CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

ORIENTACAO TECNICA N° 3/2026/CGOUV/DOUV/OGU

1. ASSUNTO

1.1. A presente orientagdo técnica estabelece diretrizes para o tratamento de manifestacdes de
ouvidoria registradas em duplicidade ou multiplicidade no ambito da Plataforma Fala.BR. O objetivo ¢
orientar as unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal (SisOuv) sobre o dever legal de
recebimento, os critérios para caracterizacao de duplicidade e os procedimentos adequados para triagem e
arquivamento fundamentado.

2. REFERENCIAS

2.1. Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017: Dispde sobre participacdo, protecao e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos.

2.2 Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018: Regulamenta a Lei n® 13.460/2017 e institui o
SisOuv.

2.3. Portaria Normativa CGU n° 116, de 18 de mar¢o de 2024: Estabelece orientagdes para o
exercicio das competéncias das unidades do SisOuv.

3. EMENTA

3.1. Estabelece diretrizes para o tratamento de manifestagdes de ouvidoria registradas em

duplicidade (ou multiplicidade) no ambito da plataforma Fala.BR. Aborda o dever legal de recebimento
das manifestagdes, delimita o conceito de manifestacdo duplicada, distingue a repeti¢do indevida da
complementacao legitima de informacdes e orienta quanto aos procedimentos de triagem e arquivamento
fundamentado.

4. TEXTO DA ORIENTACAO

4.1. Para fins de tratamento no ambito do SisOuv, a manifestacdo duplicada (ou repetida)
caracteriza-se quando um mesmo usuario reproduz, em novo protocolo, substancialmente os mesmos
fatos, no mesmo contexto fatico-temporal, com o mesmo objeto e sem apresentacdo de elementos novos
relevantes, documentos adicionais pertinentes ou modificacdo do pedido ou da situacdo narrada em relato
anterior.

4.2. Ressalte-se que, para a configuracdo da duplicidade, ndo se exige que o teor das
manifestagdes seja idéntico. A identidade de autoria aliada a reproducdo substancial dos fatos da
manifestagdo anterior, desde que ausentes elementos novos relevantes para o tratamento do caso, ¢
suficiente para que a ouvidoria reconheca a repeti¢do e proceda ao tratamento adequado.

4.3. Por outro lado, ndo se caracteriza duplicidade quando o novo registro, ainda que
relacionado ao mesmo tema geral, contiver ao menos um dos seguintes elementos:

fato novo ou superveniente;

documento ou anexo novo pertinente;

indicacao de agravamento da situagao;

alteracdo do contexto temporal, material ou subjetivo dos fatos;

alegacao de omissao, insuficiéncia ou erro material no tratamento da manifestagao
originaria;

4.4, De modo diverso, ressalta-se que, ainda que um nimero indeterminado de manifestantes



apresente manifestagdes idénticas, palavra por palavra, ndo ¢ possivel o arquivamento com base em
duplicidade, uma vez que o critério normativo exige que os registros sejam provenientes de um mesmo
manifestante. Nessa hipotese, admite-se a adocdo de resposta conclusiva padronizada para todos os
usudrios, apos a devida analise dos fatos.

O dever de recebimento e o principio da eficiéncia

4.5. A identificagdo de manifestacdes duplicadas ocorre no contexto do dever legal de
recebimento, expresso no art. 11 da Lei n® 13.460/2017, que veda a recusa de manifestacdes formuladas
nos termos da lei, sob pena de responsabilidade do agente publico.

4.6. Todavia, o cumprimento desse dever deve ser harmonizado com os principios da eficiéncia
e da celeridade (Art. 12 da Lei n® 13.460/2017), que orientam a Administracdo Publica a buscar a
resolu¢do efetiva das demandas sob o menor custo operacional possivel, evitando o processamento
redundante de protocolos que ndo agreguem valor a gestao.

4.7. Importante ressaltar que o arquivamento por duplicidade ndo se confunde com recusa de
recebimento. A manifestacdo deve ser regularmente recebida pelo canal competente e submetida a triagem
inicial, cabendo a unidade de ouvidoria, apds analise motivada, definir o fluxo adequado de tratamento,
inclusive o eventual arquivamento, quando estritamente configurada hipotese normativa para tanto.

4.8. Assim, as ouvidorias devem realizar a andlise de cada relato registrado por meio de
procedimentos de triagem. Essa etapa de verificacao de admissibilidade ¢ essencial para definir o fluxo de
tratamento adequado, subsidiando a decisdo pelo prosseguimento da demanda ou pelo seu arquivamento
fundamentado.

