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1. FINALIDADE
Estabelecer os procedimentos relacionados a atividade de ouvidoria no ambito
da Empresa Brasil de Comunicacao S. A. - EBC, de forma a:

| - contribuir para aprimorar a transparéncia, a participacdo e a influéncia do
usuario, na sua dimensdo de ouvinte, telespectador, leitor e internauta,
sobre os conteudos 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 usuério o direito a informacgéo
junto a EBC; e

lIl - promover o didlogo entre o usuario dos servicos e 0s Varios veiculos e
areas da EBC.

2. AREA GESTORA
Presidéncia - PRESI.

3. CONCEITUACAO

3.1 DEMANDA

Sdo as manifestacbes do cidaddao que envia a Ouvidoria sugestdes,
reclamacdes, elogios, denuncias e outros pronunciamentos que tenham, como
objeto, a prestacdo de servicos publicos, incluindo os conteldos da
programacao dos veiculos da EBC, e a conduta de agentes publicos na
prestacao e fiscalizacdo de tais servigos.

3.2. OUVIDORIA
Unidade organizacional responsavel pelo atendimento ao usuério interno e
externo dos servicos de comunicacéao ofertados pela EBC.

3.3 USUARIO

Pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou se utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servicos publicos prestados pela EBC, tendo na oferta de
conteudos jornalisticos, culturais e de entretenimento, também uma prestacao
de servigos.

4. COMPETENCIAS

4.1 Cabe ao Diretor-Presidente:
| - nomear o Ouvidor e os Ouvidores Adjuntos; e

Il - comunicar ao Conselho de Administracdo a nomeacdo do titular da
Ouvidoria, nos termos do item 4.1.2 da Politica de Selecéo de titulares da
Auditoria, Ouvidoria e Area de Conformidade e Riscos - PO 900/06.
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4.2 Compete a Ouvidoria, em observancia aos normativos vigentes:

| - promover a participacdo do usuario dos servigcos publicos prestados pela
EBC, em cooperacdo com outras entidades de defesa do usuério;

Il - acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a garantir a sua
efetividade;

lIl - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos e nos conteudos
produzidos pelos veiculos EBC em suas varias plataformas;

IV - auxiliar na prevencéo e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis
com os principios estabelecidos em favor do usuério de servigo publico;

V - propor a adocao de medidas para a defesa dos direitos do usuéario;

VI - receber, analisar e encaminhar aos gestores competentes as
manifestacbes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das
demandas do usuario perante a EBC;

VII - promover a adocdo de mediacdo e conciliacdo entre o usuario e a EBC,
sem prejuizo da atuacdo de outros 6rgdos competentes;

VIII - planejar, coordenar, executar e acompanhar as atividades de Ouvidoria
da EBC, bem como elaborar proposta de normas e procedimentos
internos;

IX - elaborar e manter atualizada, em conjunto e com o apoio das demais areas
da EBC, a Carta de Servicos ao Usuério disponibilizando-a em sitio
eletrénico da EBC, com prévia ciéncia da Diretoria Executiva,

X - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informacdes referentes as manifestagcbes encaminhadas por usuarios de
servicos publico, e, com base nelas, sugerir melhorias na prestacdo de
servicos publicos;

Xl - exercer a critica interna da programacdo produzida ou veiculada pela
Empresa, com respeito a observancia dos principios e objetivos dos
servicos de radiodifusdo publica;

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

Xl - receber, analisar e dar tratamento as manifestacées junto as areas
competentes, inclusive quanto aos conteudos e a programacao dos
veiculos de comunicacdo da Empresa, com o devido encaminhamento de
resposta ao cidadao;

XIV -enviar resposta fundamentada aos usuarios, a partir do posicionamento
formal das Diretorias responsaveis;

XV - manter canal de didlogo entre a EBC e 0s usuarios internos para
mediacdo de problemas administrativos, conflitos interpessoais e
distorcbes em processos internos; e

XVI - manter o Servico de Informacao ao Cidadao - SIC.
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4.3 Cabe ao Ouvidor:

| - conduzir, sob sua inteira responsabilidade editorial, no minimo 15 (quinze)
minutos de programacdo semanal, a ser veiculada no horario compreendido
entre 6 (seis) e 24 (vinte e quatro) horas, voltada a divulgacédo publica de
analises sobre a programacéo da EBC;

Il - redigir boletim interno diario 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;

lll - elaborar relatorios bimestrais sobre a atuacdo da EBC, a serem
encaminhados aos membros do Comité Editorial e de Programacdo no
prazo de até cinco dias antes das reunides ordinarias daquele colegiado;

IV - encaminhar, em observancia as normas infralegais, relatério aos membros
do CONSAD a cada reunido ordinaria do colegiado;

V - supervisionar o funcionamento das Ouvidorias Adjuntas;

VI - elaborar e submeter a aprovacdo do Diretor-Presidente Plano de Acgéo e
orcamento anual das atividades da Ouvidoria;

VII - participar das reunides do Comité Editorial e de Programagao, sem direito
a voto;

VIII - propor ao Diretor-Presidente a nomeagéo e dispensa dos Ouvidores
Adjuntos; e

IX - indicar um Ouvidor Adjunto como seu substituto nos casos de auséncias e
impedimentos.

