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1. FINALIDADE

1.1 Estabelecer os procedimentos relacionados a atividade de ouvidoria, no dambito da Empresa
Brasil de Comunicacdo S.A. — EBC, de forma a:
| - contribuir para aprimorar a transparéncia institucional, a participacdo do usudrio, na sua
dimensao de ouvinte, telespectador, leitor e internauta, sobre os conteldos divulgados nos
veiculos publicos operados pela EBC;

Il - contribuir para a construcdo da cidadania, a consolidacdo da democracia e a participacao
da sociedade, garantindo ao usuario o direito a informacdo junto a EBC; e

IIl - promover o didlogo entre o usuario dos servigos e os veiculos e dreas da EBC, com foco no
aprimoramento do servico prestado e no fortalecimento da comunicacao publica.

2. AREA GESTORA
2.1 Presidéncia — PRESI

3. CONCEITUAGAO
3.1 DEMANDA

Sdo as manifestagdes do cidaddo/usudrio que envia a Ouvidoria solicitagdes de providéncia,
pedidos de esclarecimentos, sugestdes, reclamac¢des, elogios, dendncias e outros
pronunciamentos que tenham como objeto a prestacao de servicos publicos, incluindo os
conteudos jornalisticos e contelddos que integrem a programacao dos veiculos da EBC, questdes
de natureza administrativa e a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizacao de tais
servicos. Tais demandas devem seguir os ritos e prazos estabelecidos na Lei n2 13.460/2017.

3.2 DENUNCIA

Relato da pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solucao dependa da atuag¢do das unidades
de apuragdao competentes. Na dendncia andénima, o denunciante ndo podera acompanhar as
tratativas e tomar conhecimento da conclusao do processo.

3.3 DENUNCIANTE
Qualquer pessoa, fisica ou juridica, que apresente:

a) denuncia que tenha como objeto a prestacdo de servicos publicos oferecidos pela EBC e a
conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizacao de tais servicos; ou

b) relato com informacgBes que se referem a irregularidades, crimes contra a administracao,
ilicitos administrativos, atos praticados contra empregado ou pessoal em servico da EBC ou
guaisquer acOes ou omissoes lesivas ao interesse publico ocorridas no ambito da EBC.

3.4 ELEMENTO DE IDENTIFICAGCAO

Qualquer dado ou informacdo que permita a associacdo direta ou indireta do denunciante a
denuncia por ele realizada, tais como: dados cadastrais, atributos genéticos, atributos
biométricos ou dados biograficos.

3.5 ELOGIO

Demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo quanto ao servico oferecido ou ao
atendimento recebido.
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3.6 FALA.BR

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo, desenvolvida pela CGU, para
recebimento de manifestagdes — solicitagdes de providéncia, reclamacgdes, sugestdes, elogios,
pedidos de acesso a informacgao e denuncias.

3.7 HABILITACAO

Procedimento de analise prévia sob responsabilidade da ouvidoria para verificar a existéncia de
requisitos minimos de autoria, materialidade e relevancia que possibilite o encaminhamento a
unidade de apuragao.

3.8 OUVIDORIA

Unidade organizacional vinculada hierarquicamente ao Conselho de Administracdao e
administrativamente a Presidéncia. E integrante do Sistema Nacional de Participacdo Social
(SINPAS), responsavel pelo acompanhamento e tratamento das manifestacdes dos usudrios
internos e externos dos servicos de comunica¢do ofertados pela EBC, em cumprimento as
orienta¢des normativas da Controladoria-Geral da Unido (CGU), por meio da Ouvidoria-Geral da
Unido (OGU).

3.9 PEDIDO DE ACESSO A INFORMACAO

Mecanismo que permite a um cidadao solicitar informacgdes diretamente a EBC, de forma clara e
precisa, nos termos da Lei n2 12.527 de 18 de novembro de 2011.

3.10 PSEUDONIMIZACAO

E o tratamento por meio do qual um dado perde a possibilidade de associacdo, direta ou
indireta, a um individuo, sendo pelo uso de informacdo adicional mantida separadamente pelo
controlador em ambiente controlado e seguro.

3.11 RECLAMACAO

Demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servicos e a conduta de agentes publicos
na prestagao e na fiscalizagao desses servigos.

3.12 SOLICITACAO DE PROVIDENCIA
Pedido de adocdo de providéncias, feito pelo usuario, destinado a EBC.

3.13 SUGESTAO

Apresentacao de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de politicas e servigos
prestados pela Empresa, e de pautas jornalisticas, ajustes e complementac¢ao aos conteldos
ofertados pelos veiculos EBC.

