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PREFACIO

TiTULO
REGIMENTO INTERNO DA OUVIDORIA

UNIDADE GESTORA
OUVIDORIA - OUVID

UNIDADE(S) CORRESPONSAVEL(IS)

Nao se aplica

ALTERACOES EM RELACAO A VERSAO ANTERIOR

Nao se aplica

RELAQI:\O COM OUTROS NORMATIVOS
PO.006 - Politica de Integridade
OR.NOR.001 - Regimento Interno da Emgea
OR.NOR.006 - Programa de Integridade

OR.NOR.024 - Cédigo de Etica, Integridade e Conduta

OR.NOR.025 - Gestdo da Etica

PE.NOR.026 - Apuracao de Irregularidades e Responsabilizacao Administrativa

OR.NOR.030 - Glossario da Emgea.

REGULAMENTACAO UTILIZADA
Lei n®12.527, de 18.11.20M
Decreto n© 7.724, de 16.5.2012
Decreto n® 10.153, de 3.12.2019
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Decreto n° 11129, de 11.7.2022

Resolucao CEP n© 10, de 29.9.2008
Resolucao CGPAR n° 48, de 6.9.2023
Portaria Interministerial n® 1.254, de 18.5.2015

Estatuto Social da EMGEA, aprovado pela 272 Assembleia Geral Extraordinaria, de
13.3.2025

Resolucao da Diretoria Executiva de 19.5.2016, Ata n® 939, Voto Dicon n°® 058/2016

Resolucao do Conselho de Administracao - Ata n°® 213, de 31.1.2018, e Voto CA n°
01/2018

Resolucao do Conselho de Administracao - Ata n® 268, de 18.8.2022

Resolucao do Conselho de Administracao - Ata n° 283, de 23.11.2023, e Nota
Técnica n® 444 - Suris, de 711.2023

Resolucao do Conselho de Administracao - Atan® 304, de 28.8.2025, Nota Técnica
SEI n° 2/0Ouvid/Cosad, de 28.7.2025 — Processo Sei n°® 10034.007193/2025-52.

DOCUMENTAQAO UTILIZADA
Manual do Fala.BR- Atualizado em Abril de 2025

Manual do Fala.BR - Guia para SICs - Atualizado em Abril de 2025

NORMATIVOS REVOGADOS

Nao se aplica
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https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR_-_Manual
https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Manual_para_SICs

1. OBJETIVO

1.1 Disciplinar o funcionamento da Ouvidoria da Emgea, observadas as disposicdes
do Estatuto Social e da legislagcao vigente e as decisbes do Conselho de
Administracao - Cosad.

2. DEFINICOES

21 CGPAR - Comissao Interministerial de Governanca Corporativa e de
Administracao de Participacdes Societarias da Unido, € o 6rgao colegiado para o
tratamento de matérias relacionadas com a governanca corporativa nas empresas
estatais federais e da administracao de participacdes societarias da Unido.

2.2 FALA.BR - Sistema Eletronico de Servico de Informacao ao Cidadao. Sistema
automatizado que permite a qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhar
manifestacdes, acompanhar o prazo e receber aresposta as solicitacoes realizadas
para 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal;

2.3 LEI DE ACESSO A INFORMAGCAO (LAI) - Lei n° 12.527, de 18.11.2011, que
regulamenta o direito constitucional de acesso as informacdes publicas e que
criou mecanismos que possibilitam a qualquer pessoa, natural ou juridica, sem
necessidade de apresentar motivo, o recebimento de informacdes publicas dos
orgaos e entidades;

2.4 SIC - Servico de Informacao ao Cidadao - servico obrigatorio nos 6rgaos e
entidades do poder publico, em local com condi¢cdes apropriadas para atender e
orientar o publico quanto ao acesso a informacdes; informar sobre a tramitacao
de documentos nas suas respectivas unidades; e protocolizar documentos e
requerimentos de acesso a informacdes (Lei n° 12.527/2011 - Lei de Acesso a
Informacao);

2.5 SISOUV - Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, € composto pelas
ouvidorias da Administracdo Publica direta e indireta do Poder Executivo federal
integrados em uma estrutura de 6rgao central e unidades setoriais. Conforme o
Decreto n® 9.492/2018, o papel de 6rgao central do SisOuv cabe a Controladoria-
Geral da Unido (CGU), por meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU). As unidades
setoriais do sistema, por sua vez, sao as demais unidades de ouvidoria das
entidades do Poder Executivo federal.
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3. NORMAS
3.1PRINCIPIOS
3.1.1 A Ouvidoria deve:

agir em conformidade com as normas e orientagcdes que respeitem ao
cidadao e a Emgea;

atender o cidaddao com sensibilidade, flexibilidade e imparcialidade, sem
discriminagao ou preconceito;

buscar solucdes imediatas e adequadas as demandas;

utilizar as informacdes coletadas nos atendimentos para subsidiar o
aprimoramento de processos, produtos e servigos.

