GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
CASA CIVIL

DECRETO N° 36.462, DE 23 DE ABRIL DE 2015

Regulamenta a Lei n°® 4.896, de 31 de julho
de 2012, que dispbe sobre o Sistema de
Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal —
SIGO/DF.

O GOVERNADOR DO DISTRITO FEDERAL, no uso das atribuicbes que Ihe confere o
art. 100, incisos VIl e X, da Lei Orgéanica do Distrito Federal, DECRETA:

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Este decreto regulamenta, no ambito do Poder Executivo do Distrito Federal, os
procedimentos para garantir a participagao popular e contribuir para o desenvolvimento
e fortalecimento da cultura de cidadania e para aprimorar os servigos publicos de
ouvidoria prestados pelo Poder Executivo, conforme o disposto na Lei n°® 4.896, de 31
de julho de 2012.

Art. 2° Os ¢6rgaos e as entidades do Distrito Federal assegurarao, aos cidadaos, o
direito de acesso aos servicos de ouvidoria, que sera proporcionado mediante
procedimentos objetivos e ageis, de forma transparente, clara e em linguagem de facil
compreensao, observados os principios da administragdo publica e as diretrizes
previstas na Lei n° 4.896/2012.

Art. 3° Para os efeitos deste decreto consideram-se manifestacbes de ouvidoria as
seqguintes:

| - RECLAMACAO: manifestagdo de desagrado, uma queixa ou critica sobre um
servico prestado, acdo ou omissdao da administracdo e/ou do servidor publico,
considerado ineficiente, ineficaz ou nao efetivo;

Il - DENUNCIA: comunicacéo de irregularidades ocorridas no ambito da administracéo
publica ou apontamento de exercicio negligente ou abusivo dos cargos, empregos e
funcbes, como também infracdes disciplinares ou pratica de atos de corrupg¢do, ou
improbidade administrativa, que venham ferir a ética e a legislacao.

Paragrafo unico. As denuncias devem ser instruidas com fundamentacdo minima para
que possibilite a analise e encaminhamento pela Ouvidoria-Geral do Distrito Federal.

Il - ELOGIO: demonstragao de apreco, reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo
recebido ou relativo a pessoas que participaram do servigo/atendimento;

IV - SUGESTAO: manifestacdo que apresenta uma ideia ou proposta para o
aprimoramento dos servicos realizados pela administracado publica distrital, ainda que
associada a uma reclamacgao especifica;
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V - INFORMACAO: Manifestacdo em que o cidaddo requer informacdes de carater
geral sobre servigos e procedimentos da administragdo publica, tais como horarios de
funcionamento, numeros de telefone, enderecgos, dentre outras.

CAPITULO Il
DAS GARANTIAS INSTITUCIONAIS

Secao |
Da estrutura do SIGO/DF
Art. 4° Integram o SIGO/DF:

| — a Controladoria-Geral do Distrito Federal, instituida pelo Decreto n® 36.236, de 1° de
janeiro de 2015, como 6rgao superior do sistema;

Il —a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal — OGDF, como unidade central do sistema;

Il — as unidades especializadas de ouvidoria dos 6rgéos e das entidades, como
unidades seccionais.

Secaol ll
Do cargo de ouvidor

Art. 5° O titular do cargo de ouvidor nos 6rgaos e entidades do Distrito Federal devera
ser ocupado, exclusivamente, por servidor efetivo.

Art. 6° A nomeacéo ou designacao de servidor responsavel para exercer o cargo de
ouvidor, devera ser apreciada e aprovada pelo Controlador-Geral do Distrito Federal,
ou por alguém designado por ele.

§ 1° O o6rgédo que néo tiver unidade seccional, devera designar servidor por meio de
Portaria ou ato interno, respeitando o disposto no art. 5° deste Decreto.

§ 2° Para apreciagdo e aprovagdao do ouvidor, o 6rgédo devera encaminhar a
Controladoria-Geral curriculum vitae do servidor para comprovagao do perfil técnico
compativel com as competéncias, as atribuicbes e as atividades exigidas para o
desempenho das fungdes.

Art. 8° O ouvidor, apds tomar posse, tera cinco dias uteis para se apresentar a
Ouvidoria-Geral, mediante horario agendado, para receber orientagbes inerentes ao
cargo e preencher o Termo de Responsabilidade do exercicio de fungéo do cargo.

Paragrafo unico. O ouvidor devera comparecer aos treinamentos, cursos, reunides e
eventos que a Ouvidoria-Geral convocar, exceto quando estiver em afastamento legal.

