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Este texto ndo substitui o publicado no Didrio Oficial da Uniéo

PORTARIA MTE N2 1.504, DE 9 DE SETEMBRO DE 2024

DispGe sobre procedimentos para o recebimento e o
tratamento de manifestacdes de ouvidoria e da Lei n?
12.527, de 18 de novembro de 2011, no dmbito do
Ministério do Trabalho e Emprego.

O MINISTRO DE ESTADO DO TRABALHO E EMPREGO, no uso das atribuicdo que lhe confere o art. 87,
pardgrafo Unico, inciso Il, da Constitui¢do, e tendo em vista o disposto na Lei n212.527, de 18 de novembro de 2011,
na Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, no Decreto n29.094, de 17 de julho de 2017, no Decreto n29.492, de 5 de
setembro de 2018, no Decreto n? 11.779, de 13 de novembro de 2023, na Portaria Normativa CGU n2 116, de 18 de
marg¢o de 2024, e no Processo n? 19955.201448/2024-73, resolve:

CAPITULO |
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 12 Ficam estabelecidos os procedimentos para o recebimento e tratamento de manifestacdes de
ouvidoria que devem ser observados pelos érgdos de assisténcia direta e imediata ao Ministro de Estado do Trabalho
e pelos 6rgaos especificos singulares do Ministério do Trabalho e Emprego.

Art. 22 S3o consideradas atividades de ouvidoria o tratamento das demandas relativas a:

| - manifestagGes de ouvidoria, nos termos da Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017, e do Decreto n?
9.492, de 5 de setembro de 2018;

Il - solicitagOes de simplificagcdo de servigcos publicos, nos termos do Decreto n2 9.094, de 17 de julho de
2017;

Il - pedidos de acesso a informacgdo, nos termos da Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011, e do
Decreto n? 7.724, de 16 de maio de 2012; e

IV - coordenagdo e o monitoramento da execuc¢do da Carta de Servigos ao Usudrio do Ministério do
Trabalho e Emprego, nos termos da legislagdo vigente.
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CAPITULO II
DISPOSICOES GERAIS
Art. 32 Para fins desta Portaria considera-se:

| - sugestdo - apresentacao de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de servigos publicos
prestados por drgaos e entidades da administragado publica federal;

Il - elogio - demonstragao de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servico publico oferecido ou o
atendimento recebido;

Il - solicitagdo de providéncias - pedido para ado¢do de providéncias por parte dos drgaos e das
entidades da administracdo publica federal;

IV - solicitagdo de simplificagdo - pedido de simplificacdo de servicos publicos prestados por drgaos e
entidades da administracdo publica federal;

V - reclamacdo - demonstracao de insatisfacdo relativa a prestacao de servico publico e a conduta de
agentes publicos na prestacdo e na fiscalizacdo desse servico;

VI - denuncia - ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solucdo dependa da atuacao
dos érgaos apuratdrios competentes;

VIl - comunicacdo de irregularidade - informacdo, sem identificacdo do usudrio, que comunique
irregularidades ou ilicitos e que contenha a existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade,
para a qual serd dado o tratamento de denuncia, conforme dispde o art. 33 da Portaria Normativa CGU n2 116, de
18 de margo de 2024;

VIl - Fala.BR - plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo, de uso obrigatério pelos
6rgaos e entidades da administracdo publica federal;

IX - Painel Resolveu - ferramenta da Controladoria-Geral da Unido que reune informacdes sobre as
manifesta¢Oes de ouvidoria e que permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dindmica e
interativa;

X - SisOuv - Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal composto pela Controladoria-Geral da
Unido, como érgdo central, e pelas ouvidorias publicas, como érgaos setoriais;

Xl - unidade - area administrativa responsavel por tratar manifestacdo de acordo com suas
competéncias institucionais;

Xll - unidade de apuragdo - drea de correicdo que tem a competéncia para atuar nos atos ilicitos
praticado por agentes publicos;

Xl - unidade gestora de servigo - unidade administrativa responsavel pela gestdao e manutengdo de
servigos publicos disponibilizados ao cidadao;

XIV - agente publico - servidor ou terceirizados investidos de capacidade técnica para prestar
informagdo ou realizar atendimento ao publico;

XV - analise prévia - procedimento realizado pela unidade de apuragdo com objetivo de verificar a
existéncia de elementos minimos descritivos de irregularidade ou indicios que permitam a administragdo publica
federal chegar a tais elementos;

XVI - pseudonimizagao - tratamento por meio do qual um dado perde a possibilidade de associacgao,
direta ou indireta, a um individuo;



XVII - conselhos de usudrios de servicos publicos - mecanismo de participacdo direta dos usuarios no
acompanhamento da prestacdo e na avaliagdo dos servicos publicos, nos termos do art. 18 da Lei n2 13.460, de 26
de junho de 2017; e

XVIII - Carta de Servicos ao Usudrio - tem por objetivo informar os meios de acessos, os compromissos
e os padroes de qualidade de atendimento em relacdo aos servicos disponibilizados aos cidadaos.

§ 12 Constituem-se manifestacdes de ouvidoria aquelas conceituadas nos incisos | a VI do caput, sendo
gue as mensagens nao consideradas manifestacdes serao de imediato concluidas.