3.14 UNIDADE DE APURACAO

Unidade administrativa ou autoridade com competéncia para realizar a andlise dos fatos
relatados em denuncia, desde que habilitada pela Ouvidoria.

3.15 USUARIO

Pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou se utiliza, efetiva ou potencialmente, de servigos
publicos prestados pela EBC, incluindo a oferta de conteudos.
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4. COMPETENCIAS

4.1 Compete a Ouvidoria, em observancia aos normativos vigentes:

VI -

VII -

VI -

Xl -

XII -

X -

XIV -

promover a participacdo do usudrio dos servicos publicos prestados pela EBC, em
cooperacao com outras entidades de defesa do usuario;

acompanhar a prestacao dos servicos, com vistas a garantir a sua efetividade;

propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos e nos conteudos produzidos pelos
veiculos EBC em suas varias plataformas, sobretudo quando houver recorréncia de pedidos
individuais;

auxiliar na prevencao e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis com os principios
estabelecidos em favor do usudrio de servico publico;

propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usudrio;

receber, analisar e encaminhar aos gestores competentes as manifestacdes, acompanhando
o tratamento e a efetiva conclusdo das demandas dos cidaddos/usuarios perante a EBC;

promover a adocdo de mediacdo e conciliacdo entre o usuario e a EBC, sem prejuizo da
atuacao de outros érgaos competentes;

planejar, coordenar, executar e acompanhar as suas atividades, bem como elaborar
proposta de normativos e procedimentos internos;

elaborar e manter atualizada, em conjunto e com o apoio das demais areas da EBC, a Carta
de Servigos ao Usudrio disponibilizando-a em sitio eletrénico da EBC, com prévia apreciagao
da Diretoria Executiva;

elaborar, anualmente, Relatério de Gestdao da Ouvidoria, que deverd consolidar as
informacgdes referentes as manifestacdes encaminhadas por usudrios dos servicos e
conteudos ofertados pelos Veiculos EBC e, com base nessas mensagens, sugerir melhorias
na prestacao desses servigos e produtos disponibilizados;

elaborar relatérios regulares para o Comité de Participacdo Social, Diversidade e Inclusdo
com andlises da Ouvidoria em parceria com o Sistema Nacional de Participacdao Social
(SINPAS);

exercer a critica interna da programacao produzida ou veiculada pela EBC, com respeito a
observancia dos principios e objetivos dos servi¢os de radiodifusdo publica;

oferecer canais de comunicacdo aos usuarios, assegurando-lhes o direito a critica e a
sugestoes sobre o conteludo e a programacao dos veiculos EBC;

manter canal de didlogo entre a EBC e os usuarios internos para mediacdo de impasses
administrativos, conflitos interpessoais e distor¢cées em processos internos, apds esgotadas
as tentativas de solucdo junto as areas competentes; e
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XV -

dar tratamento aos pedidos de acesso a informacao recebidos via Servico de Informacdo ao
Cidadao - SIC.

4.2 Cabe ao (a) Ouvidor (a):

VI -

VIl -

VI -

conduzir, sob sua inteira responsabilidade editorial, no minimo 15 minutos de programacao
semanal, a ser veiculada no hordrio compreendido entre 6 e 24 horas, voltada a divulgacdo
publica de andlises sobre a programacao da EBC;

redigir boletim interno didrio com criticas a programacao do dia anterior, a ser encaminhado
a Diretoria Executiva, ficando a critério de cada Diretor compartilha-lo com os titulares de
suas unidades vinculadas;

participar das reunides do Comité Editorial e de Programacdo, sem direito a voto;

encaminhar relatérios bimestrais sobre a atuacdo da EBC perante as manifestacdes dos
usuarios recebidas no periodo, a serem encaminhados aos membros do Comité Editorial e
de Programacdo, no prazo de até 7 (sete) dias antes das reunides ordindrias daquele
colegiado;

encaminhar, em observancia as normas infralegais, relatérios bimestrais aos membros da
Diretoria Executiva — DIREX e do Conselho de Administragdo — CONSAD no prazo de até 7
(sete) dias antes das reunides ordindrias desses colegiados. Apds apreciacao, os relatoérios
deverdo ser disponibilizados no sitio eletronico da Ouvidoria na intranet e na internet, por
intermédio da Secretaria Executiva;

encaminhar Relatdrio de Gestao da Ouvidoria ao Diretor-Presidente da EBC e a Secretaria
Executiva para apreciacao dos colegiados competentes no prazo de até 7 (sete) dias antes
das reunides ordinarias desses colegiados;

orientar e supervisionar o funcionamento das Ouvidorias Adjuntas; e

elaborar e submeter o Plano de A¢3ao e o orcamento anual das atividades da Ouvidoria a
aprovacao do Diretor-Presidente da EBC.

