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1- APRESENTACAO

A ouvidoria da UFCG foi instituida no ano de 2006, através da Resolugao N° 10/2006, que
estabelece suas atribuigdes e atuacdo em todos os sctores académicos e administrativos da
Universidade.

A ouvidoria tem o papel de possibilitar ao cidadao relacionar-se, diretamente, com o 6rgdo ou
entidade publica para solicitar informacdes e apresentar sugestoes, queixas, reclamacdes e
denuncias relativas a prestagcdo 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 relatorio expoe dados estatisticos, atualizagdes normativas, acdes realizadas pela
Ouvidoria da Universidade Federal de Campina Grande durante os semestres de 2019.1 e 2019.2.



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 2019. A Ouvidoria da
Universidade Federal de Campina Grande presta relevantes servicos 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
instdncia de controle e participacdo social responsavel pelo tratamento das “manifestagdes de
ouvidoria: reclamagdes, solicitagdes, dentincias, sugestdes e elogios relativos as politicas ¢ aos
servigos publicos, prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas ao aprimoramento da

gestao publica.

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

13.460, de 26 de junho de 2017.

Juntamente com a Resolugao N° 10/2006, do Colegiado Pleno da UFCG, que fornece um servigo
de aconselhamento a gestdo estratégica através de propostas de mudanca 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 2019, trouxe algumas publicagdes legislativas pertinentes as Ouvidorias, foram as
seguintes: O Decreto N° 9.723, de 11 de margo de 2019, altera o Decreto n°® 9.094, de 17 de julho
de 2017, o Decreto n°® 8.936, de 19 de dezembro de 2016, € o Decreto n°® 9.492, de 5 setembro de
2018, e também Instru¢do Normativa N° 7, de 8 de maio de 2019, dispde sobre o Sistema Nacional

Informatizado de Ouvidorias - e- Ouv e o painel "resolveu?".



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 Cddigo de Usuario de Servigos Publicos (CDU), trata
da participacao, protegdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos da administracao
publica. O codigo enumera direitos basicos e estabelece mecanismos de participagdo social e
prote¢ao no ambito federal, estadual e municipal.

A Lei também prevé em seu artigo 7°, a Carta de Servigos ao Usudrio, (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 e padroes de qualidade de atendimento ao publico
ofertados pelo 6rgao.

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 II), 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 participacao, a prote¢do e¢ a defesa dos
direitos dos usudrios de servigos publicos da administragdo publica federal, direta e indireta e

institui o Sistemas de Ouvidorias do Poder Executivo Federal.
3.3 Instrucado Normativa N° 5

A Instrugdo Normativa N° 5, de 18 de junho de 2018, que revogou a Instru¢do Normativa N°I,
de 5 de novembro de 2014, (ANEXO III), estabelece orientagdes para a atuagdo das unidades de

ouvidoria do Poder Executivo Federal para o exercicio das competéncias definidas pelos capitulos

[T e IV da Lei N° 13.460, de 26 de junho de 2017.

3.4 Portaria Interministerial N° 176



A Portaria Interministerial N° 176 (ANEXO 1V), dispde sobre as vedacdes e exigéncias de
documentos de usuérios de servicos publicos por parte de 6rgdos e entidades da Administracao

Publica Federal.

3.5 Decreto N°9.723
O Decreto N° 9.723, de 11 de margo de 2019 (ANEXO V), altera o Decreto n® 9.094, de 17 de

julho de 2017, o Decreto n° 8.936, de 19 de dezembro de 2016, e o Decreto n® 9.492, de 5 setembro
de 2018, para instituir o Cadastro de Pessoas Fisicas - CPF como instrumento suficiente e
substitutivo da apresentagao de outros documentos do cidadao no exercicio de obrigagdes e direitos

ou na obtencao de beneficios e regulamentar dispositivos da Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017.

3.6 Instrucdo Normativa N° 7

A Instrugdo Normativa N° 7, de 8 de maio de 2019 (ANEXO VI), dispde sobre o Sistema Nacional
Informatizado de Ouvidorias - e- Ouv ¢ o painel "resolveu?", E estabelece adogdo do Sistema
Nacional Informatizado de Ouvidorias - e-Ouv, como plataforma Unica de registro de
manifestagoes de ouvidoria, nos termos do art. 16 do Decreto n® 9.492, de 2018.

4 — MUDANCAS E ATUALIZACOES DOS SISTEMAS ELETRONICOS

Virias informagdes foram inseridas e atualizadas nos sistemas eletronicos utilizados pela
Ouvidoria, com o objetivo de se adequar a legislagdo e otimizar o atendimento ao publico. Segue

abaixo, as atualizagdes de cada sistema utilizado pela Ouvidoria da UFCG.

4.1 Sistema Eletrénico de Ouvidorias do Poder Executivo Fedral

No Sistema Eletronico de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-OUV), para adequar-se a
nova legislacdo do CDU, os prazos de respostas as demandas foram ajustados para 30 (trinta) dias
contados de seu recebimento e prorrogéavel por igual periodo, mediante justificativa expressa. Além
disso, ainda dentro desse prazo, a ouvidoria podera solicitar uma complementacao de informacao,
interrompendo assim, o prazo de trinta dias para a entrega da resposta e dando inicio a um novo

prazo no sistema, prazo esse, que o usudrio tem para complementar sua manifestagao (30 dias).



A falta de complementacdo por parte do usudrio acarreta o encerramento e arquivamento

automatico da resposta.

Outra novidade do e-OUV ¢ o recebimento de um e-mail automatico para a ouvidoria, quando
a manifestagdo 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 Uniado,

determinard a emissao de resposta no prazo de até 20 dias no e-mail.

Ainda sobre o sistema de ouvidorias, agora ¢ possivel a realizacdo de mais de um pedido de

complementacdo, o que antes era permitido um tnico pedido.

4.2 Sistema Eletronico de Informacdes

O Sistema FEletronico de Informagdes (SEI), integrou o e-Ouv , desde 2018, isto €&, as
manifestagoes registrada no Sistema de Ouvidorias sdo automaticamente encaminhadas ao SEI em
forma de processo eletronico. O SEI também inseriu em suas op¢des de abertura de processos, 0s

tipos relacionados a Ouvidoria, sdo eles:
-Comunicagao
-Dentncia contra atuagio do Orgéo
-Elogio a atuacio do Orgdo
-Reclamagio a atuagio do Orgdo
-Simplifique
-Solicitagdo de Informacao
-Sugestio ao Orgdo

Em 2019, quase que a totalidade dos pedidos de informagao foram encaminhados via SEI, o que
representou uma maior agilidade nas respostas dos setores, e um melhor gerenciamento das

demandas por parte da Ouvidoria.



4.3 Sistema Eletronico de Servigo de Informacéo ao Cidadéo

Desde o ano passado o Sistema Eletronico de Servi¢o de Informagdo ao Cidadao (e-Sic), tem
um novo item no painel inicial do sistema, chamado “aguardando cumprimento da decisdo”, esse
item mostra a quantidade de decisdes a cumprir que o 6rgao tem aberto, isto €, quando a CGU
defere um recurso (total ou parcial) ¢ estabelecido um prazo para que o 6rgdo cumpra a decisdo e

o0 e-SIC abre uma nova aba para que o 6rgdo insira sua resposta.

Além disso, o e-SIC disponibilizou a opg¢ao de preservar a identidade do cidadao nos casos em
que o pedido de informacgdo possa vir a ser objeto de denuncia, nesses casos a identificacdo do
cidaddo ¢ feita por meio de um numero identificador e somente a Controladoria-Geral da Unido

(CGU) terd acesso aos dados cadastrais.

4.4 Falar.br

No ano de 2019, a Controladoria Geral da Unido criou um sistema integrado, o Falar.br,
permitindo aos cidaddos fazerem pedidos de informagdes publicas ¢ manifestagdes de ouvidoria

em uma Unica plataforma.

4.5 Painel Resolveu?

O painel "Resolveu?" foi criado pela Controladoria Geral da Unido (CGU), ¢ uma ferramenta
que reune informacdes sobre manifestacdes de ouvidoria, que visa dar transparéncia e fornecer

dados que auxiliem gestores e cidaddos no exercicio do controle, por meio da participagao social.

5 - ANALISE QUANTITATIVA E QUALITATIVA DAS MANIFESTACOES EM 2019

Durante o primeiro e segundo semestres de 2019, as demandas apresentadas a Ouvidoria se
deram através dos varios canais de comunicagdo: e-mail, telefone, atendimento presencial, sendo
em sua grande maioria, através dos sistemas eletronicos: e-OUV e e-SIC. Importante destacar os

atendimentos presenciais ocorridos nos campi fora sede, da Ouvidoria Itinerante.

De acordo com o Decreto N° 9.492, o recebimento, analise e resposta as manifestagdes, serdo

apresentadas preferencialmente em meio eletronico, através do e-OUYV, assim, junto com o e-SIC,



o ideal € que estes sistemas sejam os Unicos meios de recebimento de demandas no futuro, pois nos

da um melhor controle sobre a quantidade e classificacao das demandas.

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, abordaremos apenas as estatisticas das manifestagdes registradas através de sistemas

eletronicos, o que correspondem a quase a totalidade das demandas recebidas.

6 — SISTEMA FEDERAL DE OUVIDORIAS - e-OUV

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 prorrogacdo justificada por mais 10 dias, passou para 30 dias, com possibilidade de prorrogacao
de mais 30 dias.

No ano de 2019, a maioria dos gestores responderam as solicitagdes dos respectivos sistemas,

e-OUV e e-SIC, em tempo habil.

6.1 Demandas por tipo no e-OUV

A figura abaixo, expde o quantitativo de tipo de manifestacdes, 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.



Demandas por tipo e-OUV

Sugestao Elogio Solicitagdo Reclamacgdo Denuncia Comunicagdo

m2019 w2018 m2017 w2016 2015

Figura 1:Demandas por tipo e-OUV 2015 a 2019.

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

No ano passado, foi acrescentado a manifestacao do tipo “comunica¢do”, dando ao usudrio a
opc¢do de ndo se identificar apenas nas manifestacdes do tipo “dentncia” e “reclamacdo”. Ao
escolher a opgdo de ndo ser identificado, o sistema emite um aviso automatico alertando-o que as
manifestagdes registradas de maneira andnima sao consideradas “comunicag¢des” e ndo € possivel
seu acompanhamento.

Por esse motivo, so ha registros de “comunicacdes” no ano de 2018, e pode-se considerar seu
quantitativo significativo, mostrando que, boa parte dos manifestantes preferem o anonimato.

As porcentagens apresentadas no grafico em cada um dos tipos de manifestagdes, expoe que a
maior fatia das mesmas, se concentram no tipo denuncia, seguida de reclamagao e comunicagdo, e
em terceiro lugar por solicitacdo; as porcentagens de sugestdo e elogio permaneceram pequenas,

quando comparadas aos demais tipos recebidos por esta Ouvidoria.