4.3.1 Para cumprimento do previsto no item 4.3, inciso |, a Ouvidoria devera, a
partir de planejamento prévio conjunto com as areas demandadas e
obedecidos prazos e obrigacdes legais, contar com o apoio efetivo dos
gestores dos veiculos de comunicacao da EBC.

4.4 Cabe aos Ouvidores Adjuntos:

4.4.1 De Conteldo:

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

Il - elaborar, sob supervisdo do Ouvidor, relatério para os membros do
CONSAD, conforme previsto no item 4.3, com dados analiticos e
estatisticos sobre os conteddos dos varios veiculos e sobre as
manifestacdes do publico e usuarios dos servigos prestados pela EBC,;

lIl - apresentar, ao Ouvidor, propostas de aperfeicoamentos na prestacédo dos
servicos a serem encaminhadas as areas da EBC, bem como de adocgao
de medidas para a defesa dos direitos do usuario;

IV - elaborar, sob supervisdo do Ouvidor, relatério anual de gestdao, com dados
estatisticos e analiticos sobre os resultados do monitoramento das
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manifestacdes recebidas e o nivel de solugdo das demandas registradas
na Ouvidoria Adjunta; e

V - assessorar o Ouvidor no exercicio das suas atribuigdes.

4.4.2 De Conformidade:

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

Il - manter rotina de acompanhamento da prestacdo dos servigos, com o apoio
dos Ouvidores Adjuntos de conteldo, visando a sua efetividade;

lIl - propor, ao Ouvidor, a normatizacao, sistematizacdo e padronizacdo dos
procedimentos operacionais em atividades de ouvidoria da EBC;

IV - propor, ao Ouvidor, o aperfeicoamento da Carta de Servigos ao Usuario;

V - coordenar as atividades de recebimento, andlise e tratamento das
demandas oriundas do Servico de Informacao ao Cidadao - SIC;

VI - apresentar, ao Ouvidor, propostas de aperfeicoamentos na prestacdo dos
servicos a serem encaminhadas as areas da EBC, bem como de adocéo
de medidas para a defesa dos direitos do usuario; e

VII - assessorar o Ouvidor no exercicio das suas atribuicoes.

5. PRERROGATIVAS

5.1 Para o exercicio de suas competéncias estatutarias de unidade interna de
governanca, e consequentemente de assessoramento ao Conselho de
Administracdo, sdo prerrogativas da Ouvidoria:

| - dirigir-se as unidades integrantes da estrutura da EBC com solicitacdes e
demandas que considere relevantes para 0 cumprimento de suas
atribuicoes;

Il - ter acesso ao conteudo, as pautas, aos espelhos e aos roteiros produzidos
ou veiculados, bem como solicitar copia da programacdo de qualquer
veiculo da Empresa;

lIl - realizar reunides de avaliacdo dos servicos de comunicagdo com 0S
Diretores ou interlocutores por eles indicados; e

IV - ter garantido o devido espaco nos veiculos EBC em suas varias
plataformas para divulgacdo da Ouvidoria junto ao publico, dando
visibilidade as contribui¢cdes do cidadao.

6. DIRETRIZES

6.1 Para o desempenho de suas fungcdes a Ouvidoria devera observar as seguintes
diretrizes:
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| - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos
usuarios;

Il - presuncéo de boa-fé do usuério;

lIl - 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 criangas de colo;

IV - adequacdo entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias,
obrigacdes, restricbes e sanc¢des nao previstas na legislacao;

V - igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de
discriminacgao;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VIl -definicdo, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis
com o bom atendimento ao usuario;

VIII - adocdo de medidas visando a protecdo a saude e a seguranca dos
USUarios;

bY

IX - autenticacdo de documentos pelo préprio agente publico, a vista dos
originais apresentados pelo usuario, vedada a exigéncia de
reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida de autenticidade;

X - manutencdo de instalacbes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servico e ao atendimento;

Xl - eliminacdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econdémico ou
social seja superior ao risco envolvido;

XIl - observancia dos codigos de ética ou de conduta aplicaveis a EBC de
demais categorias de agentes publicos;

XIll - aplicacdo de solucdes tecnolégicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores
condi¢cBes para o compartilhamento das informacdes;

X1V -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
documentacéo vélida apresentada.

7. ORGANIZACAO

7.1 A Ouvidoria é o6rgdo de assessoramento, vinculado ao Conselho de
Administracao.

7.2 O Ouvidor sera nomeado pelo Diretor-Presidente para mandato de 2 (dois)
anos, admitida uma recondugé&o por igual periodo.
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7.2.1 O Ouvidor somente perderda o mandato nas hipoteses de renuncia ou de
processo judicial com deciséo definitiva.