4.2.1 Para cumprimento do previsto no inciso | do item 4.2, a Ouvidoria devera, a partir de
planejamento prévio conjunto com as dreas demandadas e obedecidos prazos e obrigacdes
legais, contar com o apoio efetivo dos gestores dos veiculos de comunicacao da EBC.

4.3 Cabe aos Ouvidores Adjuntos:

4.3.1 De Conteudo:

acompanhar a programacao de todos os veiculos EBC em suas varias plataformas;

coordenar as atividades de recebimento, analise e encaminhamento das manifestacdes de
conteudo as areas competentes, acompanhando o tratamento da demanda e o envio da
resposta ao cidadao;




OEBC

FOLHA:

Enpaesa amasi NORMA DE OUVIDORIA - NOR 104 6/15

O COMUNICAGAD

VI -

4.3.2

VI -

VIl -

5. PRER

elaborar, sob supervisdo do Ouvidor (a), relatdrio para os membros da DIREX e do CONSAD,
conforme previsto no inciso IV do item 4.2, com dados analiticos e estatisticos sobre os
conteudos dos varios veiculos e sobre as manifesta¢des do publico e usuarios dos servicos
prestados pela EBC;

apresentar, ao (a) Ouvidor (a), propostas de aperfeicoamentos na prestacao dos servicos a
serem encaminhadas as areas da EBC, bem como de adoc¢do de medidas para a defesa dos
direitos do usuario;

elaborar, sob supervisdo do Ouvidor (a), relatério anual de gestdo, com dados estatisticos e
analiticos sobre os resultados do monitoramento das manifestacdes recebidas e o nivel de
solucdo das demandas registradas na Ouvidoria Adjunta, conforme previsto no inciso X do
item4.1; e

assessorar o (a) Ouvidor (a) no exercicio das suas atribuicoes.
De Conformidade:

coordenar as atividades de recebimento, andlise e encaminhamento das manifestacdes
administrativas e de servicos governamentais as areas competentes, acompanhando o
tratamento da demanda e o envio da resposta ao cidadao;

manter rotina de acompanhamento da prestacdo dos servicos com base na Carta de
Servicos da Empresa, com o apoio dos Ouvidores Adjuntos de Conteldo, com vistas a sua
efetividade;

propor, ao Ouvidor (a), a normatizacao, sistematizacdo e padroniza¢do dos procedimentos
operacionais em atividades de ouvidoria da EBC;

propor, ao (a) Ouvidor (a), o aperfeicoamento da Carta de Servigos ao Usuario;

coordenar as atividades de recebimento, analise e tratamento dos pedidos de acesso a
informacao oriundos do Servico de Informacao ao Cidadao - SIC;

apresentar, ao (a) Ouvidor (a), propostas de aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos a
serem encaminhadas as areas da EBC, bem como de ado¢do de medidas para a defesa dos
direitos do usudrio; e

assessorar o (a) Ouvidor (a) no exercicio das suas atribuicdes.

ROGATIVAS

5.1 Para o exercicio de suas competéncias estatutarias de unidade interna de governanca, sao
prerrogativas da Ouvidoria:

dirigir-se as unidades integrantes da estrutura da EBC com solicitacbes e demandas que
considere relevantes para o cumprimento de suas atribuicdes de maneira técnica, empatica,
imparcial e focada na solugdo;
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ter acesso ao conteldo, as pautas, aos espelhos e aos roteiros produzidos ou veiculados,
bem como a cdpia da programacao de qualquer veiculo da EBC, quando solicitada;

realizar reunides de avaliacdo dos servicos de comunicacdo com os Diretores ou
interlocutores por eles indicados; e

IV - ter garantido o devido espaco nos veiculos EBC em suas varias plataformas para divulgacao
das contribui¢des do cidaddo/usuario junto ao publico.
6. DIRETRIZES

