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NORMA CO 016 02 1/13

TiTULO

OUVIDORIA

REFERENCIAS

TEMA: Comunicacao Empresarial

PALAVRAS-CHAVE: controle, participacao social, manifestacdo, acesso a
informacao, canal de denUncia, conciliacao, mediacao, retaliacdo, ouvidoria
ANEXOS

PROCESSO
OUVIDORIA - Visao Geral - Processo de Ouvidoria e informacdes ao Cidadao

CODIGO DE CLASSIFICAGAO GRAU DE SIGILO
010 Ostensivo
VIGENCIA

INiC10: 04/08/2017 FIM:

1.0 FINALIDADE

Regulamentar os processos de controle e de participacao social que
possibilitam ao cidadao acompanhar e participar da gestao, por meio de
manifestacbes e de acesso a informacao, mediante legislacdes especificas.

2.0 AMBITO DE APLICACAO

Todos os 6rgaos da Empresa.

3.0 DEFINICOES
Para efeito desta Norma, entende-se por:

a) Canal de dendncia: canal de comunicacdo que possibilita
denudncia de ato ilicito ou antiético;
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b) Carta de Servi¢os ao Usudrio: documento que objetiva informar
ao0s usuarios sobre os servicos prestados pela Empresa, as formas de
acesso aos Servicos e seus compromissos e padrbes de qualidade de
atendimento ao publico.

c) Conciliagao: tipo de intervencdo em conflito que auxilia as partes
na busca de um acordo, propondo alternativas para a solucao da
controvérsia;

d) Conciliador: empregado indicado pela Ouvidoria-Geral do Serpro
para desempenho de atividades de facilitador, responsavel pela
intervencao de conciliacao;

e) Conflito: divergéncia ou mal-estar ocasionado por conduta
socioprofissional inadequada que afete as relacbes pessoais e
profissionais;

f) Denuncia: comunicacdo de pratica de ato ilicito ou antiético, cuja
solucdo dependa de atuacao de drgao de controle interno ou externo;

g) Elogio: demonstracao, reconhecimento ou satisfacdo sobre o
servico ou atendimento;

h) Intervencao: acao adotada para mitigar ou conter conflitos;

i) Mediagdo: tipo de intervencdo em conflito que facilita o didlogo,
respeitando a autonomia das partes envolvidas para a busca de solucao
conjunta;

j) Mediador: empregado indicado pela Ouvidoria-Geral do Serpro para
desempenho de atividades de facilitador, responsavel pela intervencao
de mediacao;
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k) Reclamacgado: demonstracao de insatisfacdo relativa a servico ou
atendimento realizado pela Empresa;

I) Sistema de Integridade do Serpro: integracdo de medidas
necessarias para a implementacdao do Programa de integridade do
Serpro.

m) Solicitagao: requerimento de adocao de providéncia pela Empresa;

n) Sugestdo: proposicdo de ideias ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de servico ou atendimento realizado pela Empresa;

o) Transparéncia ativa: disponibilizacdo de informacdes
institucionais, de interesse publico, por meio da divulgacado na internet,
de modo a permitir o acesso de qualguer cidadao, em estrito
cumprimento a legislacao em vigor;

p) Transparéncia passiva: disponibilizacdo de informacdes publicas
solicitadas pelo cidaddo, por meio de pedidos de acesso a informacao
no Servico de Informacao ao Cidadao - SERPRO (SIC-SERPRO), em
estrito cumprimento a legislacao em vigor;

q) Orgdos apuratérios: areas organizacionais competentes para
proceder apuracao de fatos irregulares, ilicitos ou antiéticos; e

r) Orgdos de Controle Externo: 6rgdos da administracdo publica
federal, responsaveis pela fiscalizacao, verificacado e correcdo dos atos,
visando garantir a plena eficacia das acdes de gestdo da Empresa.
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4.0 DETERMINACOES

4.1 O controle e a participacao social sao realizados pelo tratamento das
manifestacbes e pelo acesso a informacao, observando os normativos dos
orgaos de controle e os dispositivos legais vigentes.

