CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

ORIENTACAO TECNICA N° 2/2026/CGOUV/DOUV/OGU

1. ASSUNTO

1.1. A presente orientagdo técnica estabelece diretrizes conceituais e metodologicas para a
elaboracdo do Relatorio Anual de Gestdo das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal (SisOuv), visando ao fortalecimento da ouvidoria como instrumento de governanca e melhoria dos
servicos publicos. O objetivo € oferecer suporte técnico e recomendagdes que auxiliem as unidades
setoriais na organizacdo e analise de suas informagdes, facilitando a demonstracdo do valor estratégico da
ouvidoria e assegurando que o relatorio atue como um facilitador da gestdo e um canal transparente de
dialogo com a sociedade.

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 Lein® 13.709, de 14 de agosto de 2018: Lei Geral de Protecdo de Dados - LGPD.

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

2.4. 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. Oferece orientacdes e recomendagdes técnicas para auxiliar as unidades setoriais do SisOuv

na elaboracdo do Relatério Anual de Gestdo. Define a importancia estratégica do documento como
instrumento de transparéncia e suporte a decisdo. Consolida os requisitos essenciais previstos na
legislagdo vigente e sugere boas praticas de analise gerencial, planos de a¢do e linguagem cidada, visando
fortalecer a atuacao das ouvidorias no aprimoramento da gestao publica.

4, TEXTO DA ORIENTACAO

4.1. O Relatorio Anual de Gestdo da Ouvidoria constitui o principal instrumento de
sistematiza¢cdo e transparéncia da atuagdo das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal (SisOuv). Mais do que um registro de produtividade, sua elaboracao deve ser compreendida como
o fechamento de um ciclo de escuta ativa, onde a voz do cidadao deixa de ser um registro isolado para se
tornar um sensor estratégico da gestdo publica. O relatorio atua como um diagnostico capaz de revelar
padrdes, tendéncias e fragilidades estruturais que, muitas vezes, ndo sdo captados por outros mecanismos
de controle interno ou auditorias tradicionais.

4.2 Nesse sentido, a finalidade do documento ¢ converter o volume de interagdes em
inteligéncia organizacional. Ao consolidar informagdes sobre temas recorrentes e providéncias adotadas, a
ouvidoria exerce seu papel de indutora de melhorias, apoiando a alta administracdo na identificacdo de
gargalos operacionais e riscos institucionais, sejam eles de imagem, de integridade ou de eficiéncia. Para o
cidaddo, o relatorio representa um compromisso com a transparéncia qualificada, evidenciando que sua
manifestagdo produz efeito concreto e contribui para o aprimoramento continuo do Estado, transformando
a ouvidoria em uma instancia de controle social efetivo.

4.3. A elaboragdo do relatorio esta amparada em um conjunto normativo que define o "nucleo
duro" de informagdes necessarias para assegurar a utilidade e a validade juridica do documento. A Lei n°



13.460/2017 estabelece o relatério como um dever institucional vinculado a garantia dos direitos do
usuario, regulamentada no ambito federal pelo Decreto n® 9.492/2018, que institui o Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo federal (SisOuv) e define as competéncias das unidades que o integram. A Portaria
Normativa CGU n° 116/2024 aprofunda essa dimensdo ao exigir uma estrutura que contemple desde a
capacidade operacional da unidade até planos de a¢do com prazos e responsaveis.

4.4, Para que a elaborag¢do do relatério ndo seja percebida como um mero preenchimento de
requisitos, ¢ fundamental compreender a utilidade gerencial de cada elemento solicitado pelas normas:

a) Quantitativo de Manifestacoes: Mais do que medir volume, este dado indica a
capilaridade e a confianga nos canais de atendimento. Oscilagdes bruscas servem de
alerta para eventos externos (crises, mudancas de normas) ou internos (falhas em
sistemas ou processos);

b) Motivos e Tematica: Este item permite o mapeamento de gargalos. Identificar "o
que" o cidadao esta buscando permite a gestdo priorizar esforcos nas areas que geram
maior atrito ou duvida na sociedade;

