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VI - deter habilidade e conhecimento para revisar as respostas produzidas,
observadas a qualidade e a coeréncia politico-institucional.

§ 22 As unidades comunicardo alteragdes dos pontos focais, por meio de e-
mail, & Ouvidoria do MEMP.

Art. 11. A Ouvidoria compete:

| - receber a manifestagdo, por qualquer meio;

Il - registrar a manifestagdo na plataforma Fala.BR;

Il - triar e tramitar a manifestagdo aos pontos focais para adogdo das
providéncias necessarias;

IV - classificar quanto ao tipo e ao assunto de acordo com o teor da
manifestagdo;

V - responder ao manifestante, caso tenha a informagdo solicitada;

VI - informar ao manifestante, quando for o caso, que a demanda
apresentada extrapola o ambito de atuagdo do MEMP;

VIl - solicitar complementagdo de informagdes aos manifestantes, quando
cabivel;

VIII - redirecionar, por meio da plataforma Fala.BR, a demanda ao érgdo ou
entidade competente pelas providéncias requeridas, caso envolva matéria alheia a area
de atuagdo do MEMP;

IX - reabrir a manifestagdo para inclusdo de informagdo relevante ao assunto
manifestado; e

X - arquivar a manifestagdo na plataforma Fala.BR, quando couber.

Paragrafo Unico. A competéncia prevista no inciso IV do caput ndo desobriga
o ponto focal de verificar a conformidade da classificagdo ou fazer a reclassificagdo em
caso de dissondncia.

Art. 12. O encaminhamento para outro 6rgdo ou entidade, de manifestacbes
que tratem de matéria alheia a competéncia do MEMP, serd realizado imediatamente
apés a triagem, com o propdsito de ndo impactar no prazo para atendimento da
manifestagdo.

Paragrafo Unico. Na auséncia de cadastro na plataforma Fala.BR da ouvidoria
responsdvel pelas providéncias requeridas na manifestacdo, a Ouvidoria do MEMP
orientara o cidaddo sobre os canais corretos para registro da manifestagdo na ouvidoria
responsavel pelo tema, quando possivel.

Art. 13. O envio das manifestagdes de ouvidoria e comunicagdes de
irregularidade para as dreas técnicas e unidades de apuragdo sera realizado pelo mddulo
de triagem da plataforma Fala.BR.

Secgdo I

Do prazo

Art. 14. Sempre que possivel, a manifestagdo sera concluida no prazo inicial
de trinta dias, a contar da data do cadastro.

Art. 15. Na impossibilidade de conclusdo no prazo inicial, o prazo de resposta
poderd ser prorrogado uma Unica vez, por igual periodo, mediante a inclusdo de
justificativa.

Paragrafo Unico. Cabera ao ponto focal solicitar a prorrogagdo de prazo junto
a Ouvidoria do MEMP.

Art. 16. As manifestagdes recebidas pela Ouvidoria serdo tramitadas para as
areas técnicas no prazo maximo de trés dias, contado a partir do recebimento na
Plataforma Fala.BR.

Art. 17. A manifestagdo serd restituida no prazo méaximo de trés dias a
Ouvidoria, contado a partir do recebimento na unidade, quando envolver matéria alheia
ou estranha as competéncias institucionais da unidade.

Paragrafo Unico. Sempre que possivel, o ponto focal indicard a drea
competente para o tratamento da manifestagdo.

Art. 18. A Ouvidoria podera solicitar ao usudrio a complementagdo de
informagdes, quando consideradas insuficientes para a atuagdo das areas técnicas.

§ 12 A solicitagdo de complementagdo de informagdes contera, de forma
clara e objetiva, as informagdes consideradas imprescindiveis para o efetivo tratamento
da manifestagdo.

§ 22 As solicitagdes de complementagdo de informagdes serdo atendidas pelo
manifestante no prazo de vinte dias, contado da data do seu recebimento, nos termos
do disposto no & 29, do art. 18, do Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018.

§ 32 A solicitagdo de complementagdo de informagdes suspenderd o prazo
previsto no art. 14, que sera retomado a partir da data da resposta do usudrio.

§ 42 N&o serdo admitidos pedidos de complementagdo sucessivos, exceto se
referentes a situagdes surgidas com novos documentos apresentados ou novas
informagdes disponibilizadas.

52 Somente o primeiro pedido de complementagdo de informagdes
suspenderd o prazo previsto no art. 14, que serd retomado a partir da resposta do
usuario.

§ 62 A auséncia de complementagdo acarretara o arquivamento da
manifestagdo, sem necessidade de produgdo de resposta conclusiva.

§ 72 Nas denuncias, a ndo complementagdo no prazo estabelecido acarretard
o ndo conhecimento da denlncia e o imediato arquivamento da manifestagdo.

