MINISTERIO DA DEFESA
ESTADO-MAIOR CONJUNTO DAS FORCAS ARMADAS
CHEFIA DE EDUCACAO E CULTURA
ESCOLA SUPERIOR DE DEFESA
OUVIDORIA ESD

PORTARIA ESD OUVIDORIA/ESD GABCMDO/ESD COMANDO-MD N°© 4927, DE 22 DE
OUTUBRO DE 2024

Institui e regulamenta os procedimentos da Ouvidoria no
ambito da Escola Superior de Defesa (ESD) do
Ministério da Defesa, além de outras providéncias.

A COMANDANTE DA ESCOLA SUPERIOR DE DEFESA (ESD), no uso das atribui¢cdes que lhe
confere a Portaria GAB CHEC/CHEC-MD n° 4330, de 15 de agosto de 2022, e considerando o disposto na
Lei n° 6.880, de 09 de dezembro de 1990, na Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, na Lei n®9.094, de 17
de julho de 2017, na Lein® 13.709, de 14 de agosto de 2018, no Decreto n°® 7.724, de 16 de maio de 2012, no
Decreto n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018, no Decreto n® 10.153, de 3 de dezembro de 2019, no Decreto n°
11.527, de 16 de maio de 2023 e na Portaria CGU n° 116, de 18 de marco de 2024, ¢ demais legislagdes
aplicaveis, RESOLVE:

CAPITULO1

DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° Instituir a Ouvidoria da Escola Superior de Defesa (ESD), vinculada ao
Comando e a estrutura administrativa da ESD, com as seguintes finalidades:

I - receber, analisar e responder as manifestacdes dos usudrios, internos e
externos, incluindo o corpo permanente, empresas terceirizadas e alunos, sobre as
atividades da ESD, abrangendo sugestdes, elogios, solicitacdes, reclamagdes e dentincias,
como também as registradas por meio do formulario "Simplifique!";

IT - assegurar a participagdo do publico na melhoria continua dos servigos da
ESD, conforme a legislacdo vigente e as estabelecidas pelo Ministério da Defesa.

Art. 2° Para os efeitos desta Portaria, considera-se:

I - agente publico: quem exerce cargo, emprego ou funcdo publica, de natureza
civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneragao;

IT - certificacdo de identidade: consiste em verificar a identidade do manifestante
com um documento valido ou, se a manifestacdo for eletronica, por meio de cadastro



publico federal, respeitando as leis de sigilo e protecdo de dados pessoais;

Il - comunicacdo: informacdo de origem andnima, noticiando suposto
cometimento de irregularidade ou ato ilicito, cuja solugdo dependa da atuagdo das
unidades de apuragdo competentes;

IV - demandas: manifestacdes, comunicagdes, pedidos de acesso a informacao e
pedidos de simplificagdo de servigos recebidos de cidaddos e de usuarios de servigos
publicos;

V - denuncia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugao
dependa da atuagdo dos 6rgdos apuratorios competentes;

VI - denunciante: qualquer pessoa, fisica ou juridica, que relate a Administracao
Publica o suposto cometimento de irregularidade ou ato ilicito;

VII - documento: unidade de registro de informagdes, qualquer que seja o suporte
ou formato;

VIII - elogio: demonstragao de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servigo
publico oferecido ou atendimento recebido;

IX - informagdo: dados, processados ou nao, que podem ser utilizados para
produgdo e transmissdo de conhecimento, contidos em qualquer meio, suporte ou
formato;

X - manifestagdes de ouvidoria: dentincias, reclamagdes, sugestdes, elogios e
demais pronunciamentos de usudrios que tenham como objeto a prestacdo de servicos
publicos e a conduta de agentes publicos na prestacdo e fiscaliza¢do de tais servigos;

XI - pseudonimizagdo: tratamento por meio do qual um dado perde a
possibilidade de associag¢do, direta ou indireta, a um individuo, sendo pelo uso de
informagao adicional mantida separadamente pelo controlador em ambiente controlado e
seguro;

XII - pedido de acesso a informagdo: pedidos de acesso a informagdes publicas
produzidas ou custodiadas pelo poder publico, ressalvadas as hipoteses de sigilo
legalmente estabelecidas;

XIII - reclamagao: demonstracdo de insatisfagdo relativa a prestacdo de servico
publico ou a conduta de agentes publicos na prestacao e na fiscalizacdo desse servico;

XIV - servigo publico: atividade administrativa ou de prestacao direta ou indireta
de bens ou servicos a populagdo, exercida por orgdo ou entidade da administra¢do
publica;

