CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

ORIENTACAO TECNICA N° 4/2026/CGOUV/DOUV/OGU

1. ASSUNTO

1.1. Retomada do uso regular e sistematico da Plataforma “Conselho de Usuérios”, com énfase
no monitoramento permanente do Férum de Melhorias, em observancia ao marco normativo vigente.

2. REFERENCIAS

2.1. Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017: Dispde sobre participagdo, prote¢ao 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. Decreto n® 10.228/2020: Altera o Decreto n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018.

2.4, 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. Forum de Melhorias da Plataforma Conselho de Usudrios. Dever de monitoramento pelas

ouvidorias. Tratamento estruturado das sugestdes de aprimoramento dos servigos publicos, com analise de
pertinéncia, articulagdo com dareas técnicas, devolutiva aos participantes e registro das providéncias.
Fortalecimento da participagdo social e da melhoria continua dos servigos.

4. TEXTO DA ORIENTACAO
I - Do fundamento legal e da natureza juridica do Conselho de Usuarios

4.1. A Lei n° 13.460/2017 estabeleceu normas basicas para participagdo, protecdo e defesa dos
direitos do usudrio dos servigos publicos. O art. 18 previu a instituicdo de Conselhos de Usuarios como
orgdos consultivos destinados a ampliar os mecanismos de controle social e participagdo cidada.

4.2. O Conselho de Usuarios configura instancia institucional formalmente prevista em lei, com
atribuigdes relacionadas ao:

e acompanhamento da prestagdo dos servigos;

e participagdo na avaliagdo dos servigos;

e proposi¢cao de melhorias;

e contribuicdo para o aprimoramento das diretrizes de atendimento;

e acompanhamento da atuagdo das ouvidorias.
4.3. Trata-se de mecanismo estruturado de governancga publica participativa, inserido no modelo
de Administragao orientado a transparéncia, a responsividade e a melhoria continua.

4.4. Seu funcionamento foi disciplinado no ambito do Decreto n® 9.492/2018. Especificamente
no Capitulo II-A, fica delineada a ideia de conselho como reunido de usuarios individuais dos servigos,
cabendo as ouvidorias a consolidacdo dos dados coletados e a intermediacao do processo de participagao.

4.5. Em cumprimento ao disposto no artigo 24-G do Decreto, as atividades de operacionalizagao
do Conselho de Usudrios ocorrem por plataforma propria, de mesmo nome. Portanto, a gestdo do



instrumento tecnologico também integra o dever legal das ouvidorias do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal.

4.6. A “Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos”, desenvolvida sob
gestao da Controladoria-Geral da Unido, constitui o instrumento oficial para cumprimento das disposicoes
regulamentares.

4.7. Estrutura-se em trés eixos principais:
Consultas — instrumento obrigatorio para realizagao das avaliagdes anuais;

Pesquisas — instrumento acessorio, de livre acesso para constituicdo de questiondrios, e
para a coleta de respostas. Nao possui vinculagdo direta com o cumprimento legal.

Forum de Melhorias — espago colaborativo para proposicdo € acompanhamento de
aperfeigoamentos.

4.8. Sua utilizacdo assegura rastreabilidade, consolidacdo de dados, transparéncia e integragdo com
a atuagao das ouvidorias.

II - Do Forum de Melhorias e do dever de monitoramento

4.9. O Forum de Melhorias configura-se como uma ferramenta complementar as consultas,
permitindo que conselheiros apresentem, em formato livre, sugestdes de melhorias. Outros conselheiros
podem apoiar a proposta e redigir comentarios a respeito.

4.10. O art. 24-H do Decreto n° 9.492/2018 determina a consolidagdo e divulgacdo das
informagdes coletadas, reforcando a necessidade de tratamento sistematico das manifestacdes registradas.

4.11. O monitoramento do Forum nao ¢ atividade acessoria, mas decorréncia logica das
atribuicdes legais do Conselho e das competéncias das ouvidorias.

I1I - Sobre a operacionalizagcao do tratamento do Férum de Melhorias

4.12. O tratamento das sugestdes de melhoria compreende, apos o registro na plataforma, as
etapas de analise pelas ouvidorias, articulacdo com as areas técnicas competentes, devolutiva estruturada
aos participantes e registro das providéncias adotadas.

4.13. Cabe as ouvidorias, de forma periddica, verificar a existéncia de sugestdes relacionadas aos
servigos de seu 6rgdo. A andlise inicial deve avaliar se a manifestagdo configura, de fato, proposta de
melhoria de servigo publico e se guarda pertinéncia com os servigos daquela organizagdo. A auséncia
desses requisitos autoriza o ndo acatamento imediato da sugestao.

4.14. As propostas consideradas pertinentes devem ser encaminhadas as dareas técnicas
responsaveis, para avaliacdo quanto a viabilidade de implementagcdo, conforme os fluxos internos
definidos por cada organizacao.

