@ serPrO NORMA

IDENTIFICAGAO VERSAO FOLHA (N°/DE)

TR 003 05 115

TiTULO:

OUVIDORIA

REFERENCIAS

TEMA: TR - Transparéncia e Etica

PALAVRAS-CHAVE: acesso a informacdo, canal de denuncia, carta de servigos ao
usuario, conciliacdo, controle, manifestacdo, mediagao, participacdo social, retaliagao,
simplificacédo

ANEXOS:

PROCESSO

12.08 - Gerenciar Ouvidoria

CcODIGO DE CLASSIFICACAO CLASSIFICAQAO DA INFORMA(;AO
010.01 Ostensivo

VIGENCIA

INiCIO: 25/05/2021

1.0 FINALIDADE

Regulamentar a atividade de ouvidoria, em conformidade com os capitulos Ill e IV da Lei
n°® 13.460, de 26 de junho de 2017; art. 4°-A da Lei n° 13.608, de 10 de janeiro de 2018; o
Capitulo Il do Decreto n°® 9.492, de 05 de setembro de 2018; e o Capitulo Il da Portaria n°®
581 da Controladoria-Geral da Unido (CGU), de 09 de margo de 2021.

2.0 AMBITO DE APLICAGAO

Todos os 6rgaos da Empresa.

3.0 DEFINICOES

Para efeito desta Norma, entende-se por:

a) Agente publico: quem exerce cargo, emprego ou funcao publica, de natureza
civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneracéo;

b) Analise prévia da denuncia: coleta da maior quantidade possivel de elementos
de convicgéo para formar juizo quanto a aptiddo da denuncia para apuragao;

c¢) Canal de denuncia: canal de comunicacédo factivel € o instrumento para
deteccdo de eventuais irregularidades, permitindo que a sociedade e os préprios
empregados encaminhem denuncias, que podem ser registradas de forma anénima,
relacionadas aos servigos, comportamentos e praticas na empresa.

d) Carta de Servicos ao Usuario: € a descricdo dos servigos prestados pelo
Serpro, com informacgdes claras e precisas, relacionadas as formas de acesso aos
servicos e seus compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao publico,
disponibilizada no portal eletrénico "gov.br";

e) Comunicagao de irregularidade ou ilegalidade: informagéo de origem andnima
acerca de suposta pratica de irregularidade ou ato ilicito ou de insatisfagao relativa a
prestacdo de servico publico e a conduta de agentes publicos na prestagdo e na
fiscalizacdo desse servico;

f) Conflito: processo ou estado em que duas ou mais pessoas divergem em razao
de metas, interesses ou objetivos individuais percebidos como mutuamente
incompativeis;
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g) Denuncia: ato que indica a pratica de irregularidade, de ato ilicito e desvios
éticos, cuja solugido dependa da atuagao dos 6rgaos apuratérios competentes;

h) Denunciante: pessoa fisica ou juridica que denuncia as autoridades qualquer
ilicito, irregularidade ou desvio ético;

i) Elemento de identificagdao: qualquer dado ou informacdo que permita a
associagao direta ou indireta do denunciante a denuncia por ele realizada no canal
de denuncia da Ouvidoria;

j) Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o servigo
publico oferecido ou o atendimento recebido;

k) Facilitador: pessoa imparcial que deve facilitar o didlogo das partes em um
conflito, auxiliando-as a chegarem a um acordo;

I) Fala.BR: plataforma unica de recebimento de manifestacbes de usuarios de
servigos publicos, de pedidos de acesso a informagdo e de solicitacbes de
simplificagéo;

m) Habilitagao: procedimento de analise prévia por meio do qual a unidade de
ouvidoria verifica a existéncia de requisitos minimos de autoria, materialidade e
relevancia para a apuragdo da denuncia e o seu encaminhamento a unidade de
apuracao;

n) ManifestagGes: reclamacdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestagdo de servigos
publicos e a conduta de agentes publicos na prestacdo e fiscalizagdo de tais
Servigos;

o) Pedido de acesso a informagao: demanda realizada por qualquer pessoa,
fisica ou juridica, que tenha por objeto um dado ou informagéo;

p) Pseudonimizagao: tratamento por meio do qual um dado perde a possibilidade
de associagao, direta ou indireta, a um individuo, sendo pelo uso de informacéao
adicional mantida separadamente pelo controlador em ambiente controlado e
seguro, nos termos da legislagao vigente;

q) Reclamagao: demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servigo
publico e a conduta de agentes publicos na prestagcdo e na fiscalizagdo desse
servico;

r) Resposta conclusiva: decisdo administrativa final sobre a procedéncia ou
improcedéncia da manifestagdo com solugdo ou comunicacdo de sua
impossibilidade;

s) Salvaguardas de protecao a identidade: conjunto de medidas ou
procedimentos adotados com a finalidade de proteger a identidade do manifestante
e garantir o tratamento adequado aos elementos de identificacdo da manifestacao;

t) Solicitagcao de providéncia: pedido para adogédo de providéncias por parte da
empresa;

u) Solicitagao de simplificagao: pedido para simplificar os servigos prestados pelo
Serpro, sugerir melhorias, identificar falhas ou questionar a exigéncia de
documentos e procedimentos requeridos;
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v) Sugestao: apresentagao de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento
de servigos prestados pela empresa;

x) Transparéncia ativa: disponibilizacdo de informacgdes institucionais, de interesse
publico, por meio da divulgagcdo na internet, de modo a permitir o acesso de
qualquer cidadao; e

y) Transparéncia passiva: disponibilizacdo de informagdes publicas solicitadas
pelo cidadao, por meio de pedidos de acesso a informacdo no Servico de
Informacao ao Cidadao — Serpro (SIC-Serpro).

z) Unidades de apuragao: areas organizacionais competentes para proceder
apuracdo de fatos irregulares, ilicitos ou antiéticos e 6rgdos da administragcao
publica federal, responsaveis pela fiscalizagao, verificagao e corregcao dos atos.