Em 2019 conseguimos promover um aumento significativo do uso da ferramenta e-OUYV,
porém, ¢ necessario que esses nimeros aumentem a cada ano, e consequentemente o sistema
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 2019
Sugestdo Elogio Solicitagdo Reclamagdo Denuncia Comunicagdo
2019 1 0 13 34 35 54
2018 3 7 19 49 53 36
2017 1 1 15 27 56
2016 1 1 10 12 7 0
2015 1 1 2 3 5
Total 6 10 46 91 121 36

Tabela 1:Comparagéo anual entre os anos de 2015 a 2019.

Com base na tabela 1, observamos um pequeno, porém progressivo crescimento do uso
da ferramenta das Ouvidorias Federais.

Sugestdes e elogios permanecem estaveis, no ano de 2019, o que nos confirma uma
necessidade perene de divulgagcdo dos sistemas se comunicacdo e das possibilidades de
manifestacdo, que poderd ser usada tanto para resolver problemas e questionamentos, como

também para sugestdes de melhorias e elogios pertinentes.

6.2 — Denlincias an6nimas

As denuncias anOnimas, foram admitidas desde a Instrugdo Normativa n° 01/2014 da
CRG/OGU, e recentemente substituida pela Instrug¢do Normativa N° 05/2018, permanecendo
possivel o anonimato das denuncias no ambito das ouvidorias publicas federais. Esta norma ndo
restringe o meio de protocolar este tipo de dentincia e possibilita o anonimato total ou a restri¢ao
da identidade, que se da quando o cidadao informa seu nome ou algum dado que o identifique, mas
pede que a Ouvidoria ndo repasse tais informacgdes ao setor destinatario da manifestagao.

A natureza dessas dentincias apresenta uma complexidade que deve ser muito bem gerenciada

pela Ouvidoria, pois, a0 mesmo tempo que possibilita a manifestagdo de um denunciante receoso
9



de ser perseguido ou prejudicado de alguma forma pelo denunciado, também d4 margem a
dentincias vazias € com motivagdes antiéticas que podem manchar a imagem e a probidade de um
gestor, servidor ou estudante. A possibilidade de utilizagdo deste anonimato ou restrigao de
identidade ¢ primordial para a efetividade do controle social e da autocritica gerencial. Em 2019, a

Ouvidoria recebeu 35 denuncias e 54 comunicagdes no sistema e-OUV.

O publico principal que procura a Ouvidoria, através de manifestagdes andnimas, sdo alunos,
que sentem receio de divulgar seus nomes por medo de perseguicao dos professores. Somos muito
claros para o denunciante ¢ para o denunciado sobre as possibilidades de resultado a que este tipo
de dentncia pode chegar. Se for caso de Sindicancia Punitiva ou Processo Administrativo
Disciplinar, por exemplo, tal denuncia anénima s6 podera enseja-los se acompanhadas de indicios
fortes da materialidade das agdes. Muitas vezes, para que se chegue a tais indicios, a abertura de
sindicancia investigativa se fez necessaria no ambito de algumas coordenacdes e setores da
administracao universitaria.

Ao lado da presungdo de inocéncia, outro principio que deve nortear o trabalho da Ouvidoria
no recebimento deste tipo de manifestagdo ¢ o da supremacia do interesse publico. Este ultimo
principio ¢ indispensavel para que a gestdo universitaria entenda a importancia de ndo existir
qualquer tipo de embarago ao recebimento de denuncias andnimas, que serdo tratadas com o

cuidado devido.

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

O Servigco de Acesso a Informagdo (SIC) provindo da Lei de Acesso a Informagdo — 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 questao 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
prorrogéaveis 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 . Em 2019, esses

prazos foram cumpridos em sua maioria.



Todos os pedidos de acesso a informagao publica recebidos pela Ouvidoria, foram provenientes
do e-SIC, e as “manifestagdes de ouvidoria”, tiveram um crescente aumento do niumero de registro

no sistema eletronico e-OUV.
7.1 — Relatorio e-SIC
Através das estatisticas adiante, poderemos notar a resolutividade processual da UFCG no

Servigo de Acesso a Informagdo no ano de 2019, isto ¢, a situagdo dos pedidos de acesso a

informacao.

Status Pedidos | Quantidade

2019 Respondidos 224
2018 Respondidos 256
Tabela 2:Comparagéo do total de pedidos e-SIC de 2018 e 2019.

Esse registro ¢ importante para sabermos o que podemos melhorar na prestacdo deste servigo e
os dados colhidos e aqui apresentados, podem servir a Administragdo Universitaria como
pardmetro para outras andlises. Os dados quantitativos constantes nas tabelas e figuras sdo

importantes para futuras analises comparativas.

Situagio dos pedidos de acesso a informagao

I Respondidos

Figura 2: Situagao dos pedidos de informag¢do em 2019.



Ultrapassamos o ano de 2019 sem processos atrasados. E possivel observar uma diminui¢ao

significativa na média de prazo

de resposta se comparado ao ano anterior, que apresentava no

mesmo periodo, pedidos ainda pendentes.

A Ouvidoria da UFCG busca constantemente diminuir esta média junto aos setores, para que

possamos atender aos pedidos de forma mais eficiente.

7.2 Perfil dos solicitantes

Apresentaremos a seguir o perfil dos solicitantes no Sistema Eletronico de Informagdo ao

Cidadao.

Tipos de Solicitante

Pessoa Juridica

2,12%

Pessoa Fisica

97,88%

185

Tabela 3:Perfil por tipo de solicitante.

Género
M 51,43%
F 42 .38%

Nao Informado 6,19%

Tabela 4:Perfil por género.

Escolaridade
Pés-graduacéo 28,11%
Mestrado/Doutorado | 24,86%

Ensino Superior 31,35%
Ensino Médio 8,11%
Nao Informado 7,03%

Ensino Fundamental | 0,54%

Tabela 5:Perfil por escolaridade.



Profisséo
Servidor publico federal 36,22%

Estudante 17,84%
Professor 11,35%
Nao Informado 10,81%
Outra 6,49%
Pesquisador 5,41%

Servidor publico estadual 4,32%

Empregado - setor privado | 3,24%

Servidor publico municipal | 1,62%

Jornalista 1,08%
Profis. Liberal/autbnomo 1,08%

Empresario/lempreendedor | 0,54%

Tabela 6: Perfil por profisséo.

Os dados expressos nessas tabelas, sdo Uteis em estudos com o objetivo de tracar o perfil dos
cidaddos que mais interagem com a Ouvidoria € os que menos interagem, de forma a

proporcionarmos uma maior visibilidade do papel da ouvidoria em segmentos menos informados.

8- MOTIVOS DAS SOLICITACOES

Em relagao ao e-SIC, as principais motivagdes das solicitagdes sdo de interesse pessoal, € ou
trabalhos académicos. Segue abaixo, os principais temas:

TEMAS DAS SOLICITACﬁES TOP 10
% de
Cat i t tidad .
ategoria e assunto Quantidade Pedidos
Educacdo - Educacdo superior 157 70,09%
Educacao - Prof|~55|ona|s da 36 16,07%
educacao
Eco'nc')mla e~3 F|r‘1angas'- 20 8,93%
Administracdo financeira
Governo e Politica -
- 4 1,799
Administracdo publica %




Educagé.o - Métodos.e meios 1 0,45%
de ensino e aprendizagem
Saude - Recusr:g;:umanos em 1 0,45%
Saude - Legislacdo de saude 1 0,45%
Meio ambiente - Aguas 1 0,45%
Governo e Politica - Politica 1 0,45%
Ciéncia, Informacao e
Comunicagao - Informacgao - 1 0,45%
Gestdo, preservagao e acesso

Tabela 7: Temas mais recorrentes

9- ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

A Ouvidoria recebe varios pedidos de informagao recorrentes, seguem os principais:

e Quantitativo de servidores ativos

e (Quantitativos de cargos vagos

e Solicitagdes de aproveitamento em concursos diversos
e Informagdes orgamentarias

e Quantitativo de discentes

e (Quantitativo de aposentados

10- PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO PUBLICA NAS
SOLUCOES APRESENTADAS

A maioria das demandas sdo encaminhadas via Sistema Eletronico de Informacao (SEI), utilizado pela
Universidade Federal de Campina Grande, ¢ gerado um processo eletrdnico, onde ¢ anexada a solicitagdo. Assim
que recebemos a resposta do setor respectivo, inserimos a mesma no e-SIC.

Passado o prazo de resposta, encaminhamos uma reiteragao do pedido, informando que o prazo encontra-se
expirado e as devidas responsabilidades do servidor para com a tempestividade do acesso a informagao.

11 - EVENTOS COM PARTICIPACAO DA OUVIDORIA NO ANO DE 2019

»  Reunido do Sistema de Ouvidorias do Governo Federal

> Participagio XX REUNIAO DO FOUP - FORUM DE OUVIDORES UNIVERSITARIOS DA
PARAIBA

> Ouvidoria Itinerante e participacdo da comemoragao dos dez anos de funcionamento do CDSA.

> Participar da XVII Reunido do FOUP - Férum de Ouvidores da Paraiba.



Participagdo da 75° Reunido do FOPO - Forum Paraibano de Ouvidorias Publicas e Privadas.
Participag@o no Forum Paraibano de Ouvidorias Publicas e Privadas (FOPO).

73° Reunido do FOPO - Férum Paraibano de Ouvidorias Publicas e Privadas

v V V V

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

12 - METAS PARA 2020

Continuar diminuindo o tempo de

resposta aos pedidos de informagao

Estender o horario de atendimento e
adequa-lo aos servidores, para atender aos
estudantes de todos os turnos da

Universidade;

Atualizar a  Resolugao  10/2006,
adequando-a a Portaria 1181 de 2020 da
CGU.




Capacitagdio  de  gestores  sobre
atendimento cidaddo, cultura da
transparéncia € cumprimento de prazos

processuais administrativos.

Tabela 8: Metas para 2020.

CONCLUSAO

Acreditamos que o ano de 2019 trouxe uma maior dinamica aos servigos 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 instru¢des da
OGU viraram rotina para o 0rgdo e consequentemente para a gestdo das instituigdes que
representam.

A nova plataforma Fala.br, tornou os mecanismos de comunica¢do, tanto para a comunidade
como também para as Ouvidorias, mais simplificado e consequentemente mais rapido e de facil
compreensao.

As atualizagdes dos sistemas eletronicos utilizados pelas Ouvidorias € a criagdo da nova
ferramenta como a do painel "Resolveu?" , propiciou um melhor gerenciamento das informacgdes
e das responsabilidades para com a publicidade de dados genuinamente publicos Através desse
painel, podemos ter uma visdo global de como estamos tratando as demanda em relag@o a outras
instituicdes publicas.

Dessa forma, a integracao e as atualiza¢des dos sistemas eletronicos resultam gradativamente
em uma maior agilidade e simplicidade ao tratamento das demandas, contribuindo dessa forma,

com o processo de resposta e de responsabilidade dos gestores, quando solicitados.



Bibliografia:

Ouvidorias .Gov. Disponivel em: < https://www.gov.br/pt-br>. Acesso em 7 de julho de 2020.
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ANEXO | - LEI N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017.

