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Orgao: Banco Central do Brasil/Conselho de Controle de Atividades Financeiras
RESOLUGAO COAF N° 42, DE 26 DE JUNHO DE 2025

Dispde sobre o desempenho das atividades de ouvidoria no
ambito do Conselho de Controle de Atividades Financeiras -
Coaf.

O PRESIDENTE DO CONSELHO DE CONTROLE DE ATIVIDADES FINANCEIRAS - COAF, no uso
das atribuicées que lhe conferem o art. 20, incisos llI, IX, XIlI, XVII e XX, e art. 30 do Regimento Interno do
Coaf, divulgado pela Resolugcao n° 427, de 16 de outubro de 2024, do Banco Central do Brasil - BCB,
considerando o disposto no art. 2° da Lei n° 13.974, de 7 de janeiro de 2020, na Resolucao Coaf n° 38, de
20 de abril de 2021, no Decreto n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018, e na Portaria CGU n° 1.181, de 10 de
junho de 2020, do Ministro de Estado da Controladoria-Geral da Uniao, torna publico que o Plenario do
Conselho, em sessao realizada em 26 de junho de 2025, com fundamento no art. 4°, § 2°, inciso |, da Lei n°
13.974, de 2020, e no art. 19, inciso lll, do referido do Regimento Interno do Coaf, resolve:

Art. 1° O desempenho das atividades de ouvidoria ho ambito do Conselho de Controle de
Atividades Financeiras - Coaf sera conduzido por Ouvidor indicado pelo Presidente do Coaf dentre
integrantes do seu Quadro Técnico e submetido a prévia aprovacao da Controladoria-Geral da Uniao -
CGU, 6rgao central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal - SisOuv, observada a legislagao
pertinente.

Paragrafo unico. Apos a aprovagao da CGU a que se refere o caput, o indicado sera designado
por ato proprio do Presidente do Coaf.

Art. 2°. O mandato de Ouvidor sera de trés anos, a contar da data do ato de designacao,
podendo ser reconduzido, uma unica vez, por igual periodo, apos prévia aprovagao de proposta de
reconducao pela CGU.

Paragrafo unico. A proposta de destituicdo do mandato de Ouvidor pelo Presidente do Coaf
devera ser motivada e justificada, devendo ser previamente submetida a aprovacao da CGU.

Art. 3° O Ouvidor se reportara diretamente ao Presidente do Coaf:

| - periodicamente, em féruns de governanca estratégica estabelecidos no ambito do Conselho
para prestacao de contas das atividades desenvolvidas;

Il - quando necessario, no processo de tomada de decisdes sobre gestao de servicos e politicas
publicas do Conselho; e

Il - em reunides do Comité de Gestao e Governanca - CGG do Conselho, estrutura destinada a
tratar de matérias relacionadas a sua gestao e a sua politica de governancga, na forma do Decreto n® 9.203,
de 22 de novembro de 2017, notadamente quando forem tratados temas relacionados ao desempenho de
atividades de ouvidoria.

Art. 4° O indicado ao mandato de Ouvidor do Coaf devera atender, no minimo, a um dos
seguintes critérios especificos:

| - experiéncia de, no minimo, um ano em atividades de ouvidoria ou acesso a informagao;

Il - comprovacao de carga horaria minima de oitenta horas de capacitacdo em cursos e
treinamentos oferecidos em qualquer modalidade no ambito de Programa de Formagao Continuada em
Ouvidoria - Profoco, da CGU, nos ultimos trés anos que antecedem a indicagao;

lll - consignacao, em declaragao especifica para este fim, do compromisso de conclusao da
Certificagdo em Ouvidoria, disponibilizada no ambito do Profoco, no prazo maximo de 180 (cento e oitenta)
dias, contado da designacao, como condicionante para manutencao da aprovagao da indicagao; ou



IV - ser integrante da carreira de Finangas e Controle.

Art. 5° Sem prejuizo do disposto na legislagcao pertinente, sao atribuicoes especificas do Ouvidor
do Coaf:

| - auxiliar o Presidente na implementacao e na manutencdo de processos, estruturas e
mecanismos adequados a incorporagao dos principios e das diretrizes de governanga previstos no Decreto
n° 9.492, de 5 de setembro de 2018;

Il - incentivar e promover iniciativas que busquem implementar o acompanhamento de
resultados, bem como solugdes para melhoria do desempenho institucional ou aprimoramento de
instrumentos destinados a participacao, a protecao e a defesa de direitos do usuario de servigos publicos
da administracao publica federal, direta e indireta, de que trata a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017,

lll - promover a interlocucdo com o orgao central e unidades de ouvidoria que integram o
SisOuv e acompanhar a implementacao de medidas, mecanismos e praticas organizacionais definidos pelo
orgao central nos termos do Decreto n°® 9.492, de 2018.