4.0 DETERMINAGOES

4.1 O controle e a participacdo social sao realizados por meio do tratamento das
manifestacdes, dos pedidos de acesso a informacéo e das solicitagdes de simplificacao,
observando os normativos e os dispositivos legais vigentes.

4.1.1 A Ouvidoria € canal unico de recebimento e tratamento das manifestacdes.

4.1.2 Sao atribuigdes precipuas estabelecidas na Lei n.° 13.460, de 26 de junho de 2017,
sem prejuizo de outras estabelecidas em regulamentos especificos:

a) promover a participagdo do usuario na administragao publica, em cooperagao
com outras entidades de defesa do usuario;

b) acompanhar a prestagao dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
c) propor aperfeicoamentos na prestacéo dos servigos;

d) auxiliar na prevengao e corregao dos atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos na Lei;

e) propor a adogcdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em
observancia as determinacgdes da Lei;

f) receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacoes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestagées de usuario
perante 6rgao ou entidade a que se vincula; e

g) promover a ado¢ao de mediagédo e conciliacdo entre o usuario e 0 6rgao ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.

4.2 Tratamento das manifestagées de Ouvidoria

4.2.1 O tratamento de manifestagdes realizado pela Ouvidoria compreendera:
a) recebimento da manifestacéao;
b) registro da manifestagao no Fala.BR;
c) triagem;
d) encaminhamento de manifestagdes para outra unidade, quando couber;
e) analise prévia da manifestagao;
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f) solicitagdo de complementacdo de informagdes aos manifestantes, quando
couber;

g) tramite a unidade ou unidades responsaveis pelo assunto ou servigo objeto de
manifestacao;

h) consolidacao, elaboragdo e envio da resposta conclusiva ao usuario; e

i) avaliagdo do atendimento prestado pela Ouvidoria e resolutividade da demanda
pela institui¢ao.

4.2.1.1 Quando couber, serdo etapas especificas de tratamento da manifestacdo de
ouvidoria:

a) pseudonimizacdo da denuncia para tramite as unidades de apuracdo ou para
encaminhamento a 6rgao apuratério competente, neste ultimo caso, quando nao
tenha sido colhido o consentimento prévio do denunciante para a realizagéo de tal
encaminhamento;

b) adocdo de procedimentos de solugéo pacifica de conflitos; e

c) acompanhamento de encaminhamentos decorrentes da resposta conclusiva
enviada, reabertura de manifestacdo e complementagdo com novas informacgdes
relevantes.

4.2.2 Os tipos de manifestagbes s&o denuncia, elogio, reclamacdo, solicitacdo e
sugestdo, devendo o recebimento e o tratamento observarem os principios da
administragao publica.

4.2.3 A Ouvidoria exigira certificacdo de identidade sempre que o tratamento e a resposta
a manifestacado implicar a entrega de informagdes pessoais ao préprio manifestante ou a
terceiros por ele autorizados.

4.2.3.1 A certificagao de identidade de que trata o caput ocorrera:
a) virtualmente, caso o manifestante possua identidade ou certificagcao digital; ou

b) presencialmente, por meio de conferéncia de documento fisico apresentado pelo
manifestante junto a Ouvidoria.

4.2.3.2 Excepcionalmente, a Ouvidoria podera adotar meios alternativos de certificagao
de identidade por meio da conferéncia das informagdes inseridas em seu cadastro com
informacdes disponiveis em outras fontes constantes de bases publicas.

4.2.4 Receber manifestacoes

4.2.4.1 Em nenhuma hipdtese, sera recusado o recebimento de manifestagdo formulada
nos termos dos dispositivos vigentes, sob pena de responsabilidade do agente publico.

4.2.4.2 As manifestacdes serao apresentadas, preferencialmente, em meio eletronico, por
meio da plataforma Fala.BR.
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4.2.4.2.1 As manifestagdes recebidas por meio distinto serédo digitalizadas e inseridas na
plataforma Fala.BR pela Ouvidoria, sem prejuizo de que a unidade oriente 0 manifestante
a realizar sua manifestagcéo diretamente na referida plataforma.

4.2.5 Analisar manifestagoes

4.2.5.1 Recebida a manifestagao, a Ouvidoria devera proceder a analise prévia, na qual
deverado ser coletados elementos necessarios para atuagcdo da ouvidoria e, realizar a
adequacao, quando cabivel, da tipologia e do assunto ou servigo indicado pelo
manifestante.