XV - solicitagdo de providéncias: pedido para ado¢dao de providéncias por parte
dos 6rgaos e das entidades da administragao publica federal,

XVI - solicitagdo de simplificacdo: manifestagdo efetivada por meio de
formulario denominado "Simplifique!", com a finalidade de promover a participagdo do
usuario de servigo publico no processo de simplificacdo e desburocratizagdo de servigos,
nos termos do art. 13 do Decreto n°® 9.094, de 17 de julho de 2017;

XVII - sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de servigos publicos prestados por 6rgdos e entidades da administragao
publica federal,;



XVIII - transparéncia ativa: sdo aquelas informagdes disponibilizadas pelos
orgdos ¢ entidades, independentemente de solicitagdo, utilizando principalmente a
internet;

XIX - unidade administrativa: unidades internas que compde a estrutura
organizacional da ESD;

XX - unidade de tratamento: area dentro das unidades de pesquisa responsavel
pelo tratamento de manifestagdes de ouvidoria e dos pedidos de informagao; e

XXI - usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servico publico.

CAPITULO 11

DA ESTRUTURA DA OUVIDORIA E DA CONDUTA DOS AGENTES

Art. 3° No exercicio de suas atribuicdes, os agentes publicos da Ouvidoria da
ESD observardo os principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranca,
atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia, bem como as diretrizes estabelecidas
nos termos da Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017:

I - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;
II - presungdo de boa-fé do usuario;

IIT - atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e aqueles
em que houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais;

IV - adequacdo entre meios e fins, vedada a imposi¢ao de exigéncias, obrigacdes,
restricdes e sangdes ndo previstas na legislacao;

V - igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de discriminagao;
VI - cumprimento de prazos € normas procedimentais;

VII - definigdo, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis com
o bom atendimento ao usuario;

VIII - ado¢do de medidas visando a protecdo a satide e a seguranca dos usudrios;

IX - autenticacdo de documentos pelo proprio agente publico, a vista dos
originais apresentados pelo usudrio, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma,
salvo em caso de duvida de autenticidade;

X - manutengdo de instalagdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servigo e ao atendimento;

XI - eliminacdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econdmico ou social
seja superior ao risco envolvido;

XII - observancia dos codigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias
categorias de agentes publicos;

XIIT - aplicacdo de solugcdes tecnolodgicas que visem a simplificar processos e



procedimentos de atendimento ao usudrio e a propiciar melhores condigdes para o
compartilhamento das informacgdes;

XIV - utilizagdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas,
jargdes € estrangeirismos;

XV - vedagdo da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em
documentacao valida apresentada.

Paragrafo tnico. Os integrantes da Ouvidoria deverdo ter conduta ética
compativel, nos termos do Cédigo de Etica Profissional do Servidor Publico Civil do
Poder Executivo federal, constante do Anexo do Decreto n° 1.171, de 22 de junho de
1994, da ética militar disposta no art. 28 da Lei n°® 6.880, de 09 de dezembro de 1990 -
Estatuto dos Militares e dos normativos do Ministério da Defesa, em especial do
Regimento Interno e do Cédigo de Etica e Portaria GM-MD n° 6.067, de 15 de dezembro
de 2022.

Art. 4° A Ouvidoria da ESD serd composta por:
I - um(a) Ouvidor(a), designado(a) pelo Comando da ESD;

IT - uma equipe de apoio administrativo, a qual devera auxiliar nas atividades da
Ouvidoria ¢ no Servi¢o de Informagdes ao Cidadao — SIC.

§ 1° A Ouvidoria da ESD terd uma sala propria equipada com uma estagao de
trabalho conectada a internet, garantindo acessibilidade e privacidade, para garantir a
confidencialidade das manifestagoes.

§ 2° O(A) ouvidor(a) substituto(a) sera designado(a) pelo Comando da ESD para
assegurar a continuidade das atividades da Ouvidoria, garantindo que as demandas sejam
atendidas na auséncia do titular.

Art. 5° Os critérios e procedimentos para a nomeagao, designagdo, exoneragao,
dispensa, permanéncia e reconducao do titular da Ouvidoria deverdo seguir o disposto na
Portaria CGU n° 1.181, de 10 de junho de 2020.

Art. 6° Para o desempenho de suas fungdes, a Ouvidoria conta com as seguintes
garantias:

I - participagdo nas agdes de governanca estratégica e de integridade da ESD,
bem como dos servigos prestados pelo 6rgao;

II- infraestrutura tecnologica adequada para a realizagdo de processos de
pseudonimizacado e controles fisicos e digitais para a mitigac¢ao de riscos ao denunciante;

III - multiplos meios de acesso ao servigo de atendimento, informatizados e
telefonicos, pelos canais oficiais do 6rgao;

IV - meios de acesso ao estagio em que se encontram processos iniciados em
funcdo de manifestagdo recebida e a informac¢ao de sua conclusdo e resultado.

