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1- APRESENTACAO

A ouvidoria da UFCG foi instituida no ano de 2006, através da Resolu¢do N°
10/2006, que estabelece suas atribuicdes e atuacdo em todos os setores académicos e
administrativos da Universidade.

A ouvidoria tem o papel de possibilitar ao cidadao relacionar-se, diretamente, com o
orgao ou entidade publica para solicitar informagdes e apresentar sugestoes, queixas,
reclamagdes e denuncias relativas a prestacao dos servigos publicos e/ou o desempenho
institucional, em geral, buscamos cada vez mais exceléncia no alcance de nossos
objetivos e atendimento aos usuarios de servigos publicos.

Os cidadaos podem entrar em contato com a ouvidoria através dos seguintes meios:
telefone, pessoalmente, Sistema Eletronico do Poder Executivo Federal (e-OUV),
Sistema Eletronico de Informacao ao Cidadao (e-SIC) e e-mail institucional

O presente relatério expde dados estatisticos, atualizagdes normativas, agdes
realizadas pela Ouvidoria da Universidade Federal de Campina Grande durante os
semestres de 2018.1 e 2018.2.



2 - BASE LEGAL

O presente relatério foi elaborado em cumprimento ao Inciso VII do Artigo 9 da
Resolugao 10/2006 e registra as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria no ano de 2018.
A Ouvidoria da Universidade Federal de Campina Grande presta relevantes servigos a
Comunidade Académica da UFCG e a Sociedade Civil, nas cidades onde os sete campi
da UFCG encontram-se inseridos.

De acordo com o Decreto n° 8.243, de 23 de maio de 2014, a Ouvidoria publica
federal “¢ uma instancia de controle e participagdo social responsavel pelo tratamento das
“manifestacdoes de ouvidoria”: reclamagdes, solicitagdes, dentincias, sugestdes e elogios
relativos as politicas e aos servigos publicos, prestados sob qualquer forma ou regime,
com vistas ao aprimoramento da gestdo publica.

Desde 2012, com a criagdo do Servico de Informagdo ao Cidadao, em
cumprimento ao disposto na Lei 12.527 (Lei de Acesso a Informacao — LAI), de 18 de
novembro de 2011, que a Ouvidoria recebe, trata, encaminha e administra demandas
provenientes do Sistema Eletronico de Acesso a Informacdo (e-SIC). Além destes
servigos, a IN. 05/2018 (IN. 01/2014 revogada) estabelece orientagdes a respeito da
atuagdo das unidades de ouvidoria do Poder Executivo Federal para os exercicios das
competéncias de manifestacoes do usuarios e das ouvidorias, definidas na Lei 13.460,
de 26 de junho de 2017.

Juntamente com a Resolugdo N° 10/2006, do Colegiado Pleno da UFCG, que
fornece um servico de aconselhamento a gestdo estratégica através de propostas de
mudanga normativa interna e propostas de melhoria gerencial apresentadas ao Colegiado
Pleno ou ao Reitor e referente a qualquer setor da Universidade.

3 - ATUALIZACOES LEGISLATIVAS

O ano de 2018, trouxe uma série de publicagdes legislativas pertinentes as
Ouvidorias, foram as seguintes: Lei 13.460, de 26 de junho de 2017, regulamentada pelo
Decreto N° 9.492, de 5 de setembro de 2018, também tivemos a publicagdo da Instrugdo
Normativa N° 5, de 18 de junho de 2018 e a Portaria Interministerial N° 176, de 25 de
junho de 2018.



3.1 Lei N° 13.460

Sancionada desde o dia 27 de junho de 2017 (ANEXO 1), a Lei entrou em vigor no
dia 21 de junho de 2018, também conhecida como o Coédigo de Usudrio de Servigos
Publicos (CDU), trata da participagdo, prote¢do e defesa dos direitos dos usuarios dos
servigos publicos da administracdo publica. O codigo enumera direitos bdasicos e
estabelece mecanismos de participagdo social e protecdo no ambito federal, estadual e
municipal.

A Lei também prevé em seu artigo 7°, a Carta de Servi¢os ao Usuario, (instituida
pelo Decreto N° 9.094, de 17 de julho de 2017) que tem o objetivo de disponibilizar ao
usuario os servicos, formas de acesso desses servigos, compromissos ¢ padrdes de
qualidade de atendimento ao publico ofertados pelo orgao.

Especificamente sobre a Ouvidoria, o normativo estabelece a mesma como canal de
entrada de manifestagdes e orienta que cada poder e esfera de governo disponha de atos
normativos especificos sobre funcionamento desses espagos de participagao social.

3.2 Decreto N° 9.492

O Decreto N° 9.492, de 5 de setembro de 2018 (ANEXO III), tem o objetivo de
pormenorizar as disposi¢des gerais e abstratas da Lei 13.460, viabilizando sua aplicagdo
em situagdes especificas.

O documento regulamenta os procedimentos para a participacdo, a prote¢do € a
defesa dos direitos dos usuarios de servigos publicos da administracdo publica federal,
direta e indireta e institui o Sistemas de Ouvidorias do Poder Executivo Federal.

3.3 Instruciao Normativa N° 5

A Instrugdo Normativa N° 5, de 18 de junho de 2018 (que revogou a Instrung¢do
Normativa N°1, de 5 de novembro de 2014), estabelece orientagcdes para a atuagdo das
unidades de ouvidoria do Poder Executivo Federal para o exercicio das competéncias
definidas pelos capitulos III e IV da Lei N° 13.460, de 26 de junho de 2017.

3.4 Portaria Interministerial N° 176



A Portaria Interministerial N° 176, dispde sobre as vedagdes e exigéncias de
documentos de usudrios de servigos publicos por parte de 6rgdos e entidades da
Administragao Publica Federal.

4 - MUDANCAS E ATUALIZACOES DOS SISTEMAS ELETRONICOS

Varias informacOes foram inseridas ¢ atualizadas nos sistemas eletronicos
utilizados pela Ouvidoria, com o objetivo de se adequar a legislagdo e otimizar o
atendimento ao publico. Segue abaixo, as atualizacdes de cada sistema utilizado pela
Ouvidoria.

4.1 Sistema Eletronico de Ouvidorias do Poder Executivo Fedral

No Sistema Eletronico de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-OUV),
para adequar-se a nova legislacio do CDU, os prazos de respostas as demandas foram
ajustados para 30 (trinta) dias contados de seu recebimento e prorrogavel por igual
periodo, mediante justificativa expressa. Além disso, ainda dentro desse prazo, a
ouvidoria podera solicitar uma complementagao de informagdes, interrompendo assim o
prazo de trinta dias para a entrega da resposta e dando inicio a um novo prazo no sistema,
prazo esse, que o0 usuario tem para complementar sua manifestagao (30 dias).

A falta de complementagdo por parte do usuario acarreta o encerramento e
arquivamento automatico da resposta.

Outra novidade do e-OUV ¢ o recebimento de um e-mail automadtico para a
ouvidoria, quando a manifestacao estiver com o prazo de trinta dias vencido, nesse caso,
em virtude da auséncia de resposta conclusiva, a CGU - Ministério da Transparéncia e
Controladoria Geral da Unido, determinara a emissdo de resposta no prazo de até 20 dias
no e-mail.

Ainda sobre o sistema de ouvidorias, o usuario agora tem a opg¢do de ndo se
identificar somente nas manifestagdes do tipo dentncia e reclamagdo, e ao escolher nao
se identificar, o sistema emite um aviso automatico alertando-o que as manifestagdes
anonimas sao consideradas “comunicagdes” e nao € possivel seu acompanhamento.

Algumas moderniza¢des também acompanharam o e-OUYV, a primeira foi a
pesquisa de satisfagdo integrada ao e-OUV, o manifestante recebe a pesquisa de



satisfacdo juntamente com a resposta conclusiva e a ouvidoria pode acompanhar as
respostas dessas pesquisas de satisfacdo dentro do proprio sistema.

A segunda foi a inser¢cdo de uma inteligéncia artificial que as respostas
conclusivas marcadas como publicdveis, entrara para um banco de dados de resposta do
sistema, dessa forma, o usuario poderd receber uma resposta automatica para sua
manifestagcdo, caso aquele tipo de demanda ja tenha sido respondida e classificada como
publicavel.

Dessa forma, podemos concluir que o sistema e-Ouv sofreu grandes evolugdes
nesse periodo, otimizagdo os processos de informagdes para melhor atender aos usuarios
de servigos publicos.

4.2 Sistema Eletronico de Informacgoes

O Sistema Eletronico de Informagdes (SEI), integrou o e-Ouv , isto €, as
manifestagdes registrada no Sistema de Ouvidorias sdo automaticamente encaminhadas
ao SEI em forma de processo eletronico. O SEI também inseriu em suas opgdes de
abertura de processos, os tipos relacionados a Ouvidoria, sdo eles:

-Comunicagao

-Denuncia contra atuagdo do Orgio
-Elogio a atuagdo do Orgao
-Reclamagio & atuagdo do Orgio
-Simplifique

-Solicita¢ao de Informacgao
-Sugestdo ao Orgdo

Com esses novos tipos de abertura de processo, as demandas podem ser enviadas aos
setores responsaveis em forma de processo eletronico, trazendo mais dinamismo e
oficialidade as manifestacdes.

4.3 Sistema Eletronico de Servico de Informacao ao Cidadao



O Sistema Eletronico de Servigo de Informacgao ao Cidadao (e-Sic), trouxe algumas
novas funcionalidades com sua atualizacdo em 2018, dentre elas, temos um novo item no
painel inicial do sistema, chamado “aguardando cumprimento da decisdo”, esse item
mostra a quantidade de decisdes a cumprir que o 6rgdo tem aberto, isto €, quando a CGU
defere um recurso (total ou parcial) é estabelecido um prazo para que o 6rgdo cumpra a
decisdo e o e-SIC abre uma nova aba para que o 6rgdo insira sua resposta.

Além disso, o e-SIC disponibilizou a op¢ao de preservar a identidade do cidadao nos
casos em que o pedido de informagdo possa vir a ser objeto de dentincia, nesses casos a
identificacdo do cidadao ¢ feita por meio de um numero identificador e somente a
Controladoria-Geral da Unido (CGU) teré acesso aos dados cadastrais.

5 — ANALISE QUANTITATIVA E QUALITATIVA DAS MANIFESTACOES EM
2018

Durante o primeiro ¢ segundo semestres de 2018, as demandas apresentadas a
Ouvidoria se deram através dos varios canais de comunicac¢do: e-mail, telefone,
atendimento presencial, requerimento em papel e sistemas eletronicos e-OUV e e-SIC.
Importante destacar os atendimentos presenciais ocorridos nos campi fora sede, por
ocasido da visita mensal da Ouvidoria Itinerante.