Dispde sobre participagdo, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da

administracdo publica.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA Faco saber que o Congresso Nacional decreta e eu

sanciono a seguinte Lei:
CAPITULO |
DISPOSIQOES PRELIMINARES

Art. 1° Esta Lei estabelece normas bésicas para participacao, protecao e defesa dos
direitos do usuério dos servicos publicos prestados direta ou indiretamente pela administracéo

publica.

§ 1° O disposto nesta Lei aplica-se a administracdo publica direta e indireta da Unido, dos

Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, nos termos do inciso | do § 3° do art. 37 da

Constituicio Federal.

8 2° A aplicacdo desta Lei ndo afasta a necessidade de cumprimento do disposto:

| - em normas regulamentadoras especificas, quando se tratar de servigo ou atividade

sujeitos a regulacao ou supervisao; e
Il - na Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990, quando caracterizada relagdo de consumo.

§ 3° Aplica-se subsidiariamente o disposto nesta Lei aos servicos publicos prestados por
particular.

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

| - usuario - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente,

de servico publico;


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm#art37%C2%A73i
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Il - servigo publico - atividade administrativa ou de prestacdo direta ou indireta de bens ou
servicos a populacgdo, exercida por 6rgdo ou entidade da administracdo publica;

I11 - administracdo publica - 6rgéo 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;

IV - agente publico - quem exerce cargo, emprego ou funcdo pablica, de natureza civil ou

militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneracao; e

V - manifestagdes - reclamagdes, denlncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos
de usuérios que tenham como objeto a prestacdo de servigos publicos e a conduta de agentes

publicos na prestacdo e fiscalizacao de tais servicos.

Paragrafo Unico. O acesso do usuério a informacdes sera 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 servicos publicos prestados, que especificara os érgaos ou entidades responsaveis por

sua realizacéo e a autoridade administrativa a quem estdo subordinados ou vinculados.

Art. 4° Os servicos publicos e o atendimento do usuério serédo realizados de forma
adequada, observados os principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranca,
atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

CAPITULO II

DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 5° O usuario de servico publico tem direito a adequada prestacdo dos servigos,
devendo os agentes publicos e prestadores de servigos publicos observar as seguintes

diretrizes:

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


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2011/Lei/L12527.htm
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Il - presuncéo de boa-fé do usuério;

I11 - 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 criancas de

colo;

IV - adequacéo entre meios e fins, vedada a imposicao de exigéncias, obrigacdes, restricdes

e sanc¢des ndo previstas na legislacéo;
V - igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de discriminacao;
VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VII - definicdo, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis com o bom

atendimento ao usuario;
VIII - adocdo de medidas visando a protecdo a salde e a seguranca dos usuarios;

IX - autenticacdo de documentos pelo préprio agente publico, a vista dos originais
apresentados pelo usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma, salvo em caso de

davida de autenticidade;

X - manutencdo de instalacBes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao

servico e ao atendimento;

X1 - eliminacdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econdmico ou social seja

superior ao risco envolvido;

XI1 - observancia dos cédigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias de

agentes publicos;



X111 - aplicacéo de solucdes tecnolodgicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores condic¢Ges para o

compartilhamento das informacdes;

X1V - utilizacdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes e

estrangeirismos; e

XV - vedacgdo da exigéncia de nova prova sobre fato j& comprovado em documentacéo

valida apresentada.

Art. 62 Sao direitos basicos do usuario:

| - participagdo no acompanhamento da prestacdo e na avaliacdo dos servicos;

Il - obtencéo e utilizacdo dos servigos com liberdade de escolha entre os meios oferecidos e

sem discriminacéo;

I11 - 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 Constituicéo
Federal e na Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011;

IV - protegdo de suas informag0es pessoais, nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de

novembro de 2011;

V - atuacgdo integrada e sistémica na expedicgéo de atestados, certiddes e documentos
comprobatérios de regularidade; e

VI - obtencdo de informagdes precisas e de facil acesso nos locais de prestacdo do servigo,

assim como sua disponibilizacdo na internet, especialmente sobre:

a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servicos prestados pelo 6rgdo ou entidade, sua localizacéo exata e a indicacéo do setor

responsavel pelo atendimento ao publico;
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C) acesso ao agente publico ou ao 6rgdo encarregado de receber manifestacdes;

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 informacées para

a compreensao exata da extensao do servigo prestado.

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

Usuario.

8 1° A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar o usuario sobre 0s servi¢os
prestados pelo 6rgdo ou entidade, as formas de acesso a esses Servigos e seus compromissos e

padrbes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 2° A Carta de Servicos ao Usuario devera trazer informagdes claras e precisas em relacdo

a cada um dos servicgos prestados, apresentando, no minimo, informacdes relacionadas a:

| - servicos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informacdes necessarias para acessar 0 Servico;

I11 - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsdo do prazo méaximo para a prestacao do servico;

V - forma de prestacdo do servico; e

VI - locais e formas para o usuério apresentar eventual manifestacdo sobre a prestacao do

Servigo.

§ 3% Além das informagdes descritas no § 29, a Carta de Servicos ao Usuario devera
detalhar os compromissos e padrdes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos

seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;



Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;
[l - mecanismos de comunicagao com 0S USUArios;
IV - procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usuarios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servigo

solicitado e de eventual manifestacao.

8§ 4° A Carta de Servicos ao Usuario sera objeto de atualizacdo periddica e de permanente

divulgacdo mediante publicacdo em sitio eletrénico do érgdo ou entidade na internet.

§ 5¢ Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a

operacionalizacdo da Carta de Servicos ao Usuario.
Art. 8% Séo deveres do usuario:
| - utilizar adequadamente os servicos, procedendo com urbanidade e boa-fé;
Il - prestar as informacdes pertinentes ao servico prestado quando solicitadas;
I11 - colaborar para a adequada prestacao do servico; e

IV - preservar as condi¢des dos bens publicos por meio dos quais Ihe sdo prestados 0s

servicos de que trata esta Lei.
CAPITULO 11l
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 9° Para garantir seus direitos, o usuario podera apresentar manifestaces perante a

administracdo publica acerca da prestagdo de servigos publicos.

Art. 10. A manifestacdo sera dirigida a ouvidoria do 6rgdo ou entidade responsavel e

contera a identificacdo do requerente.



§ 1° A identificacdo do requerente ndo conterd exigéncias que inviabilizem sua

manifestacao.

§ 2° S&o vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da apresentacdo
de manifestacOes perante a ouvidoria.

§ 3° Caso ndo haja ouvidoria, o usuério podera apresentar manifestacfes diretamente ao
6rgdo ou entidade responsavel pela execucdo do servico e ao 6rgdo ou entidade a que se

subordinem ou se vinculem.

§ 4° A manifestacdo podera ser feita por meio eletrénico, ou correspondéncia

convencional, ou verbalmente, hiptese em que devera ser reduzida a termo.

§ 52 No caso de manifestacdo por meio eletrénico, prevista no § 49, respeitada a legislacdo
especifica de sigilo e protecdo de dados, podera a administracdo publica ou sua ouvidoria

requerer meio de certificacdo da identidade do usuario.

8 6° Os 6rgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo colocar a disposicao
do usuario formularios simplificados e de facil compreensédo para a apresentacao do

requerimento previsto no caput, facultada ao usuério sua utilizac&o.

8 7° A identificacdo do requerente € informacao pessoal protegida com restrigdo de acesso
nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art. 11. Em nenhuma hipotese, sera recusado o recebimento de manifestacdes formuladas

nos termos desta Lei, sob pena de responsabilidade do agente publico.

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a anélise das manifestacdes observarao

os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucéo.
Paragrafo Unico. A efetiva resolucdo das manifestaces dos usuarios compreende:

| - recepcdo da manifestacdo no canal de atendimento adequado;
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Il - emisséo de comprovante de recebimento da manifestagéo;
I11 - anélise e obtencdo de informagdes, quando necessario;
IV - deciséo administrativa final; e

V - ciéncia ao usuario.

CAPITULO IV

DAS OUVIDORIAS

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuicBes precipuas, sem prejuizo de outras

estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participacdo do usuario na administracdo publica, em cooperacdo com outras

entidades de defesa do usuério;
Il - acompanhar a prestacao dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;
I11 - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servigos;

IV - auxiliar na prevencao e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis com os

principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia as

determinaces desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacoes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacGes de usuario perante 6rgédo

ou entidade a que se vincula; e

VII - promover a adocdo de mediacéo e conciliacdo entre o usuario e o 6rgdo ou a entidade

publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.



Art. 14. Com vistas a realizacdo de seus objetivos, as ouvidorias dever&o:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as

manifestacBes encaminhadas por usudrios de servicos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as informacdes
mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacao de

servicos publicos.

Art. 15. O relatério de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. 14 deverd indicar, ao

menos:
| - 0 nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestagdes;
I11 - a analise dos pontos recorrentes; e
IV - as providéncias adotadas pela administracao publica nas solucfes apresentadas.
Paragrafo Unico. O relatdrio de gestdo sera:
| - encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de ouvidoria; e
Il - disponibilizado integralmente na internet.

Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao usuéario, observado o

prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual periodo.

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

justificada uma Unica vez, por igual periodo.



Art. 17. Atos normativos especificos de cada Poder e esfera de Governo disporao sobre a

organizagao e o funcionamento de suas ouvidorias.
CAPITULO V
DOS CONSELHOS DE USUARIOS

Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislacao, a participacdo dos usuarios

no acompanhamento da prestacao e na avaliagdo dos servigos publicos sera feita por meio de

conselhos de usuarios.

Paragrafo Unico. Os conselhos de usuarios sdo 6rgdos consultivos dotados das seguintes

atribuicdes:
| - acompanhar a prestacdo dos servicos;
Il - participar na avaliacdo dos servicos;
I11 - propor melhorias na prestacéo dos servicos;
IV - contribuir na definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario; e
V - acompanhar e avaliar a atuacdo do ouvidor.

Art. 19. A composicdo 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 usuéario a ser representado.
Art. 20. O conselho de usuarios podera ser consultado quanto a indicacéo do ouvidor.

Art. 21. A participacgdo do usuario no conselho sera considerada servico relevante e sem

remuneracao.



Art. 22. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a

organizacao e funcionamento dos conselhos de usuérios.
CAPITULO VI
DA AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 23. Os 6rgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar 0s

servigos prestados, nos seguintes aspectos:
| - satisfacdo do usuério com o servico prestado;
Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;
I11 - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos servicos;
IV - quantidade de manifestacGes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administracao publica para melhoria e aperfeicoamento da

prestacdo do servigo.

8 1° A avaliacdo serd realizada por pesquisa de satisfagdo feita, no minimo, a cada um ano,

ou por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.

8 2° O resultado da avaliacdo devera ser integralmente publicado no sitio do 6rgéo ou
entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de reclamacéo dos usuarios
na periodicidade a que se refere 0 § 12, e servira 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 Servicos ao Usuario.

Art. 24. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a

avaliagéo da efetividade e dos niveis de satisfagdo dos usuarios.