CAPITULO 111

DAS COMPETENCIAS DA OUVIDORIA



Art. 7° Compete a Ouvidoria adotar as medidas necesséarias ao exercicio dos
direitos dos usudrios de servigos publicos, nos termos do Decreto n® 9.492, de 5 de
setembro de 2018, incluindo:

I - garantir o exercicio dos direitos dos cidaddos e usuarios de servigos publicos,
conforme a Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, com cumprimento de prazos legais e
qualidade das respostas;

II - proteger dados pessoais, conforme a Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de
2011 (Lei de Acesso a Informagdo - LAI) e a Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei
Geral de Prote¢ao de Dados - LGPD);

III - assegurar acesso a informacdes corretas e atualizadas e exercer a atividade
de Servigo de Informacao ao Cidadao, conforme o inciso I do art. 9° da LAI;

IV - proteger a identidade dos denunciantes, nos termos do Decreto n® 10.153, de
3 de dezembro de 2019;

V - receber as manifestacoes de cidadaos e usuarios de servigos publicos, a que
se refere o Capitulo IIT da Lei n° 13.460, de 2017, e os relatos de irregularidade de que
trata o caput do art. 4°-A da Lei n° 13.608, de 2018, e dar-lhes tratamento;

VI - formular, executar e avaliar a¢des e projetos relacionados as atividades de
ouvidoria;

VII - coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfacao
dos usuarios com a prestagao de servigos prestados pela ESD;

VIII - dar publicidade as informagdes para melhorar os servigos € promover o
controle social.

IX - zelar pela adequacdo, atualidade e qualidade das informagdes constantes nas
Cartas de Servigos da Escola Superior de Defesa;

X - utilizar ferramentas de solucdo de conflitos entre usuarios ¢ a administragao
publica.

XI - realizar a articulagdo, no que se refere as competéncias de sua unidade, com
os demais orgdos e entidades encarregados de promover a defesa dos direitos dos
usudrios de servigos publicos, tais como ouvidorias de outros entes e Poderes,
Ministérios Publicos e Defensorias Publicas;

XII - realizar a articulacdo com as demais unidades do 6rgao ou entidade a que
estejam vinculadas para a adequada execucdo de suas competéncias;

XIII - propor medidas de aperfeicoamento de servigos, para as unidades
administrativas competentes, considerando as manifestagdes recebidas;

XIV - realizar a interlocucdo e observar as orientagdes do orgao central do
SisOuv, no ambito de suas competéncias;

XV - adotar as medidas especificas para a prote¢ao da identidade de
denunciantes, nos termos do Decreto n° 10.153, de 3 de dezembro de 2019;

XVI - receber as manifestacdes decorrentes do exercicio dos direitos dos titulares
de dados pessoais a que se refere a LGPD;

XVII - exercer a supervisao técnica de outros canais de relacionamento com os
usuarios de servigos publicos, quanto ao cumprimento do disposto no art. 13 e art. 14 da



Lein® 13.460, de 2017;

XVIII - produzir anualmente o relatorio de gestdo, em conformidade com o art.
14 da Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, e o art. 60, §1° da Portaria Normativa CGU
n° 116, de 18 de margo de 2024;

XIX - manter atualizado o formuldrio de verificagdo da transparéncia ativa, no
Fala.BR;

XX - orientar e supervisionar a atuagao das unidades de tratamento.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria tem o dever de agir com presteza, compromisso e
imparcialidade no processamento das demandas recebidas, de forma a contribuir na
efetividade da participagdo popular para o aprimoramento dos servigos publicos
prestados e da gestdo publica do Orgio.

CAPITULO IV
DOS ANTEDIMENTOS DA OUVIDORIA
Secao I

Disposicoes Gerais

Art. 8° A Plataforma Fala.BR ¢ de uso obrigatdrio pelos 6rgaos e pelas entidades
da administragdo publica federal, sem prejuizo de sua integragdo com sistemas
informatizados de ouvidoria.