Secgao lll
Do atendimento

Art. 9° A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal presta atendimento pelos seguintes canais
de atendimento: internet, por meio de sistema informatizado; telefone, via numero 162;
e, pessoalmente em suas unidades seccionais e unidade central.
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Art. 10. O atendimento, em qualquer um dos canais instituidos, devera ser embasado
pelos principios da Administracdo Publica: Legalidade; Impessoalidade; Moralidade;
Publicidade e Eficiéncia.

Paragrafo unico. As regras de atendimento deverdo ser cumpridas pelas unidades
seccionais conforme manual elaborado pela Ouvidoria-Geral.

Secgao IV
Da estrutura fisica

Art. 11. Fica determinado que todas as unidades seccionais de ouvidoria dos 6rgaos e
das entidades deverao estar identificadas e localizadas fisicamente na entrada de cada
estabelecimento de forma a facilitar o acesso do cidadao.

§ 1° Os recursos humanos, tecnolégicos, logisticos e orcamentarios para a implantagao
de unidades seccionais serao disponibilizados pelos respectivos 6rgaos e entidades.

§ 2° Em sua estrutura deverao constar, como recursos fisicos minimos:
| - sala apropriada para atendimento;

Il - mesas;

Il - cadeiras;

IV - computador com acesso a internet;

V - impressora;

VI - aparelhos telefonicos.

Secao V
Da divulgacao dos servigos e agoes de ouvidoria

Art. 12. As unidades seccionais deverao usar logomarca unica, determinada pela
Ouvidoria-Geral, para construcao de identidade visual uniforme perante a sociedade.

Paragrafo unico. As regras de aplicacdo da logomarca deverdo ser cumpridas
conforme manual elaborado pela Ouvidoria-Geral.

Art. 13. Nao sera permitida a criacdo de outras logomarcas ou aplicagao inadequada
da logomarca padrdo do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal —
SIGO/DF em pecas de comunicagao referentes aos servigos de ouvidorias, salvo as
determinadas pela Ouvidoria-Geral do Distrito Federal.

Segao Vi
Do desenvolvimento e implantagcao de projetos de ouvidoria

Art. 14. A Ouvidoria-Geral podera convocar o ouvidor e os membros das unidades
seccionais para participar da implantagao de projetos de ouvidoria.

Paragrafo unico. O ouvidor é obrigado a compor equipe de projeto quando
convocado, exceto em caso de afastamento legal.

Art. 15. As unidades seccionais deverao desenvolver projetos inovadores na area de
ouvidoria.

§ 1° A proposta devera ser apresentada a Ouvidoria-Geral para analise quando estiver
em estagio inicial de planejamento.

§2° A implantacao do projeto dependera de aprovagao da Ouvidoria-Geral.



Secgao VII
Das vedacgoes

Art. 16. Nao sera permitido criar outros canais de atendimento que n&o sejam os
formalmente instituidos pela Ouvidoria-Geral do Distrito Federal.

Art. 17. E proibido ao ouvidor exercer outras atividades que ndo sejam inerentes ao
cargo por ele ocupado, podendo configurar desvio de fungao.

CAPITULO Il
DAS ATRIBUIGOES

Art. 18. Compete a Ouvidoria-Geral:

| — coordenar e supervisionar o SIGO/DF de acordo com as instru¢cdes expedidas pelo
orgao superior;

Il — gerir e exercer o controle técnico das atividades de ouvidoria;
Il — coordenar e orientar o funcionamento das unidades seccionais;

IV — fomentar e coordenar as atividades que exijam agdes conjugadas das unidades
integrantes do SIGO/DF, com vistas ao aprimoramento do exercicio das atividades que
Ihes s&o comuns;

V — elaborar de fluxo interno para recepcao e tratamento das demandas;
VI — acompanhar o tratamento das manifestacdes recebidas pelo SIGO/DF;

VII — promover a defesa dos interesses legitimos dos cidaddos usuarios dos servigos
publicos prestados pelo Poder Executivo;

VIII — manter registro atualizado do andamento e do resultado das manifesta¢des
recebidas;

IX — elaborar e divulgar relatérios periddicos de sua atuagéo e dos 6rgaos seccionais;
X — treinar ouvidores de unidades seccionais.

