuv, nos termos do MMOuP, conforme cronograma estabelecido em seu guia de implantagao.

§ 2° As dimensdes, objetivos, elementos e niveis que compdem o MMOUP, bem como seus
guias de implantagdo, referencial tedrico e ferramenta para diagndstico, serdo disponibilizados no sitio
eletronico "gov.br/ouvidorias".
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§ 3° O diagnostico periodico do MMOuUP apontara os estagios de maturidade das unidades do
SisOuv, devendo ser utilizado como base para a elaboracdo de plano de ag¢do para o avango da maturidade de
cada unidade.

§ 4° Os resultados do diagnostico periodico do MMOUP serdo considerados para a fins de
elaboragdo de contetido programatico do Programa de Formagdao Continuada em Ouvidoria - PROFOCO,
instituido pela Portaria OGU n° 2.031, de 16 de setembro de 2020.

Secao 11

Da avaliacao e monitoramento de ouvidorias

Art. 77. A Ouvidoria-Geral da Unido, no exercicio da competéncia de supervisdo técnica,
realizard anualmente avaliagdes, 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.

Paréagrafo tinico. As avaliagdes conterdo, no minimo, as seguintes etapas:
I - planejamento;

II - interlocugdes ¢ solicitagdes de informacgoes;

III - apresentagdo do relatorio preliminar a unidade avaliada;

IV - reunido de busca conjunta de solucdes;

V - publicagdo de relatorio final de avaliagao; e

VI - apresentacdo de plano de agdo pela unidade avaliada, para atendimento as recomendagdes
consignadas no relatério, quando houver.

Art. 78. No ambito das agdes de monitoramento da atuagdo de unidades setoriais do SisOuv, a
Ouvidoria-Geral da Unido poderd realizar diligéncias e solicitar a ado¢ao de providéncias, sempre que
detectar falhas ou oportunidades de melhoria no exercicio das atividades de ouvidoria.

CAPITULO VII
DAS BOAS PRATICAS
Secao I

Das boas praticas em gestio de projetos de ouvidoria

Art. 79. As unidades setoriais do SisOuv pautar-se-ao pela eficiéncia e efetividade de suas
entregas a gestores e a sociedade, buscando, por meio da implementagdo de projetos, o aprimoramento de suas
atividades e de seus resultados.

Paréagrafo unico. Sempre que possivel, as atividades de ouvidoria que representem um esforco
temporario empreendido para criar um produto, servi¢o ou resultado exclusivo deverdo ser geridas na forma
de projetos.

Art. 80. O projeto sera formalizado por meio de Termo de Abertura do Projeto, cuja estrutura
devera permitir que tanto os atores operacionais e estratégicos do projeto quanto o usuario destinatario de seu
produto possam aferir, no minimo:

I - diagnostico do problema a ser resolvido;
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IT - produtos resultantes do projeto e sua relagdo com a solugdo ao problema diagnosticado,
incluindo consideragdes a respeito de solugdes alternativas ja existentes, quando cabivel;

III - publico alvo;

IV - cronograma de execugao;

V - estimativa de recursos financeiros a serem aportados;
VI - metas ¢ beneficios a serem alcancados; e

VII - unidades envolvidas no projeto e matriz de responsabilidades, indicando o responsavel
principal pelo projeto.

Paragrafo tnico. O encerramento do projeto devera ser formalizado por meio de Termo de
Encerramento de Projeto, que discrimine:

I - motivo do encerramento;

II - objetivo do projeto;

IIT - produtos entregues;

IV - recursos executados;

V - metas e beneficios alcangados; ¢
VI - ligdes aprendidas.

Art. 81. Sempre que possivel e oportuno, as unidades setoriais do SisOuv buscardo a atuagao
integrada, com vistas a elaboragdo de projetos conjuntos e a redug@o de custos de execugao.

Secao 11

Das ac¢oes de ouvidoria ativa

Art. 82. A metodologia de trabalho das unidades do SisOuv podera incorporar acdes de
ouvidoria ativa com a finalidade de coletar dados e engajar usuarios nos canais de participagdo e controle
social.

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

I - participagdo em eventos e feiras, para prestar orientagdes, receber manifestacdes, coletar
informacgodes e realizar pesquisas junto aos usudrios dos servigos prestados pelos o6rgaos ou entidades a que
estejam vinculadas;

IT - realizagdo de acgdes nos locais de convivio de grupos sociais e comunidades de usudrios
dos servicos prestados pelos 6rgdos ou entidades a que estejam vinculadas, com vistas a prestar orientacdes,
receber manifestacdes, coletar informagdes e realizar pesquisas e avaliagdo de servigos com enfoque no
publico local;

III - realizagdo de acdes nos locais de prestagdo do servico, com vistas a prestar orientagdes,
receber manifestacdes, coletar informagdes e realizar pesquisas e avaliagdo de servigos;

IV - envio de correspondéncia fisica ou eletronica ao usuario de servico, para prestar
orientagdes, receber manifestagdes, coletar informacdes e realizar pesquisas e avaliagao de servigos; e

V - disponibilizagdo de enquetes online secundadas por campanhas de engajamento
especificas, para avaliacdo de servigos prestados pelo o6rgdo ou entidade a que estejam vinculadas ou do
proprio servigo da unidade do SisOuv.