Art. 9° Compete a Ouvidoria, quanto ao uso da Plataforma Fala.BR:

I - designar, junto ao 6rgao central, o gestor da Plataforma Fala.BR no dmbito de
sua unidade;

IT - registrar, na Plataforma Fala.BR, manifestacdo recebida por outros meios
disponiveis, como carta, telefone, atendimento presencial e correspondéncia eletronica;

III - efetuar e manter atualizado o cadastro de suas ouvidorias ou unidades
responsaveis pelas atividades de ouvidoria;

IV - criar, administrar e inativar, quando necessario, o perfil dos agentes publicos
cadastrados na Plataforma Fala.BR, responsabilizando-se por sua atualizagao;

V - observar as regras estabelecidas no Termo de Uso da Plataforma Fala.BR,;

VI - realizar a adequada gestdo dos indexadores de assuntos e subassuntos
referentes ao seu orgdo ou entidade, além do preenchimento adequado dos campos
qualificadores da manifestagao;

VII - seguir as solicitagcdes e orientagdes do drgdo central do SisOuv quanto aos
procedimentos referentes a utilizagdo da Plataforma Fala.BR, em observancia, ainda, as
normas legais e regulamentares aplicaveis ao tratamento de manifestagoes; e

VIII - adotar as medidas necessarias para resguardar o acesso as informagdes
registradas na Plataforma Fala.BR por pessoas com a necessidade de conhecer.



Art. 10. A Ouvidoria da ESD funcionara em horario comercial, de segunda-feira
a sexta-feira, em dias uteis, por meio dos seguintes canais:

I - atendimento digital por meio do sitio eletronico da ESD.
II - atendimento presencial ou correspondéncia sera o endereco da ESD.
III - atendimento telefonico.

Art. 11. A Ouvidoria realizara a inser¢ao imediata das demandas na Plataforma
Fala.BR, quando recebidas por outros meios, e informard ao usudrio o nimero de
protocolo e os canais disponiveis para o acompanhamento de seu tratamento.

§ 1° A autorizagdo prévia do usuario € necessaria para a criagdo de cadastro ou
para a vinculacao de manifestagdo a cadastro ja existente.

§ 2° Na auséncia da autorizacdo a que se refere o § 1°, o registro serd feito
mediante o uso da funcionalidade especifica da Plataforma Fala.BR, para registro sem
autorizagao de cadastro.

Art. 12. As manifesta¢des devem ser realizadas por meio da Plataforma Fala.BR.
As que forem recebidas por outros meios deverdo ser digitalizadas e inseridas na
plataforma imediatamente.

Art. 13. A Ouvidoria disponibilizard os meios para que o usudrio dos servigos
publicos registre sua manifestagdo diretamente na Plataforma Fala.BR durante o
atendimento presencial, em local reservado, com ou sem o auxilio de um servidor da
ouvidoria.

Art. 14. Todas as manifestacdes recebidas de forma fisica serdo digitalizadas pela
Ouvidoria, que realizard a conferéncia de sua integridade e a inser¢do imediata na
Plataforma Fala.BR, em forma de anexo.

§ 1° A Ouvidoria poderd, apds a digitalizagdo devolve a carta ao interessado ou
manté-la sob guarda, no caso de manuten¢do da carta sob guarda, observar-se-a4 a
temporalidade definida pelo 6rgao central do SisOuv, nos seguintes termos:

I - as manifestagdes do tipo reclamagdo, solicitagdo, elogio e sugestdo, deverao
permanecer no arquivo eletronico da ESD por dez anos, a fim de permitir a agil
recuperagao de informagao pela equipe de atendimento, para eliminacao posterior; e

II - as manifestagdes do tipo denlincia identificada ou sem identificacdo devem
permanecer no arquivo eletronico da ESD por quinze anos, a fim de permitir a agil
recuperacdo de informagao pela equipe de atendimento, para eliminag@o posterior.

Art. 15. S3o vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos ou a forma de
apresentacdo de demandas de cidaddos ou usudrios de servigos publicos.

Art. 16. As manifestagdes colhidas verbalmente serao reduzidas a termo, ocasiao
em que sera solicitada a assinatura do manifestante, e inseridas no sistema em forma de
anexo, sendo facultada a identificacdo do manifestante somente no caso de denuncias.

§ 1° Na transcricdo de manifestacdes a que se refere o caput, a Ouvidoria
analisard as seguintes diretrizes:

I - registro completo, fidedigno e integral da manifestagao; e

IT - desmembramento adequado da demanda, efetuando registros distintos para
manifestagdes com tipologias, assuntos ou 6rgaos e entidades destinatarios distintos.



§ 2° O encaminhamento de demandas dos tipos dentncia e comunica¢do devera
observar o disposto no Decreto n. 10.153, de 3 de dezembro de 2019, que estabelece
salvaguardas de protecao a identidade do denunciante de ilicito ou de irregularidade.