Os esforgos do setor para tornar os sistemas eletronicos mais acessiveis e conhecidos,
comecam a apontar um pequeno, porém significante crescimento dos registros de
manifestagdes através dos meios eletronicos, além disso, a integragdo do SEI aos pedidos
registrados no e-OUYV, otimizaram a comunicacao ¢ a eficiéncia das demandas, uma vez
que comunicagdes via e-mail estdo sujeitas a mais falhas, seja por o enderego estar
desatualizado ou seja por ndo se ter a rotina de abri-lo diariamente.

De acordo com o Decreto N° 9.492, o recebimento, andlise e resposta as
manifestagdes, serdo apresentadas preferencialmente em meio eletronico, através do
e-OUYV, assim, junto com o e-SIC, o ideal é que estes sistemas sejam os Unicos meios de
recebimento de demandas no futuro, pois nos dd um melhor controle sobre a quantidade e
classificagdo das demandas.

J4

Pela tamanha importancia desses servigos eletronicos, ¢ imprescindivel
torna-los cada vez mais conhecidos entre a comunidade académica e ndo académica, de
forma a apresentar os servigos disponibilizados na Ouvidoria.



A seguir, apresentaremos as estatisticas das manifestacdes segmentadas por
publico demandante, periodo e tipo de manifestacao.

5.1 Demandas por publico

Na figura 1, apresentamos dados destacados por publico, incluidos cidaddos da
comunidade académica e ndo académica.

Demandas por publico

B Discentes
M Docentes
Servidores (efetivos e

terceirizados)

Publico Geral

Figura 1 - Demandas por publico

Observa-se que grande parte das manifestacdes concentram-se em demandantes
discentes, seguido do publico geral. A maioria das manifestacdes registradas nos sistemas
de ouvidoria sdo de alunos da universidade e vao de davidas simples a conflitos com
docentes, em sua maioria.

O publico geral, apresenta-se em seguida, na quantidade de registros, esse tipo
de usuario cadastra em quase sua totalidade, manifestagdes do tipo duvidas. Estdo
interessados em saber dados estatisticos da universidade para trabalhos académicos de
outras instituicdes de ensino, e¢ informacdes sobre quantitativo de codigos de vaga
disponiveis, para interesse pessoal.

E possivel que manifestagdes pessoais transformem-se em demandas
coletivas através do trabalho da Ouvidoria, devendo a gestdo universitaria esclarecer os
fatos mais recorrentes de forma coletiva e antecipada, divulgando dados e orientagdes.



Assim, com base nos dados registrados, a Ouvidoria estd atuando em duas
principais e importantes areas: na resolucdo de conflitos entre servidores no sentido
amplo (entre estudantes e professores em sua maioria) ¢ na resposta a duvidas do publico
externo e interno, cumprindo dessa forma, sua funcdo de ser canal de comunicacao.

5.3 Demandas por periodo

A figura 2, apresenta demandas recebidas pela ouvidoria por més , esses dados
foram contabilizados através de uma amostra dos principais sistemas de informagdo que a
ouvidoria utiliza, o e-OUV e o e-SIC, ndo foi considerada as demandas recebidas por
e-mail nem telefone.

Demandas por més

JAN FEV MAR ABRIL MAIO JUN JUL AGO SET OUT NOV DEC

Figura 2 - Demandas por més

A figura mostra uma oscilacdo de demandas nao muito discrepante. O que acontece
na ouvidoria ¢ uma constante de manifestacdo ao longo de todo o ano. Observa-se picos
préoximo ao inicio de semestre, que ¢ quando recebemos muitas dividas da comunidade
estudantil das mais variadas, desde informacoes sobre contato de unidades académicas a
reclamagoes sobre conflitos em sala de aula.



E possivel analisar uma atenuag@o nos ultimos meses do ano, o que estd atrelado ao
periodo de férias da comunidade académica. Nesse periodo, a maioria das demandas se
concentram em pedidos de informacdo da comunidade externa, na maioria das vezes.

5.4 Demandas Gerais Classificadas por tipo

Na tabela que segue, temos o quantitativo de todas as demandas recebidas pela
ouvidoria, englobando todos os sistemas eletronicos (e-SIC, e-OUV, e-mail, telefone) e
também o presencial.

Classificagdo Total
Denuncia 55
Reclamagio 300
Solicitagdo/Duvida 230
Sugestao 3
Elogio 7
Comunicagdo 36
Total Geral 631

Tabela 1- Classificagao total das demandas

No que diz respeito a figura 3, podemos notar a permanéncia das reclamagdes no
topo da lista de manifestagdes mais recorrentes, porém isso poderia ser diferente se as
duvidas recebidas por telefone fossem registradas pelo setor e constassem no referido
quadro.



Demandas por tipo
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Figura 3 - Demandas Gerais por tipo

Recebimento, encaminhamento e tratamento, ou simplesmente saneamento de
duvidas ndo ¢ um servigo concebido como de ouvidoria, segundo cartilhas da Ouvidoria
Geral da Unido e Controladoria Geral da Unido, bem como para a maioria dos autores
que tratam do assunto. Porém, esse servigo ¢ aceito de forma automatica e natural pela
maioria das ouvidorias publicas federais, que providenciam o encaminhamento das
duvidas, por mais simples que sejam, como se fossem solicitagcdes de providéncia. Até
mesmo no sistema e-OUV, em que ndo héd a opgdo por encaminhamento de duvidas, os
cidadaos-usuarios das ouvidorias publicas federais estio encaminhando-as marcando a
opgao “solicitagdo de providéncia”.

Saneamento de duvidas é prevista na Resolugdo 10/2006 do Colegiado Pleno da
UFCG, dando contornos legais a um servigo que na teoria ainda vem sendo discutido
pelos administrativistas, mas que na pratica ja € comum nas ouvidorias publicas e na da
UFCG nao ¢ diferente. Ligagdes telefonicas com indagacdes simples, como o niumero de
telefone de setores administrativos € bastante recorrente, mas ndo tem afetado a rotina do
setor, tendo em vista ter uma equipe preparada para também efetuar este tipo de servigo.
Atualmente, o servico ¢ prestado a contento e de maneira eficaz, nos mecanismos
pertinentes a Ouvidoria.
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6 — SISTEMA FEDERAL DE OUVIDORIAS - e-OUV

No dia 03 de agosto de 2015, com um certo atraso, solicitamos adesdo ao
sistema e-OUV. Esta ferramenta possibilita o recebimento das “manifestacdes de
ouvidoria” (denuncia, reclamagdo, solicitagdo, elogio e sugestdo) através de uma
plataforma que controla os prazos, produz estatisticas e organiza de forma mais pratica as
demandas que chegam a Ouvidoria.

Uma duvida simples e direta continua sendo melhor tratada por telefone ou
e-mail, enquanto que denuncias e reclamagdes necessitam de uma ferramenta processual
adequada, sendo o e-OUV o caminho para tanto. Como ja vimos, as duvidas ndo fazem
parte da lista de opcdes apresentadas por este sistema, mas a manifestacio do tipo
“solicitacao” pode ser usada também para dirimir duvidas da comunidade.

Como j& adiantado acima, a criagdo do e-OUV adveio com a Instrugdo
Normativa N° 01/2014, que foi revogada e atualmente a Instrucdo Normativa N° 5/2018
da Ouvidoria Geral da Unido, que entrou em vigor em 2018, modificou alguns prazos
para adequar-se ao CDU. O prazo de 20 dias com possibilidade de prorrogacao
justificada por mais 10 dias, passou para 30 dias, com possibilidade de prorrogagdo de
mais 30 dias.

Alguns gestores da UFCG, no ano de 2018, mesmo com o aumento dos prazos
para respostas, ainda mostraram bastante dificuldade para cumprir os prazos para resposta
a Ouvidoria, tanto para as manifestacdes de ouvidoria advindas dos diversos meios,
inclusive do e-OUYV, como também dos pedidos de acesso a informagdo publica, advindos
do sistema e-SIC.

A falta de tempestividade processual continua dificultando a obten¢do de uma
boa média de prazo de resposta as manifestacdes, tendo algumas demandas atrasado de
forma significativa, o que exigi um trabalho de conscientizagdo redobrado do setor.

6.1 Demandas por tipo no e-OUV

A figura abaixo, expde o quantitativo de tipo de manifesta¢des retirados de uma
amostra no Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal. Neste grafico ndo foram
contabilizados os registros de outros sistemas como e-mail e e-SIC.
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Demandas por tipo e-OUV

SUGESTAO ELOGIO SOLICITACAO RECLAMAGAO  DENUNCIA COMUNICACAO

2018 W 2017 W 2016 W 2015

Figura 4 - Demandas por tipo e-OUV

Diante do grafico acima, podemos afirmar que a maioria das demandas recebidas
pela ouvidoria através do sistema e-OUV, sdo do tipo “reclamacdo” e denuncias”, o que
confirma o papel de mediagdo administrativa da ouvidoria diante das denuncias e a
responsabilidade de funcionar como o canal que possibilita ao cidaddo relacionar-se
diretamente, com o 6rgdo publico para registrar suas reclamagdes a respeito dos varios
servigos oferecidos na Universidade.

No ano de 2018, foi acrescentado a manifestacdo do tipo “comunica¢do”, dando ao
usuario a opcdo de ndo se identificar apenas nas manifestacdes do tipo “dentncia” e
“reclamacao”. Ao escolher a op¢ao de ndo ser identificado, o sistema emite um aviso
automatico alertando-o que as manifestacdes registradas de maneira andnima sio
consideradas “comunicagdes” e nao € possivel seu acompanhamento.

Por esse motivo, s6 ha registros de “comunicacdes” no ano de 2018, e pode-se
considerar seu quantitativo significativo, mostrando que, boa parte das manifestagdes que
s30 a respeito de reclamagdes e dentncias, preferem o anonimato.

As porcentagens apresentadas no grafico em cada um dos tipos de manifestagdes,
expde que a maior fatia das mesmas, se concentram no tipo denuncia, seguida de
reclamacgdo e solicitagdo; as porcentagens de sugestdo e elogio ndo sdo significantes
quando comparadas aos demais tipos recebidos por esta Ouvidoria.

Os numeros das manifestagcdes registradas no e-OUV, se comparadas as 631
manifestagdes recebidas no total do ano de 2018, ainda se mostram reduzidos,
evidenciando assim, a necessidade continua de divulgacdo desse sistema eletronico tanto
aos usuarios que nos envie manifestagdes por e-mail, presencialmente ou por telefone,
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como também para todos que ainda nao utilizaram os servicos do setor. Em 2018
conseguimos promover um aumento significativo do uso da ferramenta e-OUV na
comunicagdo das manifestagdes de Ouvidoria, porém € necessario que esses numeros
aumentem a cada ano, e consequentemente o sistema e-Ouv apresente maior visibilidade
entre os usuarios.

Abaixo, apresentamos o quadro quantitativo do aumento de uso do Sistema de
Ouvidorias do Executivo Federal.