4.2.6 Encaminhar manifestagoes

4.2.6.1 Se as informagdes existentes na manifestacdo forem insuficientes para o seu
tratamento, a Ouvidoria devera solicitar ao usuario complementacao de informacdes.

4.2.6.2 As solicitacdes de complementacido de informacdes deverdo ser atendidas pelo
manifestante no prazo de 20 (vinte) dias contados da data do seu recebimento, vedada a
realizacdo de pedidos de complementacdo de informagdes sucessivos, exceto se
decorrentes da necessidade de elucidacdo de novos fatos apresentados pelo
manifestante.

4.2.6.3 O pedido de complementacado de informagdes suspende, por uma unica vez, o
prazo previsto no item 4.4.7, que sera retomado a partir da resposta do usuario.

4.2.6.4 A falta da complementacao de informagdes pelo usuario no prazo estabelecido no
item 4.2.6.2 acarretara o arquivamento da manifestacdo, sem a producido de resposta
conclusiva.

4.2.6.5 A ouvidoria podera solicitar informagdes as areas responsaveis pela tomada de
providéncias, as quais deverao responder no prazo de vinte dias contados do
recebimento do pedido no setor competente, prorrogaveis de forma justificada uma unica
vez por igual periodo, vedada, no caso de denuncias, a realizagado de diligéncias junto
aos agentes e as areas supostamente envolvidos nos fatos relatados.

4.2.6.6 A denuncia de conduta deve ser encaminhada inicialmente para a unidade de
Corregedoria que devera avaliar a existéncia de falta disciplinar para determinagéo do
procedimento apuravel cabivel.

4.2.6.6.1 Caso a denuncia seja estritamente sobre conduta, a Corregedoria encaminha
posicionamento técnico a Ouvidoria que providenciard a remessa ao devido érgéo
apuratério ou a Comissao de Etica do Serpro.

4.2.7 Tratamento de denuncia
4.2.7.1 A Ouvidoria é o canal de denuncias do Serpro.

4.2.7.2 As denuncias deverao ser recebidas exclusivamente nos meios disponibilizados
pela Ouvidoria.

4.2.7.2.1 Os empregados que nao desempenhem fungbes na Ouvidoria e recebam
denuncia de irregularidades praticadas contra a administragdo publica federal deverao
encaminha-las imediatamente a Ouvidoria e ndo poderao dar publicidade ao conteudo da
denuncia ou a elemento de identificagdo do denunciante.
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4.2.7.2.2 Os empregados a que se refere o item 4.2.7.2.1 orientardo o denunciante sobre
a necessidade de a denuncia ser encaminhada por meio da Ouvidoria.

4.2.7.2.3 Desde o recebimento da denuncia, a Ouvidoria adotara as medidas necessarias
a salvaguarda da identidade do denunciante e a prote¢ao das informagdes recebidas, nos
termos da Lei n.° 12.527, de 2011, Lei n.° 13.460, de 2017, e da Lei n.° 13.608, de 2018.

4.2.7.2.3.1 A identidade do denunciante ficara com acesso restrito e sob a guarda
exclusiva da unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento, nos termos da Resolucéo
CGU n.° 03, de 2019.

4.2.7.2.3.2 A protegao estender-se-a a identidade e aos elementos de identificacdo do
manifestante, os quais compreendem, dentre outros, dados cadastrais, atributos
genéticos, atributos biométricos, e dados biograficos.

4.2.7.2.3.3 A protecao a identidade do denunciante dar-se-a pelo prazo de cem anos, por
meio da adogao de salvaguardas de acesso aos seus dados, que deverao estar restritos
aos empregados com necessidade de conhecer, 0os quais estardo sujeitos a
responsabilizacao por seu uso indevido nos termos do art. 32 da Lei n.° 12.527, de 2011.

4.2.7.2.3.4 A necessidade de conhecer a identidade do denunciante sera declarada pelo
agente publico com competéncia para executar o processo apuratério, quando for
indispensavel a analise dos fatos narrados na denuncia.

4.2.7.2.3.5 As denuncias que demandarem trabalho desproporcional para a sua
pseudonimizacdo poderao ser encaminhadas as areas de apuragido sem Seus anexos,
com indicagdo de que os documentos estardo sob a guarda da ouvidoria e que se
encontram disponiveis mediante solicitagado formal da area de apuragao, nos termos do
Decreto n.° 10.153, de 2019.

4.2.7.2.3.6 O encaminhamento de denuncia com elementos de identificacdo do
denunciante entre unidades de ouvidoria sera precedido de consentimento do
denunciante, sem o qual a denuncia somente podera ser encaminhada apds a sua
pseudominizagao.

4.2.7.2.3.7 O compartilhamento de elementos de identificacdo do denunciante com outras
unidades nao implicara a perda de sua natureza restrita.

4.2.7.2.3.8 A restricdo de acesso a identidade do denunciante ndo se aplicara nos casos
de denuncia apurada pelos 6rgaos de controle externo e pelas unidades apuratérias
como caluniosa ou flagrante ma-fé por parte do denunciante.

4.2.7.2.3.9 A analise prévia de denuncia avaliara a existéncia de requisitos minimos de
autoria, materialidade, relevancia, competéncia e compreensdo, que amparem a
apuracao da denuncia pelo 6rgao de apuracao. Nesta anadlise, ndo se fara juizo de valor
acerca dos relatos, devendo ser avaliada a existéncia de elementos de convicgao sobre a
aptidao da denuncia para apuracgéao dos fatos.