§ 22 As comunicacdes de irregularidade serdo tratadas na forma do art. 25.
CAPITULO Il
DAS COMPETENCIAS DA OUVIDORIA

Art. 42 A Ouvidoria do Ministério do Trabalho e Emprego compete, sem prejuizo de outras
competéncias que lhe forem legalmente atribuidas:

| - receber, analisar e dar tratamento as manifestacdes de usuarios de servicos publicos no ambito do
Ministério do Trabalho e Emprego;

Il - adotar as medidas necessdrias ao cumprimento dos prazos legais, normas procedimentais e dos
padrdes de qualidade das respostas as manifestacdes de usudrios de servicos publicos recebidas;

Il - coletar ou receber dados acerca da qualidade e da satisfacdo dos usudrios com a prestacdo de
servicos publicos;

IV - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informacdes, com vistas ao aprimoramento
da prestacdo dos servicos e a correcao de falhas;

V - zelar pela adequacao, atualidade e qualidade das informacgGes constantes na Carta de Servicos ao
Usuadrio do Ministério do Trabalho e Emprego;

VI - promover a interlocucdo e a mediagdo entre o usuario e a unidade responsavel pela resolucdo da
manifestagdo, sempre que necessario;

VIl - adotar as medidas especificas para a protecdo da identidade de denunciantes, nos termos do
Decreto n2 10.153, de 3 de dezembro de 2019;

VIII - receber as manifestagdes decorrentes do exercicio dos direitos dos titulares de dados pessoais a
que se refere a Lei n2 13.709, de 14 de agosto de 2018;

IX - acompanhar o tratamento das demandas previstas no art. 22 e analisar a qualidade das respostas
oferecidas aos usudrios de servigos publicos, podendo ajusta-las ou solicitar retificacdo a area competente;

X - elaborar relatérios periddicos de sua atuagao; e

Xl - elaborar relatdrio anual de gestdo, a ser publicado até o primeiro dia do més de abril de cada ano,
abrangidas as informagdes referentes ao ano anterior, relativo as atividades previstas no art. 29.

§ 12 Os relatdrios periddicos previstos no inciso X do caput serdo encaminhados aos gestores do érgao
e conterdo, sem prejuizo de outros dados, as seguintes informacgdes:

| - identificacdo dos tipos de manifestagdo recebidas no periodo;

Il - andlise dos pontos que recorrentemente tenham sido objeto de manifestacdo dos usuarios dos
servigos publicos prestados pela unidade; e

Il - recomendacdo de melhorias ou corregdes.



§ 22 O relatério anual de gestdo previsto no inciso Xl do caput conterd, ao menos:
| - informag0es sobre a forga de trabalho da unidade de ouvidoria;

Il - nimero de manifestacdes de ouvidoria e de pedidos de informacao recebidos no ano anterior, por
unidade administrativa do Ministério do Trabalho e Emprego;

Il - andlise gerencial quanto aos principais tipos e motivos das manifesta¢gdes de ouvidoria e dos
pedidos de informacao;

IV - andlise dos problemas recorrentes e das solu¢des adotadas;

V - acOes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de a¢Ges para supera-
las, responsaveis pela implementacdo e os respectivos prazos;

VI - informagOes sobre os servigos avaliados, as justificativas metodoldgicas, os resultados das
avaliagdes e melhorias decorrentes, quando houver; e

VIl - informacgdes acerca da atualizacdo da Carta de Servicos ao Usudrio do Ministério do Trabalho e
Emprego.

§ 32 O relatdrio anual de gestdo sera encaminhado ao Ministro de Estado do Trabalho e Emprego para
aprovacao.

Art. 52 Os relatérios de que tratam os incisos X e XlI do caput do art. 42 devem divulgados no sitio
eletronico do Ministério do Trabalho e Emprego.

CAPIiTULO IV
DO RECEBIMENTO DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

Art. 62 Os usudrios dos servicos publicos poderdo apresentar manifestacdo de ouvidoria, na forma da
Lei n2 13.460, de 14 de agosto de 2017, e do Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de 2018.
g

Art. 72 O cidaddo poderd registrar e realizar o acompanhamento da manifestacdo nas seguintes
modalidades:

| - preferencialmente, em meio eletrénico, por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informagao - Fala.BR, ou por outro sistema congénere que vier a sucedé-la, diariamente, 24 (vinte e quatro) horas
por dia, exceto em periodos de interrupgdo para manutengdo ou atualizagdo da plataforma;

Il - por meio de central de atendimento;
Il - por correspondéncia fisica dirigida as unidades do Ministério do Trabalho e Emprego; e

IV - presencialmente, por meio de comparecimento a sede, em Brasilia, de segunda a sexta-feira, exceto
feriados e dias de ponto facultativo, das 9h as 17h, na sala da Ouvidoria, preferencialmente com a presenca de dois
agentes publicos.

§ 12 S3o vedadas imposi¢des de exigéncias que visem dificultar o registro de manifestacdo de ouvidoria.

§ 22 As manifestagOes recebidas em outros meios serdao digitalizadas e inseridas imediatamente no
sistema a que se refere o caput, apds autorizacdo prévia do manifestante, inclusive quanto a criagdo de cadastro, se
necessario.

§ 32 O registro realizado presencialmente serd reduzido a termo, ocasido em que sera solicitada a
assinatura do manifestante, e inseridas no sistema em forma de anexo, facultada a identificagdo do manifestante
somente no caso de denuncias, mediante observac¢do das seguintes diretrizes:

| - registro fidedigno, conforme os fatos narrados pelo cidadao;



Il - classificacdo do tipo e assunto, conforme o assunto registrado; e

lll - desmembramento adequado da demanda, efetuando registros distintos para manifestacdes com
tipologias, assuntos ou érgaos e entidades destinatarios distintos.

§ 42 Apds o registro da manifestagao, cabe a Ouvidoria informar ao usuario o nimero de protocolo e o
orientar quanto ao acesso e ao acompanhamento da manifestacdao no Fala.Br apds a conclusao do registro.