Dados e-OUV 2018

Sugestdo |Elogio Solicitacdo  |Reclamacgdo|Denuncia Comunicagao
2018 3 7 19 49 53 36
2017 1 1 15 27 56 0

Tabela 2- Comparagdo do ano 2017 ¢ 2018

Com base na tabela 2, observamos um pequeno, porém progressivo crescimento
do uso da ferramenta das Ouvidorias Federais, quando comparado com o ano anterior.

Sugestoes e elogios aparecem com um pequeno crescimento em relagdo ao ano
de 2017, o que nos confirma uma necessidade perene de divulgagdo dos sistemas se
comunicagdo e das possibilidades de manifestacdo, que podera ser usada tanto para
resolver problemas e questionamentos, como também para sugestdes de melhorias e
elogios pertinentes.

6.2 —- DENUNCIAS ANONIMAS

As denuncias anonimas, foram admitidas desde a Instrucdo Normativa n°
01/2014 da CRG/OGU, e recentemente substituida pela Instru¢do Normativa N° 05/2018,
permanecendo possivel o anonimato das denuncias no ambito das ouvidorias publicas
federais. Esta norma nao restringe o meio de protocolar este tipo de dentincia e possibilita
o anonimato total ou a restri¢do da identidade, que se d4 quando o cidadao informa seu
nome ou algum dado que o identifique, mas pede que a Ouvidoria ndo repasse tais
informacodes ao setor destinatario da manifestagao.
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A natureza dessas denuncias apresenta uma complexidade que deve ser muito
bem gerenciada pela Ouvidoria, pois, a0 mesmo tempo que possibilita a manifestagdo de
um denunciante receoso de ser perseguido ou prejudicado de alguma forma pelo
denunciado, também d4 margem a denuncias vazias € com motivagdes antiéticas que
podem manchar a imagem e a probidade de um gestor, servidor ou estudante. A
possibilidade de utilizagao deste anonimato ou restri¢ao de identidade ¢ primordial para a
efetividade do controle social e da autocritica gerencial.

Em 2018, a Ouvidoria recebeu 53 denuncias no e-OUYV, das quais apenas 18
foram denuncias an6nimas.

Segue tabela com dados atualizados das manifestagdes do sistema e-Ouv ,
classificadas como andnimas ¢ com restricao de identidade.

Dados e-OUV

Denuncias Anonimas Comunicagoes

53 18 36

Tabela 3- Comparativo denuncias anonimas

Os dados de manifestagdes anOnimas ndo apresentam uma atenuagdo, como
parece. O que ocorreu foi que o ano de 2018 foi o periodo de atualizagdao do e-OUV , em
que foi acrescentado uma nova opcao de classificacdo as demandas, assim, toda
reclamacdo, denuncia na qual o manifestante ndo queira identificar-se, foi classificada
como “comunicacao”. Dessa forma, podemos concluir que as manifestagdes andnimas
aumentaram seus indices, somando o total de denuUncias anoénimas e o total de
comunicacgodes, resultando em 54 manifestagdes sem identificagao.

O principal publico que nos procura para este tipo de intervencdo sao os alunos,
que sentem receio de divulgar seus nomes por medo de perseguicdo dos professores.
Somos muito claros para o denunciante ¢ para o denunciado sobre as possibilidades de
resultado a que este tipo de denuncia pode chegar. Se for caso de Sindicancia Punitiva ou
Processo Administrativo Disciplinar, por exemplo, tal denuncia andénima sé poderd
enseja-los se acompanhadas de indicios fortes da materialidade das agdes. Muitas vezes,
para que se chegue a tais indicios, a abertura de sindicdncia investigativa se fez
necessaria no ambito de algumas coordenacdes e setores da administragdo universitaria.

Ao lado da presungdo de inocéncia, outro principio que deve nortear o trabalho
da Ouvidoria no recebimento deste tipo de manifestacdo ¢ o da supremacia do interesse
publico. Este ultimo principio ¢ indispensavel para que a gestdo universitiria entenda a
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importancia de nao existir qualquer tipo de embarago ao recebimento de denuncias
anonimas, que serao tratadas com o cuidado devido.

7 — SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO (e-SIC — LEI 12.527/2011)

O Servigo de Acesso a Informacdo (SIC) provindo da Lei de Acesso a
Informagao — LAI (12.527/11) ¢ usado desde 2012 na esfera publica federal e que vem
colaborando com o incremento da transparéncia publica.

A mais direta e inteligivel varidvel a ser abordada sobre o SIC da UFCG ¢ a
questdo do prazo de resposta. H4 um esforco significativo da Ouvidoria em explicar aos
gestores a importancia do cumprimento dos prazos estabelecidos pela Lei 12.527/11. Tais
prazos sdo mais curtos (20 dias prorrogaveis por mais 10) se comparados aos prazos da
Lei de Processo Administrativo — 9.784/99 (30 dias prorrogaveis por mais 30. O prazo de
recurso ¢ ainda mais curto — 5 dias corridos e ¢ quase sempre descumprido.

Todos os pedidos de acesso a informacdo publica recebidos pela Ouvidoria
foram provenientes do e-SIC, e as “manifestagdes de ouvidoria”, tiveram um crescente
aumento do nimero de registro no sistema eletronico e-OUV. Ainda recebemos varias
manifestagdes por e-mail e pessoalmente, mas os sistemas eletrénico vem crescendo a
cada ano.

7.1 — Relatoério e-SIC

Através das estatisticas adiante, poderemos notar a resolutividade processual da
UFCG no Servigo de Acesso a Informagao. Esse registro ¢ importante para sabermos o
que podemos melhorar na prestacao deste servigo ¢ os dados colhidos e aqui apresentados
podem servir & Administracdo Universitaria como parametro para outras andlises. Os
dados quantitativos constantes nas tabelas e figuras sdo importantes para futuras analises
comparativas.
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Situacio dos pedidos de acesso a informacao

B Emtramitacdo fora do prazo
Respondidos

T0.82%

Figura 5 - Situagao dos pedidos de informagéao

Ultrapassamos o ano de 2018 com processos pendentes ¢ atrasados. Percebemos
uma média de prazo de resposta estd acima do limite do prazo legal. Tal tempo de
resposta ¢ devido a grandes atrasos em poucos processos, enquanto a maioria ¢
respondida num prazo menor.

Pedidos e-SIC

. E
Ano Pedidos Respondidos 'm _ [Tempo de resposta
tramitagdo
2018 257 182 75 41,49 dias

Tabela 4 - Pedidos concluidos e em tramitacao

A Ouvidoria da UFCG busca constantemente diminuir esta média junto aos setores
mais problematicos para que possamos atender aos pedidos de forma mais eficiente.
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7.2 Perfil dos solicitantes

Apresentaremos a seguir o perfil dos solicitantes no Sistema Eletronico de Informacao ao
Cidadao.

Tipos de Solicitante
Pessoa Juridica 2 0,94|%

Pessoa Fisica 210 99,06 |%
Tabela 5 - Perfil por tipo de solicitante

Género
M 51,43%
F 42,38%
N&o Informado 6,19%

Tabela 6 - Perfil por género

Escolaridade
Poés-graduacao 28,57%
Mestrado/Doutorado 27,62%
Ensino Superior 2571%
Ensino Médio 10,00%
N&o Informado 7,62%
Ensino Fundamental 0,48%

Tabela 7 - Perfil por escolaridade

Profissao
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Servidor publico federal 37,62%
Estudante 17,14%
Outra 9,52%
Nao Informado 9,05%
Professor 8,10%
Servidor publico estadual 4,76%
Pesquisador 4,29%
Empregado - setor privado 4,29%
Servidor publico municipal 2,86%
Profis. Liberal/autbnomo 1,43%
Empresario/empreendedor 0,48%

Tabela 8 - Perfil por profissao

Os dados expressos nessas tabelas, sdo utéis em estudos com o objetivo de tragar o
perfil dos cidaddos que mais interagem com a Ouvidoria € 0s que menos interagem, de
forma a proporcionarmos uma maior visibilidade do papel da ouvidoria em segmentos
menos informados.

8 — OUVIDORIA ITINERANTE

O projeto da Ouvidoria Itinerante foi criado em maio de 2014 e vem tendo
repercussdo positiva junto a comunidade universitaria. Oferecendo mensalmente
atendimento presencial nos Centros fora de sede (CFP, CCJS, CCTA, CSTR, CDSA ¢
CES), a Ouvidoria da UFCG consolida-se como 6rgdo de ressonancia as varias demandas
da comunidade.

Reputamos que a periodicidade mensal das visitas € essencial para efetivar o tao
necessario atendimento presencial da Ouvidoria da UFCG nestes locais. Em todos estes
centros fora de sede, fomos procurados por toda a comunidade universitaria e nao
universitaria: discentes, docentes, servidores e membros da sociedade civil local. Todos
estes segmentos manifestaram suas demandas, tendo sido todas anotadas para analise e
encaminhamentos.

Como forma de respeitar o principio da publicidade e dar a oportunidade da
comunidade académica ter acesso as datas das visitas da Ouvidoria Itinerante, esta sendo
preparado o calendario das visitas aos campi fora de sede para posterior publicacdo no
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site da ouvidoria. O atendimento, em todos os centros, ¢ feito nos turnos matutino e
vespertino.

Abaixo segue o calendario de visitas realizadas no ano de 2018:

CENTRO DE CIENCIAS JURIDICAS E SOCIAIS/UFCG

Campus DE SOUSA
MES DATA

FEVEREIRO 21/02/2018

ABRIL 18/04/2018

JUNHO 13/06/2018

SETEMBRO 04/09/2018

OUTUBRO 17/10/2018

DEZEMBRO 12/12/2018

Tabela 9 - Calendario Campus Sousa

CENTRO DE CIENCIAS E TECNOLOGIA AGRO-ALIMENTAR/UFCG

Campus DE POMBAL
MES DATA
FEVEREIRO 22/02/2018
ABRIL 19/04/2018
JUNHO 14/06/2018
SETEMBRO 05/09/2018
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OUTUBRO 18/10/2018
DEZEMBRO 13/12/2018
Tabela 10 - Calendario Campus Pombal

CENTRO DE DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL DO SEMI-ARIDO/UFCG

Campus DE SUME
MES DATA

FEVEREIRO 27/02/2018

ABRIL 24/04/2018

JUNHO 19/06/2018

SETEMBRO 12/09/2018

OUTUBRO 23/10/2018

DEZEMBRO 17/12/2018

Tabela 11 -

Calendario Campus Sumé

CENTRO DE EDUCACAO E SAUDE/UFCG

Campus DE CUITE

MES DATA
FEVEREIRO 28/02/2018
ABRIL 25/04/2018
JUNHO 20/06/2018
SETEMBRO 13/09/2018
OUTUBRO 24/10/2018
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DEZEMBRO 18/12/2018

Tabela 12 - Calendario Campus Cuité
CENTRO DE FORMACAO DE PROFESSORES/UFCG

Campus DE CAJAZEIRAS

MES DATA
FEVEREIRO 20/02/2018
ABRIL 17/04/2018
JUNHO 12/06/2018
SETEMBRO 03/09/2018
OUTUBRO 16/10/2018
DEZEMBRO 11/12/2018

Tabela 13 - Calendario Campus Cajazeiras

CENTRO DE SAUDE E TECNOLOGIA RURAL/UFCG

Campus DE PATOS
MES DATA

FEVEREIRO 23/02/2018

ABRIL 20/04/2018

JUNHO 15/06/2018

SETEMBRO 06/09/2018

OUTUBRO 19/10/2018

DEZEMBRO 14/12/2018

Tabela 14 - Calendario Campus Patos
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Destacamos que o calendario do més de novembro ndo pode ser cumprido, devido a
transi¢do de Ouvidores, que ocorreu no dia 01 de novembro de 2018.