4.2 Tratamento das manifestacgdes

4.2.1 As manifestacbes classificam-se como dendncia, elogio, reclamacao,
solicitacao e sugestao, devendo o recebimento e o tratamento observarem os
principios da administracao publica.

4.2.2 O recebimento da manifestacao ocorre por meio de atendimento
presencial, correspondéncia, ligacao telefbnica, mensagem eletronica em caixa
de correio especifica ou registro eletrénico no sistema de Ouvidoria.

4.2.2.1 As manifestacbes recebidas presencialmente, por correspondéncia,
ligacao telefbnica ou mensagem eletronica em caixa de correio especifica
devem ser cadastradas manualmente no sistema de Ouvidoria para seu
tratamento, acompanhamento e encerramento.

4.2.3 As manifestacbes podem ser anbnimas, sem qualquer registro de
identificacdo do manifestante, sendo garantida a consulta da resposta
conclusiva da manifestacao, por meio do sistema de Ouvidoria.

4.2.3.1 O sistema de Ouvidoria mantém a identificacdo do autor da
manifestacao resguardada ao encaminha-la para tratamento, podendo ser
aberta em situacao em que se justifigue a necessidade dessa informacao ou
nao haja risco de retaliacao ao manifestante.

4.2.3.1.1 O resguardo de identidade é garantido a manifestacdo que se
originou exclusivamente na Ouvidoria-Geral do Serpro.
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4.2.3.2 Caso o manifestante se identifigue no relato da reclamacao, solicitacao
ou sugestao, o resguardo de identidade pode ficar impossibilitado durante o
seu tratamento.

4.2.4 Apos o tratamento, as manifestacbes devem ser necessariamente
encerradas com a remessa da resposta conclusiva ao manifestante, em estrita
observancia aos prazos legais estabelecidos.

4.2.5 O prazo de resposta conclusiva para as reclamacdes, sugestdes,
solicitacbes, elogios e denlncias é de 20 (vinte) dias, prorrogaveis por mais 10
(dez) dias, mediante justificativa.

4.2.5.1 Para reclamacdes e solicitacdes relacionadas ao suporte de servico e ao
negoécio, o prazo é de 7 (sete) dias U(teis, sendo admitida a prorrogacao,
devidamente justificada, por prazo nao superior a 30 {trinta} dias.

4.2.5.2 Para as reclamacoes, sugestoes, solicitacdes e denuncias relacionadas
ao plano de salde, o prazo é de 7 (sete) dias U(teis, sendo admitida a
prorrogacao, devidamente justificada, com anuéncia do beneficiario, por prazo
nao superior a 30 (trinta) dias Uteis.

4.2.6 Na impossibilidade de oferecimento de resposta conclusiva dentro do
prazo estabelecido, devem ser enviadas respostas intermediarias, informado o
andamento e os encaminhamentos realizados ao manifestante.

4.2.7 O encerramento das manifestacées ocorre com a resposta conclusiva
enviada ao manifestante pela Ouvidoria-Geral do Serpro.

4.2.7.1 Para a reclamacao ou solicitacao, deve ser informada a solucdo ou a
impossibilidade de prosseguimento da manifestacao.

4.2.7.2 Para a sugestao, devem ser informadas a analise e as medidas
adotadas ou a justificativa de impossibilidade de efetivacao da acao proposta.
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4.2.7.3 Para o elogio, devem ser informados o0s encaminhamentos da
manifestacao ao empregado, a chefia imediata e/ou ao gestor da unidade
organizacional responsavel, bem como a area de gestdo de pessoas para
registro no Sistema de Gestao de Pessoas (SGP) e arguivamento no dossié do
empregado.

4.2.8 Tratamento de dentncia

4.2.8.1 As denuncias, registradas no Canal de Dendncia, devem envolver a
comunicacdao de infracao disciplinar, conduta antiética, crime, fraude,
corrupcgao ou improbidade administrativa.

4.2.8.2 A denuncia recebida diretamente pelos diretores deve ser enviada a
Ouvidoria-Geral do Serpro ou a Auditoria Interna que deve realizar Auditoria
Especial.

4.2.8.2.1 A denuncia recepcionada pela Auditoria interna deve ser comunicada
a Ouvidoria-Geral do Serpro para fins de registro e de comunicacao ao
denunciante.