Art. 17. Os pedidos de acesso a informagdo serdo recebidos das seguintes formas:
I - eletronicamente pelo sistema e-SIC;

II - presencialmente, por meio de formulario oferecido pela Ouvidoria, que sera
inserido adequadamente no Sistema.

Secao II

Do tratamento preliminar pela Ouvidoria

Art. 18. O tratamento preliminar das demandas recebidas pela Ouvidoria, no
Servigo de Atendimento e Informagao ao Cidaddo, compreende:

I - analise da competéncia da Escola Superior de Defesa;

IT - adequacdo das classificagdes de tipo, assunto ou servico indicados pelo
usuario, se for o caso;

[T - verificacdo da existéncia de elementos minimos necessarios para o seu
tratamento;

IV - adogdo das salvaguardas de protecdo da identidade dos denunciantes de
ilicitos e irregularidades, nos termos do Decreto n. 10.153, de 3 de dezembro de 2019.

§ 1° Quando o assunto da demanda nao fizer parte da competéncia da ESD, a
Ouvidoria a encaminharé para o 6rgao ou entidade competente.

§ 2° A Ouvidoria desmembrard a demanda, efetuando registros distintos, quando
identificar tipologias, assuntos ou orgdos e entidades destinatarios distintos em um
mesmo cadastro.

§ 3° Se as informagdes recebidas forem insuficientes para o prosseguimento do
tratamento, sempre que possivel, a Ouvidoria enviara pedido de complementacdo ao
usuario.

§ 4° Nao serao realizados pedidos de complementacao de informagdes sucessivos,
exceto se decorrentes da necessidade de elucidagdo de novos fatos apresentados pelo
usuario.

Art. 19. Verificado registro de demanda em duplicidade no Fala.BR, com mesmo
usudrio e conteudo, sera considerado valido o primeiro registro e os demais serao
encerrados, com a devida notifica¢do ao usuario.

Art. 20. Caso o usudrio registre demanda com a inten¢do de complementar
informagdes apresentadas em cadastro anterior, a Ouvidoria consolidard todas as
informacdes no processo que acrescenta fatos novos e arquivard o anterior, com a devida
notificagdo ao usuario e, se for o caso, as unidades administrativas responsaveis pelo
tratamento.

Paragrafo unico. Caso a Ouvidoria verifique a inexisténcia de fatos novos em



demanda recebida com a intencdo de complementar registro anterior, procederd ao seu
arquivamento, com a devida notifica¢do ao usuario.

Art. 21. O tratamento de manifestagdes segue as normas estabelecidas na Lei n.
13.460, de 26 de junho de 2017, e na Portaria Normativa vigente da Controladoria Geral
da Unido.

Art. 22. Observada a competéncia da Escola Superior de Defesa, a Ouvidoria
encaminhara e responderd imediatamente as manifestagdes recebidas que possam ser
atendidas com informagao disponivel em transparéncia ativa ou com outro meio
autorizado pela unidade administrativa responsavel pelo assunto.

Art. 23. Quando necessario, a Ouvidoria solicitara informacdes ao chefe de cada
Assessoria da ESD e, se necessario, encaminhard ao Gabinete do(a) Comandante da
ESD, para subsidiar a resposta ao usudrio.

§ 1° A solicitagdo de que trata o caput serd precedida do envio de resposta
intermedidria ao usuario, pela Ouvidoria, informando-o sobre o inicio do tratamento e o
prazo de resposta a sua demanda.

§ 2° As unidades administrativas enviardo os subsidios necessarios para a
resposta no prazo maximo de vinte dias, contados da data da tramita¢do do pedido para
sua unidade.

§ 3° O prazo de que trata o § 2° podera ser prorrogado uma unica vez, por igual
periodo, mediante justificativa expressa enviada a Ouvidoria, antes do vencimento.

§ 4° Os prazos terminados em fim de semana ou feriado oficial do Poder
Executivo federal serdo automaticamente prorrogados para o primeiro dia util
subsequente.

§ 5° A unidade administrativa que receber demanda sobre matéria alheia a sua
competéncia devera restitui-la de imediato a Ouvidoria, para o devido encaminhamento.

Art. 24. A Ouvidoria ndo ¢ responsavel pela apuragdo de denuncias ou processos
administrativos decorrentes de manifestacoes.

Art. 25. A Ouvidoria devera encaminhar a decisao administrativa final ao usuario
no prazo de 30 (trinta) dias, prorrogavel de forma justificada uma tnica vez, por igual
periodo.

Paragrafo unico. Observado o prazo previsto no caput, a Ouvidoria recebera a
resposta das Assessorias da ESD no prazo de 20 (vinte) dias, prorrogavel de forma
justificada uma unica vez, por igual periodo.