CAPITULO VII



DISPOSIQ@ES FINAIS E TRANSITORIAS
Art. 25. Esta Lei entra em vigor, a contar da sua publicacdo, em:

| - trezentos e sessenta dias para a Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios

com mais de quinhentos mil habitantes;

Il - quinhentos e quarenta dias para os Municipios entre cem mil e quinhentos mil

habitantes; e
I11 - setecentos e vinte dias para 0s Municipios com menos de cem mil habitantes.
Brasilia, 26 de junho de 2017; 196° da Independéncia e 129° da Republica.

MICHEL TEMER
Torquato Jardim
Dyogo Henrique de Oliveira
Wagner de Campos Rosario
Este texto ndo substitui o publicado no DOU de 27.6.2017



ANEXO Il - DECRETO N° 9.492, DE 5 DE SETEMBRO DE 2018

Regulamenta a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participagéo,
protecado e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administracdo 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 e 0 Quadro Demonstrativo dos Cargos
em Comissdo e das Funcdes de Confianca do Ministério da Transparéncia, Fiscalizacdo 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, e 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 |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Este Decreto regulamenta os procedimentos para a participacao, a protecao e a defesa
dos direitos do usuério de servi¢os publicos da administracdo 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:
| - aos 6rgdos da administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional,

Il - 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

I11 - 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:

| - reclamacdo - demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servico publico e a

conduta de agentes publicos na prestacédo e na fiscalizacdo desse servico;
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Il - denuincia - ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugdo dependa
da atuacdo dos 6rgdos apuratdrios competentes;

Il - elogio - demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servigco publico

oferecido ou o atendimento recebido;

IV - sugestdo - apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de
servicos publicos prestados por 6rgdos e entidades da administracdo publica federal;

V - solicitacdo de providéncias - pedido para adocéo de providéncias por parte dos 6rgaos e

das entidades administracdo publica federal;

VI - certificagéo de identidade - procedimento de conferéncia de identidade do manifestante
por meio de documento de identificacdo valido ou, na hipdtese de manifestacdo por meio
eletrébnico, por meio de assentamento constante de cadastro publico federal, respeitado o

disposto na legislacéo sobre sigilo e protecdo de dados e informacdes pessoais; e

VII - decisdo administrativa final - ato administrativo por meio do qual o 6rgéo ou a entidade
da administragdo publica federal se posiciona sobre a manifestacdo, com apresentacdo de

solucdo ou comunicacdo quanto a sua impossibilidade.
CAPITULO Il
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

administracdo publica federal a que se refere o art. 2°.
Art. 5° Séo objetivos do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:
| - coordenar e articular as atividades de ouvidoria a que se refere este Decreto;
Il - propor e coordenar agdes com vistas a:
a) desenvolver o controle social dos usuérios sobre a prestacdo de servicos publicos; e

b) facilitar o acesso do usuério de servigos publicos aos instrumentos de participagdo na

gestdo e na defesa de seus direitos;



Il - zelar pela interlocucédo efetiva entre o usuario de servicos publicos e os 6rgéos e as

entidades da administracdo publica federal responsaveis por esses servigos; e

IV - acompanhar a implementacdo da Carta de Servicos 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:

| - como o6rgdo central, o Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido, por

meio da Ouvidoria-Geral da Unido; e

Il - como unidades setoriais, as ouvidorias dos 6rgdos e das entidades da administracao
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 6rgao central,
sem prejuizo da subordinacdo administrativa ao 6rgdo ou a entidade da administracdo 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 6rgao
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 6érgdo ou da entidade da

administracdo publica federal a que se refere o art. 2°.
Secéo |
Das competéncias
Art. 10. Compete as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

| - executar as atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei n® 13.460, de 2017;

Il - propor agdes e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria de sua area de atuacéo;
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I11 - informar ao érgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal a respeito
do acompanhamento e da avaliagdo dos programas e dos projetos de atividades de ouvidoria;

IV - organizar e divulgar informacdes sobre atividades de ouvidoria e procedimentos

operacionais;

V - processar as informac6es 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 padrées de qualidade de atendimento da Carta de

Servicos ao Usuario, 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
recomendacdes e propostas de medidas para aprimorar a prestacdo de servi¢os publicos e para

corrigir falhas.

Paragrafo unico. Os canais de atendimento ao usudrio de servigos publicos dos 6rgdos e das
entidades da administracdo publica federal serdo submetidos a supervisao 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:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das atribuicdes definidas
nos Capitulos 111, IV e VI da Lei n® 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuacédo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo

federal no tratamento das manifestacdes recebidas;

I11 - promover a capacitacdo e o treinamento relacionados com as atividades de ouvidoria e

de protecéo e defesa do usuério de servicos publicos;

IV - manter sistema informatizado de uso obrigatorio pelos 6rgéos e pelas entidades da
administracdo publica federal a que se refere o art. 2°, com vistas ao recebimento, a anélise e ao
atendimento das manifestacdes enviadas para as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do

Poder Executivo federal;

V - definir, em conjunto com o Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo,

metodologia padrdo para aferir o nivel de satisfacdo dos usuarios de servicos publicos;
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VI - manter base de dados com as manifestages recebidas de usuarios;

VII - sistematizar as informacg0es disponibilizadas pelas unidades setoriais do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal, consolidar e divulgar estatisticas, inclusive aquelas

indicativas de nivel de satisfacdo dos usuarios com os servicos publicos prestados; e

VIII - propor e monitorar a adogdo de medidas para a prevencdo e a corre¢do de falhas e
omissdes na prestacéo de servicos publicos.

Secéo Il
Do recebimento, da analise e da resposta de manifestacdes

Art. 12. Em nenhuma hipdtese sera recusado o recebimento de manifestacdes 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 servicos publicos.

Art. 14. S&o vedadas as exigéncias relativas aos motivos que determinaram a apresentagdo
de manifestacOes perante a unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal.

Art. 15. A certificacdo da identidade do usuério de servicos publicos somente sera exigida

guando a resposta a manifestacdo implicar o acesso a informacao pessoal propria ou de terceiros.

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

§ 1° Os o6rgédos e as entidades da administracdo publica federal a que se refere o art. 2°

disponibilizardo o acesso ao e-Ouv em seus sitios eletronicos, em local de destaque.

8 2° Na hipotese de a manifestacdo ser recebida em meio fisico, a unidade setorial do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal promovera a sua digitalizagdo e a sua insercao

imediata no e-Ouv.

8 3° A unidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal que receber
manifestacdo sobre matéria alheia & sua competéncia encaminhara a unidade do Sistema de

Ouvidoria responsavel pelas providéncias requeridas.



Art. 17. As unidades que compdem o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal

responderdo as manifestacGes em linguagem clara, objetiva, simples e compreensivel.

Art. 18. As unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
elaborarao e apresentardo resposta conclusiva as manifestacdes recebidas no prazo de trinta dias,
contado da data de seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa

expressa, e notificardo o usuario de servico publico sobre a decisdo administrativa.

8 1° Recebida a manifestagdo, as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal procederdo a analise prévia e, se necessario, a encaminhardo as areas

responsaveis pela adogdo das providéncias necessarias.

§ 2° Sempre que as informacgdes apresentadas pelo usuério de servigos publicos forem
insuficientes para a analise da manifestacao, as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal solicitardo ao usuario a complementacdo de informacdes, que devera

ser atendida no prazo de trinta dias, contado da data de seu recebimento.

8 3° Na&o serdo admitidos pedidos de complementacdo sucessivos, exceto se referentes a

situacdo surgida com a nova documentagdo ou com as informaces apresentadas.

§4° A solicitacdo de complementagéo 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 informacéo pelo usuario de servigos pablicos no prazo
estabelecido no § 2° acarretard o arquivamento da manifestagdo, sem a producéo de resposta

conclusiva.

8 6° As unidades que compdem o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal poderéo
solicitar informacGes as areas dos Orgdos e das entidades da administracdo publica federal
responsaveis pela tomada de providéncias, as quais deverdo 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 servico publico e a sua chefia imediata.



Art. 20. A reclamacéo recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal serd encaminhada a autoridade responséavel pela prestacdo do atendimento ou

do servico publico.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva da reclamacéo contera informacéo objetiva acerca

do fato apontado.

Art. 21. A sugestdo recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal serd encaminhada a autoridade responsavel pela prestacdo do atendimento ou
do servico publico, a qual cabera manifestar-se acerca da possiblidade de adocao da providéncia

sugerida.

Art. 22. A dendncia recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal sera conhecida na hipoGtese 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 denlncia contera informagdo sobre o seu
encaminhamento aos Orgaos apuratérios competentes e sobre 0s procedimentos a serem
adotados, ou sobre o seu arquivamento, na hipdtese de a denlncia 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 usuarios de servicos publicos com a finalidade de avaliar

a prestacao desses servicos e de auxiliar na detecgdo e na correcdo de irregularidades.

8 1° As informagdes a que se refere o caput, quando ndo contiverem a identificacdo do
usuario, ndo configurardo manifestacfes nos termos do disposto neste Decreto e ndo obrigardo

resposta conclusiva.

8 2° Asinformagdes que constituirem comunicacdes de irregularidade, ainda que de origem
andnima, serdo enviadas ao 6rgdo ou a entidade da administracdo pablica federal competente
para a sua apuracdo, 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 usuario
3



de servicos publicos ou do autor da manifestacdo, nos termos do disposto no art. 31 da Lei n°
12.527, de 18 de novembro de 2011.

Paragrafo Unico. A inobservancia ao disposto no caput sujeitard o agente publico as

penalidades legais pelo seu uso indevido.
CAPITULO Il
DISPOSIQOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 25. O o6rgdo central editara as normas complementares necessarias ao funcionamento

do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal.

Art. 26. Os 6rgdos e as entidades da administracao publica federal que ja possuirem sistemas
proprios de recebimento e tratamento de manifestacGes adotardo as providéncias necessarias
para a integracdo ao e-Ouv, na forma estabelecida pelo 6rgao central do Sistema de Ouvidoria

do Poder Executivo federal, no prazo de um ano, contado da data de publicacdo deste Decreto.

seguintes-alteracoes— (Revogado pelo Decreto n®9.681, de 2019)  Vigéncia

................................................................................ L¢3 VA\)

> (NR)

................................................................................ \CEAY )

Art. 28. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacéo.