Segdo Il

Da resposta conclusiva

Art. 19. As respostas conclusivas conterdo os seguintes elementos para cada
tipo de demanda:

I - reclamagdo - conterd informagdo objetiva acerca da andlise do fato
apontado pelo usudrio, sobre quais medidas foram ou serdo adotadas para melhoria da
prestagdo do servigo;

Il - sugestdo - contera a informagdo sobre a possibilidade de adogdo da
providéncia sugerida, informando o periodo estimado necessdrio a sua implementagédo,
quando couber;

Il - elogio - conterd a informagdo sobre o seu encaminhamento e
cientificagdo ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo publico prestado, e a sua
chefia imediata;

IV - solicitagdo de providéncia - conterd a anadlise da possibilidade e as
providéncias que foram ou serdo adotadas para o atendimento da solicitagdo, além da
forma e o meio para o seu atendimento;

V - solicitagdo de simplificagdo - conterd a informagdo acerca da possibilidade
de adogdo da melhoria do servigo, incluido o resultado da analise quanto a viabilidade
de implementagdo da proposta de simplificagdo de procedimentos; e

VI - dendncia e comunicagdo de irregularidade - conterd informagdo sobre o
seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou sobre o seu
arquivamento.

§ 12 A resposta sera redigida em linguagem clara e objetiva, e com aderéncia
aos principios e direitos previstos na Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017, evitando
o uso de siglas, termos técnicos, jargdes e estrangeirismos.

§ 22 A estruturagdo dos textos priorizara a resposta ao fato relatado na
manifestagdo em primeiro lugar, deixadas as informagdes complementares, explicativas
ou institucionais para o final da comunicagdo.

§ 32 Quando do pedido de simplificagdo, caberd ao gestor do servico
informar objetivamente:

| - a descrigdo da simplificacdo a ser implementada;

Il - as fases e o cronograma de implantagdo da simplificagdo;

Ill - a forma de acompanhamento pela qual o cidaddo podera monitorar a
implementagdo da simplificacdo; e

IV - os motivos que levaram ao ndo acatamento da proposta de
simplificagdo.

§ 42 No caso de inviabilidade de atendimento do Simplifique!, o gestor do
servico indicarda de forma objetiva, o motivo da manutengdo do procedimento,
consideradas as diretrizes previstas no art. 12, do Decreto n2 9.094, de 17 de julho de
2017.

Art. 20. Entende-se por conclusiva a resposta que contenha informagdo sobre
procedimentos que foram adotados ou que ainda serdo adotados para apuragdo dos
fatos denunciados pela unidade de apuragdo.

Paragrafo unico. No ato do envio de resposta conclusiva, a ouvidoria
sinalizara, em campo préprio, no Fala.BR, a situagdo resolutiva da manifestagdo:

| - resolvida - quando as informagdes ou as providéncias adotadas se
mostrarem suficientes para atender as necessidades do cidaddo; ou

Il - ndo resolvida - quando as informagBes ou as providéncias adotadas se
mostrarem insuficientes para atender as necessidades do cidaddo.

Art. 21. A Ouvidoria poderd solicitar a revisdo da resposta a unidade,
mediante reabertura da manifestagdo, quando:

| - deixar de atender ou esclarecer objetivamente os pontos manifestados;

Il - apresentar termos ou expressdes inadequados a boa convivéncia;

Ill - usar termos técnicos que comprometam a comunicagdo efetiva; e

IV - responder fora de contexto, vaga ou confusamente.

Segdo IV

Do tratamento da denlncia e comunicagdo de irregularidade

Art. 22. As denulncias e comunicagbes de irregularidades serdo apresentadas,
preferencialmente, em meio eletronico, por meio da plataforma Fala.BR ou do sistema
de ouvidoria vigente.

Art. 23. Ndo sera recusado o recebimento de dentincia formulada nos termos
da Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, e do Decreto n? 10.153, de 3 de dezembro
de 2019, sob pena de apuragdo de responsabilidade do agente publico que a
recusou.

§ 12 Na hipdtese de a dentncia ser recebida em meio fisico, e-mail,
presencialmente, ou qualquer outro meio de atendimento, a Ouvidoria a inserird no
Fala.BR, ou em sistema de ouvidoria vigente.

§ 22 A denlncia recebida por qualquer unidade do MEMP serd encaminhada
imediatamente a Ouvidoria, para inser¢do no Fala.BR, ou em sistema de ouvidoria
vigente.

§ 32 Serdo aplicados a dendncia sem identificagdo, no que couber, os
mesmos procedimentos adotados para o tratamento de denuncia identificada.

Art. 24. A Ouvidoria realizard andlise preliminar de dentncias e comunicagdes
anodnimas de irregularidade no prazo previsto no art. 14.

§ 12 A denlncia e a comunicagdo de irregularidade serdo conhecidas quando
apresentarem elementos minimos descritivos de irregularidade, como autoria,
materialidade e compreensdo, ou indicios que permitam a administragdo publica federal
inferir tais elementos.

§ 22 A denlncia e a comunicagdo de irregularidade serdo encaminhadas,
conforme o caso:

| - as unidades de apuragdo; e

Il - as areas técnicas.