c) Analise de Pontos Recorrentes: E aqui que a Ouvidoria atua na prevengio.
Identificar padrdes permite que o O0rgdo trate as causas de um problema sistémico, em
vez de apenas responder individualmente a centenas de manifestagdes idénticas, gerando
economia processual e eficiéncia;

d) Providéncias Adotadas: Este ¢ o item que materializa a resolutividade. Sem ele, a
Ouvidoria seria apenas um repositorio de reclamacgdes. Reportar as providéncias
demonstra que a voz do cidaddo gerou uma reacdo da Administracdo, seja uma correcao
pontual ou uma mudanga estrutural;

e) Forca de Trabalho e Estrutura: Serve para dimensionar a capacidade de resposta.
Relacionar o volume de demandas ao tamanho da equipe permite justificar a necessidade
de investimentos, capacitagcdes ou melhorias tecnoldgicas na unidade;

f) Analise Gerencial: Enquanto o dado quantitativo diz "quanto", a anélise gerencial diz
"o que isso significa". E o espaco onde a ouvidoria interpreta os dados, correlacionando,
por exemplo, o aumento de elogios a uma nova politica de atendimento, ou o aumento de
reclamagdes a uma falha de processo;

g) Acdes Exitosas e Dificuldades: Este item promove o aprendizado institucional.
Compartilhar o que deu certo permite a replicagdo de boas praticas, enquanto expor as
dificuldades de forma transparente ¢ o primeiro passo para pactuar solucdes com a alta
administracao;

h) Plano de Acao (Responsaveis e Prazos): Garante a rastreabilidade e o compromisso.
Ao definir quem fard o qué e até quando, o relatorio deixa de ser um retrato do passado
para se tornar um compromisso com o futuro, permitindo a cobranga de resultados no
ciclo seguinte;

1) Avaliacdo de Servicos e Carta de Servicos: Estes itens conectam a Ouvidoria a
gestdo da qualidade. A Carta de Servicos ¢ o compromisso publico do 6rgao; o relatorio
deve mostrar se esse compromisso estd sendo cumprido e como a avaliagdo dos usudrios
esta ajudando a atualiza-lo.

4.5. Para que o relatorio cumpra seu papel de instrumento de governanga, a apresentacdao de
dados deve ser acompanhada de uma interpretacdo qualificada que conecte o "qué" ao "porqué". Graficos
e tabelas ganham efetividade quando inseridos em uma narrativa que explique a dindmica das demandas:
um aumento no volume de reclamagdes, por exemplo, pode ndo indicar necessariamente uma piora no
servico, mas sim uma maior confianca do cidadao nos canais de denuncia ou uma falha pontual de
comunicagdo em um novo sistema. A andlise de recorréncias deve buscar a causa-raiz dos problemas —
seja uma lacuna normativa, um sistema instavel ou um processo excessivamente complexo —
relacionando o diagndstico diretamente a uma proposta de solu¢do que mitigue a reincidéncia.

4.6. O relatério deve ser um documento vivo e prospectivo, que aponte ndo apenas o que



aconteceu, mas o que serd feito a partir dos aprendizados colhidos. Recomenda-se que as dificuldades
enfrentadas sejam expostas com transparéncia, servindo de base para a pactuacdo de planos de acdo que
envolvam as areas finalisticas. Essa abordagem demonstra que a ouvidoria ndo se limita a "contar
protocolos", mas atua como uma instancia consultiva que agrega valor a gestdo ao sugerir corregdes de
rumo, atualizagdes na Carta de Servigos ao Usudrio e até mesmo revisdes em politicas publicas,
garantindo que a Administragdo seja responsiva as necessidades da sociedade.

4.7. A credibilidade do relatorio estd diretamente ligada a clareza metodoldgica e a integridade
dos dados. E essencial explicitar as fontes utilizadas (como Fala.BR ou Painel Resolveu), os critérios de
contabilizacdo (data de entrada vs. data de conclusdo) e as limitacdes da andlise, como baixas taxas de
adesdo em pesquisas de satisfagdo. Além disso, a redagdo deve priorizar a linguagem cidada, utilizando
termos simples, glossarios de siglas e recursos visuais que garantam que o texto seja acessivel tanto ao
gestor técnico quanto ao cidaddo comum. O uso de um Sumadrio Executivo ¢ uma pratica recomendada
para destacar os avancgos, os indicadores de tempestividade e os desafios de forma sintética.