Brasilia, 5 de setembro de 2018; 197° da Independéncia e 130° da Republica.
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MICHEL TEMER
Esteves Pedro Colnago Junior

Wagner de Campos Rosario

Este texto ndo substitui o publicado no DOU de 6.9.2018

ANEXO Il - INSTRUGAO NORMATIVA N° 5, DE 18 DE JUNHO
DE 2018

Estabelece orientacdes para a atuacdo das unidades de ouvidoria do Poder Executivo
federal para o exercicio das competéncias definidas pelos capitulos 111 e 1V 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 Il do art. 68 da Portaria CGU n° 677, de 10 de marco de 2017, o inciso | do art. 13 do
Anexo | 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 I11 e IV da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017,
resolve:

CAPITULO |

DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta Instrucdo Normativa estabelece orientagOes para a atuagdo das unidades de
ouvidoria do Poder Executivo federal no &mbito das atividades relativas aos procedimentos
para a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario de servicos publicos da
administracdo 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:

| - agir com presteza e imparcialidade;

Il - colaborar com a integracdo das ouvidorias;

[11 - zelar pela autonomia das ouvidorias;

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

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

Art. 3° Para os efeitos desta Instrucdo Normativa, considera-se:

| - unidade de ouvidoria: unidades administrativas responsaveis pelo acompanhamento e
tratamento das manifestacdes dos usuarios de servicos publicos prestados pelos 6rgédos e
entidades a que se refere o art. 1° do Anexo | do Decreto n° 8.910, de 2016;

Il - reclamacdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servico publico;

I11 - denlincia: comunicacédo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solu¢do dependa

da atuacéo dos 6rgéos apuratorios competentes;

IV - elogio: demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigco oferecido ou

atendimento recebido;
V - sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de politicas
e servicos prestados pela Administracdo Pablica federal;



VI - solicitagdo de providéncias: pedido para adogdo de providéncias por parte da
Administracéo;

VII - identificacdo: qualquer elemento de informacdo que permita a individualizacdo de
pessoa fisica ou juridica;

V111 - certificagdo de identidade: procedimento de conferéncia de identidade do manifestante
por meio de documento de identificacdo valido;

IX - decisdo administrativa final: ato administrativo mediante o qual o érgéo ou a entidade
publica manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia do pedido, apresentando solucao
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 comunicacdo e 0 mutuo entendimento.

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

| - propor acles e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria da respectiva area de
atuacdo;

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

Il - organizar e divulgar informacbes sobre atividades de ouvidoria e procedimentos
operacionais;

IV - promover a ado¢do de medicdo e conciliacdo entre usuarios de 6rgdos e entidades
publicas, com a finalidade de ampliar e aperfeicoar os espacos de relacionamento e participacao
da sociedade com a administracao publica;

V - processar as informac6es obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das pesquisas
de satisfagéo realizadas com a finalidade de avaliar os servigos prestados, em especial sobre o
cumprimento dos compromissos e dos padrées de qualidade de atendimento da Carta de
Servicos ao Usuario, 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
recomendacdes e propostas de medidas para aprimoramento da prestagdo dos servicos e corre¢ao
de falhas;

VIl - promover articulacdo, em carater permanente, com instancias e mecanismos de
participacdo social, em especial, conselhos e comissdes de politicas publicas, conferéncias
nacionais, mesas de dialogo, foruns, audiéncias, consultas publicas e ambientes virtuais de

participacao social;



VIII - exercer as atribuicOes de Servico de Informacéo ao Cidadéo, de que trata o inciso | do
art. 9° da Lei n®12.527, de 18 de novembro de 2011, quando assim designadas;

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

X - garantir a adequacdo, a atualidade e a qualidade das informagdes dos 6rgéos e entidades
a que estejam vinculadas e que estejam inseridas no Portal de Servi¢os 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:

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

Il - sitio eletr6nico que promova a interacao entre a sociedade e a Administracdo Publica
federal, bem como a divulgacdo de informacGes e estatisticas dos servigos prestados pelas
ouvidorias publicas federais.

CAPITULO Il

DO RECEBIMENTO, ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES

Art. 5°. Em nenhuma hipoétese, sera recusado o recebimento de manifestages formuladas nos
termos desta Instrucdo Normativa.

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

Art. 7° S8o0 vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos que determinaram a
apresentacdo de manifestagcOes perante a ouvidoria.

Art. 8° A solicitacdo de certificacdo da identidade do usuario somente podera ser exigida
guando a resposta a manifestacdo implicar o acesso a informacao pessoal propria ou de terceiros.

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

8 1° As unidades de ouvidoria deverdo buscar meios para que 0 acesso ao sistema a que se
refere o caput esteja disponivel na pagina principal dos portais dos 6rgaos e entidades a que

estejam vinculadas na rede mundial de computadores.



§ 2° Sempre que a manifestagdo for recebida em meio fisico, a unidade de ouvidoria devera
promover a sua digitalizacdo e a sua insercdo imediata no sistema a que se refere o caput deste
artigo.

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

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

Art. 11. As unidades de ouvidoria deverdo elaborar e apresentar resposta conclusiva as
manifestacdes recebidas no prazo de trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por
igual periodo mediante justificativa expressa.

8§ 1° Recebida a manifestacdo, as unidades de ouvidoria deverdo proceder a analise prévia e,
caso necessario, encaminha-la as areas responsaveis pela adogéo das providéncias necessarias.

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

8 3° Nao serdo admitidos pedidos de complementacdo sucessivos, exceto se referentes a
situacédo surgida com a nova documentacdo ou informacdes apresentadas.

8 4° O pedido de complementacdo de informag6es interrompe o prazo previsto no caput deste
artigo, que sera retomado a partir da resposta do usuario.

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

§ 6° As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informagdes as areas responsaveis pela
tomada de providéncias, as quais deverdo responder no prazo de vinte dias contados do
recebimento do pedido no setor competente, prorrogaveis de forma justificada uma Unica vez
por igual periodo, nos termos do paragrafo Unico do art. 16 da Lei n° 13.460, de 2017.

8 7° A manifestacdo podera ser encerrada, sem producdo de resposta conclusiva, quando o
seu autor descumprir os deveres de:

| - expor os fatos conforme a verdade;

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

[11 - ndo agir de modo temerério; ou

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



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

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva do elogio contera informacdo sobre o
encaminhamento e cientificacdo ao agente publico ou ao responsavel pelo servico publico
prestado, e a sua chefia imediata.

Art. 13. A reclamacdo recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela prestacéo do
atendimento ou do servico publico.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva da reclamacéo contera informacéo objetiva acerca do
fato apontado.

Art. 14. A sugestdo recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela prestacéo do
atendimento ou do servico publico, que se manifestara acerca da possiblidade de adocdo da
medida sugerida.

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

8§ 1° A resposta conclusiva da dendncia contera informacédo sobre o seu encaminhamento aos
Orgdos apuratorios competentes e sobre 0s procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu
arquivamento.

§2° A denlncia podera ser encerrada quando:

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

Il - ndo contenha elementos minimos indispensaveis a sua apuracao.

8§ 3° Cada ouvidoria publica federal devera informar a Ouvidoria-Geral da Unido a existéncia
de denlncia praticada por agente publico no exercicio de cargos comissionados do Grupo
Diregdo e Assessoramento Superiores - DAS a partir do nivel 4 ou equivalente.

Art. 16. As unidades de ouvidoria poderdo receber e coletar informacgdes junto aos usuarios
de servigos publicos com a finalidade de avaliar a prestacdo de tais servigos e de auxiliar na
deteccdo e correcdo de irregularidades.

8 1° As informacGes referidas no caput deste artigo, quando nédo sejam identificadas ou néo
configurem manifestacdes nos termos da Lei n® 13.460, de 2017, ndo acarretam obrigacédo de

criagéo de resposta conclusiva.



8 2° As informacgdes que constituam comunicacOes de irregularidade, mesmo que de origem
andnima, deverdo ser enviadas ao 6rgdo ou entidade competente para sua apuracao, observada
a existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade.

8 3° Recebida a comunicagéo de irregularidade, os 0rgdos apuratorios a arquivaréo e, se
houver elementos suficientes, procederdo, por iniciativa propria, a instauracdo de procedimento
investigatorio preliminar.

8 4° O procedimento investigatorio preliminar mencionado no paragrafo anterior ndo podera
ter carater punitivo.

Art. 17. As unidades de ouvidoria assegurardo a protecao da identidade e dos elementos que
permitam a identificagcdo do usuario ou do autor da manifestagdo, 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 apuracgdo dos fatos, 0 nome do denunciante serd encaminhado ao
6rgdo apuratdrio, que ficara responsavel a restringir acesso a identidade do manifestante a
terceiros.

§ 2° A restricdo de acesso estabelecida no caput deste dispositivo ndo se aplica caso se
configure denunciacdo 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 I

DISPOSICOES FINAIS

Art. 18. Cabera representacdo a Ouvidoria-Geral da Unido no caso de descumprimento dos
prazos e procedimentos previstos nesta Instrucdo Normativa.

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

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

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

Art. 22. Esta Instrucdo Normativa entra em vigor na data de sua publicacéo.

GILBERTO WALLER JUNIOR



ANEXO IV - PORTARIA INTERMINISTERIAL N° 176, DE 25 DE
JUNHO DE 2018

Dispde sobre a vedacdo de exigéncia de
documentos de usuarios de servigos
publicos por parte de érgdos e entidades
da Administracao Pablica federal.

OS MINISTROS DE ESTADO DO PLANEJAMENTO, DESENVOLVIMENTO E
GESTAO e DA TRANSPARENCIA E CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO, no uso de suas
atribuicGes previstas no art. 87, paragrafo Unico, incisos | e 1l, da Constitui¢cdo, bem como no art.
22 do Decreto n® 9.094, de 17 de julho de 2017, resolvem:

Art. 1° Salvo disposigdo legal em contrario, os 6rgdos e as entidades do Poder
Executivo federal que necessitarem de documentos comprobatorios da regularidade da situacao de
usuarios dos servicos publicos, de atestados, de certiddes ou de outros documentos comprobatorios

4



que constem em base de dados oficial da Administracdo Publica federal deverdo obté-los
diretamente do 6rgdo ou da entidade responsavel pela base de dados, e ndo poderdo exigi-los dos
usuarios dos servicos publicos.

Art. 2° Para os fins desta Portaria considera-se:

I - informacédo: dado de natureza cadastral, necessario ou Util a prestacdo de servico
publico;

Il - documento: meio, fisico ou digital, que comprove, direta ou indiretamente,
informacdo do usuério do servico publico; e

I11 - consulta direta: processo de obtencdo de documento ou informacéo diretamente
de base de dados da prépria Administracdo, por meio de acesso individualizado a sistema
disponivel na rede mundial de computadores.

Art. 3° Para atendimento do art. 1° fica vedada a exigéncia aos usuarios de servicos
publicos de apresentacdo dos documentos constantes do Anexo, 0S quais consideram-se
disponiveis para consulta direta pela Administracdo Publica federal.

8 1° A vedag&o de que trata o caput estende-se a qualquer documento que se enquadre
ou possa Vvir a se enquadrar na disponibilidade prevista no art. 2° do Decreto n° 9.094, de 17 de
julho de 2017.

8 2° A vedacédo de que trata o caput estende-se a qualquer documento que veicule
informacdo idéntica a informacéo pretendida nos documentos constantes do Anexo, ainda que o
documento tenha nome ou origem distinto.

8§ 3° Em caso de inconsisténcia cadastral dos dados do usuério do servico, podera a
Administracdo Publica federal, mediante justificativa expressa e no interesse do pronto
atendimento ao usuério, solicitar os documentos de que trata o caput.

8§ 4° Quando ndo for possivel a obtencdo dos documentos a que se refere o art. 1°,
diretamente do 6rgdo ou da entidade responsavel pela base de dados oficial, a comprovacao
necessaria podera ser feita por meio de declaracdo escrita e assinada pelo usuario dos servigcos
publicos, que, na hipétese de declaracdo falsa, ficara sujeito as san¢des administrativas, civis e
penais aplicaveis.