4.2.7.2.3.10 A denuncia recebida pela Ouvidoria que contiver requisitos minimos sera
considerada habilitada e enviada as unidades de apuragao.

4.2.7.2.3.11 Como unidades de apuragao, entendem-se a Corregedoria do Serpro, a
Comissao de Etica do Serpro, a Auditoria Interna e as unidades técnicas que sejam
especializadas no tema objeto da denuncia.
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4.2.7.2.3.12 Caso a denuncia ndo contenha os requisitos minimos para habilitacéo,
devera ser mantido registro de justificativa para a sua inabilitacdo e, quando identificado,
o denunciante deve receber resposta fundamentada de seu arquivamento.

4.2.7.2.3.13 Ao receber a denuncia encaminhada pela Ouvidoria, a unidade de apuragcao
devera acusar o recebimento no Fala.BR.

4.2.7.2.3.14 Os dados consolidados de denuncias deverao ser encaminhados a unidade
gestora dos processos de controle e riscos, conformidade e integridade, para o devido
monitoramento, acompanhamento e agdes decorrentes, observando as seguintes regras:

a) remessa devera ser feita por meio de relatério mensal, sem qualquer
identificacdo do denunciante ou de informagdes categorizadas como sigilosas, nos
termos da legislagao especifica.

b) acesso devera ser restrito, com a obrigatoriedade de sigilo no tramite e no
tratamento das informagdes, sob pena de sancdes cabiveis.

4.2.7.2.3.15 A denuncia que envolva empregado ocupante de fungdo de confianga do
Grupo lll, equivalente ao nivel 4 do Grupo Diregao e Assessoramento Superiores — DAS,
devera ser informada a Ouvidoria-Geral da Unido.

4.2.7.2.3.16 Todo aquele que realizar denuncia de comprovada ma-fé contra terceiro,
atendidos os principios do contraditério, da ampla defesa e do devido processo legal,
estara sujeito as responsabilizagdes civil e penal.

4.3 Protecao ao denunciante e a testemunha e combate a retaliagao

4.3.1 Os pedidos de adocdo de medidas de protegdo ocorrerdao por iniciativa da
Ouvidoria, por solicitagdo do denunciante ou da testemunha ou por indicagado dos érgaos
apuratorios.

4.3.1.1 Quando se tratar de iniciativa prépria do denunciante ou da testemunha, o pedido
devera ser feito por meio de registro de solicitagdo na Plataforma Fala.BR.

4.3.2 A Ouvidoria devera realizar avaliacdo técnica dos riscos de retaliagdo ou
persegui¢ao, no prazo maximo de 10 (dez) dias uteis a partir do recebimento do pedido.

4.3.3 Deferido o pedido, devera ser estabelecido Plano de Protecédo Individual que
estabeleca as ag¢des administrativas e o periodo de permanéncia das medidas de
protecdo a serem adotadas pela Empresa.

4.3.4 O periodo de permanéncia no Plano de Protecao Individual podera ser prorrogado
desde que devidamente justificado, observadas as regras dos itens 4.3.2 € 4.3.3.

4.3.5 Apos o término da vigéncia do Plano de Protecdo Individual, as acbes
administrativas adotadas poderdo ser extintas e, se for o caso, as condi¢des
socioprofissionais do denunciante ou testemunha restabelecidas dentro da Empresa.

4.3.6 Caso o pedido seja indeferido, os interessados poderao solicitar, a qualquer tempo,
a revisao da decisdo tomada pela Ouvidoria.
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4.3.6.1 Para a reavaliacdo do pedido, a Ouvidoria devera avaliar as condicdes
socioprofissionais e do contexto do trabalho do solicitante, podendo solicitar apoio dos
profissionais da area de saude ocupacional.

4.4 Encerramento

4.4.1 O encerramento das manifestacdes ocorrera com a resposta conclusiva enviada ao
manifestante pela Ouvidoria.

4.4.2 Para a reclamacéo, a resposta conclusiva devera conter informagéo objetiva acerca
do fato apontado pelo manifestante.

4.4.3 Para a sugestdo, o especialista devera manifestar-se acerca da possibilidade de
adogao da providéncia sugerida pelo manifestante, informando, quando couber, o periodo
estimado de tempo necessario a sua implementacgao.

4.4.4 Para o elogio, deverdo ser informados os encaminhamentos da manifestagdo ao
empregado, a chefia imediata e/ou ao gestor da unidade organizacional responsavel,
bem como a area de gestao de pessoas para registro no Sistema de Gestdo de Pessoas
(SGP) e arquivamento no dossié do empregado.

445 Para a denuncia, devera ser prestada informacado inicialmente sobre seu
encaminhamento aos 6rgédos de apuragdo competentes ou sobre seu arquivamento pela
Ouvidoria.

4.4.5.1 A denuncia podera ser encerrada:

a) quando os fatos relatados forem de competéncia de 6rgdo nao subordinado ao
Serpro; ou

b) excepcionalmente, em circunstancias necessarias a protegdo do denunciante,
devidamente justificadas no histérico da manifestacdo e comunicadas ao
manifestante.