9 - EVENTOS COM PARTICIPACAO DA OUVIDORIA NO ANO DE 2018

> Reunido com as Ouvidorias do Sistema Federal de Ouvidorias

» V Encontro de Servigos de Informagdes aos Cidadidos (SIC’s) das Institui¢des
Publicas de Ensino Superior e Pesquisa do Brasil

> XVIII Encontro Anual do Forum Nacional de Ouvidores Universitarios - FNOU

» V Encontro de Servicos de Informagdes aos Cidaddos (SIC’s) das Institui¢des

Publicas de Ensino Superior e Pesquisa do Brasil

> |l SASGEO realizado na UTAD

» “Encontro de Ouvidorias: Bora Construir um Brasil mais Simples ¢ Melhor?”

» Reunido com as Ouvidorias do Sistema Federal de Ouvidorias

» Reunido do Forum Paraibano de Ouvidorias Publicas e Privadas (FOPO)

» Reunido do Forum de Ouvidores Universitarios da Paraiba (FOUP)
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10 - EVENTOS PROMOVIDOS PELA OUVIDORIA DA UFCG OU EM
PARCERIA NO ANO DE 2018

10.1 Treinamento sobre o Decreto 9.094 de julho de 2017.

10.3 — Ouvidoria e Cidadania: Sua voz transformando a UFCG!

O treinamento ocorreu no dia 25/04/2018, no auditério do Centro de Exrensao José
Farias da Nobrega, em Campina Grande, no Campus sede. Foram convidados
representantes de todos os Centros da Institui¢do, foi discutido a simplificagdo do
atendimento prestado aos usuarios dos servigos publicos, a dispensa do reconhecimento
de firma e da autenticagdo em documentos produzidos no Pais e institui e a Carta de
Servicos ao Usuario.

O evento Ouvidoria e Cidadania, foi realizado no dia 18/04/2018, no auditorio do
CCJS em Sousa, este evento veio trazer um panorama da UFCG para os alunos
ingressantes dos campi fora de sede. Apods as palestras, era aberta oportunidade para os
estudantes tirarem suas duvidas sobre qualquer assunto.

11 - METAS PARA 2019

Diminuir o tempo de resposta aos pedidos
de informagao

Atualizar site da Ouvidoria

Reformular a Carta de Servigos ao Cidadao
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Estender o horario de atendimento e
adequa-lo aos servidores, para atender aos
estudantes de todos os turno da
Universidade;

Atualizar a Resolucao 10/2006.

Capacitacao de gestores sobre atendimento
cidadao, cultura da transparéncia e
cumprimento de prazos processuais
administrativos.

Tabela 15 - Metas para 2019

CONCLUSAO

Acreditamos que o ano de 2018 trouxe grandes inovagdes aos servi¢os da Ouvidoria
da UFCG. O trabalho da Ouvidoria Geral da Unido (unidade da CGU) em gerenciar as
ouvidorias federais vem dando frutos na melhoria da gestdo destes setores. Muitas
ferramentas e instrugdes da OGU viraram rotina para o 6rgao e consequentemente para a
gestdo das instituicdes que representam.

As ouvidorias publicas vém ganhando cada vez mais espaco no planejamento das
entidades publicas e tal se d4 ao passo que exista autonomia deste setor e apoio da gestao
universitaria. No campo das ouvidorias universitarias, somos privilegiados com a escolha
do Ouvidor através de processo eleitoral no Colegiado Pleno, o que, juntamente com a
UFPB, nos distancia em termos de possibilidades gerenciais e democraticas das
ouvidorias universitarias do Brasil.

A Lei N° 13.460, que entrou em vigor em junho de 2018, apresenta de forma objetiva
e técnica o papel da ouvidoria, estabelecendo por exemplo a Carta de Servigos,
agregando eficiéncia e eficcia a atuagdo das ouvidorias.

E bastante perceptivel as possibilidades de interferéncia da Ouvidoria no
planejamento estratégico da universidade ao produzir dados informativos importantes, ao
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atrair o cidaddo a etapa de controle e ao discutir e divulgar a visdo ¢ missdo da
organizacao na aplicacdo das politicas publicas educacionais.

A integracdo e as atualizagdes nos sistemas eletronicos utilizados pela Ouvidorias da
UFCG, trouxe mais agilidade e simplicidade ao encaminhamento das demandas,
contribuindo dessa forma, com o processo de resposta e responsabilidade das unidades
solicitadas.

A Ouvidoria Itinerante, cumpre o papel fundamental de atender a totalidade da
Universidade Federal de Campina Grande, dando a todos da comunidade a oportunidade
de concretizar seu direitos e opinides como cidadios.

Daremos continuidade ao trabalho que nasceu por iniciativa propria do setor, a
Ouvidoria Itinerante, que vem dando oportunidade de contato presencial com o Ouvidor
nos campus fora de sede.
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ANEXOTI-LEIN°13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017.

Dispde sobre participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos
da administragdo publica.

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

CAPITULO 1
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1°  Esta Lei estabelece normas basicas para participagdo, prote¢ao e defesa
dos direitos do usuario dos servigos publicos prestados direta ou indiretamente pela
administracdo publica.

§ 1° O disposto nesta Lei aplica-se a administracdo publica direta e indireta da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal ¢ dos Municipios, nos termos do inciso I do §
3° do art. 37 da Constituicao Federal.

§ 2° A aplicacdo desta Lei ndo afasta a necessidade de cumprimento do disposto:

I - em normas regulamentadoras especificas, quando se tratar de servico ou
atividade sujeitos a regulagdo ou supervisao; e

IT - na Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990, quando caracterizada relagao de
consumo.

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

Art. 2° Para os fins desta Lei, consideram-se:

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

IT - servigo publico - atividade administrativa ou de prestacao direta ou indireta de
bens ou servicos a populagdo, exercida por 6rgdo ou entidade da administragao publica;

IIT - administra¢ao publica - 6rgao ou entidade integrante da administragdo publica
de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a
Advocacia Publica e a Defensoria Publica;
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IV - agente publico - quem exerce cargo, emprego ou funcdo publica, de natureza
civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneragao; €

V - manifestagdes - reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos de usudrios que tenham como objeto a prestagdo de servigos publicos e
a conduta de agentes publicos na prestagdo e fiscalizagdo de tais servigos.

Paragrafo unico. O acesso do usudrio a informagdes serd regido pelos termos da Lei
n° 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art. 32 Com periodicidade minima anual, cada Poder e esfera de Governo
publicara quadro geral dos servigos publicos prestados, que especificara os 6rgdos ou
entidades responsaveis por sua realizagdo e a autoridade administrativa a quem estdo
subordinados ou vinculados.

Art. 4° Os servigos publicos e o atendimento do usudrio serdo realizados de forma
adequada, observados os principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranga,
atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

CAPITULO II
DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

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

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

II - presung@o de boa-fé do usuario;

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

por criangas de colo;

IV - adequacdo entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias, obrigagdes,
restricdes e san¢des ndo previstas na legislacao;

V - igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de discriminagao;
VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;
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VII - definicdo, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis com o
bom atendimento ao usuario;

VIII - adogdo de medidas visando a protecdo a satide e a seguranca dos usudrios;
IX - autenticacdo de documentos pelo proprio agente publico, a vista dos originais
apresentados pelo usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso

de duvida de autenticidade;

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

XI - elimina¢dao de formalidades e de exigéncias cujo custo econdmico ou social
seja superior ao risco envolvido;

XII - observancia dos codigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias
de agentes publicos;

XIII - aplicacdo de solucdes tecnologicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usudrio e a propiciar melhores condi¢des para o

compartilhamento das informacdes;

XIV - utilizagdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas,
jargdes e estrangeirismos; e

XV - vedagdo da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em
documentagao valida apresentada.

Art. 6° Sao direitos basicos do usuario:
I - participagao no acompanhamento da prestacao e na avaliacao dos servigos;

IT - obtengdo e utilizacdo dos servicos com liberdade de escolha entre os meios
oferecidos ¢ sem discriminagao;

IIT - acesso e obtencdo de informacdes relativas a sua pessoa constantes de registros
ou bancos de dados, observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da Constitui¢ao
Federal e na Lein® 12.527, de 18 de novembro de 2011;

IV - protecdo de suas informacgdes pessoais, nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011;
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V - atuagdo integrada e sistémica na expedicdo de atestados, certiddes e
documentos comprobatorios de regularidade; e

VI - obtengdo de informagdes precisas e de facil acesso nos locais de prestacao do
servigo, assim como sua disponibilizagdo na internet, especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua localizagao exata e a indicacao do
setor responsavel pelo atendimento ao publico;

c) acesso ao agente publico ou ao 6rgdo encarregado de receber manifestagdes;

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

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacdo dos servigos, contendo
informacgdes para a compreensao exata da extensao do servigo prestado.

Art. 7° Os 6rgdos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de Servigos
ao Usuario.

§ 1° A Carta de Servicos ao Usudrio tem por objetivo informar o usudrio sobre os
servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade, as formas de acesso a esses servicos € seus
compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 2° A Carta de Servicos ao Usuario devera trazer informacgdes claras e precisas em
relacdo a cada um dos servigos prestados, apresentando, no minimo, informagdes
relacionadas a:

I - servigos oferecidos;

I - requisitos, documentos, formas e informacgdes necessdrias para acessar o
servico;

III - principais etapas para processamento do servico;
IV - previsdo do prazo maximo para a prestagdo do servigo;

V - forma de prestacdo do servigo; e
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VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestacdo sobre a
prestacao do servigo.

§ 32 Além das informagdes descritas no § 22, a Carta de Servicos ao Usuario
devera detalhar os compromissos ¢ padrdoes de qualidade do atendimento relativos, no
minimo, aos seguintes aspectos:

I - prioridades de atendimento;

II - previsdo de tempo de espera para atendimento;

III - mecanismos de comunica¢cdo com 0S usuarios;

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

V - mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca do andamento do
servico solicitado e de eventual manifestagao.