3.2 DESCRICAO
3.2.1DISPOSICOES PRELIMINARES

3.2.11 A Ouvidoria é unidade interna de governanca da Emgea, vinculada ao
Conselho de Administracao, ao qual deve reportar-se diretamente.

3.2.1.2 A Quvidoria rege-se pelo Estatuto Social da Emgea, por este Regimento e
pela legislacao aplicavel.

3.2.1.3 A Ouvidoria é coordenada por um Ouvidor (a), atribuicao que incumbe a
detentor de cargo comissionado na Emgea, indicado pelo Diretor-Presidente e
nomeado e destituido pelo Conselho de Administracao na forma da Resolucao
CGPAR n° 48/2023, sem prejuizo do exercicio de seu cargo € sem remuneracao
adicional pela acumulacao de funcbes e, apos, submetido a aprovacao da
Controladoria Geral da Uniao - CGU.

3.2.1.4 As atribuicdes da Ouvidoria sdo indelegaveis.

3.2.1.5 Nas auséncias ou impedimentos do Ouvidor (a), suas atribuicdes devem ser
desempenhadas por suplente detentor de cargo comissionado na Emgea, indicado
pelo Diretor-Presidente e nomeado e destituido pelo Conselho de Administracao,
sem prejuizo do exercicio de seu cargo e sem remuneracao adicional pela
acumulacao de funcdes.

3.2.1.6 A Ouvidoria deve dar encaminhamento aos procedimentos necessarios
para solucao dos problemas suscitados, e fornecer meios suficientes para os
interessados acompanharem as providéncias adotadas.

3.2.1.7 A Ouvidoria sujeita-se a orientacado normativa e a supervisao técnica do
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orgao central do Sistema de Ouvidoria - SisOuv do Poder Executivo Federal - CGU.

3.21.8 O Conselho de Administracao deve garantir a adocao das medidas
necessarias para a manutencao de canal de denuncias vinculado a Ouvidoria,
assegurada a protecao do denunciante e dos elementos que permitam a sua
identificacao.

3.2.1.9 O (a) titular da Ouvidoria pode permanecer no cargo pelo prazo de trés
anos consecutivos, podendo este prazo ser prorrogado, uma unica vez, por igual
periodo.

3.2.1.9.1 Nos casos de exoneracao ou destituicao do cargo, inclusive a pedido,
0 (a) titular da Ouvidoria s6 pode voltar a ocupar a mesma funcao, na mesma
empresa, apos o intersticio de trés anos ou trinta e seis meses.

3.2.2 DAS COMPETENCIAS REGIMENTAIS
3.2.2.1 A Ouvidoria compete:

a) receber e encaminhar sugestoes e reclamacdes visando melhorar
o atendimento da empresa em relacao a demandas de investidores,
empregados, fornecedores, clientes, usuarios e sociedade em geral;

b) receber, analisar a pertinéncia e encaminhar a unidade responsavel para
tratamento, as denuncias internas e externas, inclusive sigilosas, relativas
as atividades da empresa, obedecendo 0s normativos de Apuracao de
Irregularidades e Responsabilizacdo Administrativa e do Codigo de Etica,
Integridade e Conduta, bem como o Cédigo de Etica Profissional do Servidor
Publico Civil do Poder Executivo Federal;

c) acompanhar a resolucao das denuncias encaminhadas e reportar ao
Conselho de Administracao e ao Comité de Auditoria;

d) promover a interacao entre a Ouvidoria, a Corregedoria e a Comissao de
Etica, quando da eminéncia de possiveis denuncias, visando a mitigacdo por
meio de agdes preventivas e convergéncia de informacoes;

e) executar outras atividades correlatas definidas pelo Conselho de
Administracao.

3.2.2.2 Ao (a) Ouvidor (a) incumbe:

a) assessorar diretamente o Conselho de Administracao no ambito de sua
atuacao;

b) cumprir e fazer cumprir este Regimento Interno e as demais disposicdes
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legais ou regulamentares do funcionamento da Ouvidoria;

c) gerir o Servico de Informacao ao Cidadao - SIC, em atendimento a Lei
de Acesso a Informacdo (LAI), encaminhando os pedidos de informacao
apresentados as unidades organizacionais responsaveis pelo fornecimento
das informacdes, quando couber;

d) gerir o canal Fala.BR, encaminhando as unidades organizacionais
intervenientes as solicitacdes de informacdes, denuncias, sugestdes, elogios
e reclamacoes apresentadas;

e) exercer as atribuicdes de que trata o art. 40 da Lei de Acesso a Informacao
(LAI);

f) planejar, dirigir, coordenar, orientar a execucao, acompanhar e avaliar as
atividades da unidade;