§ 5° A ndo observancia do disposto no caput podera ser objeto de denlncia por meio
do Simplifique!, de que trata o art. 13 do Decreto n® 9.094, de 2017.

Art. 4° O Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo podera emitir
orientagdes e disponibilizar ferramentas tecnoldgicas aos 6rgéaos e entidades do Poder Executivo
federal para eliminacao de exigéncias documentais, bem como divulgara os canais de acesso para
consulta direta por meio do Portal de Servicos do Governo Federal, acessivel em
WWW.Servicos.gov.br.

Art. 5° Esta portaria entra em vigor em 30 dias a contar de sua publicacao.
ESTEVES PEDRO

COLNAGO JUNIOR
Ministro de Estado do Planejamento, Desenvolvimento e Gestao



WAGNER DE
CAMPOS ROSARIO

Ministro de Estado da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido
ANEXOROL DE DOCUMENTOS INEXIGIVEIS PELA ADMINISTRACAO PUBLICA FEDERAL



ANEXO V - DECRETO N°9.723, DE 11 DE MARCO DE 2019

Altera o Decreto n° 9.094, de 17 de julho de
2017, o Decreto n° 8.936, de 19 de dezembro de
2016, e o Decreto n° 9.492, de 5 setembro de
2018, para instituir o Cadastro de Pessoas

Exposicio de motivos Fisicas - CPF como instrumento suficiente e
substitutivo da apresentacao de outros
documentos do cidaddo no exercicio de
obrigac0es e direitos ou na obtencédo de
beneficios e regulamentar dispositivos da Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA , no uso das atribuicdes que Ihe confere o art.
84, caput, incisos IV e VI, alinea “a”, da Constitui¢do, e tendo em vista o disposto na Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017,

DECRETA:

Art. 1° A ementa do Decreto n® 9.094, de 17 de julho de 2017 , passa a vigorar com as
seguintes alteracoes:

“Regulamenta dispositivos da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, dispde sobre a simplifica¢do
do atendimento prestado aos usuarios dos servigos publicos, institui o Cadastro de Pessoas Fisicas
- CPF como instrumento suficiente e substitutivo para a apresentacdo de dados do cidaddo no
exercicio de obrigacGes e direitos e na obtencdo de beneficios, ratifica a dispensa do
reconhecimento de firma e da autenticacdo em documentos produzidos no Pais e institui a Carta de
Servigos ao Usuario.” (NR)

Art. 2° O Decreto n°® 9.094, de 2017, passa a vigorar com as seguintes alteraces:

“Art. 5°-A Para fins de acesso a informac®es e servicos, de exercicio de obrigacGes e direitos e de
obtencdo de beneficios perante os 6rgaos e as entidades do Poder Executivo federal, o nimero de
inscricdo no Cadastro de Pessoas Fisicas - CPF é suficiente e substitutivo para a apresentacdo dos
seguintes dados:

I - Numero de Identificacdo do Trabalhador - NIT, de que trata o inciso | do caput do art. 3° do
Decreto n°® 97.936, de 10 de julho de 1989 ;

I - nmero do cadastro perante o Programa de Integracdo Social - PIS ou 0 Programa de Formacéo
do Patriménio do Servidor Publico - Pasep;

I11 - nimero e série da Carteira de Trabalho e Previdéncia Social - CTPS, de que trata o art. 16 da
Consolidacdo das Leis do Trabalho, aprovado pelo Decreto-Lei n°® 5.452, de 1° de maio de 1943 ;



http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/DEC%209.723-2019?OpenDocument
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-2022/2019/Exm/Exm-Dec-9723-19.pdf
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Decreto/D9094.htm#ementa
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Decreto/D9094.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Decreto/D9094.htm#art5a
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/decreto/1980-1989/D97936.htm#art3i
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/decreto/1980-1989/D97936.htm#art3i
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Decreto-Lei/Del5452.htm#art16...
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Decreto-Lei/Del5452.htm#art16...

IV - nimero da Permissao para Dirigir ou da Carteira Nacional de Habilitacdo, de que trata o inciso
VIl do caput do art. 19 da Lei n®9.503, de 23 de setembro de 1997 - Codigo de Transito Brasileiro ;

V - nimero de matricula em institui¢cGes publicas federais de ensino superior;

VI - numeros dos Certificados de Alistamento Militar, de Reservista, de Dispensa de Incorporagédo
e de Isencdo de que trata a Lei n® 4.375, de 17 de agosto de 1964 ;

VII - nimero de inscricdo em conselho de fiscalizacdo de profissdo regulamentada;

VI - ndmero de inscri¢do no Cadastro Unico para Programas Sociais do Governo Federal -
CadUnico, de que trata o Decreto n® 6.135, de 26 de junho de 2007 ; e

IX - demais nimeros de inscricao existentes em bases de dados publicas federais.

8 1° O disposto no inciso IV do caput néo se aplica aos processos administrativos em tramite nos
orgdos federais do Sistema Nacional de Transito para 0s quais seja necessario apresentar 0 nUmero
da Permissdo para Dirigir ou da Carteira Nacional de Habilitacdo para obter acesso a informacéo.

8 2° O disposto no inciso VI do caput ndo se aplica aos processos administrativos em tramite nos
orgdos federais vinculados ao Ministério da Defesa para 0s quais seja necessario apresentar o
namero dos Certificados de Alistamento Militar, de Reservista, de Dispensa de Incorporagao ou de
Isencdo para obter acesso a informacao.

8 3° Os cadastros, formularios, sistemas e outros instrumentos exigidos dos usuarios para a
prestacdo de servico publico conterdo campo de preenchimento obrigatorio para registro do nimero
de inscri¢cdo no CPF.

8 4° Ato do Secretario Especial de Desburocratizagdo, Gestdo e Governo Digital do Ministério da
Economia podera dispor sobre outras hipotese, além das previstas no caput .

8 5° A substituicdo dos dados constantes nos incisos | a VI do caput pelo nimero de inscri¢éo
no CPF € ato preparatério a implementacdo do Documento Nacional de Identidade a que se refere
oart. 8°da Lei n®13.444, de 11 de maio de 2017 .” (NR)

8 1° A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar aos usuarios:
| - 0s servigos prestados pelo 6rgao ou pela entidade do Poder Executivo federal,
Il - as formas de acesso aos servicos a que se refere o inciso I,

I11 - os compromissos e padrdes de qualidade do atendimento ao publico; e


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/L9503.htm#art19vii
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/L9503.htm#art19vii
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/L4375.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2007-2010/2007/Decreto/D6135.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Lei/L13444.htm#art8
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Decreto/D9094.htm#art11%C2%A71.0

IV - os servigos publicados no Portal de Servigos do Governo Federal, nos termos do disposto
no Decreto n°® 8.936, de 19 de dezembro de 2016 .

“Art. 13 . Os usudrios dos servigos publicos poderdo apresentar Solicitacdo de Simplificacdo aos
orgdos e as entidades do Poder Executivo federal, por meio de formulario préprio denominado
Simplifique!, nas seguintes hipoteses:

| - quando a prestacdo de servico publico ndo observar o disposto:

a) neste Decreto;

b) na Lei n°® 13.460, de 2017 ;

c) na Lei n®13.726, de 8 de outubro de 2018 ; ou

d) na legislagéo correlata; e

Il - sempre que vislumbrarem oportunidade de simplificacdo ou melhoria do respectivo servigo
publico.

8 1° A Solicitacdo de Simplificacdo devera ser apresentada, preferencialmente, por meio
eletronico, em canal Unico oferecido pela Ouvidoria-Geral da Unido da Controladoria-Geral da
Unido.

“Art. 15 . Ato conjunto dos Ministros de Estado da Controladoria-Geral da Unido e da Economia
disciplinara o procedimento aplicavel a Solicitagdo de Simplificacdo.” (NR)

Paragrafo dnico. Os usudrios dos servicos publicos que tiverem os direitos garantidos neste
Decreto desrespeitados poderéo representar a Controladoria-Geral da Uniao.” (NR)

“Art. 17. Cabe a Controladoria-Geral da Uni&o e aos orgédos 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, e de seus superiores
hierarquicos, que praticarem atos em desacordo com suas disposigoes.” (NR)

I - nos locais de atendimento, por meio de extragdo das informagdes, em formato impresso, a partir
do Portal de Servigcos do Governo Federal; e


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2016/Decreto/D8936.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Decreto/D9094.htm#art13.0
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Lei/L13460.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2018/Lei/L13726.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Decreto/D9094.htm#art15.0
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Decreto/D9094.htm#art16p.0
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Decreto/D9094.htm#art17.0
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Decreto/D9094.htm#art18i.0

Il - nos portais institucionais e de prestacdo de servicos na internet, a partir de link de acesso ao
Portal de Servigos do Governo Federal.” (NR)

“Art. 18-A . Fica vedado aos 6rgaos e as entidades da administracdo publica federal solicitar ao
usuario do servigo publico requisitos, documentos, informagdes e procedimentos cuja exigibilidade
néo esteja informada no Portal de Servicos do Governo Federal.

8 1° A disponibilizacdo de informagdes sobre servigos publicos nos portais institucionais proprios
dos orgaos e das entidades da administracdo publica federal ndo dispensa a obrigatoriedade da
divulgacdo no Portal de Servigos do Governo Federal.

8 2° A criacdo ou a alteracdo do rol de requisitos, documentos, informacdes e procedimentos do
servico publico devera ser precedida de publicacdo no Portal de Servi¢os do Governo Federal.

8 3° A Secretaria de Governo Digital da Secretaria Especial de Desburocratizacdo, Gestéo e
Governo Digital do Ministério da Economia disponibilizara os meios para publicacdo dos servicos
publicos no Portal de Servicos do Governo Federal e definiré as regras de acesso, credenciamento
e procedimentos de publicagdo.” (NR)

“Art. 20-A . AsavaliacOes da efetividade e dos niveis de satisfagdo dos usuarios, de que trata o art.
24 da Lei n° 13.460, de 2017 , serdo feitas na forma definida em ato do Secretario de Governo
Digital da Secretaria Especial de Desburocratizacdo, Gestdo e Governo Digital do Ministério da
Economia.” (NR)

“Art. 20-B . A Secretaria de Governo Digital da Secretaria Especial de Desburocratizagao, Gestdo
e Governo Digital do Ministério da Economia publicara no Portal de Servicos do Governo Federal
o0 ranking das entidades com maior incidéncia de reclamacéo dos usuarios e com melhor avaliagao
de servicos por parte dos usuarios, de que trata o § 2° do art. 23 da Lei n® 13.460, de 2017 .” (NR)

“Art. 21 . A Controladoria-Geral da Unido tera prazo de cento e oitenta dias, contado da data de
publicacdo deste Decreto, para disponibilizar os meios de acesso a Solicitacdo de Simplificacdo e
ao Simplifique!.” (NR)

“Art. 22. A Controladoria-Geral da Unido, por meio da Ouvidoria-Geral da Unido, e o Ministério
da Economia, por meio da Secretaria de Governo Digital da Secretaria Especial de
Desburocratizacdo, Gestdo e Governo Digital, poderdo expedir normas complementares ao
disposto neste Decreto.” (NR)

Art. 3° O Decreto n°® 8.936, de 19 de dezembro de 2016, passa a vigorar com as
seguintes alteragoes:



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Decreto/D9094.htm#art18i.0
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Decreto/D9094.htm#art18a
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Decreto/D9094.htm#art20a
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Lei/L13460.htm#art24
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Lei/L13460.htm#art24
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Decreto/D9094.htm#art20b
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Lei/L13460.htm#art23%C2%A72
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Decreto/D9094.htm#art21.0
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Decreto/D9094.htm#art22.0
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2016/Decreto/D8936.htm

Paragrafo Unico . Os 6rgdos e as entidades da administracdo publica federal deverdo encaminhar
a Secretaria de Governo Digital da Secretaria Especial de Desburocratizacdo, Gestdo e Governo
Digital do Ministério da Economia os dados da prestacdo dos servicos publicos sob sua
responsabilidade para composicdo dos indicadores do painel de monitoramento do Portal de
Servigos do Governo Federal.” (NR)

111 - Controladoria-Geral da Unido.