§ 4° A Carta de Servigos ao Usudario serd objeto de atualizagdo periddica e de
permanente divulgacdo mediante publicacdo em sitio eletronico do 6rgdo ou entidade na

internet.

§ 5¢ Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo disporéd sobre a
operacionalizacao da Carta de Servigos ao Usuario.

Art. 82 Sao deveres do usuario:

I - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-f¢;
IT - prestar as informacgdes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas;
III - colaborar para a adequada prestagdo do servico; e

IV - preservar as condi¢des dos bens publicos por meio dos quais lhe sdo prestados
os servigos de que trata esta Lei.

CAPITULO III
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 9° Para garantir seus direitos, o usudrio podera apresentar manifestacdes
perante a administragdo publica acerca da prestacdo de servigos publicos.
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Art. 10. A manifestagdo serda dirigida a ouvidoria do 6rgdo ou entidade
responsavel e contera a identificagdo do requerente.

§ 1° A identificagdo do requerente ndo conterd exigéncias que inviabilizem sua
manifestagao.

§ 2° Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentacao de manifestagdes perante a ouvidoria.

§ 32 Caso ndo haja ouvidoria, o usudrio poderd apresentar manifestagdes
diretamente ao 6rgdo ou entidade responsavel pela execugdo do servigo e ao 6rgdo ou
entidade a que se subordinem ou se vinculem.

§ 4° A manifestagdo poderd ser feita por meio eletronico, ou correspondéncia
convencional, ou verbalmente, hipotese em que devera ser reduzida a termo.

§ 52 No caso de manifestacdo por meio eletronico, prevista no § 49, respeitada a
legislacao especifica de sigilo e prote¢ao de dados, podera a administragdo publica ou sua
ouvidoria requerer meio de certificacdo da identidade do usuario.

§ 6° Os orgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo colocar a
disposicdo do usudrio formularios simplificados e de facil compreensdo para a
apresentacao do requerimento previsto no caput, facultada ao usuario sua utilizagao.

§ 7¢ A identificacdo do requerente ¢ informacao pessoal protegida com restri¢ao de
acesso nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art. 11. Em nenhuma hipotese, serd recusado o recebimento de manifestagoes
formuladas nos termos desta Lei, sob pena de responsabilidade do agente publico.

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

Paragrafo Unico. A efetiva resolugcdo das manifestagdes dos usudrios compreende:
I - recepgdo da manifestacdo no canal de atendimento adequado;

II - emissdo de comprovante de recebimento da manifestacao;

III - analise e obten¢ao de informagdes, quando necessario;

IV - decisdo administrativa final; e
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V - ciéncia ao usuario.
CAPITULO IV
DAS OUVIDORIAS

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

I - promover a participagao do usudrio na administragdo publica, em cooperagao
com outras entidades de defesa do usuario;

II - acompanhar a prestagao dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;
IIT - propor aperfeicoamentos na prestacao dos servicos;

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

V - propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usudrio, em
observancia as determinagdes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacoes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestagdes de usudrio perante

6rgdo ou entidade a que se vincula; e

VII - promover a ado¢do de mediagdo e conciliagdo entre o usudrio e o 6rgdo ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.

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

I - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestacdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e

II - elaborar, anualmente, relatorio de gestdo, que devera consolidar as informagdes
mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na

prestacao de servigos publicos.

Art. 15. O relatério de gestdo de que trata o inciso II do caput do art. 14 devera
indicar, a0 menos:

I - o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
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II - os motivos das manifestagoes;
III - a analise dos pontos recorrentes; €

IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugdes
apresentadas.

Paragrafo unico. O relatério de gestdo sera:

I - encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de
ouvidoria; e

II - disponibilizado integralmente na internet.

Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao usuario,
observado o prazo de trinta dias, prorrogdvel de forma justificada uma tnica vez, por
igual periodo.

Paragrafo unico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria podera solicitar
informagdes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do 6rgdo ou entidade a que
se vincula, e as solicitagdes devem ser respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de

forma justificada uma tnica vez, por igual periodo.

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

CAPITULO V
DOS CONSELHOS DE USUARIOS
Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislagdo, a participagao dos
usuarios no acompanhamento da prestagdo e na avaliagdo dos servigos publicos sera feita

por meio de conselhos de usuarios.

Paragrafo tnico. Os conselhos de usuarios sdo orgdos consultivos dotados das
seguintes atribuigoes:

I - acompanhar a prestagdo dos servigos;
II - participar na avaliacdo dos servicos;

IIT - propor melhorias na prestacao dos servigos;
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IV - contribuir na defini¢do de diretrizes para o adequado atendimento ao usudrio;

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

representacao.

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

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

Art. 21. A participagao do usudrio no conselho sera considerada servigo relevante
€ sem remuneracao.

Art. 22. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre
a organizacao e funcionamento dos conselhos de usuarios.

CAPITULO VI
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

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

I - satisfagdo do usudrio com o servigo prestado;
II - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

III - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacao dos
Servigos;

IV - quantidade de manifestacdes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administragdo publica para melhoria e aperfeicoamento
da prestagao do servigo.

§ 1° A avaliagdo sera realizada por pesquisa de satisfagdo feita, no minimo, a cada
um ano, ou por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.
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§ 22 O resultado da avaliagdo devera ser integralmente publicado no sitio do 6rgao
ou entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de reclamagao dos
usuarios na periodicidade a que se refere o § 12, e servird de subsidio para reorientar e
ajustar os servigos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e
dos padrdes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.

Art. 24. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre
a avaliacdo da efetividade ¢ dos niveis de satisfacao dos usuarios.

CAPITULO VII
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS
Art. 25. Esta Lei entra em vigor, a contar da sua publica¢do, em:

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

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

IIT - setecentos e vinte dias para os Municipios com menos de cem mil habitantes.
Brasilia, 26 de junho de 2017; 1962 da Independéncia e 129° da Republica.

MICHEL TEMER
Torquato Jardim

Dyogo Henrique de Oliveira
Wagner de Campos Rosdrio

Este texto nao substitui o publicado no DOU de 27.6.2017

ANEXO II - DECRETO N°9.094. DE 17 DE JULHO DE 2017

Dispde sobre a simplificagdo do atendimento prestado aos usuarios dos servigos
publicos, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e da autenticacdo em
documentos produzidos no Pais ¢ institui a Carta de Servigos ao Usuario.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da atribui¢do que lhe confere o art.
84, caput, inciso VI, alinea “a”, da Constitui¢ao,
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DECRETA:

Art. 12 Os orgios e as entidades do Poder Executivo federal observardo as
seguintes diretrizes nas relagdes entre si e com os usudrios dos servigos publicos:

I - presungdo de boa-f¢;
IT - compartilhamento de informacgdes, nos termos da lei;

III - atuacdo integrada e sist€émica na expedicdo de atestados, certiddes e
documentos comprobatorios de regularidade;

IV - racionalizacdo de métodos e procedimentos de controle;

V - eliminagdo de formalidades e exigéncias cujo custo econdmico ou social seja
superior ao risco envolvido;

VI - aplicacdo de solucdes tecnologicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento aos usudrios dos servigos publicos e a propiciar melhores
condi¢des para o compartilhamento das informagdes;

VII - utilizagdo de linguagem clara, que evite o uso de siglas, jargdes e
estrangeirismos; e

VIII - articulagdo com os Estados, o Distrito Federal, os Municipios ¢ os outros
Poderes para a integragdo, racionalizacdo, disponibilizacdo e simplificagdo de servigos
publicos.

Paragrafo tinico. Usuarios dos servicos publicos sdo as pessoas fisicas e juridicas,
de direito publico ou privado, diretamente atendidas por servigo publico.

CAPITULO I
DA RACIONALIZACAO DE EXIGENCIAS E DA TROCA DE INFORMACOES

Art. 2° Salvo disposi¢cdo legal em contrario, os 6rgaos e as entidades do Poder
Executivo federal que necessitarem de documentos comprobatérios da regularidade da
situacdo de usudrios dos servigos publicos, de atestados, de certidoes ou de outros
documentos comprobatdrios que constem em base de dados oficial da administracao
publica federal deverdo obté-los diretamente do 6rgdo ou da entidade responsével pela
base de dados, nos termos do Decreto n® 8.789, de 29 de junho de 2016, e nao poderdo

exigi-los dos usuarios dos servigos publicos.
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Art. 32 Na hipdtese dos documentos a que se refere o art. 2° conterem informagdes
sigilosas sobre os usuarios dos servigos publicos, o fornecimento pelo 6rgdo ou pela
entidade responsavel pela base de dados oficial fica condicionado a autorizagdo expressa
do usuario, exceto nas situagdes previstas em lei.

Paragrafo tnico. Quando ndo for possivel a obtengdo dos documentos a que a que
se refere o art. 2° diretamente do 6rgdo ou da entidade responsavel pela base de dados
oficial, a comprovacdo necessaria podera ser feita por meio de declara¢do escrita e
assinada pelo usuario dos servigos publicos, que, na hipotese de declaragao falsa, ficara
sujeito as san¢des administrativas, civis € penais aplicaveis.

Art. 4> Os o6rgdos e as entidades responsaveis por bases de dados oficiais da
administracdo publica federal prestardo orientagdes aos o6rgdos e as entidades publicos
interessados para o acesso as informacgdes constantes das bases de dados, observadas as
disposigdes legais aplicaveis.

Art. 52 No atendimento aos usudrios dos servigos publicos, os orgdos e as
entidades do Poder Executivo federal observarao as seguintes praticas:

I - gratuidade dos atos necessdrios ao exercicio da cidadania, nos termos da Lei
n® 9.265, de 12 de fevereiro de 1996;

II - padronizacdo de procedimentos referentes a utilizagdo de formularios, guias e
outros documentos congéneres; €

IIT - vedagdao de recusa de recebimento de requerimentos pelos servigos de
protocolo, exceto quando o 6rgdo ou a entidade for manifestamente incompetente.

§ 12 Na hipotese referida no inciso III do caput, os servigos de protocolo deverdo
prover as informagdes e as orientagdes necessarias para que o interessado possa dar
andamento ao requerimento.

§ 2° Apos a protocolizagdo de requerimento, caso o agente publico verifique que o
6rgdo ou a entidade do Poder Executivo federal é incompetente para o exame ou a
decisdo da matéria, devera providenciar a remessa imediata do requerimento ao 6rgao ou
a entidade do Poder Executivo federal competente.

§ 3° Quando a remessa referida no § 2° ndo for possivel, o interessado devera ser
comunicado imediatamente do fato para ado¢do das providéncias necessarias.
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Art. 62 As exigéncias necessarias para o requerimento serdo feitas desde logo e de
uma s6 vez ao interessado, justificando-se exigéncia posterior apenas em caso de duvida
superveniente.

Art. 7° Nao sera exigida prova de fato ja comprovado pela apresentacdo de
documento ou informagao valida.