4.2.8.3 A denlncia recebida por unidades organizacionais deve ser enviada a
Ouvidoria-Geral do Serpro.

4.2.8.4 A denlncia recebida pela area de Correicdo e pela Comissdo de Etica
deve ser comunicada a Ouvidoria-Geral do Serpro para o devido registro.

4.2.8.4.1 As denuncias de infracdo ao Cédigo de Etica, Conduta e Integridade
do Serpro serao tratadas em conformidade com legislacdo especifica.

4.2.8.5 A denlncia deve conter elementos minimos de autoria e materialidade
do fato, imprescindiveis para o seu encaminhamento pela Ouvidoria-Geral do
Serpro para os 0rgdos responsaveis, conforme a responsabilidade pela
apuracao - 6rgao seccional de correicao e Comissao de Etica.
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4.2.8.5.1 No caso em que a denlncia contenha elementos genéricos de autoria
ou de materialidade, a Ouvidoria-Geral do Serpro deve encaminha-la a
Auditoria Interna para realizacao de Auditoria Especial.

4.2.8.6 A denlncia deve ser encerrada pela auséncia de competéncia legal da
Empresa em dar o seu tratamento, por ndo apresentar elementos minimos
indispensaveis a sua apuracao ou por apresentar exposicao dos fatos sem
verdade, lealdade, urbanidade e boa-fé.

4.2.8.7 A restricao de acesso ao denunciante estabelecida no item 4.2.3.1 nao
se aplica nos casos de denudncia apurada, pelos 6rgaos de controle externo e
pelos 6rgdos apuratérios, como caluniosa ou flagrante ma-fé por parte do
denunciante.

4.2.8.8 Entende-se por conclusiva a resposta que contenha informacao sobre o
encaminhamento aos 6rgaos competentes de controle externo e a Auditoria
Interna sobre os procedimentos a serem adotados ou o seu encerramento.

4.2.8.9 As denuncias, exceto as de desvios éticos, devem ser encaminhadas a
unidade gestora dos processos de controle e riscos, conformidade e
integridade, inclusive aquelas encerradas nos termos do item 4.2.8.6, para o
devido monitoramento, acompanhamento e acbes decorrentes.

4.2.8.9.1 A remessa deve ser feita sem qualquer identificacao do denunciante
ou de informacdes categorizadas como sigilosas, nos termos da legislacao
especifica.

4.2.8.9.2 O acesso deve ser restrito com a obrigatoriedade de sigilo no tramite
e no tratamento das informacdes, sob pena de sancdes cabiveis.
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4.2.8.10 A denuncia que envolva empregado com funcao de confianca do
Grupo i, equivalente ao nivel 4 do Grupo Direcdo e Assessoramento Superiores
~ DAS, deve ser informada a Ouvidoria-Geral da Unido.

4.3 Protecdo ao denunciante e combate a retaliagao

4.3.1 O pedido de adocao de medidas de protecao ao denunciante pode
ocorrer por iniciativa prépria do denunciante ou por indicacdo dos 6érgaos
apuratorios.

4.3.1.1 Quando se tratar de iniciativa prépria do denunciante, o pedido deve
ser feito como uma solicitacao, por meio dos canais da Ouvidoria-Geral do
Serpro.

4.3.2 A analise do pedido deve ser realizada em reunidao com a presenca de,
pelo menos, trés componentes do Sistema de integridade do Serpro para
avaliacdo técnica de riscos de retaliacdo pessoal ou profissional, no prazo
maximo de 10 (dez) dias Uteis a partir do recebimento do pedido.

4.3.3 Para o deferimento do pedido, deve ser estabelecido Plano de Protecao
individual que, com o apoio dos titulares da Superintendéncia de Gestao de
Pessoas e da Consultoria juridica, indigue as ac6es administrativas possiveis e
o periodo de permanéncia das medidas de protecdo a serem adotadas pela
Empresa.

4.3.3.1 E direito do denunciante ser acompanhado pelos profissionais da area
de salude do trabalho, para avaliacao das condicbes socioprofissionais e do
contexto do trabalho com reporte exclusivo a Ouvidoria-Geral do Serpro.