Art. 19. Compete as unidades seccionais:

| — facilitar o acesso do cidadao ao servigo de ouvidoria;

Il — atender com cortesia e respeito a questdo apresentada, afastando-se de qualquer
discriminagao ou prejulgamento;

[Il — registrar as manifestagdes recebidas no sistema informatizado definido pelo 6rgao
superior do SIGO/DF;

IV — responder as manifestagdes recebidas;

V — encaminhar as manifestagbes recebidas a area competente do 6rgdo ou da
entidade em que se encontra, acompanhando a sua apreciagao;

VI — participar de atividades que exijam agdes conjugadas das unidades integrantes do
SIGO/ DF, com vistas ao aprimoramento do exercicio das atividades que lhes sao
comuns;

VII — prestar apoio a unidade central na implantagcéao de funcionalidades necessarias ao
exercicio das atividades de ouvidoria;

VIl — manter atualizadas as informacdes e as estatisticas referentes as suas
atividades;



IX — encaminhar a unidade central dados consolidados e sistematizados do andamento
e do resultado das manifestagdes recebidas.

CAPITULO Il
DOS PROCEDIMENTOS

Art. 20. As manifestacbes de ouvidoria deverdo ser recebidas pelos canais de
atendimento formalmente instituidos conforme art. 9° deste Decreto.

Art. 21. Fica determinado o registro obrigatério de todas as manifestagbes
recepcionadas pelas unidades seccionais em sistema informatizado definido pela
Ouvidoria-Geral, de forma a registrar e acompanhar as demandas formuladas pelo
cidadao aos orgaos e entidades da Administragdo Publica do Distrito Federal;

§ 1° As unidades seccionais, no momento do recebimento das manifestagdes, ficam
obrigadas a informar ao cidadao o andamento do registro recebido por meio do sistema
informatizado de ouvidoria, bem como as providéncias adotadas.

§ 2° As manifestacbes de ouvidorias deverdo conter informacdes claras e objetivas, e
as respostas que as compdem deverao conter precisao sobre as medidas adotadas.

§ 3° N&o serdo aceitas manifestacbes com uso de palavras de baixo caldo, teor
ofensivo e discriminatério, ou aquelas que impossibilitem a formagao de juizo prévio
sobre sua procedéncia e plausibilidade, devendo ser encerradas conforme orientagoes
da Ouvidoria-Geral.

Art. 22. Modelos de respostas elaboradas pela Ouvidoria-Geral, preservando a
individualidade do problema e a humanizagdo do atendimento, deverdo ser seguidas
pelas unidades seccionais, quando orientadas.

Art. 23. As manifestagbes classificadas como denuncias seguirdo o0s seguintes
procedimentos:

| — O registro das denuncias podera ser realizado em cada unidade seccional e
também na Ouvidoria-Geral, devendo em todas as hipoteses ser respeitado o sigilo das
informagdes recebidas, bem como o sigilo dos dados do denunciante sob pena de
responder administrativamente, civimente e penalmente, conforme dispde o art. 181 e
seguintes da Lei Complementar n°® 840/2011;

Il — ApOs registradas, as denuncias devem ser encaminhas a Ouvidoria-Geral,
independentemente do seu teor;

[l — Cabera a Ouvidoria-Geral promover a avaliagao, classificagdo e encaminhamento
as unidades seccionais ou aos setores externos a rede de ouvidorias, a depender da
analise promovida;

IV — Ficara a cargo da unidade seccional demandadasolicitar e acompanhar a devida
apuracdo dentro do seu orgao de atuacdo, devendo se valer das unidades
correcionais, se houver;

V — Cabera a Ouvidoria-Geral promover o arquivamento motivadodas denuncias que
nao apresentarem elementos minimos de autoria e materialidade.

CAPITULO IV
DOS PRAZOS

Art. 24. Recebida a manifestagao pelo 6rgao responsavel, este tera o prazo de até dez
dias para informar ao manifestante as primeiras providéncias adotadas.
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Paragrafo unico. As descricbes das providéncias adotadas serdo consideradas como
respostas preliminares das demandas.

Art. 25. O 6rgao responsavel pela demanda tera o prazo de vinte dias, a contar do
registro da manifestagdo, para apurar e informar o resultado final ao manifestante.

§ 1° A prorrogacdo do prazo de resposta somente sera permitida para as
manifestacdes do tipo denuncia, precedidas de pedidos a Ouvidoria-Geral do Distrito
Federal.

§ 2° A prorrogacao sera realizada no proprio sistema pelo ouvidor,apds anuéncia da
Ouvidoria-Geral.