§ 52 O servidor que recepcionar a denuncia, na forma do disposto no caput, ou que tiver acessado seu
teor, fica impedido de dar publicidade do conteldo e dos elementos de identificacdo do denunciante.

Art. 82 As manifestacGes recebidas por correspondéncia fisica serdo digitalizadas e inseridas pela
Ouvidoria na Plataforma Fala.BR, em forma de anexo.

Art. 92 As manifestacGes recebidas por correspondéncia eletronica serdo registradas pela Ouvidoria na
Plataforma Fala.BR.

CAPITULO V
DO TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA
Secaoll
Das competéncias da Ouvidoria

Art. 10. As unidades que compdem o Ministério do Trabalho e Emprego indicardo representantes para,
na condicdo de pontos focais, darem tratamento as demandas previstas no art. 29.

§ 12 As unidades indicardo, no minimo, 2 (dois) servidores representantes, um titular e um suplente,
para desempenharem as atividades previstas no art. 29.

§ 22 Respeitadas as especificidades das unidades, os servidores indicados deverao:

| - desempenhar fungdes que Ihes possibilitem o acesso ao dirigente maximo da respectiva unidade ou
ao gestor de servico;

Il - possuir conhecimento sistémico da estrutura organizacional e das atribui¢cdes das dreas técnicas da
unidade em que atuam;

Il - apresentar facilidade de comunicagdo e integragao com as areas técnicas da respectiva unidade; e

IV - deter habilidade e conhecimento para revisar as respostas produzidas, observadas a qualidade e a
coeréncia politico-institucional.

§ 32 As unidades comunicardo alteracGes dos pontos focais, por meio de e-mail, a Coordenacdo de
Ouvidoria e a Coordenacgao de Transparéncia da Ouvidoria do Ministério do Trabalho e Emprego.

Art. 11. A Ouvidoria compete:

| - receber a manifestagdo, por qualquer meio;

Il - registrar a manifestagao na Plataforma Fala.BR;

Il - triar e tramitar a manifestacdo aos pontos focais para adocdo das providéncias necessarias;
IV - classificar quanto ao tipo e ao assunto de acordo com o teor da manifestacao;

V - responder ao manifestante, caso tenha a informacéo solicitada;

VI - informar ao manifestante, quando for o caso, que a demanda apresentada extrapola o ambito de
atuagdo do Ministério do Trabalho e Emprego;

VIl - solicitar complementac¢do de informag¢des aos manifestantes, quando couber;



VIII - redirecionar, por meio da Plataforma Fala.BR, a demanda ao 6rgdo ou entidade competente pelas
providéncias requeridas, caso envolva matéria alheia a drea de atua¢do do Ministério do Trabalho e Emprego;

IX - reabrir a manifestagdo para inclusdao de informagao relevante ao assunto manifestado; e
X - arquivar a manifestacdo na Plataforma Fala.BR, quando couber.

Pardgrafo Unico. A competéncia prevista no inciso IV do caput ndo desobriga o ponto focal de verificar
a conformidade da classificacdo ou fazer a reclassificacdo em caso de dissonancia.

Art. 12. O encaminhamento para outro érgdo ou entidade, de manifestacGes que tratem de matéria
alheia a competéncia do Ministério do Trabalho e Emprego, sera realizado imediatamente apds a triagem, com o
propdsito de ndo impactar no prazo para atendimento da manifestacao.

Pardgrafo Unico. Na auséncia de cadastro na Plataforma Fala.BR da Ouvidoria responsavel pelas
providéncias requeridas na manifestacdo, a Ouvidoria do Ministério do Trabalho e Emprego orientara o cidaddo
sobre os canais corretos para registro da manifesta¢do na ouvidoria responsavel pelo tema, quando possivel.

Art. 13. O envio das manifestacdes de Ouvidoria e comunica¢des de irregularidade para as areas
técnicas e unidades de apuracdo sera realizado pelo mddulo de triagem da Plataforma Fala.BR.

Secao ll
Do prazo

Art. 14. Sempre que possivel, a manifesta¢do sera concluida no prazo inicial de 30 (trinta) dias, a contar
da data do cadastro.

Art. 15. Na impossibilidade de conclusdo no prazo inicial, o prazo de resposta poderd ser prorrogado
uma Unica vez, por igual periodo, mediante a inclusdo de justificativa.

Pardgrafo Unico. Cabera ao ponto focal realizar a prorrogacdo na Plataforma Fala.Br.

Art. 16. As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria serdo tramitadas para as dreas técnicas no prazo
maximo de 3 (trés) dias, contado a partir do recebimento na Plataforma Fala.BR.

Art. 17. A manifestagdo serd restituida no prazo maximo de 3 (trés) dias a Ouvidoria, contado a partir
do recebimento na unidade, quando envolver matéria alheia ou estranha as competéncias institucionais da unidade.

Pardgrafo Unico. Sempre que possivel, o ponto focal indicara a drea competente para o tratamento da
manifestagao.

Art. 18. A Ouvidoria ou os pontos focais poderdo solicitar ao usudrio a complementag¢ado de informagdes,
quando consideradas insuficientes para a atuagao das areas técnicas.

§ 12 A solicitagdo de complementagdao de informagdes conterd, de forma clara e objetiva, as
informagdes consideradas imprescindiveis para o efetivo tratamento da manifestagao.

§ 22 As solicitagcbes de complementacdo de informacGes serdo atendidas pelo manifestante no prazo
de (20) vinte dias, contado da data do seu recebimento, nos termos do disposto no § 22 do art. 18 do Decreto n?
9.492, de 5 de setembro de 2018.