4.4.5.2 Os resultados das apuragdes realizadas pela Corregedoria serdo consultados
pela Ouvidoria nas publicagdes realizadas mensalmente por meio do Sinor para registro
na plataforma Fala.BR.

4.4.6 Para a solicitagdo, devera ser informada a possibilidade, a forma e o meio de
atendimento.

4.4.7 O prazo de resposta conclusiva para as reclamagdes, sugestdes, solicitagdes,
elogios e denuncias sera de 20 (vinte) dias corridos, prorrogaveis por igual periodo,
mediante justificativa.

4.4.8 Para reclamacdes e solicitagdes relacionadas ao suporte de servigo e ao negocio, o
prazo sera de 7 (sete) dias uteis, sendo admitida a prorrogagéo, devidamente justificada,
por prazo nao superior a 30 (trinta) dias.

4.4.9 Para as reclamacgoes, sugestdes, solicitagdes e denuncias relacionadas ao plano de
saude, o prazo sera de 7 (sete) dias uteis, sendo admitida a prorrogagao, devidamente
justificada, com anuéncia do beneficiario, por prazo n&o superior a 30 (trinta) dias uteis.

4.4.10 Sera dado tratamento de denuncia a comunicacao de irregularidade, dispensada a
producao de resposta conclusiva.
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4.4.10.1 A impossibilidade do envio de resposta conclusiva pela falta de identificagcao do
demandante nao dispensara a Ouvidoria de registrar o encaminhamento a unidade de
apuracao e dos seus resultados, além de motivar 0 seu arquivamento no sistema
institucional de tratamento de manifestagdes.

4.4.11 A manifestacado devera ser encerrada quando estiver dirigida a 6rgao ou entidade
nao pertencente ao Poder Executivo Federal, ndo contiver elementos minimos
indispensaveis ao seu tratamento, por apresentar exposicao dos fatos sem verdade,
lealdade, urbanidade e boa-fé ou por ndo prestar as informacbes que lhe forem
solicitadas para esclarecimentos dos fatos.

4.5 Resolucao pacifica de conflitos

4.5.1 A Ouvidoria podera promover a adogao de mediagao e conciliagao de conflitos entre
usuarios e a empresa, bem como entre empregados, no ambito interno, em especial para
a solugao de controvérsias nos quais seja importante a direta e voluntaria agdo de ambas
as partes divergentes.

4.5.2 A viabilidade de resolucao de conflito sera identificada pela Ouvidoria na analise da
manifestacado ou por solicitagdo do manifestante ou do gestor e tem como pressuposto a
anuéncia das partes.

4.5.2.1 Os meios de resolugao de conflitos n&o seréo elegiveis quando:

a) as partes no conflito ndo tenham consentido com o uso da metodologia de
resolucao pacifica de conflitos;

b) o objeto do conflito seja um direito indisponivel;
c) a resolucédo implicar a transigéncia sobre:

c1) aplicagao de ato normativo; ou

c2) conduta passivel de responsabilizacdo de agente publico; e
d) quando decorrente de denuncia.

4.5.3 As acoes deverao ser executadas por facilitador devidamente capacitado para a sua
realizagao, que devera:

a) assegurar as partes igualdade de tratamento;

b) assegurar as partes o acesso as informagdes necessarias a tomada de decisao
livre e informada;

c) zelar pela rapida solu¢ao do conflito;

d) aproximar as partes para que elas negociem diretamente a solugao desejada de
sua divergéncia;

e) manter registros de todo o processo de resolugado pacifica do conflito, colhendo
0s compromissos das partes, quando cabivel; e

f) adotar as medidas necessarias a formalizagdo do acordo entre as partes.

4.5.3.1 O facilitador devera elaborar plano de intervencdo com detalhamento dos
objetivos e dos procedimentos operacionais que devem possibilitar a construgao
consensual de resolucio dos conflitos.
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4.5.3.1.1 O plano devera ser acordado com as partes envolvidas e pressupde sigilo,
igualdade entre os envolvidos, dialogo e ambiente de parceria.

4.6 Tratamento do acesso a informagao

4.6.1 O recebimento e tratamento de pedido de acesso a informagao observardao os
dispositivos da Lei n.° 12.527/2011 e do Decreto n.° 7.724/2012.

4.6.1.1 Os procedimentos de classificacéo, de protegdo e de divulgacdo da informagao
sigilosa do Serpro e as restricdes de acesso estdo regulamentados pela Norma SG 005 —
Classificagao dos Ativos de Informacgéo do Serpro.

4.6.2 O acesso a informagdo devera ser atendido exclusivamente pelo Servico de
Informacao ao Cidadao do Serpro (SIC-Serpro).

4.6.3 Os pedidos de acesso a informacao serdao apresentados, preferencialmente, em
meio eletrénico, por meio do Fala.BR.

4.6.3.1 Os pedidos de acesso recebidos por meio distinto serdo digitalizados e inseridos
no Fala.BR pelo SIC-Serpro, sem prejuizo de que a unidade oriente o solicitante a
realizar seu pedido diretamente na referida plataforma.

4.6.3.2 O acompanhamento do andamento de pedido de acesso pelo solicitante devera
ser realizado eletronicamente no Fala.BR.

4.6.4 O prazo de atendimento ao pedido de acesso sera de 20 (vinte) dias, prorrogaveis
por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa.