Art.82 Para complementar informagdes ou solicitar esclarecimentos, a
comunicacdo entre o 6rgdo ou a entidade do Poder Executivo federal e o interessado
podera ser feita por qualquer meio, preferencialmente eletronico.

Art. 9¢ Exceto se existir divida fundada quanto a autenticidade ou previsao legal,
fica dispensado o reconhecimento de firma e a autenticacdo de cdpia dos documentos
expedidos no Pais e destinados a fazer prova junto a orgdos e entidades do Poder
Executivo federal.

Art. 10. A apresenta¢ de documentos por usudrios dos servigos publicos podera
ser feita por meio de copia autenticada, dispensada nova conferéncia com o documento
original.

§ 12 A autenticacdo de copia de documentos podera ser feita, por meio de cotejo da
copia com o documento original, pelo servidor publico a quem o documento deva ser
apresentado.

§ 2°¢ Constatada, a qualquer tempo, a falsificagio de firma ou de cdpia de
documento publico ou particular, o 6rgdo ou a entidade do Poder Executivo federal
considerard ndo satisfeita a exigéncia documental respectiva e, no prazo de até cinco dias,
dard conhecimento do fato a autoridade competente para adog¢ao das providéncias
administrativas, civis € penais cabiveis.

CAPITULO II
DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 11. Os orgios e as entidades do Poder Executivo federal que prestam
atendimento aos usuarios dos servicos publicos, direta ou indiretamente, deverdo elaborar
e divulgar Carta de Servigos ao Usuario, no ambito de sua esfera de competéncia.

§ 12 A Carta de Servigos ao Usudrio tem por objetivo informar aos usudrios dos
servigos prestados pelo 6rgdo ou pela entidade do Poder Executivo federal as formas de
acesso a esses servicos € os compromissos ¢ padroes de qualidade do atendimento ao
publico.
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§ 22 Da Carta de Servigos ao Usuario, deverdo constar informagdes claras e
precisas sobre cada um dos servigos prestados, especialmente as relativas:

I - ao servico oferecido;

I - aos requisitos ¢ aos documentos necessarios para acessar 0 Servico;
III - as etapas para processamento do servigo;

IV - ao prazo para a prestacao do servico;

V - a forma de prestagdo do servico;

VI - a forma de comunicagdo com o solicitante do servico; €

VII - aos locais e as formas de acessar o servigo.

§ 32 Além das informacgoes referidas no § 22, a Carta de Servicos ao Usuario
devera, para detalhar o padrao de qualidade do atendimento, estabelecer:

I - os usudrios que fardo jus a prioridade no atendimento;
IT - o tempo de espera para o atendimento;

III - o prazo para a realizagdo dos servigos;

IV - 0s mecanismos de comunica¢ao com 0S usuarios;

V - os procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes e
reclamacoes;

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

VII - os mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas, cumpridas e
pendentes, para a realizagdo do servigo solicitado;

VIII - o tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento;

IX - os elementos basicos para o sistema de sinalizacdo visual das unidades de
atendimento;
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X - as condi¢des minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento, em
especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto;

XI - os procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se
encontrar indisponivel; e

XII - outras informagdes julgadas de interesse dos usuarios.
CAPITULO III
DA RACIONALIZACAO DAS NORMAS

Art. 12. A edigdo e a alteragdo das normas relativas ao atendimento dos usuarios
dos servigos publicos observardao os principios da eficiéncia e da economicidade e
considerardo os efeitos praticos tanto para a administragao publica federal quanto para os
usuarios.

CAPITULO IV
DA SOLICITACAO DE SIMPLIFICACAO

Art. 13.  Os usudrios dos servigcos publicos poderdo apresentar Solicitagdo de
Simplificacdo, por meio de formulério proprio denominado Simplifique!, aos 6rgdos e as
entidades do Poder Executivo federal, quando a prestacdo de servigo publico nao
observar o disposto neste Decreto.

§ 12 A Solicitacdo de Simplificacdo devera ser apresentada, preferencialmente, por
meio eletronico, em canal nico oferecido pela Ouvidoria-Geral da Unido, do Ministério
da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido.

§ 22 Sempre que recebida por meio fisico, os orgdos e as entidades deverdo
digitalizar a Solicitagdo de Simplificacdo e promover a sua inser¢do no canal a que se
refere o § 12

Art. 14. Do formulério Simplifique! devera constar:

I - a identificagdo do solicitante;

II - a especificacao do servigo objeto da simplificacao;

III - 0 nome do 6rgao ou da entidade perante o qual o servigo foi solicitado;
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IV - a descrigdo dos atos ou fatos; e

V - facultativamente, a proposta de melhoria.

Art. 15. Ato conjunto dos Ministros de Estado da Transparéncia e
Controladoria-Geral da Unido e do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo disciplinara
o procedimento aplicavel a Solicitagdo de Simplificagdo.

CAPITULO V
DAS SANCOES PELO DESCUMPRIMENTO
Art. 16. O servidor publico ou o militar que descumprir o disposto neste Decreto

estard sujeito as penalidades previstas, respectivamente, na Lei n® 8.112, de 11 de
dezembro de 1990, e na Lei n® 6.880, de 9 de dezembro de 1980.

Paragrafo tunico. Os usudrios dos servigos publicos que tiverem os direitos
garantidos neste Decreto desrespeitados poderdo representar ao Ministério da
Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido.

Art. 17. Cabe ao Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido e
aos oOrgaos integrantes do sistema de controle interno do Poder Executivo federal zelar
pelo cumprimento do disposto neste Decreto e adotar as providéncias para a
responsabilizacdo dos servidores publicos e dos militares, ¢ de seus superiores
hierarquicos, que praticarem atos em desacordo com suas disposigoes.

CAPITULO VI
DA DIVULGACAO AOS USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS
Art. 18. A Carta de Servigos ao Usuario, a forma de acesso, as orientagdes de uso
e as informacgdes do formuldrio Simplifique! deverdo ser objeto de permanente
divulgacdo aos usudrios dos servigos publicos, e mantidos visiveis e acessiveis ao
publico:
I - nos locais de atendimento;

IT - nos portais institucionais e de prestagdo de servigos na internet; e

III - no Portal de Servigos do Governo federal, disponivel em www.servicos.gov.br.
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Art. 19. As informagdes do formulario Simplifique!, de que trata o art. 14, serdo
divulgadas no painel de monitoramento do desempenho dos servigos publicos prestados a
que se refere o inciso V do caput do art. 3° do Decreto n® 8.936, de 19 de dezembro de
2016.

CAPITULO VII
DA AVALIACAO E DA MELHORIA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 20. Os orgaos ¢ as entidades do Poder Executivo federal deverdo utilizar
ferramenta de pesquisa de satisfagdo dos usudrios dos seus servicos, constante do Portal
de Servigos do Governo federal, ¢ do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, e
utilizar os dados como subsidio relevante para reorientar e ajustar a prestacdo dos
Servigos.

§ 12 Os canais de ouvidoria e as pesquisas de satisfacdo objetivam assegurar a
efetiva participacao dos usudrios dos servigos publicos na avaliagdo e identificar lacunas
e deficiéncias na prestagdo dos servigos.

§ 22 Os orgdos e as entidades do Poder Executivo federal deverdo dar ampla
divulgagdo aos resultados das pesquisas de satisfagao.

CAPITULO VIII
DISPOSICOES TRANSITORIAS
Art. 21. O Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido tera prazo
de cento e oitenta dias, contado da data de publicacdao deste Decreto, para disponibilizar
os meios de acesso a Solicitacdo de Simplificagdo e ao Simplifique!.
Art. 22.  Os Ministros de Estado da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido
e do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo poderdo expedir normas complementares

ao disposto neste Decreto.

Art. 23. O Decreto n® 8.936, de 2016, passa vigorar com as seguintes alteragdes:
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b) tempo médio de atendimento;
c¢) grau de satisfacdo dos usuarios; e

d) niimero de Solicita¢cdes de Simplificagdo relativas
ao servico.” (NR)

Art. 24. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagdo.
Art. 25. Ficam revogados:

I -0 Decreton? 6.932. de 11 de agosto de 2009; e

II - o Decreto n? 5.378. de 23 de fevereiro de 2005.

Brasilia, 17 de julho de 2017; 196° da Independéncia e 129° da Republica.

MICHEL TEMER
Dyogo Henrique de Oliveira
Wagner Campos Rosario

Este texto nao substitui o publicado no DOU de 18.7.2017.
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ANEXO III - DECRETO N° 9.492. DE S DE SETEMBRO DE 2018

Regulamenta a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre
participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da
administracao publica federal, institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal,
e altera o Decreto n° 8.910, de 22 de novembro de 2016, que aprova a Estrutura
Regimental ¢ o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissdo ¢ das Fungodes de
Confianca do Ministério da Transparéncia, Fiscalizagdo e Controladoria-Geral da Unido.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso das atribui¢des que Ihe confere o art.
84, caput, incisos IV e VI, alinea “a”, da Constitui¢do, ¢ tendo em vista o disposto nos art.
30 e art. 31 do Decreto-Lei n° 200, de 25 de fevereiro de 1967, e na Lei n° 13.460, de 26
de junho de 2017,

DECRETA:
CAPITULO 1
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Este Decreto regulamenta os procedimentos para a participacao, a protecao
e a defesa dos direitos do usuario de servigos publicos da administragao publica federal,
direta e indireta, de que trata a Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, e institui o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal.

Art. 2° O disposto neste Decreto se aplica:
I - aos 6rgaos da administragdo publica federal direta, autarquica e fundacional;

IT - as empresas estatais que recebam recursos do Tesouro Nacional para o custeio
total ou parcial de despesas de pessoal ou para o custeio em geral; e

IIT - as empresas estatais que prestem servigos publicos, ainda que ndo recebam
recursos do Tesouro Nacional para custeio total ou parcial de despesas de pessoal ou para
o custeio em geral.

Art. 3° Para fins do disposto neste Decreto, considera-se:

I - reclamagdo - demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestagdo de servigo
publico e a conduta de agentes publicos na prestagdo e na fiscalizagdo desse servigo;

IT - dentincia - ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solucdo
dependa da atuagdo dos 6rgdos apuratorios competentes;
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III - elogio - demonstragdo de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o servigo
publico oferecido ou o atendimento recebido;

IV - sugestdo - apresentacdo de ideia ou formulag¢do de proposta de aprimoramento
de servicos publicos prestados por 6rgaos e entidades da administragdo publica federal;

V - solicitagdo de providéncias - pedido para adogdo de providéncias por parte dos
orgdos e das entidades administragdo publica federal;

VI - certificagdo de identidade - procedimento de conferéncia de identidade do
manifestante por meio de documento de identificagdo valido ou, na hipotese de
manifestagdo por meio eletronico, por meio de assentamento constante de cadastro
publico federal, respeitado o disposto na legislacdo sobre sigilo e prote¢do de dados e
informagdes pessoais; e

VII - decisdo administrativa final - ato administrativo por meio do qual o 6rgdo ou a
entidade da administragdo publica federal se posiciona sobre a manifestagdo, com
apresentacao de solu¢ao ou comunicagdo quanto a sua impossibilidade.