Art. 26. A manifestacio poderd ser encerrada sem resposta se houver
descumprimento dos deveres de veracidade, lealdade, urbanidade e boa-f¢.

Art. 27. A Ouvidoria devera encaminhar as manifestagdes aos setores
competentes da ESD, acompanhar as providéncias adotadas e informar o usudrio sobre o
andamento e a conclusdo do processo, e, se necessario, para o Gabinete do(a)
Comandante.

Art. 28. Nos casos em que a informagdo requerida ndo for de competéncia da
ESD, a Ouvidoria podera remeter o pedido ao 6rgdo ou entidade competente pela
informagdo ou orientar o cidadao quanto ao 6rgdo que ele deve solicitar a informagao.

Art. 29. No ato do envio de resposta conclusiva para o usuario, a Ouvidoria



registara informacao sobre a resolutividade da manifesta¢do, observando-se que:

I - a manifestagdo sera considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel;

IT - a manifestacdo sera considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

Art. 30. A solicitacdo de certificagdo de identidade do usuario somente sera
exigida quando a resposta a manifestacdo implicar a entrega de informacdes pessoais ao
proprio manifestante ou a terceiros por ele autorizados.

Paragrafo unico. A certificagdo da identidade ocorrera:

I - virtualmente, caso o usudrio possua login autenticado por meio do Portal
gov.br ou outro meio de certificagdo digital; ou

IT - presencialmente, por meio de conferéncia de documento fisico apresentado
pelo manifestante junto & Ouvidoria.

Art. 31. O fluxo de tratamento de denuncias e de comunicagdes de irregularidade
andnimas no ambito da Escola Superior de Defesa sera detalhado por meio de portaria.

Secao III

Da ouvidoria interna

Art. 32. As manifestacdes oriundas de agentes publicos internos, da Escola
Superior de Defesa, receberdo o mesmo tratamento das manifestagdes provenientes de
usudrios de servigos publicos.

§ 1° Para efeito de acolhimento pela ouvidoria da Escola Superior de Defesa,
consideram-se agentes publicos internos, em sentido amplo, os militares e os
profissionais que atuem na atividade publica do 6rgdo ou entidade ao qual estdo
vinculados, abrangendo, nessa acepcdo, além dos servidores, os empregados
terceirizados, consultores, estagiarios e outros que se enquadrem nessa defini¢ao.

§ 2° Aplicam-se aos agentes publicos internos as mesmas garantias e protegdes
destinadas aos usuarios de servigos publicos.

Art. 33. As irregularidades de que tiver ciéncia o servidor, em razdo do cargo,
levadas ao conhecimento da autoridade superior ou, quando houver suspeita de
envolvimento desta, ao conhecimento de outra autoridade competente, e as
representacdes previstas, respectivamente, nos incisos VI e XII do art. 116, da Lei n°
8.112, de 11 de dezembro de 1990, deverdo ser acolhidas na ouvidoria ou na
corregedoria em que forem apresentadas.

§1° As irregularidades levadas ao conhecimento da autoridade superior e as
representacoes, de que trata o caput, cadastradas na Plataforma Fala.BR ou recepcionadas
pela ouvidoria, receberdo o mesmo tratamento dado as demais manifestagdes de
ouvidoria.

§2° Sem prejuizo do disposto no § 1° deste artigo, os atos de comunicacdo e as
representacdes formuladas com fundamento nos incisos VI e XII do art. 116, da Lei n°
8.112, de 1990, podem ser encaminhadas pela via hierdrquica ou diretamente a



corregedoria.

Art. 34. A Ouvidoria deve colaborar com as instincias de integridade para
promover a realizagdo de campanhas frequentes com o objetivo de levar ao publico
interno do orgdo ou entidade a que estdo vinculados esclarecimentos sobre temas
sensiveis.

Secao IV

Do atendimento a pedidos de acesso a informagao

Art. 35. A prestacao do servigo de informacao ao cidaddo, a cargo da Ouvidoria,
segue o disposto na Lei n. 12.527, de 18 de novembro de 2011, e em seus regulamentos.

Art. 36. A Ouvidoria fornecera imediatamente as informacdes solicitadas pelo
usuario, sempre que:

I - as informagdes estiverem disponiveis ao publico em formato impresso,
eletronico ou em outro meio de acesso universal,;

IT - as informagdes puderem ser acessadas diretamente pela Ouvidoria e cuja
disponibilizagdo tenha sido previamente autorizada pela unidade administrativa
responsavel.