§ 32 A solicitacdo de complementacdo de informagdes suspendera o prazo previsto no art. 14, que sera
retomado a partir da data da resposta do cidadao.

§ 42 N3do serdo admitidos pedidos de complementac¢do sucessivos, exceto se referentes a situagGes
surgidas com novos documentos apresentados ou novas informagdes disponibilizadas.

§ 52 Somente o primeiro pedido de complementacdo de informacgGes suspendera o prazo previsto no
art. 14, que sera retomado a partir da resposta do usuario.



§ 62 A auséncia de complementac¢do acarretara o arquivamento da manifesta¢do, sem necessidade de
producdo de resposta conclusiva.

§ 72 Nas denuncias, a ndo complementacao no prazo estabelecido acarretara o ndo conhecimento da
dendncia e o imediato arquivamento da manifestagao.

Secao lll
Da resposta conclusiva
Art. 19. As respostas conclusivas conterdo os seguintes elementos para cada tipo de demanda:

| - reclamacdo - contera informacdo objetiva acerca da andlise do fato apontado pelo usuario, sobre
quais medidas foram ou serdo adotadas para melhoria da prestacdo do servico;

Il - sugestdo - contera a informacgdo sobre a possiblidade de ado¢do da providéncia sugerida, informado
o periodo estimado necessario a sua implementagdo, quando couber;

Il - elogio - contera a informacao sobre o seu encaminhamento e cientificacdo ao agente publico ou ao
responsdvel pelo servico publico prestado, e a sua chefia imediata;

IV - solicitacdo de providéncia - contera a analise da possibilidade e as providéncias que foram ou serao
adotadas para o atendimento da solicitacdo, além da forma e o meio para o seu atendimento;

V - solicitacdo de simplificacdo - contera a informacdo acerca da possibilidade de adoc¢do da melhoria
do servico, incluido o resultado da analise quanto a viabilidade de implementacdo da proposta de simplificacdo de
procedimentos; e

VI - denuncia e comunicacao de irregularidade - contera informacdo sobre o seu encaminhamento as
unidades apuratérias competentes ou sobre o seu arquivamento.

§ 19 A resposta sera redigida em linguagem clara e objetiva, e com aderéncia aos principios e direitos
previstos na Lei n? 13.460, de 14 de agosto de 2017, evitando o uso de siglas, termos técnicos, jargdes e
estrangeirismos.

§ 29 A estruturacdo dos textos priorizara a resposta ao fato relatado na manifestacdo em primeiro lugar,
deixadas as informacdes complementares, explicativas ou institucionais para o final da comunicacao.

§ 32 No caso de solicitagdo de simplificacdo, caberd ao gestor do servigo informar objetivamente:
| - a descri¢do da simplificagdo a ser implementada;
Il - as fases e o cronograma de implantagao da simplificagao;

Il - a forma de acompanhamento pela qual o cidaddo poderd monitorar a implementag¢do da
simplificagdo; e

IV - os motivos que levaram ao ndo acatamento da proposta de simplificagdo.

§ 42 No caso de inviabilidade de atendimento do Simplifique!, o gestor do servico indicara de forma

objetiva, o motivo da manutencdo do procedimento, consideradas as diretrizes previstas no art. 12 do Decreto n?
9.094, de 17 de julho de 2017.

Art. 20. Entende-se por conclusiva a resposta que contenha informacdo sobre procedimentos que
foram adotados ou que ainda serdo adotados para apurac¢do dos fatos denunciados pela unidade de apuracdo.

Pardgrafo Unico. No ato do envio de resposta conclusiva, o ponto focal sinalizard, em campo préprio,
no Fala.Br, a situagdo resolutiva da manifestagao:

| - resolvida - quando as informagdes ou as providéncias adotadas se mostrarem suficientes para
atender as necessidades do cidaddo; ou



Il - ndo resolvida - quando as informacgdes ou as providéncias adotadas se mostrarem insuficientes para
atender as necessidades do cidadao.

Art. 21. A Ouvidoria podera solicitar a revisdo da resposta a unidade, mediante reabertura da
manifestacao, quando:

| - deixar de atender ou esclarecer objetivamente os pontos manifestados;
Il - apresentar termos ou expressdes inadequados a boa convivéncia;
Il - usar termos técnicos que comprometam a comunicagao efetiva; e
IV - responder fora de contexto, vaga ou confusamente.
Secao IV
Do tratamento da dentincia e comunicacao de irregularidade

Art. 22. As denlncias e comunicacdes de irregularidades serdao apresentadas, preferencialmente, em
meio eletrdnico, por meio da Plataforma Fala.Br ou do sistema de ouvidoria vigente.

Art. 23. N3o sera recusado o recebimento de denuncia formulado nos termos da Lei n? 13.460, de 14
de agosto de 2017, e do Decreto n? 10.153, de 3 de dezembro de 2019, sob pena de apuracao de responsabilidade
do agente publico que a recusou.

§ 12 Na hipdtese de a denuncia ser recebida em meio fisico, e-mail, telefone, presencialmente, ou
qualquer outro meio de atendimento, a Ouvidoria a inserird no sistema de ouvidoria vigente.

§ 22 A denlncia recebida por qualquer unidade do Ministério do Trabalho e Emprego sera
encaminhada, obrigatdria e impreterivelmente, no prazo de 15 (quinze) dias, a Ouvidoria, para inser¢do no sistema
de ouvidoria vigente.

§ 32 Serdo aplicados a denuncia sem identificagdo, no que couber, os mesmos procedimentos adotados
para o tratamento de denuncia identificada.