6.1 Para o desempenho de suas funcdes, a Ouvidoria devera observar as seguintes diretrizes:

VI -

VIl -

VIII -

Xl -

XII -

atuacdo técnica, empatica, imparcial e focada na solucao pacifica de conflitos, de maneira
respeitosa e acolhedora no atendimento aos usuarios dos servigos publicos prestados pela
EBC;

presuncdo de boa-fé do usuario dos servicos publicos prestados pela EBC;

atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e aqueles em que
houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais as pessoas com
deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas acompanhadas por criancas
de colo;

adequacao entre meios e fins, vedada a imposicdao de exigéncias, obrigacdes, restricdes e
san¢Oes ndo previstas na legislacao;

igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de discriminagao;
cumprimento de prazos e normativos

definicdo, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis com o devido
atendimento ao usuario;

adoc¢do de medidas visando a protecdo, a salde e a seguranca dos usuarios dos servigos
publicos prestados pela EBC;

autenticacdo de documentos pelo préprio agente publico, a vista dos originais apresentados
pelo usudrio dos servicos publicos prestados pela EBC, vedada a exigéncia de
reconhecimento de firma, salvo em caso de divida de autenticidade;

manutencado de instala¢des salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servico
e ao atendimento ao manifestante, com requisitos que permitam a acessibilidade, a
privacidade e sigilo no registro das manifestacoes;

eliminacdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econ6mico ou social seja superior ao
risco envolvido;

observancia dos cddigos de ética e de conduta aplicaveis a EBC de demais categorias de
agentes publicos;
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XIll - aplicacdo de solucdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e procedimentos de
atendimento ao usudrio dos servicos publicos prestados pela EBC e a propiciar melhores
condi¢des para o compartilhamento das informacgdes;

XIV - utilizacdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes e
estrangeirismos; e

XV - vedacdo da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em documentacdo vdlida
apresentada.

7. PROCEDIMENTOS

7.1 A Ouvidoria é a Unica unidade que detém, exclusivamente, a responsabilidade de receber e tratar
as manifestacdes tipicas das atribuicdes de ouvidoria (Solicitacdo de Providéncia, Sugestao,
Reclamacao, Elogio), principalmente, as relativas a Denuncia.

7.2 Caso uma unidade da EBC, diversa da OQuvidoria, receba quaisquer manifestacdes de usuarios de
servicos publicos, presencialmente ou por escrito, deverd promover seu pronto
encaminhamento a Ouvidoria.

7.3 As manifesta¢Oes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio eletronico e disponibilizadas
na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informac¢do — Fala.BR ou a que vier a substitui-la.

7.4 Os procedimentos adotados pela Ouvidoria serdo os mesmos para fins de atendimento ao usuario
interno e externo, observadas as peculiaridades de encaminhamentos internos para os casos
especificos, dentre os quais sobre conduta ética, questdes correcionais ou apuragdao de
responsabilidade por agdao ou omissao no exercicio do cargo ou funcao.

7.5 As manifesta¢des deverao ser recebidas pela Coordenac¢do de Atendimento e Monitoramento da
Ouvidoria, a qual cabera o encaminhamento dos casos que requerem analise dos Ouvidores
Adjuntos, com excecdo de denuncias que possuem rito préprio.

7.5.1 Em nenhuma hipétese sera recusado o recebimento de manifestagdes formuladas nos termos dos
normativos federais que regem a matéria, sob pena de responsabilidade do agente publico, as quais
deverdo ser respondidas em linguagem clara, objetiva, simples e compreensivel.

7.6 A demanda cuja resposta ja tenha sido definida previamente com as areas da EBC ou possam ser
elaboradas a partir de consultas em sites oficiais podera ser elaborada pela Ouvidoria e
submetida a area responsavel para manifestacdo, eventuais ajustes na prépria resposta e, ainda,
adocdo de medidas internas, se necessarias.

7.7 Se as informacgGes apresentadas pelo usuario de servigcos publicos forem insuficientes para a
analise da manifestacdo, a Ouvidoria da EBC solicitara ao usudrio a complementacdo de
informacgdes, que devera ser atendida no prazo de até 20 (vinte)dias, contado da data de seu
recebimento, inclusive nos casos de denuncia.

7.7.1 N3do serdo admitidos pedidos de complementacdo sucessivos ao usuario, exceto se referentes a
situacdo decorrente de nova documentacdo ou de outras informacdes apresentadas.
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7.7.2 A solicitacdo de complementacdo de informacdes suspenderd o prazo previsto no item 7.7,
gue sera retomado a partir da data de resposta do usudrio de servicos publicos prestados pela
EBC.