§ 1° As agdes de ouvidoria ativa poderdo ser realizadas individualmente ou articuladas com
outras ouvidorias do SisOuv.
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§ 2° Sempre que cabivel, as a¢des de ouvidoria ativa deverdo priorizar a possibilidade de
facilitar o acesso de populagdes vulneraveis ou digitalmente excluidas aos servigos das unidades do SisOuv.

Art. 83. As manifestacdes recebidas em agdo de ouvidoria ativa devem ser inseridas na
Plataforma Fala.BR durante a execucao da agdo ou em até 24 horas a partir da sua conclusao.

CAPITULO VIII
DO RECEBIMENTO DO RELATO DE IRREGULARIDADES

Art. 84. Ao relato de irregularidades de que trata o caput do art. 4°-A da Lei n°® 13.608, de 10
de janeiro de 2018, serd dado o tratamento de dentncia, nos termos dos Decretos n® 9.492, de 2018, e n°
10.153, de 2019.

Paréagrafo unico. Entendem-se por irregularidade os ilicitos administrativos ou quaisquer agoes
ou omissoes lesivas ao interesse publico.

Art. 85. O relato de irregularidades deverd ser dirigido a unidade de ouvidoria do 6rgdo ou
entidade a que esteja vinculada, a qual providenciara o seu cadastro, andlise, tratamento e distribui¢do as areas
de apuragdo competentes.

Paréagrafo unico. No caso de inexisténcia de unidade organizacional de ouvidoria, os relatos de
irregularidades deverdo ser dirigidos a unidade administrativa interna diretamente responsavel pelas
atividades de ouvidoria, nos termos do inciso II do art. 6° do Decreto n® 9.492, de 2018.

Art. 86. Os relatos de irregularidades recebidos pela unidade correcional do 6rgao ou entidade
deverdo ser imediatamente encaminhados a respectiva unidade de ouvidoria competente, sem que seja dada
publicidade ao seu contetido e a qualquer elemento de identificagdo do informante.

Paragrafo unico. As unidades correcionais orientardo o informante acerca do canal competente
para o recebimento de relatos de irregularidades, nos termos do que dispde o art. 4° do Decreto n°® 10.153, de
2019.

Art. 87. O relato de irregularidades deve ser apresentado preferencialmente em meio eletronico
por meio da op¢ao "dentincia" da Plataforma Fala.BR.

Art. 88. Os casos omissos a respeito da matéria de que trata este Capitulo deverdo ser
submetidos a apreciacao conjunta do Ouvidor-Geral da Unido e do Corregedor-Geral da Unido.

CAPITULO IX
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 89. As unidades setoriais do SisOuv que tenham inserido informagdes extraidas da
Plataforma Fala.BR nos Planos de Dados Abertos de suas respectivas instituicdes deverao solicitar retificagdo
a autoridade competente do 6rgado ou entidade a que estejam vinculadas para que a referida base de dados seja
excluida do Plano de Dados Abertos, em observancia ao art. 73 desta Portaria, no prazo de trinta dias, a contar
da entrada em vigor desta Portaria.

Art. 90. Compete ao titular da Ouvidoria-Geral da Unido a edi¢do de normas complementares
a esta Portaria, observado o disposto no art. 88.

Art. 91. Ficam revogadas:

I - a Instrucdo Normativa Conjunta CRG/OGU n° 1, de 24 de junho de 2014;
II - a Portaria n® 50.253, de 15 de dezembro de 2015;

III - a Portaria n® 50.252, de 15 de dezembro de 2015;
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IV - a Instrugdo Normativa n® 5, de 18 de junho de 2018;

V - a Instru¢cdo Normativa n° 15, de 19 de novembro de 2018;

VI - a Instru¢do Normativa n® 12, de 2 de agosto de 2019; e

VII - a Portaria CGU n° 2.859, de 3 de dezembro de 2020.

Art. 92. Esta Portaria entra em vigor no dia 16 de margo de 2021.

R« Documento assinado eletronicamente por WAGNER DE CAMPOS ROSARIO, Ministro de Estado da
|"c_y| Controladoria-Geral da Unido, em 09/03/2021, as 16:48, conforme horario oficial de Brasilia, com
P fundamento no art. 62, §12, do Decreto n2 8.539, de 08 de outubro de 2015.
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