8§ 1° Os representantes dos 6rgaos referidos no caput serdo indicados pelos respectivos titulares e
designados em ato do Secretario Especial de Desburocratizacdo, Gestdo e Governo Digital do
Ministério da Economia.

IV - até quinhentos e quarenta dias, para a disponibilizacéo da ferramenta de avaliacao da satisfacdo
dos usuérios e do painel de monitoramento do desempenho dos servicos publicos a que se referem
os incisos 1V e V do caput do art. 3°;

V - até 31 de dezembro de 2019, para a ado¢do de ferramenta de solicitacdo e acompanhamento
dos servicos publicos a que se refere o inciso |11 do caput do art. 4°; e

VI - até 31 de dezembro de 2019, para a ado¢do do mecanismo de acesso a que se refere o inciso
IV do caput do art. 4°.” (NR)

“Art. 8° O Secretario de Governo Digital da Secretaria Especial de Desburocratiza¢do, Gestdo e
Governo Digital do Ministério da Economia podera editar normas complementares para o
cumprimento do disposto neste Decreto.” (NR)

Art. 4° O Decreto n® 9.492, de 5 setembro de 2018 , passa a vigorar com as seguintes
alteracdes:

“Art. 24-A . Ficainstituida a Rede Nacional de Ouvidorias, com a finalidade de integrar as agdes
de simplificacéo desenvolvidas pelas unidades de ouvidoria dos Poderes da Uniéo, dos Estados, do
Distrito Federal e dos Municipios.
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8 1° Cabera a Ouvidoria-Geral da Unido da Controladoria-Geral da Unido a coordenacéo da Rede
Nacional de Ouvidorias.

8§ 2° A adesdo a Rede Nacional de Ouvidorias sera voluntaria, nos termos do regulamento
expedido pelo Ouvidor-Geral da Unido da Controladoria-Geral da Unido, e garantira ao 6rgédo ou
a entidade aderente, entre outros, os direitos a:

| - uso gratuito de sistema informatizado e integrado para recebimento de manifestaces, inclusive
de solicitacdes de simplificacdo; e

Il - capacitacdo para agentes publicos em matéria de ouvidoria e simplificacao de servicos.

8 3° As acdes de capacitagdo a que se refere o inciso 1l do 8 2° serdo desenvolvidas com o apoio
da Escola Nacional de Administracdo Publica e por ela certificadas.” (NR)

“Art. 24-B . A Controladoria-Geral da Uniéo disponibilizara sistema integrado e informatizado as
unidades da Rede Nacional de Ouvidorias, com a finalidade de promover a participacéo do usuario
de servicos publicos nos processos de simplificacdo e desburocratizacdo de servigos, nos termos
do disposto no art. 10 da Lei n°® 13.460, de 2017, e no art. 6° da Lei n°® 13.726, de 8 de outubro de
2018

Paragrafo unico. Os indicadores e os dados gerados pelo sistema a que se refere o caput serdo
disponibilizados em transparéncia ativa por meio do Painel Resolveu?, da Controladoria-Geral da
Unido, nos termos definidos em ato do Ouvidor-Geral da Unido.” (NR)

Art. 5° Para se adequarem ao disposto no art. 5°-A do Decreto n°® 9.094, de 2017, os
Orgaos e as entidades da administracdo publica federal teréo:

| - 0 prazo de trés meses, contado da data de publicacdo deste Decreto, para a adequacao
dos sistemas e procedimentos de atendimento ao cidadéo; e

Il - 0 prazo de doze meses, contado da data de publicacéo deste Decreto, para consolidar
0s cadastros e as bases de dados a partir do nimero do Cadastro de Pessoas Fisicas - CPF.

Art. 6° Ficam revogados:

I - oinciso Il do caput do art. 18 do Decreto n® 9.094, de 2017 ; e

Il - os seguintes dispositivos do Decreto n° 8.936, de 19 de dezembro de 2016 :

a) oinciso | do caput do art. 4°;

b) oinciso I do caputdoart. 7°; e

c) oart.9°.
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Art. 7° Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagéo.
Brasilia, 11 de margo de 2019; 198° da Independéncia e 131° da Republica.
JAIR MESSIAS BOLSONARO

Paulo Guedes
Wagner de Campos Rosario
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ANEXO VI- INSTRUGCAO NORMATIVA N° 7, DE 8 DE MAIO DE
2019

Dispde sobre o Sistema Nacional
Informatizado de Ouvidorias - e- Ouv e 0
painel "resolveu?”, E estabelece adoc¢éo
do Sistema Nacional Informatizado de
Ouvidorias - e-Ouv, como plataforma
Unica de registro de manifestacbes de
ouvidoria, nos termos do art. 16 do
Decreto n° 9.492, de 2018.

O OUVIDOR-GERAL DA UNIAO DA CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO,
no exercicio das competéncias que lhe conferem os incisos | e 11 do art. 118 c/c o inciso Il do art.
68 da Portaria CGU n° 677, de 10 de marco de 2017, e considerando o disposto nos incisos I, Xl e
XIl do art. 12 do Decreto n° 9.681, de 3 de janeiro de 2019, o disposto nos incisos I, Il e IV do art.
11 e o paragrafo unico do art. 24-B do Decreto n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018, o disposto nos
capitulos 111 e 1V da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017 e a Instrucdo Normativa CGU n° 3, de
5 de abril de 2019, resolve:

CAPITULO |

DO SISTEMA NACIONAL INFORMATIZADO DE OUVIDORIAS E DO PAINEL
"resolveU?"

Art. 1° Regulamentar o uso do Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias - e-Ouv
e do "Painel resolveu?".

8 1° O e-Ouv tem por objetivo viabilizar o recebimento, o registro da anélise, e a
resposta as manifestacdes dos usuarios de servigos publicos de que trata da Lei n° 13.460, de 26 de
junho de 2017.

8 2° O "Painel resolveu?" consiste em uma ferramenta digital destinada a organizar e
a dar transparéncia as estatisticas pertinentes ao tratamento das manifestacGes de que trata o §1°
deste dispositivo.

§ 3° O e-Ouv é de uso obrigatorio pelos érgdos e pelas entidades da administracdo
publica federal a que se refere o art. 2° do Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018.

84° Os oOrgaos e as entidades dos Estados, Municipios, do Distrito Federal e dos demais
Poderes poderdo utilizar o e-Ouv mediante adesdo a Rede Nacional de Ouvidorias de que trata a
Instrucdo Normativa CGU n° 3, de 2019.

Art. 2° O e-Ouv sera disponibilizado em plataforma hospedada na rede mundial de
computadores, livre de bloqueios ou restricdes ao acesso dos usuarios de servicos publicos, para o
registro e para 0 acompanhamento de suas respectivas manifestacoes.

Art. 3° Compete a Controladoria-Geral da Unido - CGU:



I - promover a disponibilizacéo, a gestdo, a manutencéo e a atualizacdo do sistema e-
Ouv e do "Painel resolveu?";

Il - orientar os 6rgdos e entidades usuérias do e-Ouv quanto aos procedimentos
referentes a utilizacdo do sistema e do "Painel resolveu?"; e

Il - resguardar os dados e informacOes constantes nas bases de dados do e-Ouv do
acesso a terceiros sem permissoes estabelecidas no e-Ouv, nos termos da legislagéo vigente.

Art. 4° Compete aos orgaos e entidades que fazem uso do e-Ouv:
| - designar junto a CGU administrador local do e-Ouv;

Il - registrar no sistema e-OUV toda manifestagdo recebida por outros meios como
carta, telefone, atendimento presencial, entre outros;

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

IV- criar, administrar e inativar, quando necessario, o perfil dos agentes publicos
cadastrados no e-Ouv, responsabilizando-se por sua atualizacéo;

V - observar as regras estabelecidas no Termo de Uso do e-Ouv, constantes do Anexo
Unico desta Instrucdo Normativa;

VI - realizar a adequada gestdo dos sub-assuntos referentes ao seu 6rgdo/entidade,
além do preenchimento adequado dos campos qualificadores da manifestacéo;

VII- seguir as orientacdes da Ouvidoria-Geral Unido quanto aos procedimentos
referentes a utilizacdo do e-Ouv, em observancia, ainda, as normas legais e regulamentares
aplicaveis ao tratamento de manifestacdes; e

VI1I- resguardar a identidade e os elementos que permitam a identificacdo do usuario
de servicos publicos ou do autor da manifestacdo e demais informacdes acesso restrito constantes
do e-Ouv.

CAPITULO II

DOS PROCEDIMENTOS E OBRIGAS)C)ES PARA RECEBIMENTO E REGISTRO
DE MANIFESTACOES DE OUVIDORIA NO AMBITO DO SISTEMA DE OUVIDORIAS
FEDERAIS

Aurt. 5° Serdo registrados no e-Ouv todas as manifestacdes nos termos do art. 2° da Lei
n® 13.460, de 26 de junho de 2017, no &mbito dos 6rgaos da administracdo publica federal direta,
autarquica e fundacional, das 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 das empresas estatais
que prestem servigos publicos, ainda que indiretamente, e a despeito do ndo recebimento de
recursos do Tesouro Nacional para custeio total ou parcial de despesas de pessoal ou para o custeio
em geral.

Parédgrafo Unico. Nos termos do inciso V do art. 2° da Lei n° 13.460, de 2017, as
manifestacOes de ouvidoria regulamentadas por esta Instrugcdo Normativa incluem aquelas que
tenham como objeto a prestacdo de servicos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacéo
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e fiscalizacdo de tais servigos, ainda que de forma indireta, tais como a prética de assédio moral,
conflito de interesses, pratica antiética e transgressao disciplinar.

Art. 6° As unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal constituem
o0 canal unico para o recebimento e o tratamento das manifestacdes de que trata o art. 3° do Decreto
n°9.492, de 5 de setembro de 2018.

