CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

ORIENTACAO TECNICA N° 5/2026/CGOUV/DOUV/OGU

1. ASSUNTO

1.1. A presente orientacdo técnica trata da obrigatoriedade do pedido de complementagdo de
informagdes ao manifestante como condi¢do prévia ao arquivamento de manifestagdes por falta de clareza
ou insuficiéncia de dados, no ambito das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
(SisOuv). O objetivo ¢ orientar as unidades setoriais quanto ao rito procedimental exigido, a forma
adequada de elaboracdo do pedido e a correta distingdo entre essa hipdtese e outras causas de
arquivamento.

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

3. EMENTA

3.1. Estabelece diretrizes sobre o dever de solicitar complementacdo de informagdes ao

manifestante antes do arquivamento de manifestagdes por falta de clareza ou insuficiéncia de dados.
Define o rito legal aplicavel, o prazo para resposta do usudrio e os critérios de qualidade do pedido de
complementacdo. Orienta ainda sobre a correta distingdo entre essa hipoOtese e outras causas de
arquivamento previstas na Plataforma Fala.BR.

4., TEXTO DA ORIENTACAO

4.1. Nem toda manifestagdo registrada nas ouvidorias do SisOuv chega com todos os elementos
necessarios ao seu tratamento. E comum que faltem dados como enderego, data do ocorrido ou uma
descricdo mais precisa do problema relatado. Essa incompletude, por si s6, ndo significa que a
manifestagdo ndo retine elementos suficientes para tratamento: trata-se de situa¢do prevista em lei, com
rito proprio a ser observado pela unidade setorial antes de qualquer arquivamento.

4.2. O pedido de complementagdo de informagdes constitui etapa obrigatéria e nao
discricionaria no tratamento de manifestagdes que apresentarem informacoes insuficientes para a atuagdo
das unidades técnicas. Nao se trata de faculdade da unidade setorial, mas de rito legal cuja observancia ¢
condigdo prévia e necessaria ao arquivamento, nos termos do art. 18, § 2°, do Decreto n® 9.492/2018, e do
art. 25 da Portaria Normativa CGU n°® 116/2024. Essa hipotese estd prevista no art. 31, inciso II, da
Portaria Normativa CGU n°® 116/2024 (falta de precisao, texto confuso, sem sentido ou sem especificacao
da demanda), e exige que a unidade setorial verifique se as informacdes disponiveis sdo suficientes para o
tratamento pela area técnica responsavel e, caso ndo sejam, solicite a complementagao ao manifestante.

4.3. O arquivamento sem resposta conclusiva somente ¢ cabivel apos o transcurso do prazo de
20 (vinte) dias sem retorno do cidaddo, nos termos do art. 25, § 1°, da Portaria Normativa CGU n°
116/2024. Nesse caso especifico, o encerramento da manifestacdo ocorre de forma automatica pela
Plataforma Fala.BR.

4.4, O fundamento desse rito ¢ simples: uma manifestagdo incompleta ndo € necessariamente



uma manifestagdo sem sentido. O cidaddo pode ndo saber exatamente quais informacdes o 6rgdo ou
entidade precisa para tratar sua demanda, € um contato direto muitas vezes ¢ suficiente para esclarecer o
que falta. Arquivar sem esse contato equivale a encerrar uma conversa que ainda ndo comegou, com 0
risco de descartar demandas que poderiam ter sido efetivamente resolvidas.

4.5. A qualidade do pedido de complementagdo ¢ determinante para o seu éxito. Um pedido
vago, que nao explica ao cidaddao o que esta faltando ou por que a informacao ¢ necessaria, dificilmente
resultara em resposta util. O pedido deve deixar claro qual informagao esta sendo solicitada, por que essa
informacao ¢ indispensavel para o tratamento da manifestacdo € o que ocorre caso nao haja resposta no
prazo legal. Um pedido bem elaborado aumenta a probabilidade de retorno do cidaddao e demonstra que a
ouvidoria esta genuinamente interessada em tratar a manifestagao.

4.6. E necesséario atengio para ndo confundir a falta de clareza ou insuficiéncia de dados com
outras hipoteses de arquivamento previstas no art. 31 da Portaria Normativa CGU n° 116/2024. Arquivar
com a hipotese equivocada ndo resolve a situacdo do cidaddo; apenas distorce o registro nos dados da
ouvidoria.