Art. 37. Os pedidos que n3o puderem ser atendidos de imediato serdo
encaminhados para a unidade administrativa responsavel pelo fornecimento da
informagao, pelo sistema de processo eletronico SEL.

§ 1° As unidades administrativas responderdo os pedidos de acesso a informagao
recebidos no prazo maximo de quinze dias, contados da data da tramitagdo do processo
para sua unidade.

§ 2° O prazo de que trata o § 1° poderd ser prorrogado uma unica vez, por dez
dias, mediante justificativa expressa, enviada para a Ouvidoria até as dezesseis horas da
data de vencimento.

§ 3° A Ouvidoria encaminharda aviso de alerta de prazo as unidades
administrativas responsaveis, no quinto € no penultimo dia 1til anteriores a data limite.

§ 4° No ultimo dia de prazo, sera feita cobranca de atraso para o titular da unidade
responsavel e respectivo Chefe.

§ 5° Os prazos terminados em fim de semana ou em feriado oficial do Poder
Executivo federal serdo automaticamente prorrogados para o primeiro dia util
subsequente.

§ 6° A unidade administrativa que receber pedido de informagdo sobre matéria

alheia a sua competéncia deverd restitui-lo de imediato a Ouvidoria, para o devido
encaminhamento.

§ 7° Quando o atendimento ao pedido envolver duas ou mais unidades
administrativas da ESD, a Ouvidoria consolidara as informagdes recebidas e apresentara
a resposta ao interessado.

§ 8° Os interlocutores das unidades atuarao juntamente ao SIC para entregar as



informagdes aos demandantes com a maior brevidade possivel, orientando de forma clara
e objetiva quando houver negativa de acesso a informacao.

Art. 38. Nao serdo atendidos pedidos de acesso a informacao:
I - genéricos;
I - desproporcionais ou desarrazoados;

IIT - que exijam trabalhos adicionais de analise, interpretacdo ou consolidagdo de
dados e informacgdes, ou servico de producdo ou tratamento de dados que ndo seja de
competéncia da ESD.

Paragrafo Gnico. Na hipotese do inciso III do caput, sempre que possivel, sera
indicado o local onde se encontram as informagdes, a partir das quais o interessado
podera realizar a interpretagdo, consolidagao ou tratamento de dados.

Art. 39. Serdao resguardadas, nos termos da Lei n. 13.709, de 14 de agosto de
2018, e da Lein. 12.527, 18 de novembro de 2011:

I - as informagdes pessoais;
IT - as informagodes classificadas;

III - as informagdes referentes a projetos de pesquisa e desenvolvimento
cientificos ou tecnologicos cujo sigilo seja imprescindivel a seguranga da sociedade e do
Estado; e

IV - as hipdteses de sigilo previstas na legislagdo, como fiscal, bancario, de
operacdes e servicos no mercado de capitais, comercial, profissional, industrial e segredo
de justica.

Art. 40. Quando ndo for autorizado acesso integral a informagdo, por ser ela
parcialmente sigilosa, sera assegurado o acesso a parte nao sigilosa por meio de certidao,
extrato ou copia com ocultagdo da parte sob sigilo.

Art. 41. O direito de acesso aos documentos ou as informagdes neles contidas
utilizados como fundamento da tomada de decisdo e¢ do ato administrativo sera
assegurado com a edi¢do do ato decisorio respectivo.

Art. 42. Negado o pedido de acesso a informag¢do, a unidade administrativa
responsavel enviara, no prazo de resposta, comunicagao com:

I - razdes da negativa de acesso e seu fundamento legal;

IT - possibilidade e prazo de recurso, com indicagdo da autoridade que o
apreciara;

III - possibilidade de apresentacdo de pedido de desclassificagdo da informacao,
quando for o caso, com indicacdo da autoridade classificadora que o apreciara.

§ 1° As razdes de negativa de acesso a informacao classificada indicardo o
fundamento legal da classificagdo, a autoridade que a classificou, o cddigo de indexacao
do documento classificado e os meios para apresentagdo de recurso e de pedido de
desclassificagao.

§ 2° A Ouvidoria podera solicitar revisdao da resposta apresentada pela unidade
administrativa, caso verifique a necessidade de adequacao a principios ou diretrizes desta
Portaria.



Art. 43. O usudrio podera apresentar recurso em primeira instdncia contra a
resposta recebida ao seu pedido de acesso a informacgao, no prazo de dez dias, contados
da sua ciéncia, a autoridade hierarquicamente superior a que adotou a decisdo, que
deverd aprecia-lo no prazo de cinco dias corridos, contados do seu registro.