Art. 26. O ndo cumprimento dos prazos previstos neste Decreto acarretara sancoes
previstas na Lei Complementar n® 840/2011.

CAPITULO V
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 27. Compete a Ouvidoria-Geral estabelecer orientagbes normativas de carater
geral a fim de suprir eventuais lacunas na aplicagao da Lei n® 4.896, de 31 de julho de
2012 e deste Decreto.

Art. 28. O servidor nomeado ou designado para o exercicio da fungdo de Ouvidor
devera apresentar os documentos descritos §2°, art. 6°, o qual devera acompanhar,
apos aprovagao do Controlador-Geral prevista no §1°, art. 6° o respectivo termo de
responsabilidade (ANEXO I).

Art. 29. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagao.

Art. 30. Revogam-se as disposi¢cdes em contrario.

Brasilia, 23 de abril de 2015
127° da Republica e 56° de Brasilia

RODRIGO ROLLEMBERG

ANEXO |

TERMO DE RESPONSABILIDADE DO EXERCICIO DE FUNGAO DO CARGO DE
OUVIDOR

(Favor preencher todos os campos solicitados, utilizando computador ou letra de
forma legivel)

Eu, [NOME COMPLETO DO OUVIDOR]
Servidor Nomeado/designado para o Cargo de Ouvidor de (a/o)
[INSTITUICAO ONDE TRABALHA]
declaro que todas as informagdes aqui prestadas s&o verdadeiras, corretas e
completas.

Confirmo ainda ter ciéncia do compromisso assumido perante as Instituicdes
Governamentais do Distrito Federal quanto a normas e a regulamentos instituidos no
ambito da Lei n® 4.896/2012, especialmente:

receber, examinar, esclarecer, encaminhar e, principalmente, responder as duvidas
demandadas e demais formas de manifestagdes realizadas pelo cidadao;



https://dflegis.df.gov.br/ato.php?tipo=busca-exata&ds_titulo=Lei%20Complementar%20n%C2%BA%20840
https://dflegis.df.gov.br/ato.php?tipo=busca-exata&ds_titulo=Lei%20n%C2%BA%204.896,%20de%2031%20de%20julho%20de%202012
https://dflegis.df.gov.br/ato.php?tipo=busca-exata&ds_titulo=Lei%20n%C2%BA%204.896,%20de%2031%20de%20julho%20de%202012
https://dflegis.df.gov.br/ato.php?tipo=busca-exata&ds_titulo=Lei%20n%C2%BA%204.896

acompanhar as providéncias adotadas até a obtengao da solugédo que o caso requer;
prestar informagdes referentes aos assuntos de sua competéncia e aquelas previstas
em legislagao especifica;

recepcionar demandas especificas e denuncias sobre as atividades e os atos
praticados no ambito do governo do Distrito Federal, com o zelo que o caso requer,
respeitado o sigilo das informagdes recebidas, bem como o sigilo dos dados do
denunciante;

propor a adocao de medidas para a correg¢ado e a prevencao de falhas e omissdes dos
responsaveis pela inadequada prestagao do servigo publico;

produzir estatisticas indicativas do nivel de satisfagdo dos usuarios dos servigos
publicos prestados no ambito do Poder Executivo do Distrito Federal, bem como
relatérios gerenciais com o fim de orientar e contribuir para uma melhoria na gestéao
publica;

contribuir com a disseminacdo das formas de participacdo popular no
acompanhamento e fiscalizagdo da prestagao dos servigos publicos;

executar e gerir projetos e programas junto a sociedade civil organizada visando a
participacdo popular no acompanhamento e fiscalizacdo da prestacdo dos servigos
publicos; propor a¢des que resultem em melhoria do servigo prestado ao publico pelos
orgaos e entidades do Poder Executivo do Distrito Federal.

Ciente do compromisso assumido, entendo estar sujeito, em caso de descumprimento,
a responder administrativamente, civiimente e penalmente, conforme dispde o art. 181
e seguintes da Lei Complementar n® 840/2011. Diante do exposto, concordo e me
comprometo a cumprir com as normativas e regulamentos estabelecidos e dar ciéncia
desses compromissos a minha chefia e as autoridades pertinentes em meu
orgao/entidade.

Brasilia___, ___[DIA]_de [MES]_de [ANO]..

ASSINATURA DO CANDIDATO]

Brasilia, de abril de 2015

Os anexos constam no DODF 079 24-04-2015 SECAO1
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