IV - elaborar manifestacao técnica relativa aos temas de sua competéncia;

V - deliberar sobre temas de atendimento e ouvidoria, observadas as orientacoes e diretrizes
fixadas pelo 6rgao central do SisOuy, pelo Plenario do Coaf e por seu Presidente na forma da Lei;

VI - propor orientagdes e politicas, normas, planos, planejamentos, projetos e estudos técnicos,
relativos aos temas de sua competéncia;

VIl - monitorar e avaliar a qualidade das respostas as manifestacdes de ouvidoria tratadas no
ambito do Coaf, sob a perspectiva de sua aderéncia aos padrdes estabelecidos pelo orgao central do
SisOuyv;

VIII - acompanhar apuragoes de irregularidades ou ilicitos que decorram de manifestagdes de
ouvidoria até sua fase conclusiva;

IX - adotar medidas eventualmente necessarias ao cumprimento dos prazos legais envolvidos
no trato de manifestagcdes de ouvidoria no ambito do Coaf;

X - coordenar o processo de elaboragcao do Relatorio Anual de Gestao de Ouvidoria e de
Monitoramento da Implementagao da Lei n° 12527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a
Informagao - LAI), nos termos da legislagao pertinente;

XI - conduzir o processo periddico de atualizagao e revisao critica das informagdes constantes
na Carta de Servicos do Coaf e estabelecer rotinas e fluxos de comunicacao aos gestores dos servicos,
periodicamente ou em tempo real, em decorréncia de eventos concretos identificados;

Xl - conduzir o processo de monitoramento da avaliagao periodica de satisfagcao do usuario de
servicos publicos prestados pelo Coaf, avaliar a aderéncia da execucao dos servicos aos parametros
definidos na Carta de Servigos, definir e acompanhar medidas a serem implementadas pelos
correspondentes gestores para aprimoramento e correcao de falhas eventualmente identificadas;

Xlll - coordenar as atividades de mapeamento dos processos relativos as atividades de
ouvidoria e zelar por sua atualizacao periodica; e

XIV - acompanhar o tratamento e a apuragao de denuncia de ato praticado por agente publico
no exercicio de Cargo Comissionado Executivo - CCE ou Fungao Comissionada Executiva - FCE, e informar
a CGU denuncias de atos praticados por agente publico no exercicio de CCE ou FCE a partir do nivel 13.

Art. 6° O desempenho das atividades de ouvidoria no ambito do Coaf observara o seguinte:

| - o planejamento das atividades deve ser realizado anualmente, por ocasiao da elaboracao do
Relatorio Anual de Gestao de Ouvidoria e de Monitoramento da LAI, considerando os recursos humanos,
orcamentarios e logisticos disponiveis;

Il - a condugao e execucgao das atividades tera como principal documento norteador o Manual
Tecnico-Operacional de Tratamento de Manifestagdes de Ouvidoria e de Implementacao da LAl
devidamente aprovado pelo CGG do Conselho, tendo por objeto estabelecer diretrizes, procedimentos



operacionais, mapeamento de processos e fluxogramas para que os integrantes do Quadro Técnico,
terceirizados e estagiarios que atuem nas referidas atividades possam executa-las de forma adequada e
em consonancia com as normas vigentes sobre a matéria;

lll - o desempenho das atividades sera pautado na busca pela ampliagao e consolidacao dos
meios de participacao social como instrumento de governanga publica, bem como no aprimoramento e
facilitacdo da producao de solucdes e servicos para a sociedade, notadamente por meio de medidas
necessarias ao exercicio dos direitos dos usuarios de servigos publicos de que trata o Decreto n° 9.492, de
2018;

IV - a Divisao de Atendimento (Diate) da Secretaria-Executiva do Coaf sera o principal
componente organizacional atuante na execucao das atividades, sob a condugao do Ouvidor e auxilio dos
demais componentes organizacionais, notadamente em processos relacionados a:

a) atendimento ao publico;
b) prospeccao e aprimoramento de meios de atendimento ao publico; e
c) registro e encaminhamento interno de informagodes inerentes ao fluxo de atendimento.

V - os integrantes do Coaf envolvidos no desempenho de atividades de ouvidoria sao
responsaveis por proteger informacdes pessoais contidas em manifestagdes recebidas, devendo restringir
0 acesso a dados relativos a intimidade, vida privada, honra e imagem do manifestante, conforme o
estabelecido na LAI, na Lei n® 13.460, de 2017, e nas disposicdes aplicaveis da Lei n°® 13.709, de 14 de
agosto de 2018, Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais - LGPD; e

VI - no desempenho das atividades devera ser dada atencao especial a procedimentos de
protecao de denunciantes, os quais devem contemplar a protecdo de sua identidade e mecanismos para
informar ocorréncias de represalias decorrentes da denuncia.