81° Os 6rgdos e entidades da administracdo publica federal a que se refere o art. 1°
adotardo as providéncias necessarias para ajustar os normativos internos que admitam o
recebimento e tratamento de manifestacOes por unidades diversas da ouvidoria.

82° As unidades diversas da ouvidoria que forem instadas a receber manifestacoes,
presencialmente ou por escrito, deverdo promover seu pronto encaminhamento a ouvidoria.

83° Os 6rgdos e entidades da administracdo publica federal deverdo implementar as
medidas necessarias para adotar o e-Ouv como plataforma unica de registro de manifestacdes, nos
termos do art. 16 do Decreto n°® 9.492, de 2018, podendo realizar integracdo de sistemas de
ouvidoria ja utilizados para recebimento, de modo que a totalidade das manifestacdes estejam na
base de dados do e-Ouv.

Art. 7° Os 6rgdos e entidades da administracdo pablica federal deverdo suprimir de
seus sitios eletronicos oficiais, bem como de qualquer outro meio de comunicagdo por eles
adotados, a indicacdo de canais de recebimento direto pelas areas envolvidas nos processos
apuratérios ou pelas areas gestoras dos servigos ou politicas objeto das manifestacdes de ouvidoria,
e demais areas que nao detém competéncia especifica ou vinculacdo as unidades de ouvidoria do
6rgdo ou entidade, conforme disposto no art. 10 da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

Paragrafo unico. Por areas envolvidas nos processos apuratérios entendem-se as areas
de correi¢do, comissdo de ética e integridade, dentre outras.

Art. 8° As unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
deverdo prover meios para a integracao a base de dados do e-Ouv de seus servicos externos para
recebimento de manifestacfes de ouvidoria que porventura estejam operantes.

81° Entende-se por servico externo de recebimento de manifestagdes todo servigo
contratado junto a pessoa juridica de direito privado que contemple um ou mais dos seguintes
objetos:

I - disponibilizacdo e gestdo de canal virtual, presencial ou telefonico para recebimento
de manifestacgdes;

Il - atendimento ao usuario denunciante ou recebimento da manifestacéo; e
I11 - habilitacdo, triagem e qualificacdo da manifestacgéo.

82° As unidades a que se refere o caput informardo anualmente ao orgao central do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal acerca das medidas de mitigacdo de riscos
adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usuarios de tais servigos, bem como a
justificativa para a manutencédo da contratacdo, nos termos do art. 5°, 82° da Instrucdo Normativa
n® 15 de 3 de dezembro de 2018.



83° O disposto no caput ndo se aplica as informacdes obtidas pelas unidades setoriais
do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal vinculadas a 6rgdos de regulacdo ou
supervisao da prestacdo indireta de servigos publicos quando tais informacgdes digam respeito
exclusivamente a relagdo de consumo entre 0 usuario e a concessionaria ou permissionaria do
Servico.

84° Os orgdos e entidades do Poder Executivo federal a que se refere o 83° deste
dispositivo fornecerdo ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
informacdes sobre as manifestacfes dos usuarios de servigos publicos de prestacédo indireta sempre
que demandados.

CAPITULO IlI
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 9° Até o prazo previsto no art. 26 do Decreto n°® 9.492, de 2018, as unidades que
ainda ndo tenham adotado o sistema e-Ouv como meio Unico de registro de manifestacdes deverao
informar a Ouvidoria-Geral da Unido a existéncia de dentncia ou comunicacdo de irregularidade
supostamente praticada por agente publico no exercicio de cargos comissionados do Grupo Direcéo
e Assessoramento Superiores - DAS a partir do nivel 4 ou equivalentes.

81° Para fins de cumprimento deste dispositivo, as unidades de ouvidoria das empresas
publicas e sociedades de economia mista deverdo informar a Ouvidoria-Geral da Unido a existéncia
de dendncia ou comunicacdo de irregularidade supostamente praticada por agente publico ocupante
do cargo maximo até o 4° nivel hierarquico, nos termos do Anexo VI da Orientacdo Normativa da
Secretaria e Gestdo Publica do Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo n° 11, de
2013, ou do normativo que a substituir.

82° O envio da informagcdo de existéncia de dendncia ou comunicacdo de
irregularidade a Ouvidoria-Geral da Unido ndo desonera o 6rgdo ou entidade da adocgdo das
medidas pertinentes de analise preliminar e apuracdo dos fatos relatados.

83° A informacdo de que trata o caput deve estar acompanhada do inteiro teor da
respectiva manifestacao.

Art. 10 Os casos omissos serdo resolvidos pela Ouvidoria-Geral da Uni&o.

Art. 11 Ficam revogadas a Portaria n° 1.866, de 29 de agosto de 2017, e as InstrucGes
Normativas nos. 18, de 3 de dezembro de 2018, e 19, de 3 de dezembro de 2018.

Art. 12 Esta Instrucdo Normativa entra em vigor na data de sua publicacao.
VALMIR GOMES
DIAS
ANEXO UNICO

TERMO DE USO DO SISTEMA NACIONAL INFORMATIZADO DE
OUVIDORIAS - E-OUV

APRESENTACAO



O Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias - e-Ouv € um software desenvolvido
e atualizado sob a coordenacdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU, que visa a instituir canal
de recebimento, anélise e resposta de manifestaces de ouvidoria de que trata a Lei 13.460, de
2017. Trata-se de solucdo gratuita para os 6rgdos e entidades prestadores de servicos publicos que
dela fazem uso, bem como para o cidaddo que deseja registrar sua manifestacdo. O e-Ouv tem por
objetivo desburocratizar a interlocucéo entre a sociedade e Administracdo Publica, promovendo a
participacdo social mais eficiente e transparente.

GESTAO DO SISTEMA

Orgdo Central. E o responsavel pelo desenvolvimento, pela atualizacdo e pelo
gerenciamento do e-Ouv. O 6rgdo central do e-Ouv é a Controladoria-Geral da Unido - CGU, por
meio da Ouvidoria-Geral da Unido - OGU.

Unidades de ouvidoria. Sdo os 6rgdos e entidades componentes do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal que fazem uso obrigatorio do e-Ouv, bem como o0s demais
0rgdos e entidades aderentes & Rede Nacional de Ouvidorias, de que trata o art. 24-A do Decreto
n®9.492, de 2018, que dele fazem uso de forma voluntaria.

PERFIS DE ACESSO DO SISTEMA

Gestor. Perfil de sistema que permite a visualizacdo ampla dos dados constantes do e-
Ouv, gerenciamento e manutencdo do cadastro de todos os usuarios e unidades de ouvidorias do e-
Ouv. O perfil Gestor é de uso exclusivo de servidores da Controladoria-Geral da Unido. Compete
ao perfil Gestor realizar o cadastro das unidades de ouvidoria que utilizardo o e-Ouv e 0s
respectivos administradores locais.

Administrador Local. Perfil de sistema que permite, no ambito de sua unidade de
ouvidoria: (i) o cadastro e inativacdo de usuarios com perfis "Servidor Ouvidoria™ e "Cadastrador
de Manifestagdes"; e (ii) a visualizagéo, registro, tratamento das manifestagdes.O Administrador
local, no ambito de sua unidade de ouvidoria, é o responsavel por: (i) fomentar o uso correto do e-
Ouv; (ii) cadastrar e inativar todos os usuarios do e-Ouv; (iii) zelar pela integridade das contas
cadastradas no e-OUV; (iv) manter atualizados os dados cadastrais da unidade de ouvidoria na aba
especifica do e-OUV; e (v) informar a Ouvidoria-Geral da Unido sobre eventuais ocorréncias que
dificultem ou impossibilitem o acesso de usuérios ao sistema e-OUV.

Servidor Ouvidoria. Perfil de sistema que permite, no ambito de sua unidade de
ouvidoria, a visualizacdo, registro, tratamento das manifestacdes.

Cadastrador de Manifestacdes. Perfil de sistema que permite, no ambito de sua unidade
de ouvidoria, o registro de manifestagcdes, em caso de atendimento presencial ou telefénico, ou
ainda quando recebidas por meio externo ao sistema.

ACESSO AO E-OUV

O sistema possui dois ambientes: (i) ambiente de producdo e (ii) ambiente de
treinamento. O mesmo usuario pode ter acesso a ambos ambientes desde que faca solicitagdes
especificas para cada um.

O ambiente de treinamento deve ser utilizado exclusivamente para aprendizado do e-
Ouv, realizacao de testes e insercoes ficticias, pois acessa uma base de dados de teste.



O ambiente de producdo acessa a base de dados oficial do e-Ouv; portanto, devera ser
utilizado somente para os fins previstos em Lei e disciplinados neste Termo de Uso, sendo proibida
qualquer utilizacdo diversa daquela aqui estabelecida.

Para iniciantes que necessitem se familiarizar com o e-Ouv, recomenda-se 0 uso do
ambiente de treinamento previamente a utilizacdo do ambiente de producdo.

HABILITACOES DE ACESSO

O acesso inicial ao e-Ouv sera concedido pela Controladoria-Geral da Unido-CGU,
por meio da Ouvidoria-Geral da Uni&o - OGU, mediante indicagdo de um ou mais Administradores
Locais. O Administrador Local de cada 6rgdo devera ser indicado pelo titular da unidade de
ouvidoria ou pela autoridade maxima do 6rgdo no momento da manifestacdo de interesse na adesao
ao uso do sistema, a ser feita por meio de formulario eletrdnico disponivel na pagina de internet
www.ouvidorias.gov.br.

A indicacdo do Administrador Local por unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal deve ser feita por meio de e-mail a ser encaminhado a Coordenacdo Geral de
Acompanhamento e Orientacdo de Ouvidorias - CGOUV (suporte.e-ouv@cgu.gov.br), informando
nome, cargo, CPF, telefone e correio eletronico institucional do indicado. A liberacdo de acesso do
Administrador Local, com o envio dos dados de login e senha, é realizado de forma automatizada
pelo e-Ouv, através do correio eletrdnico institucional informado.

Os Administradores Locais, por sua vez, podem conceder os acessos de perfis Servidor
Ouvidoria e Cadastrador de ManifestacGes aos servidores, empregados e demais colaboradores das
unidades de ouvidoria. Os Administradores Locais podem inativar os usuérios com os perfis
Servidor Ouvidoria e Cadastrador de Manifestacoes.

Qualquer alteracao no titular do perfil de Administrador Local deve ser comunicada
imediatamente a CGU, por e-mail, nos casos de 6rgdos pertencentes ao Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal ou pelo formulario de atualizacdo cadastral disponivel na péagina
www.ouvidorias.gov.br nos demais casos.

RESPONSABILIDADES

Os servidores, empregados e colaboradores que tenham acesso as informacdes
registradas no sistema, ou que delas facam uso, deverdo zelar pela sua integralidade,
disponibilidade e confidencialidade.

O descumprimento das disposi¢des constantes deste Termo de Uso, da Lei n® 12.527,
de 18 de novembro de 2011, da Lei 13.460, de 26 de junho de 2017, e, no que couber, do Decreto
n°9.492, de 2018 e da Instrugdo Normativa n°® 3 de 5 de abril de 2019, sujeitara os responsaveis as
san¢Oes previstas em tais normativos.