4.3.4 A prorrogacao do periodo de permanéncia no Plano de Protecao individual
pode ser requerida pelo denunciante, desde que devidamente justificada, para
a realizacdo de nova avaliacdo técnica, observadas as regras dos itens 4.3.2 e
4.3.3 acima.
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4.3.5 Ap6s o término da vigéncia da permanéncia do denunciante no Plano de
Protecao Individual, as acbdes administrativas adotadas podem ser extintas e,
se for o caso, as condicdes socioprofissionais do denunciante restabelecidas
dentro da Empresa.

4.3.6 Caso o pedido seja indeferido, o denunciante pode solicitar, a qualquer
tempo, a revisao da decisao tomada pelos componentes do Sistema de
integridade do Serpro.

4.3.6.1 Para a reavaliacao do pedido, a Ouvidoria-Geral do Serpro deve solicitar
avaliacao das condicdes socioprofissionais e do contexto do trabalho do
denunciante, realizada pelos profissionais da drea de salde do trabalho.

4.4 Conciliacao e mediagcao de conflito

4.4.1 O processo de conciliacao e mediacao deve promover a resolucac de
conflitos decorrentes de condutas socioprofissionais com acbdes de
identificacdo, de intervencao e de cunho pedagdgico.

4.4.2 A necessidade de resolucao de conflito pode ser identificada pela
Ouvidoria ou apontada por meio de solicitacao do manifestante nos canais
disponibilizados no item 4.2.2.

4.4.2.1 O acolhimento da solicitacdo de conciliacao e mediacao deve observar
a viabilidade técnica e legal para a realizacao de intervencdo na Empresa.

4.4.2.2 Apb6s essa analise, a manifestacao deve ser encerrada com o
deferimento e seus desdobramentos ou com o indeferimento e suas
justificativas, dentro do prazo estabelecido no item 4.2.5.

4.4.3 Na conciliacao, o conciliador deve auxiliar as partes a chegarem a um
acordo, expondo as vantagens e desvantagens de suas posicdes, propondo
alternativas para a solucao da controvérsia.
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4.4.4 Na mediacao, o mediador deve facilitar o didlogo das partes em conflito,
respeitando a autonomia dos envolvidos na busca de uma solucao conjunta.

4.4.5 O facilitador indicado deve ter a formacdo académica na drea da salde
do trabalho ou ter perfil e habilitacdo que comprovem capacidade técnica para
atuar nessas modalidades de resolucao de conflito.

4.4.6 O facilitador deve elaborar plano de intervencao com detalhamento dos
objetivos e dos procedimentos operacionais que devem possibilitar a
construcao consensual de resolucao dos conflitos a ser validado pela
Ouvidoria-Geral do Serpro.

4.4.7 O plano deve ser acordado com as partes envolvidas e pressupoée sigilo,
igualdade entre os envolvidos, didlogo e ambiente de parceria.

4.4.8 A resolucao do conflito deve propiciar a construcao de acordo
estabelecido entre as partes envolvidas, a ser acompanhado pelo facilitador ao
fongo do trimestre subsequente apds o encerramento da intervencao.

4.5 Tratamento do acesso a informacao

4.5.1 O recebimento e tratamento de pedido de acesso a informacao observam
os dispositivos da Lei n2 12.571/2011 e do Decreto n® 7.724/2012.

4.5.1.1 Os procedimentos de classificacao, de protecao e de divulgacao da
informacao sigilosa do SERPRO e as restricdes de acesso estao regulamentados
pela Norma 5G/005 - Classificacao dos ativos de informacao do SERPRO.

4.5.2 O acesso a informacéao deve ser atendido exclusivamente pelo Servico de
informacao ao Cidadao do SERPRO (SIC-SERPRO).

4.5.2.1 As informacdes disponibilizadas por meio de transparéncia ativa devem
ser acessadas pelo solicitante diretamente na pagina do Portal do SERPRO.
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4.5.2.2 As informacbes disponibilizadas por meio de transparéncia passiva
devem ser solicitadas por atendimento presencial, correspondéncia, ligacao
telefénica, mensagem eletronica em caixa de correio especifica ou registro no
Sistema Eletrénico do Servico de informacdo ao Cidadao (e-SIC).