4.6.4.1 As informagdes solicitadas deverdo ser disponibilizadas pelas unidades
organizacionais responsaveis pela sua produgao ou custoédia no prazo estabelecido pelo
SIC-Serpro.

4.6.4.2 O encaminhamento e o tramite de pedidos de acesso deverao ser realizados por
meio do Sistema OuvSerpro.

4.6.5 O responsavel pela resposta ao pedido de acesso sera o empregado ocupante de
funcdo de confianga do Grupo Il, garantindo que sejam estabelecidos dois niveis de
recurso na empresa, sendo a ultima instancia interna a autoridade maxima da Empresa.

4.6.5.1 Nas unidades organizacionais vinculadas a autoridade maxima, o responsavel
pela resposta ao pedido de acesso a informagao sera o empregado ocupante de funcao
de confianga do Grupo lll, enquanto a responsabilidade pela resposta ao recurso em 12
instancia sera do empregado ocupante de fung¢ao de confianga do Grupo Il.

4.6.5.2 A responsabilidade da resposta inicial dos pedidos de competéncia da Comissao
de Etica do Serpro (CES) sera da Secretaria Executiva da referida Comisséo, enquanto a
responsabilidade pela resposta ao recurso em 12 instancia sera do Presidente da referida
Comisséo.

4.6.6 A negativa de acesso a informacgao devera ter justificativa clara e objetiva, contendo
a motivacao dos impedimentos legais ou técnicos.

4.6.7 A negativa de acesso a informacdo podera acarretar recurso nas instancias
previstas, desde que protocolado no prazo de 10 (dez) dias a contar da sua ciéncia ou do
término do prazo, devendo ser enviado a respectiva Diretoria e, se mantida a decisao, a
autoridade maxima da Empresa.
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4.6.7.1 O prazo para a analise e resposta dos recursos sera de 5 (cinco) dias, sem direito
a prorrogacao.

4.6.8 A omissao da resposta ou o descumprimento do prazo estabelecido no item 4.6.3
poderdo acarretar reclamacgao para a autoridade de monitoramento, no prazo de 10 (dez)
dias.

4.6.8.1 Caso a reclamagdo a autoridade de monitoramento ndo seja atendida, o
solicitante podera apresentar recurso a Controladoria-Geral da Unido — CGU.

4.6.9 A unidade gestora do SIC-Serpro devera intermediar a comunicagdo entre as
unidades do Serpro e as instancias de controle externo, acompanhando os recursos
impetrados junto as referidas instancias e apoiando o atendimento aos pedidos de
esclarecimentos adicionais e o0 cumprimento das decisbes pelas unidades
organizacionais.

4.6.10 As informagdes disponibilizadas por meio de transparéncia ativa deverao ser
acessadas pelo solicitante diretamente no Portal da Transparéncia e Governanca do
Serpro.

4.6.11 Sera de responsabilidade das unidades o envio das informacdes de sua
competéncia para atualizagao no Portal de Transparéncia e Governanga do Serpro.

4.7 Carta de Servigos ao Usuario

4.7.1 A elaboracédo e divulgacao da Carta de Servigcos ao Usuario do Serpro deverao
atender aos dispositivos da Lei n.° 13.460/2017 e do Decreto n.° 9.094/2017.

4.7.2 Na elaboracdo da Carta de Servicos ao Usuario, a Ouvidoria assegurara que
estejam disponiveis as informacgdes relativas:

a) ao nome do servigo oferecido;

b) aos requisitos, formas, locais e aos documentos necessarios para acessar 0
servico;

c) as etapas para processamento e mecanismo de consulta das etapas do servico;
d) ao prazo para a prestagao do servico;

e) a forma de comunicagao com o solicitante do servicgo;

f) aos usuarios que farao jus a prioridade no atendimento;

g) ao tempo de espera para o atendimento.

4.7.3 Sem prejuizo da adogdo de outras formas de publicidade, a Ouvidoria devera
adotar medidas para manter atualizada a Carta de Servigos no Portal Gov.br.

4.7.3.1 A Ouvidoria devera promover a revisdo da Carta de Servigos periodicamente e
orientar as areas responsaveis a proceder as alteracbes das informacdes de cada
servico, bem como em caso de descontinuidade ou criagdo de novo servico.

4.7.4 Sem prejuizo de outras formas, a avaliagdo dos servigos devera ser realizada no
minimo uma vez ao ano, por meio de pesquisa de satisfacao.

4.7.4.1 A Ouvidoria devera promover a avaliagao por meio dos Conselhos de Usuarios de
Servigos Publicos, a ser realizada na Plataforma Virtual do Conselho de Usuérios de



@ serPrO NORMA

IDENTIFICAGAO VERSAO FOLHA (N°/DE)

TR 003 05 12/15

TiTULO:

OUVIDORIA

Servigos Publicos, realizando as interlocu¢des necessarias entre conselheiros e gestores
de servigos.

4.7.4.2 Os resultados das consultas e propostas de melhorias apresentadas pelos
usuarios de servigos publicos serdo encaminhados aos gestores dos servigos e
divulgados no Relatério de Gestao Anual da Ouvidoria.