CAPITULO II
DO SISTEMA DE OUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO FEDERAL

Art. 4° Fica instituido o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, com a
finalidade de coordenar as atividades de ouvidoria desenvolvidas pelos 6rgdos e pelas
entidades da administracao publica federal a que se refere o art. 2°.

Art. 5° Sao objetivos do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

I - coordenar e articular as atividades de ouvidoria a que se refere este Decreto;

II - propor e coordenar agdes com vistas a:

a) desenvolver o controle social dos usuarios sobre a prestagao de servigos publicos;

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

III - zelar pela interlocugdo efetiva entre o usudrio de servigos publicos e os 6rgaos
e as entidades da administragdo publica federal responsaveis por esses servigos; e
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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 adotados
pelo Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017.

Art. 6° Integram o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

I - como 6rgdo central, o Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da
Unido, por meio da Ouvidoria-Geral da Unido; e

I - como unidades setoriais, as ouvidorias dos orgdos e das entidades da
administracdo publica federal abrangidos por este Decreto e, na inexisténcia destas, as
unidades diretamente responsaveis pelas atividades de ouvidoria.

Art. 7° As atividades de ouvidoria das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo federal ficardo sujeitas a orientacdo normativa e a supervisao técnica
do orgdo central, sem prejuizo da subordinagdo administrativa ao 6rgao ou a entidade da
administracao publica federal a que estiverem subordinadas.

Art. 8° Sempre que solicitadas, ou para atender a procedimento regularmente
instituido, as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
remeterdo ao Orgdo central dados e informacdes sobre as atividades de ouvidoria
realizadas.

Art. 9° A unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
sera, de preferéncia, diretamente subordinada a autoridade maxima do o6rgdo ou da
entidade da administragdo publica federal a que se refere o art. 2°.

Secao I
Das competéncias

Art. 10. Compete as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

I - executar as atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei n® 13.460, de

2017,

IT - propor acdes e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria de sua 4area de
atuacao;

III - informar ao o6rgao central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
a respeito do acompanhamento e da avaliacdo dos programas e dos projetos de atividades
de ouvidoria;
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IV - organizar e divulgar informacdes sobre atividades de ouvidoria e
procedimentos operacionais;

V - processar as informagdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das
pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de avaliar os servigos publicos
prestados, em especial sobre o cumprimento dos compromissos e dos padrdes de
qualidade de atendimento da Carta de Servigos ao Usudrio, de que trata o art. 7° da Lei n°
13.460, de 2017; e

VI - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria, para
subsidiar recomendagdes e propostas de medidas para aprimorar a prestacao de servigos
publicos e para corrigir falhas.

Paragrafo tnico. Os canais de atendimento ao usuario de servigos publicos dos
orgdos e das entidades da administracdo publica federal serdo submetidos a supervisio
técnica das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
quanto ao cumprimento do disposto nos art. 13 e art. 14 da Lei n® 13.460, de 2017.

Art. 11.  Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal:

I - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das atribuigdes
definidas nos Capitulos III, IV e VI da Lei n°® 13.460. de 2017;

II - monitorar a atuacdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal no tratamento das manifestacdes recebidas;

IIT - promover a capacitagao e o treinamento relacionados com as atividades de
ouvidoria e de protecao e defesa do usuario de servigos publicos;

IV - manter sistema informatizado de uso obrigatério pelos orgaos e pelas entidades
da administragdo publica federal a que se refere o art. 2°, com vistas ao recebimento, a
analise e ao atendimento das manifestagdes enviadas para as unidades setoriais do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal;

V - definir, em conjunto com o Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e
Gestao, metodologia padrio para aferir o nivel de satisfagdo dos usuarios de servigos
publicos;

VI - manter base de dados com as manifestagdes recebidas de usuarios;

VII - sistematizar as informagdes disponibilizadas pelas unidades setoriais do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, consolidar e divulgar estatisticas,
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inclusive aquelas indicativas de nivel de satisfacdo dos usudrios com os servigos publicos
prestados; e

VIII - propor e monitorar a adocdo de medidas para a prevencdo e a correcdo de
falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

Secao 11
Do recebimento, da analise e da resposta de manifesta¢oes

Art. 12.  Em nenhuma hipdtese sera recusado o recebimento de manifestagdes
formuladas nos termos do disposto neste Decreto, sob pena de responsabilidade do agente
publico.

Art. 13.  Os procedimentos de que trata este Decreto sdo gratuitos, vedada a
cobranca de importancias ao usuario de servigos publicos.

Art. 14.  Sdo vedadas as exigéncias relativas aos motivos que determinaram a
apresentacdo de manifestagdes perante a unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal.

Art. 15. A certifica¢do da identidade do usudrio de servigos publicos somente sera
exigida quando a resposta a manifestacdo implicar o acesso a informag¢ao pessoal propria
ou de terceiros.

Art. 16.  As manifestagdes serdo apresentadas preferencialmente em meio
eletronico, por meio do Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo federal
- e-Ouv, de uso obrigatério pelos 6rgdos e pelas entidades da administracdo publica
federal a que se refere o art. 2°.

§ 1° Os 6rgdos e as entidades da administracdo publica federal a que se refere o art.
2° disponibilizarao o acesso ao e-Ouv em seus sitios eletronicos, em local de destaque.

§ 2° Na hipodtese de a manifestacdo ser recebida em meio fisico, a unidade setorial
do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal promovera a sua digitalizacdo e a
sua inser¢ao imediata no e-Ouv.

§ 3° A unidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal que receber
manifestagdo sobre matéria alheia a sua competéncia encaminhara a unidade do Sistema
de Ouvidoria responsavel pelas providéncias requeridas.

49



Art. 17. As unidades que compdem o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal responderdo as manifestacdes em linguagem clara, objetiva, simples e
compreensivel.

Art. 18. As unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal elaborardo e apresentardao resposta conclusiva as manifestagdes recebidas no
prazo de trinta dias, contado da data de seu recebimento, prorrogavel por igual periodo
mediante justificativa expressa, ¢ notificardo o usudrio de servigo publico sobre a decisdo
administrativa.

§ 1° Recebida a manifestagdo, as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal procederdo a analise prévia e, se necessario, a encaminharao as
areas responsaveis pela adog¢ao das providéncias necessarias.

§ 2° Sempre que as informagdes apresentadas pelo usudrio de servigos publicos
forem insuficientes para a analise da manifestacdo, as unidades setoriais do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal solicitardo ao usudrio a complementacdo de
informacgdes, que devera ser atendida no prazo de trinta dias, contado da data de seu
recebimento.

§ 3° Nao ser@o admitidos pedidos de complementagdo sucessivos, exceto se
referentes a situagdo surgida com a nova documentacdo ou com as informacgdes
apresentadas.

§ 4° A solicitacdo de complementagdo de informagdes suspendera o prazo previsto
no caput, que sera retomado a partir da data de resposta do usuario.

§ 5° A falta de complementacdo da informagao pelo usuario de servigos publicos
no prazo estabelecido no § 2° acarretara o arquivamento da manifestacdo, sem a produgao
de resposta conclusiva.

§ 6° As unidades que compdem o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal poderdo solicitar informagdes as 4areas dos oOrgdos e das entidades da
administracao publica federal responsaveis pela tomada de providéncias, as quais deverao
responder no prazo de vinte dias, contado da data de recebimento do pedido na area
competente, prorrogavel uma vez por igual periodo mediante justificativa expressa.

Art. 19. O elogio recebido pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal sera encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento ou ao
responsavel pela prestacdo do servigo publico e a sua chefia imediata.
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Art. 20. A reclamacao recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal serd encaminhada a autoridade responsavel pela prestacdo do
atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva da reclamacdo conterd informacao objetiva
acerca do fato apontado.

Art. 21. A sugestdo recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal sera encaminhada a autoridade responsavel pela prestagao do
atendimento ou do servigo publico, & qual cabera manifestar-se acerca da possiblidade de
adocdo da providéncia sugerida.

Art. 22. A dentuncia recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal serd conhecida na hipdtese de conter elementos minimos
descritivos de irregularidade ou indicios que permitam a administracdo publica federal a
chegar a tais elementos.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva da denuncia conterd informacdo sobre o
seu encaminhamento aos 6rgaos apuratérios competentes e sobre os procedimentos a
serem adotados, ou sobre o seu arquivamento, na hipdtese de a denuncia ndo ser
conhecida, exceto o previsto no § 5° do art. 19.

Art. 23.  As unidades que compdem o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal poderdo coletar informacdes junto aos usudrios de servigos publicos com a
finalidade de avaliar a prestagdo desses servigos e de auxiliar na deteccdo e na correcao
de irregularidades.

§ 1° As informagdes a que se refere o caput, quando niao contiverem a
identificacdo do usuério, ndo configurardo manifestagdes nos termos do disposto neste
Decreto e ndo obrigardo resposta conclusiva.

§ 2° As informagdes que constituirem comunicagdes de irregularidade, ainda que
de origem andnima, serdo enviadas ao 6rgdo ou a entidade da administracdo publica
federal competente para a sua apuracao, observada a existéncia de indicios minimos de
relevancia, autoria e materialidade.

Art. 24. As unidades que compdem o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal assegurardo a protecdo da identidade e dos elementos que permitam a
identificacdo do usudrio de servigos publicos ou do autor da manifesta¢ao, nos termos do
disposto no art. 31 da L.ein® 12.527, de 18 de novembro de 2011.
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Paragrafo unico. A inobservancia ao disposto no caput sujeitara o agente publico as
penalidades legais pelo seu uso indevido.

CAPITULO III
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 25. O orgado central editard as normas complementares necessdrias ao
funcionamento do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal.

Art. 26. Os orgidos e as entidades da administracdo publica federal que ja
possuirem sistemas proprios de recebimento e tratamento de manifestagdes adotardo as
providéncias necessarias para a integragdo ao e-Ouv, na forma estabelecida pelo 6rgdo
central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, no prazo de um ano,
contado da data de publicacao deste Decreto.
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Art. 28. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagdo.
Brasilia, 5 de setembro de 2018; 197° da Independéncia e 130° da Republica.

MICHEL TEMER
Esteves Pedro Colnago Junior
Wagner de Campos Rosdrio

Este texto nao substitui o publicado no DOU de 6.9.2018
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ANEXO IV - INSTRUCAO NORMATIVA N° 5, DE 18 DE JUNHO DE 2018

Estabelece orientagdes para a atuacdo das unidades de ouvidoria do Poder Executivo
federal para o exercicio das competéncias definidas pelos capitulos III e IV da Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017

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

CAPITULO 1

DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta Instru¢do Normativa estabelece orientacdes para a atuacdo das
unidades de ouvidoria do Poder Executivo federal no ambito das atividades relativas aos
procedimentos para a participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio de servicos
publicos da administra¢ao publica direta e indireta, de que trata a Lei n° 13.460, de 26 de
junho de 2017.