Paragrafo unico. Dados quantitativos e qualitativos relacionados ao desempenho das atividades
de ouvidoria no ambito do Coaf deverao ser apresentados no Relatorio Anual de Gestao de Ouvidoria e de
Monitoramento da Implementagcao da LAI, disponibilizado em regime de transparéncia ativa, documento
em que também deverao constar acdes de melhoria necessarias para o exercicio subsequente, sem
prejuizo da utilizacdo de outros instrumentos de divulgacao, a exemplo do portal institucional na internet,
midias sociais ativas, materiais impressos e outros meios relevantes.

Art. 7° Para o exercicio das atividades de ouvidoria no ambito do Coaf sdao desejaveis os
seguintes conhecimentos, habilidades, atitudes e condutas:

| - saber ouvir e compreender, escutar com atengao e paciéncia e estabelecer empatia com os
usuarios de servigos publicos;

Il - agir com presteza e imparcialidade, buscando preservar o espirito de lealdade, urbanidade e
cooperagao no convivio funcional, de forma que preconceitos ou discriminagdes nao venham a influir na
objetividade e na exatidao de seu trabalho;

Il - utilizar recursos de informacao e comunicacdo adequados a realidade das pessoas que
procurarem os servigcos da ouvidoria;

IV - orientar os manifestantes e integrantes do Quadro Técnico quanto a prazos, fluxos e agdes
desenvolvidas no ambito das atividades de ouvidoria;

V - buscar entender o objeto da manifestacao para o adequado encaminhamento interno ou
para area responsavel pela apuragao de ilicitos ou irregularidades;

VI - buscar comunicacao agil e integracao com os demais componentes organizacionais
responsaveis pela analise das manifestacoes;

VIl - organizar e interpretar as informagdes colhidas nos componentes organizacionais para
elaboragao da resposta conclusiva;

VIl - zelar pelo encaminhamento de resposta de qualidade e facil compreensao pelo
manifestante, com utilizacao de redagao oficial e linguagem cidadg;

IX - buscar orientagao de instancias superiores em casos de maior complexidade;



X - manter, no ambito pessoal e profissional, conduta adequada aos valores morais, éticos e
sociais, nos termos do Cédigo de Etica Profissional do Servidor Publico Civil do Poder Executivo Federal e
do Cédigo de Conduta da Alta Administragado Federal; e

Xl - alertar qualquer pessoa, com urbanidade, sobre erro ou atitude impropria contra a
Administracao Publica.

Paragrafo unico. O processo de elaboracao anual do Plano de Desenvolvimento de Pessoas -
PDP do Coaf, instituido pelo Decreto n® 9.991, de 28 de agosto de 2019, deve incorporar trilhas de
capacitagao definidas em Plano de Capacitacao em Ouvidoria que contemple as competéncias desejaveis
dos integrantes do Coaf envolvidos no desempenho de atividades correlatas.

Art. 8° No exercicio das atividades de ouvidoria no ambito do Coaf sao vedadas as seguintes
condutas:

| - receber, para si ou para outrem, recompensa, vantagem ou beneficio de qualquer natureza de
pessoas fisicas ou juridicas, publicas ou privadas, direta ou indiretamente interessadas em decisao
relacionada as competéncias do Conselho;

Il - valer-se do bom relacionamento interpessoal com outros integrantes do Coaf para escusar-
se do cumprimento de suas obrigacdes, deveres e atribuicoes;

Il - manifestar para o publico externo divergéncias de opiniao de cunho técnico que denotem
desacordo entre integrantes do Conselho envolvidos no desempenho de atividades de ouvidoria;

IV - divulgar informagodes relacionadas aos trabalhos desenvolvidos ou a serem realizados sem
prévia autorizagao; e

V - utilizar informagdes para obtencao de vantagem pessoal.
Paragrafo unico. Para fins do inciso |, nao se consideram recompensa, vantagem ou beneficio:

a) os brindes que nao tenham valor comercial ou aqueles distribuidos a titulo de cortesia,
propaganda, divulgacao habitual ou por ocasiao de eventos especiais ou datas comemorativas, desde que
nao ultrapassem o valor unitario estabelecido na legislagao pertinente; e

b) a participagao em eventos de interesse institucional com despesas custeadas pelo
patrocinador, desde que nao se refiram a beneficio pessoal.

Art. 9° Esta Resolugao entrara em vigor na data de sua publicagao.

RICARDO LIAO

Este conteudo nao substitui o publicado na versao certificada.