g) ouvir e orientar os cidadaos em suas reclamacdes, denuncias, elogios ou
sugestdes sobre as atividades da Emgea, fornecendo-lhes meios suficientes
para acompanharem as providéncias adotadas;

h) acompanhar o atendimento pelas areas responsaveis do prazo previsto
de resposta e implementar medidas necessarias ao cumprimento dos prazos
legais, normas procedimentais e da qualidade das respostas as manifestacdes
de usuarios de servicos publicos recebidas;

i) elaborar respostas para as manifestacdes recebidas, utilizando linguagem
simples e compreensivel, com urbanidade, respeito e cortesia no atendimento,
supondo a boa-fé do usuario;

j) estabelecer canais de comunicacao com as unidades da Emgea, com vistas
a agilizar as respostas as demandas recebidas pela Ouvidoria;

k) acompanhar as providéncias adotadas e, se necessario, promover
entendimentos na busca de solugdes por parte das unidades da Emgea;

) encaminhar resposta conclusiva as demandas recebidas de sua
responsabilidade, nos prazos previstos;

m) encaminhar a Corregedoria as denuncias internas e externas, inclusive
sigilosas, relativas s atividades da Empresa e, a8 Comiss&o de Etica da Emgea
aquelas relativas a possiveis infracoes éticas;

n) elaborar semestralmente relatério quantitativo e qualitativo acerca das
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria e submeté-los ao Comité de
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Governanca, Riscos e Controles - CGRC, a Diretoria Executiva, ao Comité de
Auditoria e aos Conselhos de Administracao e Fiscal;

0) manter sigilo sobre as informacdes levadas a seu conhecimento, no
exercicio de suas funcoes;

p) assegurar a protecao de dados pessoais coletados pela ouvidoria, nos
termos da Lei n°® 12.527 de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a
Informacéo - LAI), e da Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de
Protecao de Dados Pessoais - LGPD);

q) fornecer aos usuarios informacdes precisas, corretas e atualizadas,
necessarias a0 acesso a servicos publicos e ao exercicio de direitos, nos
termos da Lei n© 12.527, de 2011;

r) representar a Emgea junto as entidades e organizacées internas e externas
e em foéruns relacionados as atividades de Ouvidoria;

s) elaborar acdes de ouvidoria ativa, incluindo a:

i. formulacao, execucao e avaliacao de acdes e projetos relacionados as
atividades de ouvidoria;

ii. participacao da avaliacdo continuada dos servicos publicos da Emgea.

t) coletar ou receber, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e
da satisfacao dos usuarios com a prestacao de servicos publicos e proceder
com analise dos dados a fim de produzir informacdes aos gestores com
vistas ao aprimoramento da prestacao dos servicos e a correcao de falhas;

u) zelar pela adequacao, atualidade e qualidade das informacdes constantes
na Cartas de Servigos;

V) promover solucao pacifica de conflitos entre usuarios de servicos publicos
e 0rgaos e entidades publicas, quando cabivel, exceto no caso de denuncias;

w) realizar a articulacao com ouvidorias de outros entes e Poderes, Ministérios
Publicos, Defensorias Publicas e demais 6rgaos e entidades encarregados
de promover a defesa dos direitos dos usuarios, a fim de obter informacdes
e subsidios para a melhoria da prestacao dos servicos publicos da Emgea;

X) adotar as medidas especificas para a protecao da identidade de
denunciantes, nos termos do Decreto n°® 10.153/2019;

y) exercer a supervisao técnica dos canais de atendimento ao usuario de
servicos publicos, externos a Plataforma Fala.BR, principalmente quanto a
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protecao dos dados pessoais dos usuarios; e

Z) executar outras atividades correlatas definidas pelo Conselho de
Administracao.

3.2.2.3 Cumpre ao (a) Ouvidor (a) comunicar ao Conselho de Administracdo o
recebimento de demandas que envolvam conflito de interesses e consignar a
natureza e a extensao de seu interesse.

3.2.3 DAS DISPOSICOES FINAIS

3.2.31 As manifestacdes, internas e externas, recebidas em todas as unidades
organizacionais referentes a Ouvidoria, Lai, Sic e dados pessoais, devem ser
encaminhadas a Ouvidoria para registro na plataforma Fala.BR.

3.2.3.2 O Chefe de Gabinete de Governanca deve encaminhar a Ouvidoria
sugestdes, reclamacdes, elogios e denuncias, internas e externas, acaso recebidas
nas caixas postais da Emgea (emgea@emgea.gov.br), e do Gabin (gabin@emgea.
gov.br e gecom@emgea.gov.br).

4. ARQUIVAMENTO DE DOCUMENTOS

4.1 Este normativo esta arquivado digitalmente no Sistema de Documentos da
Emgea - Sisdoc.

5. ANEXOS

Nao se aplica.

GOVERNO FEDERAL

MINISTERIO DA ‘
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