4.8. Quanto a tempestividade, conforme estabelece o art. 60 da Portaria Normativa CGU n°
116/2024, as unidades setoriais do SisOuv deverdo publicar o relatério no sitio eletronico do 6rgao ou
entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo as informagdes referentes ao ano
anterior. A observancia deste prazo, aliada ao encaminhamento formal a autoridade maxima, assegura que
o relatorio cumpra seu ciclo de transparéncia e permita a utilizagdo dos dados para o planejamento
institucional do ano em curso.

4.9. Além de constituir uma obrigagdo de transparéncia e governanga, a publicacdo tempestiva
do Relatorio de Gestdo da Ouvidoria passou a ter impacto direto também sobre a reconducdo dos
ouvidores. Nos termos da Portaria Normativa CGU n° 238/2025, a publicacdo tempestiva do relatorio ¢é
requisito para a reconducao dos titulares de unidade setorial de ouvidoria. Dessa forma, o cumprimento do
prazo de publicacdo ndo apenas assegura o uso gerencial das informacdes no ciclo de planejamento da
unidade, como também integra o conjunto de critérios necessarios para a aprovacao da reconducdo ao
cargo ou a funcdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria.

4.10. Ressalta-se, ainda, que, no tratamento das informacdes, a unidade deve observar
rigorosamente a LGPD, priorizando dados agregados e garantindo que narrativas de casos reais sejam
devidamente anonimizadas para evitar a reidentificacdo de manifestantes. A publicacdo integral do
relatorio em local de facil acesso no sitio eletronico do 6rgdo completa o ciclo de transparéncia,
assegurando que o documento atue como um facilitador do didlogo e um instrumento de prestagdo de
contas que legitima a atuagdo da ouvidoria perante a sociedade e os 6rgdos de controle.

5. CONCLUSAO

5.1 Conclui-se que o Relatorio Anual de Gestdo da Ouvidoria, quando elaborado com base em
evidéncias e com leitura gerencial, fortalece a atuacao das unidades do SisOuv como instancias de escuta
ativa, transparéncia e inducdo de melhorias. Ao reunir informacdes sobre volume, motivos, recorréncias e
providéncias adotadas, o relatorio permite ndo apenas prestar contas a sociedade, mas também oferecer
subsidios concretos a alta administracdo para qualificar servigos, reduzir reincidéncias e orientar
prioridades institucionais. Além disso, a publicacdo tempestiva do Relatorio de Gestdo constitui requisito
para analise de reconducdo dos titulares de unidade setorial de ouvidoria, nos termos da Portaria
Normativa CGU n° 238/2025.

5.2. Recomenda-se que as unidades adotem, ao longo da elaboragdo do relatério, uma
abordagem que integre a apresentacao dos dados a interpretacdo dos resultados, explicitando de forma
clara as premissas metodologicas utilizadas, as limitagdes eventualmente existentes e o encadeamento
entre problemas identificados € medidas adotadas ou propostas. Nessa perspectiva, o relatério se consolida
como um documento “vivo”, que registra aprendizados e orienta compromissos para o ciclo seguinte,
contribuindo para a continuidade das agdes e para a memoria institucional.

5.3. Recomenda-se, por fim, atengdo especial a completude dos elementos obrigatorios previstos
na Lei n° 13.460/2017 e na Portaria Normativa CGU n° 116/2024, com destaque para a adequada
explicitagdo das providéncias adotadas e, quando aplicavel, para a apresentacao de acdes planejadas com
responsaveis e prazos. Do mesmo modo, orienta-se que o relatorio seja redigido em linguagem acessivel,
divulgado integralmente em meio eletronico e elaborado com cautelas de protecdo de dados, de modo a
assegurar transparéncia efetiva e respeito aos direitos dos usuarios e dos manifestantes.
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