Art. 25. A denlncia ou a comunicagdo de irregularidade serdo encaminhadas
a unidade competente para apuragdo dos fatos, que se posicionara quanto a relevancia,
materialidade e autoria.

Paragrafo Unico. Os registros anénimos, ou quaisquer outras noticias de
irregularidades de que ndo se possa conhecer a autoria do registro, serdo recepcionados
como comunicagdo de irregularidade, apés andlise preliminar.

Art. 26. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagdes classificadas
como denuncias, a Ouvidoria assegurard que a resposta contenha a informagdo de que
a denuncia foi encaminhada para as unidades apuratdrias competentes, incluidos os
procedimentos a serem adotados ou, se for o caso, a justificativa sobre o seu
arquivamento.

Art. 27. A Ouvidoria informara ao 6rgdo central, por meio de marcagdo em
campo especifico na plataforma Fala.BR, a existéncia de denuncia de ato praticado por
agente publico no exercicio de Cargo Comissionado Executivo - CCE ou Fungdo
Comissionada Executiva - FCE a partir do nivel treze, no ambito da administragdo publica
federal direta, autdrquica e fundacional, abrangidas pelo Decreto n? 10.829, de 5 de
outubro de 2021, ou que exerga atividade de diregdo, de chefia ou de assessoramento
equivalente ou superior, no ambito das demais instituicdes integrantes do SisOuv.

Paragrafo Unico. O registro da informagdo a que se refere o caput ndo
desonera o drgdo ou a entidade da adogdo das medidas pertinentes de analise prévia
e apuragdo dos fatos relatados.

Art. 28. Caso a denulncia seja de competéncia de outros Orgdos, o
encaminhamento da manifestagdo e dos elementos de identificagdo serd precedido de
pedido de consentimento ao denunciante, o qual devera se manifestar no prazo de
vinte dias.

Paragrafo Unico. A auséncia de manifestagdo do denunciante serd
considerada negativa de consentimento, para todos os efeitos, o que ndo impede o
encaminhamento, desde que os elementos de identificagdo sejam pseudonimizados.

Art. 29. Se o ¢rgdo ou a entidade ndo estiver cadastrado no Fala.BR, a
manifestagdo serd concluida, com a prestagdo, sempre que possivel, de orientagdes ao
cidaddo acerca dos canais de atendimento disponiveis para resolugdo de sua
demanda.

Art. 30. Apds a conclusdo da apuragdo, a Ouvidoria reabrird, na plataforma
Fala.BR, a manifestagdo para informar, sempre que possivel, o resultado ao denunciante,
ressalvadas as informagdes sobre as quais a lei imponha o dever de sigilo.

Art. 31. A denlncia e a comunicagdo de irregularidade serdo concluidas no
ambito da Ouvidoria:

| - na hipdtese de ndo habilitagdo;

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

Segdo V

Da garantia e da protegdo ao denunciante

Art. 32. O denunciante terd seus elementos de identificagdo salvaguardados
a partir do recebimento da denuncia, nos termos do disposto no Decreto n2 10.153, de
3 de dezembro de 2019, que ocorrerd por meio da pseudonimizagdo dos dados ou das
informagdes, de modo a ndo permitir a associagdo direta ou indireta a dendncia por ele
realizada.

§ 12 Cabera a Ouvidoria a adogdo de medidas, objetivando a preservagdo da
identidade do autor da denuncia, para posterior envio a unidade competente para
apuragdo.

§ 22 A unidade responsavel pela apuragdo podera requisitar informagdes
sobre a identidade do denunciante, quando indispensdvel a analise dos fatos relatados
na dentncia, mediante justificativa expressa.

§ 32 O compartilhamento de elementos de identificagdo do denunciante, na
forma prevista no § 22 deste artigo, ndo implica a perda de sua natureza restrita.

42 A salvaguarda de protegdo a identidade de que trata o caput,
compreende:

| - dados cadastrais;

Il - atributos genéticos;

IIl - atributos biométricos; e

IV - dados biogréficos.

Art. 33. O servidor que divulgar ou permitir acesso a informagdo a pessoa
ndo autorizada estard sujeito a responsabilizagdo civil, penal e administrativa nos termos
da legislagdo aplicavel.

Art. 34. O compartilhamento dos elementos de identificagdo do denunciante
entre drgdos ou entidades distintas poderad ser realizado:

| - mediante consentimento do titular, nos casos de encaminhamento de
dendncia para outra unidade setorial do SisOuv; ou

Il - para cumprimento de ordem judicial.

Segdo VI

Do arquivamento da manifestagdo

Art. 35. A manifestagdo serd arquivada nas hipoteses de:

| - duplicidade de manifestagdo de um mesmo manifestante;

Il - falta de clareza, texto confuso, sem sentido ou sem detalhamento da
demanda;

Il - falta de urbanidade;

IV - manifestagdo imprdpria ou inadequada;

V - perda de objeto; e

VI - manifestagdo encaminhada com copia para diversos 6rgdos, apenas para
conhecimento.
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