4.5.2.3 Os pedidos recebidos presencialmente, por correspondéncia, ligacao
telefénica ou mensagem eletrénica em caixa de correio especifica devem ser
registrados manualmente no e-5IC para a realizacdo do seu cadastro,
tratamento e encerramento.

4.5.2.4 O acompanhamento do andamento de pedido de acesso a informacao
pelo solicitante deve ser realizado eletronicamente no e-SiC.

4.5.3 O prazo de atendimento aos pedidos de acesso é de 20 (vinte) dias,
prorrogaveis por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa.

4.5.3.1 As informacdes solicitadas devem ser disponibilizadas pelas unidades
organizacionais responsaveis pela sua producdo ou custédia no prazo
estabelecido pelo SIC-SERPRO.

4.5.3.2 O encaminhamento e o tramite de pedidos de acesso a informacao
devem ser realizados por meio do sistema oficial de correspondéncia interna da
Empresa (memorando).

4.5.4 O responsavel pela resposta ao pedido de acesso a informacdao €& o
empregado ocupante de funcao de confianca do Grupo H, garantindo que
sejam estabelecidos dois niveis de recurso na empresa, sendo a Ultima
instancia interna a autoridade maxima da Empresa.

4.5.5 Nas unidades organizacionais vinculadas a autoridade maxima, o
responsavel pela resposta ao pedido de acesso a informacao é o empregado
ocupante de funcao de confianca do Grupo il
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4.5.6 A negativa de acesso a informacao deve ter justificativa clara e objetiva,
contendo a motivacao dos impedimentos legais ou técnicos.

4.5.7 A negativa de acesso a informacdes pode 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.

4.5.7.1 O prazo para a analise e resposta dos recursos é de 5 (cinco) dias, sem
direito a prorrogacao.

4.5.8 A omissao da resposta ou o descumprimento do prazo estabelecido no
item 4.5.3 podem acarretar reclamacao para a autoridade de monitoramento,
no prazo de 10 (dez) dias.

4.5.8.1 Caso a reclamacado a autoridade de monitoramento ndo seja atendida, o
solicitante pode apresentar recurso a Controladoria-Geral da Unido.

4.5.9 A unidade gestora do SIC-SERPRO deve intermediar a comunicacao 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 informacdes adicionais e o cumprimento das decisbes pelas
unidades organizacionais.

5.0 DISPOSICOES FINAIS

5.1 A Ouvidoria-Geral do Serpro é a instancia de controle e participacado social,
responsavel pelo tratamento de manifestacdes, pelo acesso a informacdo e
pela elaboracao e divulgacao da Carta de Servico ao Usuario, devendo atuar,
de forma interdependente e sinérgica, com as demais unidades
organizacionais.
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5.1.1 As unidades organizacionais podem indicar empregados para a realizacao
do tratamento de manifestacbes e pedidos de acesso a informacao 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.

5.1.2 A recusa, atraso deliberado, incompletude ou quaisquer atitudes
indevidas previstas nos dispositivos legais podem acarretar responsabilizacdes
e aplicacao de penalidades.

5.2 O uso de linguagem que nao seja clara e objetiva ou a falta de urbanidade
na formalizacdo de manifestacdo e de pedido de acesso a informacdo podem
ensejar o seu encerramento.

5.2.1 Nesta situacao, a Ouvidoria pode atuar de forma educativa, orientando o
manifestante a registrar nova manifestacao com os atributos exigidos.

5.3 Para que nao haja sobreposicdo de acdes, as manifestacdes cujo conteldo
esteja sendo tratado no ambito de outras unidades de controle ou esteja
judicializado devem ser automaticamente encerradas pela Ouvidoria.

5.4 O acesso as manifestacdes e aos pedidos de acesso a informacao deve
ficar restrito aos empregados que necessariamente realizam o seu tratamento.

5.5 As omissOes e duvidas devem ser tratadas exclusivamente pela unidade
gestora do processo.
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