Art. 24. A Ouvidoria realizara analise preliminar de dendncias e comunica¢gdes andnimas de
irregularidade no prazo previsto no art. 14.

§ 12 A denuncia e a comunicagdo de irregularidade serdao conhecidas quando apresentarem elementos
minimos descritivos de irregularidade, como autoria, materialidade e compreensdo, ou indicios que permitam a
administracdo publica federal inferir tais elementos.

§ 22 A denuncia e a comunicagdo de irregularidade serdo encaminhadas, conforme o caso:
| - as unidades de apuracdo; e
Il - as areas técnicas.

Art. 25. A denuncia ou a comunicagdo de irregularidade serdo encaminhadas a unidade competente
para apuracdo dos fatos, que se posicionara quanto a relevancia, materialidade e autoria.

Pardgrafo Unico. Os registros anénimos, ou quaisquer outras noticias de irregularidades de que nao se
possa conhecer a autoria, serdo recepcionados como comunicagdo de irregularidade, apds andlise preliminar.

Art. 26. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifesta¢des classificadas como denuncias, a
Ouvidoria assegurara que a resposta contenha a informacgdo de que a denuncia foi encaminhada para as unidades
apuratdrias competentes, incluidos os procedimentos a serem adotados ou, se for o caso, a justificativa sobre o seu
arquivamento.

Art. 27. A Ouvidoria informard ao 6rgdo central, por meio de marcagdo em campo especifico na
Plataforma Fala.BR, a existéncia de denuncia de ato praticado por agente publico no exercicio de Cargo Comissionado



Executivo - CCE ou Fungdo Comissionada Executiva - FCE a partir do nivel 13, no ambito da administracdo publica
federal direta, autdrquica e fundacional, abrangidas pelo Decreto n2 10.829, de 5 de outubro de 2021, ou que exerca
atividade de direcdo, de chefia ou de assessoramento equivalente ou superior, no dmbito das demais instituicdes
integrantes do SisOuv.

Pardgrafo Unico. O registro da informacao a que se refere o caput ndo desonera o 6rgao ou a entidade
da adogdo das medidas pertinentes de analise prévia e apuracdo dos fatos relatados.

Art. 28. Caso a denuncia seja de competéncia de outros érgaos, o encaminhamento da manifestacdo e
dos elementos de identificacdo sera precedido de pedido de consentimento ao denunciante, o qual devera se
manifestar no prazo de (20) vinte dias.

Pardgrafo unico. A auséncia de manifestacdo do denunciante serd considerada negativa de
consentimento, para todos os efeitos, o que ndo impede o encaminhamento, desde que os elementos de identidade
sejam pseudonimizados.

Art. 29. Se o 6rgdo ou a entidade ndo estiver cadastrado no Fala.Br, a manifestacdo serd concluida,
prestadas, sempre que possivel, as orientacdes ao cidaddo acerca dos canais de atendimento disponiveis para
resolucdo de sua demanda.

Art. 30. Apds a conclusdo da apuracdo, a Ouvidoria reabrird, na Plataforma Fala.BR, a manifestacdo para
informar, sempre que possivel, o resultado ao denunciante, ressalvadas as informacgdes sobre as quais a lei imponha
o dever de sigilo.

Art. 31. A denuncia e a comunicacdo de irregularidade serdo concluidas no ambito da Ouvidoria:
| - na hipdtese de ndo habilitacao; e

Il - excepcionalmente, em circunstancias necessarias a protecao integral do denunciante, devidamente
justificadas no histdrico da manifestacao.

SecaoV
Da garantia e da prote¢do ao denunciante

Art. 32. O denunciante tera seus elementos de identifica¢do salvaguardados a partir do recebimento da
dendncia, nos termos do disposto no Decreto n? 10.153, de 3 de dezembro de 2019, que ocorrera por meio da
pseudonimizagao dos dados ou das informagdes, de modo a ndo permitir a associagdo direta ou indireta a denuncia
por ele realizada.

§ 12 Caberd a Ouvidoria a ado¢dao de medidas, objetivando a preservagao da identidade do autor da
dendncia, para posterior envio a unidade competente para apuragao.

§ 22 A unidade responsavel pela apuracdo podera requisitar informagdes sobre a identidade do
denunciante, quando indispensavel a andlise dos fatos relatados na denuncia, mediante justificativa expressa.

§ 32 A salvaguarda de protecdo a identidade de que trata o caput, compreendem:
| - dados cadastrais;

Il - atributos genéticos;

Il - atributos biométricos; e

IV - dados biograficos.

Art. 33. O servidor que divulgar ou permitir acesso a informagdo a pessoa ndo autorizada, se sujeitara
a responsabilizacdo civil, penal e administrativa nos termos da lei.



Pardgrafo Unico. O compartilhamento de elementos de identificacdo do denunciante, na forma prevista
neste artigo, ndo implica a perda de sua natureza restrita.

Art. 34. O compartilhamento dos elementos de identificacdo do denunciante entre érgaos ou entidades
distintas podera ser realizado:

| - mediante consentimento do titular, nos casos de encaminhamento de denuncia para outra unidade
setorial do SisOuv; ou

Il - para cumprimento de ordem judicial.

Secao VI

Do arquivamento da manifestacdo

Art. 35. A manifestag¢do serd arquivada nas hipéteses de:

| - duplicidade de manifestagao de um mesmo manifestante;

Il - falta de clareza, texto confuso, sem sentido ou sem especificacdo da demanda;
Il - falta de urbanidade;

IV - manifestacdo imprdpria ou inadequada; e

V - perda de objeto.

Pardgrafo Unico. Se a manifestacdo recebida contiver matéria de competéncia de érgdo de outra esfera
ou Poder, a Ouvidoria procedera ao seu encaminhamento, nos termos do art. 14.