7.7.3 A falta de complementacdo da informacdo pelo usudrio de servicos publicos no prazo
estabelecido no item 7.7 acarretara o arquivamento automadtico da manifestagdo, sem a
producdo de resposta conclusiva.

7.8 A Ouvidoria procedera analise prévia da manifestacao e, caso a resposta ndo se enquadre nas
hipdteses previstas no item 7.6, a encaminhara a(s) drea(s) responsavel(is) pela adocdo das
providéncias necessdrias as quais deverdo responder no prazo de até 20 (vinte) dias, contado
da data de recebimento do pedido na drea competente, prorrogdvel uma Unica vez por igual
periodo mediante justificativa expressa, exceto denlncia que observara rito préprio.

7.9 A Ouvidoria da EBC assegurard a protecdo da identidade e dos elementos que permitam a
identificacdo do usuario de servicos publicos ou do autor da manifestacdo, nos termos da
legislacdo vigente.

7.9.1 A inobservancia ao disposto no item 7.9 sujeitard o agente publico as penalidades legais pelo
seu uso indevido.

7.10 Caso ndo seja de sua competéncia, a drea demandada devera devolver a manifestacdo a
Ouvidoria até o dia util subsequente, fundamentando sua devolucao.

7.11 A resposta da demanda devera ser encaminhada para a Ouvidoria. Cabera ao (s) Ouvidor (es)
Adjunto(s), a excec¢do das situacdes previstas no item 7.6, analisar sua adequacao:

| - se julgada adequada, a resposta devera ser encaminhada pela Coordenagdao de
Atendimento e Monitoramento ao demandante e finalizado o atendimento no sistema;
ou

Il - se julgada inadequada, o Ouvidor Adjunto devera solicitar complementacdo da resposta
a area responsavel, em prazo a ser ajustado entre a Ouvidoria e a drea demandada,
resguardado o prazo legal.

7.12 A Ouvidoria apresentara resposta conclusiva as manifestacdes recebidas no prazo de até 30
(trinta) dias, contado da data de seu recebimento, prorrogavel uma Unica vez por igual periodo
mediante justificativa expressa, e notificara o usudrio de servico publico sobre a decisdo
administrativa.

7.13 As manifestacoes serdo tratadas e atendidas de acordo com a ordem de chegada, ressalvadas as
urgéncias e, no caso de atendimento presencial, asseguradas as prioridades legais.

7.14 O elogio serd encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento ou ao responsavel
pela prestacdo do servico publico e a sua chefia imediata, quando couber.

7.15 A reclamacdo sera encaminhada ao gestor responsavel pela prestacdo do atendimento ou do
servico publico.
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7.15.1 A resposta conclusiva da reclamacdo contera informacao objetiva acerca do fato relatado,
preferencialmente, indicando uma medida interna a ser adotada.

7.16 A sugestado recebida serd encaminhada ao gestor responsdvel pela prestacdo do atendimento ou
do servigo publico e a sua chefia imediata, a quem cabera manifestar-se acerca da possibilidade
de adocdo da providéncia sugerida e o periodo estimado de tempo necessario a sua
implementacdo, quando couber.

7.17 As demandas relativas a Lei Geral de Protecdo de Dados - LGPD serdo direcionadas ao
Encarregado de Dados e registradas pela Ouvidoria no Fala.BR, de forma a garantir o
cumprimento dos normativos e prazos legais de respostas.

7.18 A Ouvidoria da EBC poderd coletar informacgdes junto aos usudrios de servicos publicos com a
finalidade de avaliar a prestacdo desses servicos e de auxiliar na deteccdo e na correcdo de
irregularidades.

7.19 A Coordenagdo de Atendimento e Monitoramento da Ouvidoria mantera os controles didrios
para subsidiar a elaboracdo de informes, relatérios e outros documentos previstos nesta
Norma;

7.20 Toda manifestacdo sobre matéria alheia a competéncia da EBC deverd ser encaminhada a
unidade do Sistema de Ouvidoria responsavel pelas medidas requeridas, exceto quando se
tratar de denuncia, que observara rito préprio;

7.21 Os relatdrios bimestrais e anuais sobre a atuacdao da EBC serdo elaborados e consolidados nos
termos da legislagcao vigente e submetidos aos colegiados competentes.

7.21.1 Apds apreciacdo, o relatério de gestdao anual devera ser disponibilizado integralmente na
internet e intranet até o primeiro dia do més de abril de cada ano. Os demais relatérios serao
disponibilizados integralmente na internet e intranet apds o conhecimento dos colegiados,
ambos por intermédio da Secretaria Executiva.

