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MINISTERIO DA TRANSPARENCIA E CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

INSTRUCAO NORMATIVA N° 18, DE 03 DE DEZEMBRO DE 2018

Estabelece a adogao do Sistema
Informatizado de Ouvidorias do
Poder Executivo federal-e-Ouyv,
como plataforma tinica de
recebimento de manifestacoes de
ouvidoria, nos termos do art. 16
do Decreto n° 9.492, de 2018.

O OUVIDOR-GERAL DA UNIAO DO MINISTERIO DA TRANSPARENCIA E
CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO, no exercicio das competéncias que lhe conferem os incisos
I e Il do art. 118, c/c o inciso II do art. 68 da Portaria CGU n°® 677, de 10 de marco de 2017, o inciso I do
art. 13 do Anexo I do Decreto n° 8.910, de 22 de novembro de 2016, o inciso I do art. 10 do Decreto n°
9.492, de 5 de setembro de 2018, a Secdo XXII da Lei n® 13.502, de 1° de novembro de 2017, ¢
considerando o disposto nos capitulos Il e IV da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017:

RESOLVE:

Art. 1° Esta Instrucdo Normativa estabelece orientagdes relativas ao recebimento de
manifestagdes de usudrios de servigos publicos nos termos do art. 2° da Lei n°® 13.460, de 26 de junho de
2017, no ambito dos orgdos da administragdo 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 nao
recebam recursos do Tesouro Nacional para custeio total ou parcial de despesas de pessoal ou para o
custeio em geral.

§1° Nos termos do inciso V do art. 2° da Lei n® 13.460, de 2017, as manifestacoes
regulamentadas por esta Instru¢do Normativa incluem aquelas que tenham como objeto a prestacdo de
servigos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacdo e fiscalizacdo de tais servigos, ainda que de
forma indireta.

§2° Caracterizam-se como manifestagdes de usudrios de servigos publicos as relacionadas a
suposta conduta irregular de agente publico, tais como a pratica de assédio moral, conflito de interesses,
pratica antiética e transgressao disciplinar.

Art. 2° As unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal possuem
competéncia exclusiva para o recebimento e tratamento das manifestagdes de usuarios de servigo publico,
nos termos do art. 10 da Lei n°® 13.460, de 2017.

§1° Os orgaos e entidades da administragdo publica federal a que se refere o art. 1° adotarao
as providéncias necessdrias para ajustar os normativos internos que admitam o recebimento e tratamento
de manifestagdes de usuarios de servigos publicos por unidades diversas da ouvidoria.

§2° As unidades diversas da ouvidoria que forem instadas a receber manifestacdes de
usudrios de servigos publicos, presencialmente ou por escrito, deverdo promover seu pronto
encaminhamento a ouvidoria.
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Art. 3° Os orgaos e entidades da administragdo publica federal deverao implementar as
medidas necessarias para adotar o Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo federal - e-
Ouv como plataforma unica de recebimento de manifestagdes de usuarios de servigos publicos, nos termos
do art. 16 do Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018.

Paragrafo unico. Os 6rgaos e entidades da administragdo publica federal deverdo suprimir
de seus sitios eletronicos oficiais, bem como de qualquer outro meio de comunicagdo por eles adotados, a
indicacdo de outros canais de recebimento de manifestagdes de usudrios de servigos publicos, tais como
aqueles eventualmente adotados pelas unidades de Corregedoria ou Comissdes de Etica.

Art. 4° As unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal deverao
incorporar, no ambito das institui¢des a que estejam vinculadas, as atribuigdes dos servigos externos de
recebimento de denuncias que porventura estejam operativos.

§1° Entende-se por servigo externo de recebimento de denuncias todo servico contratado
junto a pessoa juridica de direito privado que contemple um ou mais dos seguintes objetos:

I - disponibilizagdo e gestdo de canal virtual, presencial ou telefonico para recebimento de
denuncias;

II - atendimento ao usuario denunciante e recebimento da dentncia; e
III - habilitacao, triagem e qualificagdo da denuncia.

§ 2° Para fins do disposto no caput, as unidades setoriais deverdo assegurar que os contratos
para a prestacdo de servico externo de recebimento de denuncias que estejam em curso nao sejam
renovados, € que novos processos de contratagdo sejam interrompidos.

Art. 5° A disposi¢des constantes nesta Instru¢do Normativa ndo impedem a existéncia de
outros canais de atendimento relativo a servigos publicos, notadamente aqueles destinados a solugdo de
duvidas e registro de requerimentos administrativos regulados por Lei especifica.

Art. 6°. Esta Instru¢do Normativa entra em vigor na data de sua publicagdo.

Gilberto Waller Junior
Ouwvidor-Geral da Uniao

Documento assinado eletronicamente por GILBERTO WALLER JUNIOR, Ouvidor-Geral da Unido, em
03/12/2018, as 18:12, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, §19¢, do
Decreto n? 8.539, de 08 de outubro de 2015.
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