4.7. Um exemplo frequente de duvida ocorre entre a hipdtese de falta de precisdo ou
insuficiéncia de dados (inciso II) e a de manifestagdo imprdpria ou inadequada (inciso IV). A primeira se
aplica a manifestagdes que se enquadram em um tipo previsto no art. 3° do Decreto n° 9.492/2018, mas
carecem de informacgdes suficientes para andlise, hipdtese em que o pedido de complementagdo ¢
obrigatdrio antes do arquivamento. A segunda aplica-se a manifestagdes cujo conteudo ¢ inadequado em
sentido qualitativo, como afirmagdes preconceituosas, questionamentos vazios ou ataques a honra de
agentes publicos.

4.8. O inciso IV tem sido utilizado, por aproximacao, também para o arquivamento de
manifestagdes cujo contetido ndo corresponde a nenhum dos tipos de manifestacdo de ouvidoria previstos
no art. 3° do Decreto n° 9.492/2018, como pedidos de natureza estritamente pessoal ou conteudos sem
objeto identificavel. Essa aplicacdo ¢ admissivel, desde que a justificativa do arquivamento explique ao
cidadao, de forma clara, que o contetido apresentado nao se enquadra nos tipos de manifestagdao aceitos
pelas ouvidorias publicas e o oriente sobre como registrar adequadamente sua demanda, quando aplicavel.

4.9. Quando a manifestagao, mesmo apos a realizagao do pedido de complementagdo, nao reunir
elementos suficientes para tratamento, o arquivamento devera ser fundamentado no art. 31, inciso II, da
Portaria Normativa CGU n°® 116/2024, e o cuidado com a redagcdo permanece essencial: a comunicagdo ao
cidaddo deve deixar claro o que faltou e, quando aplicavel, como ele pode retornar com as informagdes
necessarias, mantendo a porta aberta para uma nova manifestacao.

4.10. Esse procedimento ndo se aplica as manifestagdes do tipo comunicagdo, uma vez que, por
se tratarem de denuncias anonimas, ndo € possivel enderecar pedido de complementagdo ao manifestante.

4.11. O descumprimento do rito de complementagdo, com o arquivamento direto de
manifestagdes por falta de clareza ou insuficiéncia de dados, viola o direito do usuério de ter sua demanda
efetivamente analisada e respondida, assegurado pelo art. 12 da Lei n°® 13.460/2017.

4.12. Recomenda-se, portanto, que as unidades setoriais do SisOuv:

a) verifiquem, antes de qualquer arquivamento por falta de precisao, texto confuso, sem
sentido ou sem especificacdo da demanda, se o pedido de complementagdo foi realizado;

b) elaborem pedidos de complementacdo claros, explicativos e respeitosos, indicando a
informacao faltante, sua necessidade e a consequéncia da auséncia de resposta;

c¢) aguardem o transcurso do prazo de 20 (vinte) dias antes de considerar o arquivamento
por auséncia de resposta do pedido de complementagao;

d) distingam corretamente as hipoteses de arquivamento; e

e) justifiquem que o conteudo apresentado ndo se enquadra nos tipos de manifestacao
aceitos pelas ouvidorias publicas quando o arquivamento ocorrer pela hipotese de
manifestagdo impropria ou inadequada.

5. CONCLUSAO

5.1. Conclui-se que o pedido de complementacdo de informagdes constitui etapa obrigatdria e



ndo discriciondria antes do arquivamento de manifestagdes por falta de clareza ou insuficiéncia de dados,
nos termos do art. 18, § 2° do Decreto n® 9.492/2018, ¢ do art. 25 da Portaria Normativa CGU n°
116/2024. O arquivamento direto, sem esse contato prévio com o manifestante, viola o direito do usuario
de ter sua demanda efetivamente analisada, previsto no art. 12 da Lei n° 13.460/2017.

5.2. A efetividade do pedido depende de sua qualidade e do correto enquadramento da hipotese
de arquivamento. Pedidos claros, que expliquem a informagdo faltante e a consequéncia da auséncia de
resposta, aumentam a chance de retorno do cidaddo. O uso da hipotese incorreta de arquivamento, por sua
vez, compromete a transparéncia do tratamento e pode mascarar arquivamentos indevidos.
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