7.22 A carta de servigos anual serd revisada periodicamente pela Ouvidoria de maneira proativa ou
mediante necessidade de alguma diretoria. Sera atualizada em conjunto e com o apoio das
demais areas da EBC, disponibilizada em sitio eletronico da Empresa, com prévia apreciacao da
Diretoria Executiva.

8. RITO PARA TRATAMENTO DE DENUNCIAS IDENTIFICADAS OU ANONIMAS
8.1 A denuncia serd dirigida a Ouvidoria da EBC, observado o disposto na legislacdo vigente.

8.2 A denuncia podera ser formulada por qualquer meio existente, inclusive oralmente, hipdtese na
gual sera reduzida a termo pela equipe responsavel na Ouvidoria. Em todos os casos, a denuncia
sera registrada no Fala.BR.

8.3 Caso outras unidades ou empregados recebam denuncias de forma presencial ou eletronica, estes
deverdo responder ao manifestante que o recebimento de denuncias somente podera ser feito
pela Ouvidoria, fornecendo-lhe o contato para acesso direto a unidade. Na sequéncia, deverdo
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encaminhar a Ouvidoria, para prévio conhecimento, o registro da resposta fornecida ao
demandante.

8.4 A Ouvidoria fara a analise preliminar de admissibilidade e verificara se a classificagao utilizada
pelo denunciante estd adequada aos normativos vigentes. Caso a classificacdo tenha sido
inadequada, caberd a Ouvidoria fazer a reclassificacdo para outro tipo de manifestacdo de
ouvidoria de acordo com a tipologia da demanda.

8.5 Na fase de habilitacdo, a Ouvidoria verificarda se a denuncia contém elementos minimos
descritivos de irregularidade ou indicios que permitam a EBC chegar a tais elementos. A partir
dessa etapa, serdo asseguradas ao denunciante a protecdo integral contra retaliacdes e isencao
de responsabilizacdo civil ou penal no que concerne ao relato, exceto se o denunciante
apresentar informacdes ou provas falsas.

8.6 A Ouvidoria podera solicitar ao denunciante que complemente as informacgdes prestadas na
denuncia no prazo de 20 (vinte) dias, contados da data do seu recebimento, quando os elementos
apresentados forem insuficientes para analise.

8.7 Nao serdo admitidos pedidos de complementacdo de informagbes sucessivos, exceto se
decorrente da necessidade de elucida¢do de novos fatos ou documentac¢do apresentados.

8.8 A Ouvidoria da EBC assegurara a protecdo da identidade e dos elementos que permitam a
identificacdo do usuario de servicos publicos ou do autor da manifestacdao, nos termos da
legislacdo vigente.

8.9 A inobservancia ao disposto no item 8.8 sujeitara o agente publico as penalidades legais pelo seu
uso indevido.

8.10 A denuncia podera ser arquivada:

I. quando ndo apresentar elementos informativos idéneos e suficientes para permitir o
tratamento e a respectiva apurac¢ao dos fatos relatados pelas areas;

Il. guando os fatos descritos ou a matéria abordada ja estiverem sob apreciacdo ou ja tiverem
sido decididos pelo Poder Judiciario; e

lll. guando nao estiver circunscrita a EBC e ndo for possivel redirecionar a demanda ao érgao
ou entidade competente, pelo sistema Fala.BR.

8.11 O (a) Ouvidor (a) deverd se manifestar quanto a sugestdo de arquivamento da denuncia.

8.12 O denunciante deve ser comunicado do arquivamento e orientado acerca do conteddo minimo
necessario para o devido tratamento.

8.13 As informagbes que constituirem denuncias de irregularidade, ainda que de origem an6nima,
serdo enviadas a area competente para a sua apuracdo, desde que presentes a existéncia de
indicios minimos de autoria, materialidade e relevancia que possibilitem a sua habilitacdo.

8.14 A denuncia serd encaminhada, conforme o tema, a unidade ou autoridade responsavel pela
apuracdo, ap0s a sua pseudonimizacao, que adotara procedimentos proprios para cada fim:
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| - a Geréncia de Admissibilidade Correicional, quando se tratar de infracdes disciplinares;
Il - & Comissdo de Etica, quando se tratar de desvio ético na conduta profissional;

[ll- a Auditoria Interna, quando a denuncia envolver irregularidade relacionada com
controles internos; ou

IV - ao Encarregado de Dados, quando envolver dendncias relativas ao tratamento de dados
pessoais e sensiveis.