4.15. Ap6s o retorno técnico, a ouvidoria devera registrar na plataforma a decisdo adotada,
acompanhada de justificativa clara e fundamentada.

4.16. De forma objetiva, quanto as opgdes de tratamento:
a) Nao acatar a melhoria, indicando a justificativa pertinente;

b) Acatar, juntamente com um texto que permita conhecer quais 0S passos que serao
adotados para a implementacdo e o prazo estimado, ou se ja foram adotadas as medidas
necessarias; ou

c) Acatar parcialmente, juntamente com um texto que permita conhecer quais os
passos que serdo adotados para a implementacdo parcial e o prazo estimado, ou se ja
foram adotadas as medidas necessarias. Neste caso, também deve constar a justificativa
para a parte da melhoria que nao esta sendo acatada.

d) Em avaliacio pela area técnica, juntamente com um texto que permita conhecer a
quem foi submetido. Neste caso, ¢ obrigatdrio revisitar a proposta quando do
posicionamento da area técnica.

4.17. Por fim, recomenda-se o acompanhamento das sugestdes acatadas, de modo a fortalecer o



ciclo de participagdo social e promover o aprimoramento continuo dos servigos publicos.
4.18. O monitoramento devera contemplar, no minimo:
a) a verificacdo do andamento das acdes pactuadas com as areas técnicas;
b) o registro de eventuais ajustes de escopo ou de prazo devidamente justificados;

c) a atualizacdo do status das providéncias adotadas, de modo a garantir rastreabilidade e
transparéncia.

4.19. O acompanhamento realizado pelas ouvidorias deve ser consolidado no relatério anual de
gestao no item de informagdes sobre servigos avaliados.

IV - Das consultas e pesquisas

4.20. As consultas e pesquisas dizem respeito aos meios ativos de contato com os Conselheiros.
As primeiras sdo as enquetes direcionadas aos Conselheiros para que estes realizem as avaliagdes
individualizadas dos servigos publicos. Ja as segundas sdo enquetes que ndo necessitam de um perfil
especifico para serem produzidas e compartilhadas, e podem também ser enviadas a qualquer usudrio do
servico, sem a necessidade de que ele tenha se voluntariado como conselheiro.

4.21. Tais ferramentas serdo objeto de orientagdo especifica por parte da Ouvidoria-Geral da
Unido, em momento posterior, conforme consolidado no projeto PICC 229 - Estudo para Reestruturagao e
Fortalecimento do Conselho de Usuarios conforme a Lei N° 13.460/2017.

4.22. De toda forma, destaca-se que essas ferramentas continuam disponiveis, de modo que,
especialmente no caso das Consultas, as ouvidorias podem continuar utilizando-as dentro de suas
capacidades e dos seus fluxos de trabalho.

5. CONCLUSAO

5.1. Diante do exposto, conclui-se que o Conselho de Usudrios possui fundamento legal e
regulamentar plenamente vigente.

5.2. A funcionalidade de Consultas da Plataforma do Conselho de Usuarios pode ser utilizada
pelas ouvidorias dentro de suas respectivas capacidades operacionais e de seus fluxos de trabalho, e sera
objeto de orientagdo especifica da Ouvidoria-Geral da Unido no ambito da iniciativa n°® 229 do Plano de
Integridade e Combate a Corrupgdo: Estudo para Reestruturacdo e Fortalecimento do Conselho de
Usudrios conforme a Lei n°® 13.460/2017.

5.3. J& o Forum de Melhorias, que também integra o nucleo funcionalidades da Plataforma,
deve ser objeto de monitoramento e tratamento continuo pelas ouvidorias. O tratamento das demandas dele
decorrentes deve ser estruturado em articulacio com as areas técnicas responsaveis pelos servicos,
conforme indicado na sec¢do III desta Orientacdo, de modo a assegurar a adequada analise das sugestdes
apresentadas. Ademais, esse tratamento deve ser formalizado, com o devido registro das providéncias
adotadas, inclusive nos relatdrios anuais de gestao das ouvidorias.

Documento assinado eletronicamente por MARIA LUIZA FIRMIANO TEIXEIRA, Coordenadora-
J/ Geral de Avaliacio de Servicos Publicos, em 19/06/2026, as 11:35, conforme horario oficial de Brasilia,
com fundamento no § 3° do art. 4° do Decreto n° 10.543, de 13 de novembro de 2020.

: Documento assinado eletronicamente por LEONARDO ALAMY MARTINS, Diretor de Protecio e
¥’ Defesa do Usuario de Servigo Piiblico, em 19/06/2026, as 14:23, conforme horario oficial de Brasilia, com
fundamento no § 3° do art. 4° do Decreto n° 10.543, de 13 de novembro de 2020.

Documento assinado eletronicamente por VALDIRENE PAES DE MEDEIROS, Ouvidora-Geral da
J/ Unido, em 19/06/2026, as 17:05, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no § 3° do art. 4° do
Decreto n° 10.543, de 13 de novembro de 2020.
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