A triagem e o tratamento

4.9. As hipéteses que autorizam o arquivamento sumario de manifestagdes estdo previstas no
art. 31 da Portaria Normativa CGU n°® 116/2024, destacando-se a situagdo de relatos com “teor duplicado
de um mesmo manifestante” (inciso I):

Art. 31. S3o condigdes para arquivamento das manifestagoes:

I - teor duplicado de um mesmo manifestante, nessa situagdo, deve-se informar o protocolo da
primeira manifestacao recebida na justificativa para o arquivamento das manifestacdes repetidas;

II - falta de precisdo, texto confuso, sem sentido ou sem especificacdo da demanda;
III - falta de urbanidade;

IV - manifestagdo imprépria ou inadequada, materializada por afirmagdes preconceituosas;
questionamentos vazios acerca dos atos praticados pela Administragdo Publica; ataques a honra ou
a conduta de agentes publicos; e outras insinuagdes de injuria, sem, contudo, em nenhum dos
casos, expor ou apresentar elementos sobre os atos ilicitos supostamente praticados;

V - manifestag@o encaminhada com copia para diversos 6rgaos, apenas para conhecimento; ou
VI - perda de objeto.

4.10. Da leitura dos dispositivos normativos acima, depreende-se que somente o exame do inteiro
teor de cada relato permite verificar a ocorréncia das hipdteses de arquivamento. Sem a andlise
individualizada em sede de triagem, ndo ¢ possivel concluir, com razodvel seguranca, se ha efetiva
duplicidade, se existem elementos novos relevantes, se houve complementacao legitima do relato ou se
estdo presentes outras hipoteses normativas de arquivamento.

4.11. A andlise técnica inicial ¢, portanto, condi¢do indispensavel para a adequada tomada de
decisdo, garantindo que o arquivamento seja sempre motivado, proporcional e vinculado ao protocolo
originario que permanec¢a em tratamento ou que ja tenha sido concluido de forma adequada. Reforca-se
que uma manifestacdo nao devera ser arquivada por duplicidade quando houver indicio de que o protocolo
original tenha sido concluido ap6s um tratamento incorreto.

4.12. Ao concluir o tratamento de uma manifestagdo por duplicidade, a unidade de ouvidoria
deve registrar resposta conclusiva fundamentada no art. 31, inciso I, da Portaria Normativa CGU n°
116/2024. E indispensavel informar ao manifestante o niimero do protocolo original que estd sendo
processado ou que ja foi finalizado, assegurando a transparéncia e informando que o mérito da questao
sera (ou ja foi) tratado naquele registro especifico.



5. CONCLUSAO

5.1. Conclui-se que o tratamento de manifestacdes duplicadas exige a analise individualizada de
cada protocolo para a correta subsungdo ao art. 31, inciso I, da Portaria Normativa CGU n° 116/2024. O
arquivamento deve ser sempre fundamentado e vinculado ao protocolo original que permanece em
tratamento ou que ja tenha sido concluido adequadamente, ndo sendo cabivel quando houver fato novo,
documento novo pertinente, agravamento da situacao, alegacdo de omissao relevante ou indicio de falha
no tratamento anterior.

5.2. Sugere-se, de acordo com as possibilidades, que as unidades do SisOuv instituam instancias
ou equipes de triagem centralizadas para a andlise inicial e identificacdo de padrdes antes da distribui¢do
interna das demandas. Tal medida evita o retrabalho e a distribui¢do simultanea de manifestagdes
repetidas a diferentes analistas, o que comprometeria a eficiéncia da unidade.

5.3. Sugere-se, como boa pratica de gestdo, que manifestacoes de mesma autoria sejam
distribuidas a um unico examinador. Essa organizagdo facilita a percepgdo de reiteragdes e permite que o
arquivamento das duplicidades ocorra de forma célere, preservando a capacidade operacional da equipe
para o tratamento dos relatos que tragam elementos novos ou temas distintos.

5.4. Por fim, nas hipoteses em que multiplos usudrios apresentem manifestacdes idénticas ou
substancialmente semelhantes, recomenda-se avaliacdo quanto a eventual existéncia de problema coletivo,
falha sistémica ou tema de relevancia gerencial, sem prejuizo da adocdo de respostas padronizadas
individualmente encaminhadas, quando cabivel.
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Documento assinado eletronicamente por KEYNE TANIGUCHI SANTOS, Diretor de Articulagao,
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