8.15 Os empregados envolvidos no tratamento e na apuracdo devem preservar o sigilo da identidade
do denunciante.

8.16 A unidade de apuracdo podera requisitar informacdes sobre a identidade do denunciante
guando indispensdvel a analise dos fatos relatados na denincia, momento em que se torna
corresponsavel pela protecao dos dados do denunciante.

8.17 A Auditoria Interna — AUDIN sera informada sobre as denudncias que estiverem no escopo das
atividades do Comité de Auditoria — COAUD, para andlise e envio ao COAUD em atendimento ao
Regimento Interno do Comité de Auditoria.

8.18 A resposta conclusiva da denuncia contera informacgao sobre o seu encaminhamento as unidades
internas de apuragao competentes e sobre os procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu
arquivamento.

8.19 As unidades internas de apuracao informarao a Ouvidoria sobre a conclusao de procedimento
apuratodrio a partir de denuncia encaminhada, no ambito de suas competéncias.

8.19.1 A Ouvidoria devera reabrir a manifestacdo e inserir a resposta com o resultado da apuragao
ao denunciante.

9. PROCEDIMENTOS QUANDO A DENUNCIA ENVOLVER MATERIA ALHEIA A EBC
9.1 A Ouvidoria devera analisar a manifesta¢do para proceder aos seguintes encaminhamentos:

a) encaminhar ao érgdo competente, quando o érgdo ou entidade responsavel para
tratar o assunto estiver disponivel na Plataforma Fala.Br;

b) quando ndo for possivel especificar o érgdo ou entidade competente para tratar o
assunto ou, quando mesmo identificado o érgdo ou entidade competente, esse nao
estiver disponivel na Plataforma Fala.Br, responder ao denunciante identificado com
orientagdes acerca do processo; e

¢) arquivar a denuncia anénima de irregularidade quando ndo for possivel especificar o
drgdo ou entidade competente para tratar o assunto ou quando, mesmo identificado
0 6rgdo ou entidade responsavel, esse ndo integrar a Rede Nacional de Ouvidorias, o
gue inviabiliza a transferéncia via sistema.

9.2 O encaminhamento de denuncia com elementos de identificacdo do denunciante entre
unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv serd precedido de
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consentimento do denunciante, via Fala.BR, sendo que, na auséncia de consentimento, a
Ouvidoria somente poderd encaminhar a denuncia apds a pseudonimizacdo seguida de nova
notificacdo ao cidadao.

9.3 Caso haja consentimento, o compartilhamento de elementos de identificacdo do denunciante nao

implica a perda de sua natureza restrita, uma vez que cabe as unidades que tenham acesso aos
elementos de identificacdo adotar as medidas necessarias para resguarda-los do acesso de
terceiros nao autorizados.

10. PROPOSTAS DE APERFEICOAMENTO NA PRESTAGAO DE SERVICOS

10.1 A Ouvidoria deve manter registro de acompanhamento das propostas de aperfeicoamento. Esse

processo de monitoramento propicia que as propostas para a melhoria dos servicos publicos
prestados pela EBC sejam acordadas, acompanhadas e efetivamente implementadas.

10.2 As sugestdes individualizadas por area ou veiculo terdo como principal insumo o resultado das

manifestacdes dos usudrios dos servicos publicos recebidas durante o exercicio.

10.3 As sugestOes deverdo ter carater estruturante e constardo do Relatério de Gestdo Anual da

Ouvidoria.

11. LEGISLAGAO DE REFERENCIA

Lein211.652, de 7 de abril de 2008 — institui os principios e objetivos dos servi¢os de radiodifusao
publica explorados pelo Poder Executivo ou outorgados a entidades de sua administragao
indireta; autoriza o Poder Executivo a constituir a Empresa Brasil de Comunicac¢ado - EBC; altera a
Lei n25.070, de 7 de julho de 1966; e da outras providéncias;

Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacao -LAI) — regula o acesso a
informacgdes previsto no inciso XXXIIl do art. 52, no inciso Il do §32 do art. 37 e no §22 do art. 216
da Constituicao Federal; alteraa Lein28.112, de 11 de dezembro de 1990; revoga a Lein211.111,
de 5 de maio de 2005, e dispositivos da Lei n? 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e da outras
providéncias;

Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017 (Lei de Protecdo e Defesa dos Usuarios de Servicos
Publicos) — dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servicos
publicos da administracao publica;

Lei n2 13.608, de 10 de janeiro de 2018 — dispGe sobre o servico telefonico de recebimento de
denuncias e sobre recompensa por informacées que auxiliem nas investigacdes policiais; e altera
o art. 42 da Lei n2 10.201, de 14 de fevereiro de 2001, para prover recursos do Fundo Nacional
de Seguranca Publica para esses fins;

Lein213.709, de 14 de agosto de 2018 — Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) — dispde
sobre o tratamento de dados pessoais, inclusive nos meios digitais, por pessoa natural ou por
pessoa juridica de direito publico ou privado, com o objetivo de proteger os direitos
fundamentais de liberdade e de privacidade e o livre desenvolvimento da personalidade da
pessoa natural;
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VI- Decreto n?7.724, de 16 de maio de 2012 — regulamenta a Lei n2 12.527, de 18 de novembro de
2011, que dispde sobre o acesso a informacdes previsto no inciso XXXIII do caput do art. 52, no
inciso Il do §32 do art. 37 e no §22 do art. 216 da Constituicao;

VIl - Decreton?29.094, de 17 de julho de 2017 —dispde sobre a simplificacdo do atendimento prestado
aos usudrios dos servicos publicos, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e da
autenticacdo em documentos produzidos no Pais e institui a Carta de Servicos ao Usudrio;

VIII - Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de 2018 — regulamenta a Lei n2 13.460, de 26 de junho de
2017 e suas atualizacdes;

IX- Decreto n2 10.153, de 3 de dezembro de 2019 — disp&e sobre as salvaguardas de protecdo a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a Administracdo
Publica Federal direta e indireta; e altera o Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de 2018, e suas
atualizacdes;

X - Portaria Normativa CGU n2 116, de 18 de marg¢o de 2024 - Portaria Normativa CGU n2 116, de
18 de marco de 2024 - estabelece orientacdes para o exercicio das competéncias das unidades
do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, instituido pelo Decreto n2 9.492, de 5 de
setembro de 2018, no ambito do Poder Executivo federal, e da outras providéncias;

Xl - Instrugdo Normativa CGU n? 7, de 8 de maio de 2019 — dispde sobre o Sistema Nacional
Informatizado de Ouvidorias - e-Ouv e o painel "resolveu?"; e estabelece adog¢ado do e-Ouv, como
plataforma Unica de registro de manifestacdes de ouvidoria, nos termos do art. 16 do Decreto
n29.492, de 2018;

XIl - Instrugdo Normativa n2 11, de 12 de agosto de 2019 — altera as instru¢des Normativas CGU n?
3, de 5 de abril de 2019, e n2 7, de 8 de maio de 2019;

XIIl - Resolugdo n? 3, de 13 de setembro de 2019 — aprova a Resolugdo sobre Medidas Gerais de
Salvaguarda a ldentidade de Denunciantes; e

XIV - Estatuto Social da Empresa Brasil de Comunica¢do S.A. — EBC - aprovado pela Assembleia Geral
Extraordindria de 4 de novembro de 2020 e suas atualizacdes.

12. DISPOSIGOES GERAIS

12.1 O Ouvidor (a) sera nomeado pelo Diretor-Presidente para mandato de dois anos, desde que
atendidos os critérios definidos na Politica de Selecdo de Titulares da Auditoria, da Ouvidoria, das
Unidades de Conformidade e Riscos e de Correicdo — PO 900/06, e mediante aprovacdo da
indicacdo pela CGU. O CONSAD deve ser comunicado da indicacdo. E admitida uma reconducdo
por igual periodo, nos termos da Lei n? 11.652, de 2008.

12.2 A Ouvidoria no exercicio das suas competéncias devera observar as orientacdes previstas neste
normativo e nas demais legislacdes de referéncia, sobretudo a Portaria CGU n2 116/2024 a qual
define competéncias as unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal.

12.3 Os prazos deverdo ser observados pelos agentes publicos responsaveis pelas informacbes que
subsidiardo as respostas aos usuarios internos e externos. O descumprimento dos prazos
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estabelecidos nesta Norma podera sujeitar o agente publico que deu causa ao atraso as
penalidades previstas no item 19 do Cédigo de Etica do Profissional da EBC.

12.4 A Ouvidoria poderda propor parcerias, contratos e convénios com drgdos governamentais, escolas,
entidades e organizacGes da sociedade civil para o exercicio das suas fungdes.