Paragrafo unico. Recebido recurso em primeira instancia, a Ouvidoria o
remetera imediatamente a autoridade responsavel.

Art. 44. Desprovido o recurso em primeira instancia, poderd o requerente
apresentar recurso em segunda instancia, dirigido a Comandante da Escola Superior de
Defesa, que se manifestara em cinco dias, a partir do seu registro.

Paragrafo tnico. Recebido recurso em segunda instancia, a Ouvidoria o
remeterd imediatamente ao Gabinete do Comandante e cientificard a autoridade que
proferiu a resposta ao recurso em primeira instancia, para apoiar o Ministro em sua
decisdo.

Art. 45. No caso de omissdao de resposta a pedido de acesso a informacao, o
requerente poderd apresentar reclamacdo, no prazo de dez dias, ao ¢ Autoridade de
Monitoramento da Lei de Acesso a Informagao da ESD, que se manifestara no prazo de
cinco dias, contados do recebimento da reclamacao.

Art. 46. Desprovido o recurso em segunda instancia ou infrutifera a reclamacgao,
podera o requerente apresentar recurso em terceira instancia a Controladoria-Geral da
Unido - CGU, que se manifestara no prazo de cinco dias, contados do recebimento do
recurso.

Art. 47. Desprovido o recurso pela Controladoria-Geral da Unido, o requerente
podera apresentar, recurso a Comissao Mista de Reavaliagao de Informacdes.

Art. 48. A Ouvidoria informard imediatamente as autoridades responsaveis pela
decisdo sobre os recursos em primeira ¢ segunda instdncia, sobre determinagdes e
decisdes proferidas pela Controladoria Geral da Unido e pela Comissdo Mista de
Reavaliacao de Informagdes.

Art. 49. Ao final do tratamento do pedido de acesso a informacdo, no campo
"Restricdo de Conteudo" do Fala.BR, a Ouvidoria ira indicar se existem informacdes
restritas (pessoal, sigilosa ou classificada) no conteudo do pedido, da resposta ou dos
anexos, caso existam, para determinar a disponibiliza¢do do processo em transparéncia
ativa para consulta no "Busca de Pedidos e Respostas", disponivel em:
https://buscalai.cgu.gov.br/

CAPITULO V

DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 50. A Ouvidoria atuara, em coordenagdao com as unidades administrativas,
na elaboracao e atualiza¢dao da Carta de Servigos ao Usudrio no portal inico de servigos
do governo federal.

Art. 51. A Carta de Servicos ao Usuario contera informacgdes claras e precisas
sobre cada um dos servigos prestados pelo o6rgdo, especialmente ao estabelecido no
Capitulo II do Decreto n. 9.094, de 17 de julho de 2017.



Art. 52. A Ouvidoria mantera informagdes estruturadas e atualizadas da
avaliagdo da satisfagdo dos usudrios dos servigos do 6rgdo, em sua pagina, no sitio
eletronico da Escola.

CAPITULO VI

DAS FERRAMENTAS DE SOLUCAO PACIFICA DE CONFLITOS

Art. 53. A Ouvidoria promovera a disseminagdo de boas praticas e métodos de
resolugdo pacifica de conflitos entre o usuario e o 6rgdo ou a entidade publica, dentre
eles a mediagao e a conciliagao.

Art. 54. O processo de resolucdo pacifica de conflitos terd como objetivos:
I - assegurar as partes igualdade de tratamento;

II - assegurar as partes o acesso as informagdes necessarias a tomada de decisdo
livre e

informada;
III - zelar pela rapida solugdo do conflito;

IV - aproximar as partes para que elas negociem diretamente a solucdo desejada
de sua

divergéncia;

V - manter registros de todo o processo de resolucdo pacifica do conflito,
colhendo os

compromissos das partes, quando cabivel; e
VI - adotar as medidas necessdarias a formaliza¢do do acordo entre as partes.

§ 1° Os procedimentos de solucdo pacifica de conflitos poderdo ocorrer a
qualquer tempo, inclusive apds a publicacdo de resposta conclusiva pela ouvidoria,
observadas as diretrizes da Portaria Normativa CGU n°® 116, de 18 de margo de 2024.

§ 2° A adogdao de procedimentos de solucdo pacifica de conflitos a que se
pardgrafo anterior ndo afasta as competéncias estabelecidas no Capitulo II da Lei n°
13.140, de 26 de junho de 2015.

CAPITULO VII

DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 55. Cabe a Ouvidoria da ESD monitorar as atividades relativas ao
cumprimento desta Portaria e assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a
informacao.



Art. 56. Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicacdo.
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