CAPITULO VI
DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO E DO CONSELHO DE USUARIOS

Art. 36. A Ouvidoria atuara em conjunto com a unidade gestora do servico na elaboracdo e atualizacdo
da Carta de Servicos ao Usuario.

§ 12 As atividades de elaboracdo e atualizacdo da Carta de Servigcos ao Usuario compreendem, entre
outros processos:

| - a identificacdo e a definicdo de escopo dos servicos que devem compor a Carta de Servigos ao
Usuario, considerada a definicdo de servico do portal Gov.br e as jornadas de seus usuarios;

Il - o levantamento das informagdes previstas no art. 11 do Decreto n2 9.094, de 17 de julho de 2017;
Il - o cadastramento, a publica¢do e a edigdo das informagdes dos servigos no portal Gov.br;

IV - a avaliagcdo e a adequacdo do formato, da acessibilidade, da linguagem, da precisdo e da suficiéncia
das informacdes dos servicos, considerados os perfis e as necessidades de seus usudrios;

V - 0 monitoramento do cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de que tratam o
§ 32 do art. 72 da Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, e 0 § 32 do art. 11, do Decreto n2 9.094, de 17 de julho de
2017, por meio das informacdes oriundas de manifestacdes, avaliacGes de satisfacdo e outros meios de coleta de
dados;

VI - a identificacdo da necessidade e o apoio a formulacdo ou a melhoria de servigos pelas unidades
gestoras dos érgdos e entidades a que estejam vinculadas; e

VIl - a atualizacdo continua das informacgGes que compdem a Carta de Servigos ao Usuario.

§ 22 As informag0Oes que compdem a Carta de Servigcos ao Usudrio serdo objeto de revisao anual.



Art. 37. A unidade gestora tera atuagao em conjunto com a Ouvidoria, periodicamente, pelos meios de
comunicacdo disponiveis e nas campanhas de chamamentos publicos para convocagao dos conselheiros para compor
os conselhos de usuarios.

Pardgrafo Unico. O gestor de servico apoiara a Ouvidoria na elaboracdo de proposta de consulta a ser
submetida aos conselheiros por meio da Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de servigos publicos.

Art. 38. Caberd a Ouvidoria a publicacdo, o acompanhamento, a extracdo e a elaboracao de relatdrio
apos o fim do ciclo da consulta, o qual serd encaminhado a autoridade superior.

CAPITULO VII
DO ACESSO A INFORMAGAO
Secao |
Do Servigo de Informagdes ao Cidadao - SIC

Art. 39. O Servico de Informacgdes ao Cidadao - SIC, assegurard o atendimento dos pedidos de acesso a
informacao realizados com fundamento na Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011, e no Decreto n2 7.724, de 16
de maio de 2012.

Art. 40. Ao Servico de Informacgdes ao Cidaddo compete:

| - assegurar o atendimento de pedidos de acesso a informacao realizados com fundamento na Lei n2
12.527, de 18 de novembro de 2011, e no Decreto n2 7.724, de 16 de maio de 2012;

Il - atender e orientar o publico quanto aos meios de acesso a informacGes disponiveis;

Il - orientar as unidades administrativas do Ministério do Trabalho e Emprego quanto a aplicacdo dos
dispositivos da Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011, nas respostas oferecidas aos cidadaos;

IV - realizar triagem dos pedidos de acesso a informacdo e, se possivel, fornecer prontamente a
informacao;

V - encaminhar o pedido as unidades detentoras das informagdes solicitadas;

VI - monitorar os prazos de atendimento estipulados na Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011, e
no Decreto n2 7.724, de 16 de maio de 2012;

VIl - receber a resposta da unidade administrativa, promover a revisdao do conteludo e da qualidade e
encaminhar ao interessado;

VIII - devolver o pedido para que a unidade reformule a resposta, caso verifique que ndo atende a
solicitagdo do cidaddo ou que esteja em desacordo com a Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011, e o Decreto n?
7.724, de 16 de maio de 2012; e

IX - capacitar os servidores sobre os procedimentos relacionados ao tratamento dos pedidos de
informacdo em cada unidade do Ministério do Trabalho e Emprego.

Secao ll
Do pedido de informacgao

Art. 41. Entende-se como objeto de pedido de acesso a informagdao formulado nos termos da Lei n?
12.527, de 18 de novembro de 2011, e o Decreto n27.724, de 16 de maio de 2012, a solicitacdo de dados, processados
ou nao, que podem ser utilizados para produgdo e transmissdo de conhecimento, contidos em qualquer meio,
suporte ou formato, produzidos ou acumulados pelo Ministério do Trabalho e Emprego, recolhidos ou ndao ao
arquivo.

Art. 42. N3o serdo atendidos pedidos de acesso a informagao:



| - genéricos - pedidos inespecificos que ndo descrevam de forma delimitada o objeto da solicitagao;

Il - desproporcionais - pedidos que comprometam significativamente a realizagdo das atividades
regulares das unidades do Ministério do Trabalho e Emprego, acarretando prejuizo injustificado aos direitos de
outros solicitantes;

Il - desarrazoados - pedidos ndo amparados pela Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011, ou pelas
garantias fundamentais previstas na Constituicdo Federal ou ainda contrdrios aos interesses publicos, como a
seguranca publica, a celeridade e a economicidade da administracao publica;

IV - que exijam trabalhos adicionais de andlise, interpretacao ou consolidacdo de dados e informacodes,
tais como:

a) orientacdo sobre a aplicacdo de legislacGes ou sobre a interpretacdo de determinado dispositivo
legal;

b) pesquisas estruturadas que demandem a producdo ou a consolidacdo de informacdes; ou

c) esclarecimentos ou requerimentos formulados pelo servidor publico da administragcdo publica
federal relativos a sua situacdo funcional;

V - que consistam na prestacdo de servigos do Ministério do Trabalho e Emprego, quando houver canal
especifico;

VI - que solicitem providéncias administrativas;

VIl - que demandem posicionamento ou manifestacdo das unidades do Ministério do Trabalho e
Emprego; e

VIII - que se caracterizem como reclamacdes, denuncias e sugestoes.