4.8 Tratamento da solicitagao de simplificagdo de servigos

4.8.1 O recebimento e tratamento de pedido de simplificacdo de servigos observardao os
dispositivos da Lei n.° 13.460/2017, do Decreto n.° 9.094/2017 e da Instru¢do Normativa
Conjunta n.° 1 do Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo, de 12 de
janeiro de 2018, com a redagao dada pela Instrugdo Normativa Conjunta ME/CGU n.° 55,
de 20 de julho de 2020.

4.8.2 O recebimento da solicitagdo de simplificagdo ocorrera preferencialmente por meio
do formulario denominado Simplifique! na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacgao - Fala.BR.

4.8.2.1 As solicitagcbes de simplificacdo recebidas em outros meios deverdao ser
digitalizadas e inseridas imediatamente no Fala.BR.

4.8.2.2 O acompanhamento do andamento de solicitagcdo de simplificacdo de servigos
devera ser realizado eletronicamente no Fala.BR.

4.8.3 O prazo de tratamento da solicitagao de simplificagao de servigos sera de 30 (trinta)
dias corridos, prorrogaveis por igual periodo, uma unica vez, mediante justificativa da
Ouvidoria.

4.8.4 A Ouvidoria devera analisar, classificar e encaminhar a solicitacdo de simplificacao
de servicos.

4.8.4.1 A solicitagdo de simplificacdo de servigos que descreva exigéncia injustificavel ou
necessidade de revisdo de procedimentos ou normas devera ser encaminhada para a
analise da Diretoria Executiva.

4.8.4.2 A denuncia que manifesta descumprimento das normas previstas no Decreto n.°
9.094/2017 devera ser tratada pelo respectivo titular da unidade organizacional.

4.8.4.3 A reclamacgao que manifesta dificuldade no acesso a servigo publico, ou quando
nao classificada na forma dos itens 4.8.4.1 e 4.8.4.2, devera ser encaminhada
diretamente a unidade competente para adotar as medidas corretivas.

4.8.5 Podera ser requerida ao solicitante, uma unica vez, a complementagdo de
informacdes, no prazo de até 30 (trinta) dias a contar da data do recebimento do pedido
de simplificacdo de servicos.

4.8.6 O pedido de complementacdo suspendera o prazo, reiniciando a partir da data do
recebimento da resposta do solicitante.

4.8.7 Cabera a Diretoria, no tratamento do pedido de solicitagdo de simplificacao de
servigos, deliberar e aprovar relatorios individualizados que analisem a viabilidade de
adogao das agdes de simplificagdo ou de desburocratizacao.

4.8.8 Caso a Diretoria se manifeste pela viabilidade de adogao das medidas propostas na
solicitacdo de simplificagdo, o relatério devera conter, no minimo, as seguintes
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informacdées a serem inseridas no Fala.BR, para acompanhamento das partes
interessadas:

a) descricao pormenorizada da simplificacéo a ser implementada;
b) fases e cronograma da implementagao da simplificacao;
c) responsaveis pelas fases da implementacéao; e

d) formas de acompanhamento pelas quais o usuario podera monitorar a
implementagéo da simplificacéo.

4.8.9 No caso de denuncia de descumprimento das legislagdes relativas a simplificagéo e
desburocratizagao, a Ouvidoria devera fazer a analise prévia do contexto, em relacéo a
aderéncia do fato narrado com as normas de atendimento vigentes.

4.8.9.1 Em caso de retificagcdo, o titular da unidade organizacional responsavel devera
firmar compromisso, inserindo-o na plataforma Fala.BR, para monitoramento das partes
interessadas, podendo o solicitante denunciar a Ouvidoria-Geral da Unidao sempre que
verificado o descumprimento do compromisso registrado.

4.8.9.2 Havendo omissdo ou recusa injustificada em retificar o descumprimento, a
denuncia devera ser encaminhada imediatamente a Ouvidoria-Geral da Unido para
providéncias cabiveis.

4.8.9.3 A efetiva retificacdo da pratica de atendimento levara ao arquivamento da
denuncia, sem prejuizo de nova denuncia em razao de descumprimento.

4.8.10 A Ouvidoria devera intermediar a comunicagao entre as unidades do Serpro e a
Ouvidoria-Geral da Unido, apoiando o atendimento as solicitagcdes de simplificacdo e o
cumprimento das decisdes pelas unidades organizacionais.

4.9 Desempenho

4.9.1 A Ouvidoria devera oferecer mecanismo de avaliagdo do atendimento prestado e da
resolutividade apresentada pela instituicdo a cada demanda, apds o0 encaminhamento da
resposta conclusiva.

4.9.2 Anualmente, a Ouvidoria devera analisar os dados e publicar os resultados no
Relatorio de Gestdo Anual da Ouvidoria.

4.10 Dos profissionais de Ouvidoria

4.10.1 A designacao para a funcéo de titular de Ouvidoria devera observar os requisitos
minimos estabelecidos na Instrucdo Normativa n.° 17, de 03 de dezembro de 2018, da
Ouvidoria-Geral da Uniao.

4.10.2 Sado competéncias desejaveis para os profissionais de Ouvidoria:
a) Ouvir e compreender;
b) Reconhecer os usuarios como sujeitos de direitos;
c¢) Qualificar as demandas dos usuarios de forma adequada;
d) Responder aos usuarios;
e) Demonstrar os resultados produzidos; e
f) Trabalhar em equipe.