Art. 2° As unidades de ouvidoria atuardo de acordo com as seguintes
diretrizes:

I - agir com presteza e imparcialidade;

I - colaborar com a integracdo das ouvidorias;
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III - zelar pela autonomia das ouvidorias;

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

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

Art. 3° Para os efeitos desta Instru¢ao Normativa, considera-se:

I - unidade de ouvidoria: unidades administrativas responsaveis pelo
acompanhamento e tratamento das manifestagdes dos usuarios de servigcos publicos
prestados pelos o6rgdos e entidades a que se refere o art. 1° do Anexo I do Decreto n°
8.910, de 2016;

IT - reclamag¢do: demonstragdo de insatisfagdo relativa a prestacdo de servigo
publico;

III - denuncia: comunicacdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja
solucao dependa da atuagdo dos 6rgdos apuratdrios competentes;

IV - elogio: demonstragdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigo
oferecido ou atendimento recebido;

V - sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos prestados pela Administragao Publica federal;

VI - solicitagdo de providéncias: pedido para adogao de providéncias por parte
da Administracao;

VII - identificagdo: qualquer elemento de informag¢do que permita a
individualizagdo de pessoa fisica ou juridica;

VIII - certificagdo de identidade: procedimento de conferéncia de identidade
do manifestante por meio de documento de identificagdo valido;

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

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

Art. 4° Compete as unidades de ouvidoria, dentre outras atribuigdes:

I - propor agdes e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria da respectiva
area de atuagao;

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

III - organizar e divulgar informacdes sobre atividades de ouvidoria e
procedimentos operacionais;

IV - promover a ado¢ao de medicdo e conciliacdo entre usuarios de 6rgdos ¢
entidades publicas, com a finalidade de ampliar e aperfeigoar os espacos de
relacionamento e participacdo da sociedade com a administragao publica;

V - processar as informagdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas e
das pesquisas de satisfagdo realizadas com a finalidade de avaliar os servigos prestados,
em especial sobre o cumprimento dos compromissos € dos padroes de qualidade de
atendimento da Carta de Servicos ao Usudrio, de que trata o art. 7° da Lei n°® 13.460, de
2017,

VI - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria,
para subsidiar recomendagdes e propostas de medidas para aprimoramento da prestagdo
dos servigos e corre¢ao de falhas;

VII - promover articulagdo, em carater permanente, com instdncias e
mecanismos de participagdo social, em especial, conselhos e comissdes de politicas
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publicas, conferéncias nacionais, mesas de dialogo, foruns, audiéncias, consultas publicas
¢ ambientes virtuais de participagao social;

VIII - exercer as atribui¢cdes de Servico de Informacdo ao Cidaddo, de que
trata o inciso I do art. 9° da Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011, quando assim
designadas;

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

X - garantir a adequacdo, a atualidade e a qualidade das informagdes dos
orgdos e entidades a que estejam vinculadas e que estejam inseridas no Portal de Servigos
do Governo Federal a que se refere o Decreto n° 8.936, de 19 de dezembro de 2016.

Paragrafo unico. A Ouvidoria-Geral da Unido devera manter:

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

IT - sitio eletrdnico que promova a interagdo entre a sociedade e a
Administragdo Publica federal, bem como a divulgacdao de informacdes e estatisticas dos
servigos prestados pelas ouvidorias publicas federais.

CAPITULO II

DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES

Art. 5°. Em nenhuma hipdtese, sera recusado o recebimento de manifestagoes
formuladas nos termos desta Instru¢do Normativa.

Art. 6°. Sdo gratuitos os procedimentos de que trata esta Instrucdo Normativa,
vedada a cobranga de quaisquer importancias do usuario.

Art. 7° Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos que
determinaram a apresentacao de manifestacdes perante a ouvidoria.

Art. 8° A solicitagao de certificagdo da identidade do usuario somente podera
ser exigida quando a resposta a manifestacdo implicar o acesso a informagdo pessoal
propria ou de terceiros.

Art. 9° As manifestagdes deverdo ser apresentadas preferencialmente em meio
eletronico, por meio do Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo Federal
(e-Ouv), disponibilizado pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da
Unido, ou sistema proprio da unidade de ouvidoria, desde que plenamente aderente a
presente Instru¢cdo Normativa

§ 1° As unidades de ouvidoria deverao buscar meios para que O acesso ao
sistema a que se refere o caput esteja disponivel na pagina principal dos portais dos
orgaos e entidades a que estejam vinculadas na rede mundial de computadores.

§ 2° Sempre que a manifestacdo for recebida em meio fisico, a unidade de
ouvidoria devera promover a sua digitalizacao e a sua inser¢ao imediata no sistema a que
se refere o caput deste artigo.

§ 3° A unidade que receber manifestacio sobre matéria alheia a sua
competéncia, devera encaminha-la a unidade de ouvidoria responsavel pelas providéncias
requeridas.

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

Art. 11. As unidades de ouvidoria deverao elaborar e apresentar resposta
conclusiva as manifestagdes recebidas no prazo de trinta dias contados do seu
recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa.
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§ 1° Recebida a manifestacdo, as unidades de ouvidoria deverdo proceder a
analise prévia e, caso necessario, encaminha-la as areas responsaveis pela adogdo das
providéncias necessarias.

§ 2° Sempre que as informacdes apresentadas pelo usuario forem insuficientes
para a analise da manifestacdo, as unidades de ouvidoria deverdo solicitar ao usudrio
complementacdo de informagdes, que devera ser atendido no prazo de trinta dias
contados da data do seu recebimento.

§ 3° Nao serdo admitidos pedidos de complementacdo sucessivos, exceto se
referentes a situagdo surgida com a nova documentacao ou informagdes apresentadas.

§ 4° O pedido de complementacdo de informagdes interrompe o prazo previsto
no caput deste artigo, que sera retomado a partir da resposta do usuario.

§ 5° A falta da complementagdo da informagao pelo usuario no prazo
estabelecido no § 2° deste artigo acarretara o arquivamento da manifestacdo, sem a
producao de resposta conclusiva

§ 6° As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informagdes as dareas
responsaveis pela tomada de providéncias, as quais deverao responder no prazo de vinte
dias contados do recebimento do pedido no setor competente, prorrogaveis de forma
justificada uma tnica vez por igual periodo, nos termos do paragrafo tnico do art. 16 da
Lein® 13.460, de 2017.

§ 7° A manifestacio podera ser encerrada, sem producdo de resposta
conclusiva, quando o seu autor descumprir os deveres de:

I - expor os fatos conforme a verdade;

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

IIT - ndo agir de modo temerario; ou

IV - prestar as informagdes que lhe forem solicitadas para o esclarecimento
dos fatos.

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

Paragrafo unico. A resposta conclusiva do elogio conterd informagao sobre o
encaminhamento e cientificagdo ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo publico
prestado, e a sua chefia imediata.

Art. 13. A reclamagdo recebida sera encaminhada a autoridade responsavel
pela prestagdo do atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da reclamagdo conterd informacao
objetiva acerca do fato apontado.

Art. 14. A sugestao recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela
prestacdo do atendimento ou do servico publico, que se manifestard acerca da
possiblidade de adog¢ao da medida sugerida.

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

§ 1° A resposta conclusiva da dentncia contera informacdo sobre o seu
encaminhamento aos 0rgdos apuratorios competentes € sobre os procedimentos a serem
adotados, ou sobre o seu arquivamento.

§2° A denuncia podera ser encerrada quando:

I - estiver dirigida a 6rgdo ndo pertencente ao Poder Executivo federal; ou

IT - ndo contenha elementos minimos indispensaveis a sua apuragao.
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§ 3° Cada ouvidoria publica federal devera informar a Ouvidoria-Geral da
Unido a existéncia de dentncia praticada por agente publico no exercicio de cargos
comissionados do Grupo Dire¢do e Assessoramento Superiores - DAS a partir do nivel 4
ou equivalente.

Art. 16. As unidades de ouvidoria poderao receber e coletar informagdes junto
aos usudrios de servigos publicos com a finalidade de avaliar a prestagao de tais servigos
e de auxiliar na detec¢do e correcdo de irregularidades.

§ 1° As informagdes referidas no caput deste artigo, quando ndo sejam
identificadas ou ndo configurem manifestacdes nos termos da Lei n® 13.460, de 2017, nao
acarretam obrigagdo de criagdo de resposta conclusiva.

§ 2° As informagdes que constituam comunicacdes de irregularidade, mesmo
que de origem anonima, deverdo ser enviadas ao 6rgao ou entidade competente para sua
apuracdo, observada a existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e
materialidade.

§ 3° Recebida a comunicacdo de irregularidade, os Orgdos apuratdrios a
arquivardo e, se houver elementos suficientes, procederdo, por iniciativa propria, a
instauracao de procedimento investigatdrio preliminar.

§ 4° O procedimento investigatorio preliminar mencionado no paragrafo
anterior ndo podera ter carater punitivo.

Art. 17. As unidades de ouvidoria assegurardo a prote¢ao da identidade e dos
elementos que permitam a identificagdo do usudrio ou do autor da manifestacdao, nos
termos do art. 31 da Lei n® 12.527, de 2011, sujeitando-se o agente publico as penalidades
legais pelo seu uso indevido.

§ 1° Caso indispensavel a apuragdo dos fatos, o nome do denunciante sera
encaminhado ao 6rgdo apuratorio, que ficard responsavel a restringir acesso a identidade
do manifestante a terceiros.

§ 2° A restrigdo de acesso estabelecida no caput deste dispositivo ndo se aplica
caso se configure denunciagdo caluniosa, nos termos do art. 339 do Decreto-Lei n°® 2.848,
de 7 de dezembro de 1940, ou flagrante ma-fé por parte do manifestante.

CAPITULO 111

DISPOSICOES FINAIS

Art. 18. Caberd representacdo a Ouvidoria-Geral da Unido no caso de
descumprimento dos prazos e procedimentos previstos nesta Instru¢do Normativa.

Art. 19. Os procedimentos para recebimento, andlise e resposta a outras
modalidades de pronunciamentos de usudrios previstos no inciso V do art. 2° da Lei n°
13.460, de 2017, serdo definidos nos termos do inciso I do art. 13 do Anexo I do Decreto
n° 8.910, de 2016.

Art. 20 As situagdes de omissao ou conflito aparente de normas serdo tratadas
especificamente no ambito da Ouvidoria Geral da Unido.

Art. 21. Fica revogada a Instrucdo Normativa OGU n° 1, de 5 de novembro de
2014.

Art. 22. Esta Instru¢ao Normativa entra em vigor na data de sua publicagao.

GILBERTO WALLER JUNIOR
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