§ 12 Os pedidos a que se refere a alinea "c" do inciso IV do caput serdo solicitados a unidade de gestado
de pessoas a que o interessado esteja vinculado, a qual cabe prestar o atendimento.

§ 292 As manifestacOes a que se refere o inciso VIII do caput serdo encaminhadas ao Sistema de Ouvidoria
para tratamento.

Secao lll
Dos prazos e dos procedimentos internos de atendimento do SIC

Art. 43. Caso nao seja possivel a disponibilizagdo imediata da informacgdo, o SIC tramitard o pedido para
a unidade administrativa competente, no prazo maximo de 2 (dois) dias uUteis, por meio do Sistema eletrénico de
Informacao - SEI.

Pardgrafo Unico. Se a informagdo nao for de sua competéncia, a unidade devolvera o pedido no prazo
de 1 (um) dia util, contado de seu recebimento.

Art. 44. A unidade administrativa terd o prazo de 10 (dez) dias Uteis para produzir a resposta e
encaminha-la ao SIC.

§ 12 No caso de negativa total ou parcial de acesso a informacdo, a resposta indicard o fundamento
legal para a negativa e as razdes de fato e de direito que a justifiquem.

§ 22 Caso a unidade administrativa verifique a necessidade de mais tempo para atendimento do pedido,
o ponto focal solicitara ao SIC, dentro do prazo previsto no caput, a prorrogacdo do prazo interno de resposta por
mais 5 (cinco) dias uteis, devidamente justificada.



§ 32 Expirado o prazo final de resposta ao cidaddo sem que a unidade administrativa se manifeste, a
Autoridade de Monitoramento podera informar o fato a Corregedoria para apurac¢do de eventual infragao disciplinar,
conforme disposto no art. 32 da Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art. 45. Os documentos eletronicos serao enviados, preferencialmente, via sistema disponibilizado pela
Controladoria-Geral da Unido sem qualquer 6nus ao solicitante.

§ 12 A unidade que produziu o documento é a responsavel por disponibiliza-lo por acesso externo no
SEl ou outro meio digital.

§ 22 Quando o volume de informacdes ndo for suportado pelo sistema de que trata o caput, elas
poderado ser encaminhadas por outros meios digitais ou eletronicos pela unidade que produziu a informacao.

§ 32 A solicitacdo de acompanhamento do contelddo dos documentos, que tramitam no SEl, produzidos
no processo, enquadra-se como pedido de acesso a informacao.

Art. 46. Quando se tratar de acesso a informacdo contida em documento fisico ou cuja manipulacdo
possa prejudicar sua integridade, sera oferecida cdpia, com certificacdo de que esta confere com o original.

Art. 47. Na impossibilidade de obtencdo de cdpias, o interessado podera solicitar que, sob supervisao
de servidor publico, a reproducdo seja feita por outro meio que ndo ponha em risco a conservag¢dao do documento
original.

Art. 48. O servico de busca e fornecimento da informacao é gratuito, ressalvada a cobranca do valor
necessario ao ressarcimento do custo dos materiais utilizados, por meio de Guia de Recolhimento da Unido - GRU.

§ 12 Estardo isentos de ressarcir os custos referidos no caput os solicitantes cuja situagdo econémica
nao lhes permita fazé-lo sem prejuizo do sustento préprio ou da familia, declarada nos termos da Lei n2 7.115, de 29
de agosto de 1983.

§ 22 A comprovacao do pagamento das despesas por meio de GRU sera encaminhada ao SIC por meio
de correio eletronico, correspondéncia fisica ou entrega presencial no prazo de até 10 (dez) dias, a contar do
recebimento da resposta do SIC com as orientacdes para o pagamento da GRU.

§ 32 Apds o recebimento da comprovagao de pagamento da GRU, a unidade administrativa responsavel
providenciard o fornecimento da informacgdo e dara ciéncia ao SIC.

§ 42 Nos casos em que a entrega da informag¢do implicar reprodu¢do de documentos, a unidade
responsavel terda o prazo de 10 (dez) dias para disponibiliza-la, contado da comprovagdo de pagamento pelo
interessado.

Art. 49. Para a entrega de informagdes pessoais do préprio solicitante sera necessaria a comprovagao
de identidade.

Art. 50. Para as informacg0des pessoais de terceiros, além da comprovacdo de identidade sera necessario
apresentar procuracdo ou documento que comprove a representatividade do solicitante.

Art. 51. A comprovacdo de identidade sera realizada pela autenticacdo de identidade realizada pelo
login Unico do Gov.BR, com selo de confiabilidade Nivel Comprovado (Ouro) ou Nivel Verificado (Prata).

Secao IV
Do tratamento dos pedidos de informacao

Art. 52. Os pedidos de acesso a informac¢do, no ambito do Ministério do Trabalho e Emprego, serdo
tramitados pelo SEI.