@ serPrO NORMA

IDENTIFICAGAO VERSAO FOLHA (N°/DE)

TR 003 05 14/15

TiTULO:

OUVIDORIA

4.10.3 Além do previsto no Cédigo de Etica, Conduta e Integridade do Serpro, s&o
condutas esperadas dos profissionais de Ouvidoria:

a) Agir com transparéncia, integridade e respeito;
b) Atuar com agilidade e precisao;
c) Respeitar toda e qualquer pessoa, preservando sua dignidade e identidade;

d) Reconhecer a diversidade de opinides, preservando o direito de livre expressao e
julgamento de cada pessoa;

e) Ouvir o manifestante com paciéncia, compreensao, auséncia de pré-julgamento e
de todo e qualquer preconceito;

f) Resguardar o sigilo das informacgoes;

g) Facilitar o acesso a Ouvidoria, simplificando seus procedimentos, agindo com
imparcialidade e justica;

h) Atender o manifestante com cortesia e respeito;
i) Atuar de modo diligente e fiel no exercicio de seus deveres e responsabilidades; e

j) Jamais utilizar a fungéo de Ouvidor para atividades de natureza politico-partidaria
ou auferir vantagens pessoais e/ou econémicas.

4.10.4 Sao diretrizes de atuagao dos profissionais de Ouvidoria:

a) zelar pela tutela da confianga do usuario de servigos publicos que recorre a
ouvidoria;

b) adotar as medidas necessarias para salvaguardar os elementos de identificagdo
dos manifestantes;

c) abster-se de publicar ou compartilhar informacao obtida em razdo do oficio por
qualquer outro meio que ndo aqueles previstos na Portaria n.° 581/2021 da
Controladoria-Geral da Uniao;

d) respeitar os usuarios de servigos publicos em suas peculiaridades, necessidades
e vulnerabilidades, bem como zelar pelo seu melhor interesse; e

e) ndao adotar medidas tendentes a restricdo dos direitos a manifestacao de que
trata a Lei n.° 13.460/2017, salvo se definidas por lei ou se necessarias para coibir
ou prevenir violéncia ou grave ameaca.

4.10.5 A Ouvidoria devera manter plano anual de capacitacdo dos servidores que garanta
o treinamento dos temas das Leis n.° 13.460/2017 e n.° 12.527/2011, mediante
levantamento prévio de competéncias desejaveis para o0s seus empregados e
identificagcao de cursos compativeis, com conteudo minimo de:

a) gestdo em ouvidoria;

b) atendimento ao publico;

c) acesso a informacéo;

d) privacidade e protegao de dados pessoais;
e) tratamento de denuncias; e
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f) desenho e avaliagao de servigos.
5.0 DISPOSICOES FINAIS

5.1 A Ouvidoria é unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal,
de que trata o Decreto n.° 9.492/2018.

5.1.1 Como membro da Rede Nacional de Ouvidoria, fez adesdo ao Sistema Nacional
Informatizado de Ouvidorias — e-Ouv, componente da Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informagao - Fala.BR.

5.1.2 O descumprimento dos regramentos estabelecidos neste normativo podera ser
comunicado a Ouvidoria-Geral da Uniao.

5.2. As unidades organizacionais poderédo indicar empregados para tratamento de
manifestacdes, pedidos de acesso a informacédo e solicitacdes de simplificacdo de
servigos sob sua responsabilidade, entretanto, a competéncia pelo encaminhamento e a
responsabilidade da resposta ou da informacao sao exclusivas do titular da unidade, bem
como do cumprimento dos preceitos legais e normativos.

5.2.2 Arecusa, atraso deliberado, incompletude ou quaisquer atitudes indevidas previstas
nos dispositivos legais poderao acarretar responsabilizagdes e aplicacdo de penalidades.

5.3 O uso de linguagem que nao seja clara e objetiva ou a falta de urbanidade na
formalizagdo de manifestacao e de pedido de acesso a informagéo poderdo ensejar o seu
encerramento.

5.3.1 Nesta situagdo, a Ouvidoria podera atuar de forma educativa, orientando o
manifestante a registrar nova manifestacdo com os atributos exigidos.

5.4 Para que nao haja sobreposicdo de acdes, as manifestagées cujo conteudo esteja
sendo tratado no ambito de outras unidades de controle ou esteja judicializado deverao
ser automaticamente encerradas pela Ouvidoria.

5.5 O acesso as manifestagdes e aos pedidos de acesso a informacado deverao ficar
restrito aos empregados que necessariamente realizam o seu tratamento.

5.5.1 Todos os empregados que tenham acesso as manifestacbes e aos pedidos de
acesso a informacao deverao observar o sigilo quanto ao conteudo e a identidade dos
manifestantes.

5.5.2 O sistema de ouvidoria deve possuir controle de acesso e permitir a identificagao
precisa de todos que acessarem as manifestagdes e protocolos de internet (endereco IP),
com as respectivas datas e horarios de acesso.

5.6 As omissdes e duvidas deverédo ser tratadas exclusivamente pela unidade gestora do
processo.

5.7 Este documento substitui a Norma TR-003, versao 04, de 17 de dezembro de 2020.
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