Pardgrafo Unico. O fluxo dos processos do SIC serd estabelecido pela Ouvidoria, e os servidores que
atuarem no tratamento das demandas atuarao de acordo com os seguintes perfis:



| - ponto focal; e
Il - respondente.
Art. 53. Ao ponto focal compete:

| - receber os pedidos de acesso a informacgdo pelo SEI e encaminhd-los ao respondente responsavel
pelo assunto;

Il - gerenciar os pedidos relativos a sua unidade administrativa, prezando pelo cumprimento dos prazos
e pela qualidade das respostas; e

Il - analisar e consolidar as respostas desdobradas e aprova-las com o dirigente maximo da unidade, se
necessario.

Art. 54. Ao respondente compete:

| - fornecer as informagdes ou os documentos requeridos e, nos casos de negativa de acesso a
informacao, apresentar justificativa fundamentada;

Il - prezar pelo cumprimento dos prazos e pela qualidade das respostas;
Il - assinar as respostas dos pedidos de informacao direcionados a sua unidade; e

IV - consultar para producdo das respostas, o posicionamento do dirigente maximo da unidade, quando
julgar necessario.

Pardgrafo Unico. O respondente ficara responsdavel pelo tarjamento de eventuais dados pessoais das
informacdes a serem disponibilizadas.

SecaoV
Do recurso

Art. 55. No caso de indeferimento de acesso a informacdo ou as razdes da negativa de acesso, o
requerente podera interpor recurso contra a decisdo, no prazo de 10 (dez) dias, contados da sua ciéncia.

§ 12 O recurso serd dirigido a autoridade hierarquicamente superior a que proferiu a decisdo
impugnada. (Retificada por Retificacdo publicada no DOU de 16 de setembro de 2024, Secdo 1, Pagina 115)

§ 292 Recebido o recurso, o SIC o encaminhara ao ponto focal da unidade, que devera direciona-lo, de
imediato, a autoridade hierarquicamente superior aquela que proferiu a decisdo.

Art. 56. A autoridade hierarquica restituira ao SIC, no prazo de 4 (quatro) dias, contados do recebimento
do recurso, a resposta ao recurso com decisdo motivada, acompanhada da informacao solicitada pelo requerente ou
da fundamentacdo da negativa.

Pardgrafo unico. Para fins do disposto nesta Portaria, considera-se autoridade hierarquica o dirigente
investido na fungdo de chefia ou de dire¢do superior aquele responsdvel pela decisdo que negou acesso a informacgao
ou pela recusa a solicitacdo de fornecimento das razdes de negativa do acesso a informacao.

Art. 57. Nao provido o recurso de que trata o art. 55, o interessado poderd apresentar novo recurso no
prazo de 10 (dez) dias, contado da ciéncia da decisdo, a autoridade maxima do érgéao.

Art. 58. O SIC encaminhard as unidades administrativas as decisGes proferidas no ambito da sede
recursal da Controladoria-Geral da Unido e da Comissdao Mista de Reavaliagdo de Informagdes e monitorard o seu
cumprimento para atendimento do prazo estabelecido pela instancia competente.


https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/retificacao-584564417

Art. 59. Aresposta ao pedido de informacdo e ao recurso sera inserida em formulario préprio disponivel
no SEI.

Secao VI
Da transparéncia ativa
Art. 60. A Coordenacdo de Transparéncia da Ouvidoria compete:

| - acompanhar a pagina da transparéncia do Ministério do Trabalho e Emprego de maneira a permitir
0 acesso a informacdo de forma objetiva, transparente, clara e em linguagem de facil compreensao;

Il - promover a cultura da transparéncia no ambito do érgao; e

Ill - orientar as unidades administrativas para que a informacdo disponibilizada esteja acessivel e
passivel de reproducdo nos diversos formatos eletronicos.

Art. 61. A Ouvidoria, por meio da Coordenacao de Transparéncia, monitorard a atualizacao da secao
especifica do sitio eletronico do Ministério do Trabalho e Emprego, criada em atendimento ao art. 72 do Decreto n?
7.724, de 16 de maio de 2012, para divulgar as informacdes, produzidas por este érgao.

Paragrafo Unico. Com base nos pedidos de acesso a informacdo, a Ouvidoria podera propor solucdes
de transparéncia ativa para divulgacao das informacgdes produzidas pelo Ministério do Trabalho e Emprego.

Art. 62. A Ouvidoria, por meio de sua Coordenacdo de Transparéncia, apoiara a Autoridade de
Monitoramento, prevista no art. 40 da Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011, no acompanhamento das acbes
voltadas para a gestdao dos dados abertos.

Pardgrafo Unico. A Coordenacdo de Transparéncia, em conjunto com as unidades do Ministério do
Trabalho e Emprego, elaborard e acompanhard a execucdo do Plano de Dados Abertos da Pasta e dos relatdrios de
monitoramento.

CAPITULO VIII

DISPOSICOES FINAIS

Art. 63. Quando o objeto do pedido de informagdo envolver duas unidades do Ministério do Trabalho
e Emprego, o SIC consolidara as manifestagOes e as unidades assinardo a resposta em conjunto. (Redag¢do dada pela
Portaria MTE n2 1.753, de 18 de outubro de 2024)

Art. 64. Quando o objeto do pedido de informagao envolver trés ou mais unidades do Ministério do
Trabalho e Emprego, o SIC consolidara as manifestagdes e a Secretaria-Executiva assinara a resposta. (Redagdo dada
pela Portaria MTE n2 1.753, de 18 de outubro de 2024)

Art. 65. Os casos omissos e as duvidas surgidas na aplicagdo da presente Portaria serdo solucionadas
pelo Ouvidor.

Art. 66. Esta Portaria entra em vigor na data de publicacgao.

LUIZ MARINHO

Este conteudo ndo substitui o publicado na versdo certificada.
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