7.3 Os Ouvidores Adjuntos serdao nomeados pelo Diretor-Presidente.

7.4 O Ouvidor e os Ouvidores Adjuntos serdo nomeados entre brasileiros de
reputacdo ilibada e de reconhecido saber na area da comunicacao.

8. PROCEDIMENTOS

8.1 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 0s quais sobre
conduta ética, sobre questbes correcionais ou sobre apuracdo de
responsabilidade por agdo ou omissdo no exercicio do cargo ou funcao.

8.2 Em nenhuma hipotese sera recusado o0 recebimento de manifestacdes
formuladas nos termos dos normativos federais que regem a matéria, em
especial do Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018, sob pena de
responsabilidade do agente publico, as quais deverdo ser respondidas em
linguagem clara, objetiva, simples e compreensivel.

8.2.1 Sdo vedadas exigéncias relativas aos motivos que determinaram a
apresentacao de manifestacdes perante a Ouvidoria da EBC.

8.3 A certificacdo da identidade do usuario de servicos publicos somente sera

exigida quando a resposta a manifestacdo implicar o acesso a informacéo
pessoal prépria ou de terceiros.

8.4 Toda manifestacdo sobre matéria alheia a competéncia da EBC devera ser
encaminhada a unidade do Sistema de Ouvidoria responsavel pelas
providéncias requeridas.

8.5 A Ouvidoria elaborara e apresentara resposta conclusiva as manifestacfes
recebidas no prazo de trinta dias, contado da data de seu recebimento,
prorrogéavel por igual periodo mediante justificativa expressa, e notificard o
usuario de servi¢co publico sobre a decisdo administrativa.

8.5.1 Recebida a manifestacéo, a Ouvidoria da EBC procedera analise prévia e, se
necessario, a encaminhara a(s) area(s) responsavel(is) pela adocédo das
providéncias necessarias.

8.5.2 Sempre que as informacgdes apresentadas pelo usuéario de servi¢cos publicos
forem insuficientes para a analise da manifestacdo, a Ouvidoria da EBC
solicitara ao usuéario a complementacdo de informacdes, que devera ser
atendida no prazo de trinta dias, contado da data de seu recebimento.
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8.5.3 Nao serdo admitidos pedidos de complementacdo sucessivos ao USUArio,
exceto se referentes a situacdo decorrente de nova documentacdo ou de
outras informagdes apresentadas.

8.5.4 A solicitacdo de complementacdo de informacdes suspendera o prazo
previsto no item 8.5, que serd retomado a partir da data de resposta do
usuario.

8.5.5 A falta de complementacao da informacg&o pelo usuério de servicos publicos
no prazo estabelecido no item 8.5.2 acarretarda 0 arquivamento da
manifestacédo, sem a producao de resposta conclusiva.

8.5.6 A Ouvidoria da EBC podera solicitar informacfes as areas da Empresa
responsaveis pela tomada de providéncias, as quais deverdo responder no
prazo de vinte dias, contado da data de recebimento do pedido na area
competente, prorrogavel uma vez por igual periodo mediante justificativa
expressa.

8.6 O elogio sera encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento ou ao
responsavel pela prestacao do servigco publico e a sua chefia imediata.

8.7 A reclamacdo sera encaminhada ao gestor responsavel pela prestacdo do
atendimento ou do servico publico.

8.7.1 A resposta conclusiva da reclamacgéo contera informacédo objetiva acerca do
fato apontado.

8.8 A sugestéo recebida serd encaminhada ao gestor responsavel pela prestacédo
do atendimento ou do servico publico, a quem cabera manifestar-se acerca da
possiblidade de adoc¢éo da providéncia sugerida.

8.9 A dendncia recebida sera conhecida na hipotese de conter elementos minimos
descritivos de irregularidade ou indicios que permitam chegar a tais elementos.

8.9.1 A resposta conclusiva da denudncia contera informacdo sobre o seu
encaminhamento aos 06rgdos apuratérios competentes e sobre o0s
procedimentos a serem adotados. O arquivamento ocorrera na hipotese de a
denuncia ndo conter os elementos necessarios (materialidade e autoria), e
quando ndo houver complementacdo da informacéo pelo usuario de servicos
publicos, nos termos previstos no item 8.5.5.

8.10 A Ouvidoria da EBC podera coletar informagfes junto aos usuarios de
servicos publicos com a finalidade de avaliar a prestacdo desses servicos e
de auxiliar na deteccao e na corre¢ao de irregularidades.

8.10.1 As informacdes que constituirem comunicacdes de irregularidade, ainda que
de origem anbnima, serdo enviadas ao 0rgdo ou a entidade da
administracao publica federal competente para a sua apuracao, observada a
existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade.
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8.11 A Ouvidoria da EBC assegurard a protecdo da identidade e dos elementos
que permitam a identificacdo do usuario de servigos publicos ou do autor da
manifestagédo, nos termos do disposto no art. 31 da Lei n° 12.527, de 18 de
novembro de 2011.

8.11.1 A inobservancia ao disposto no item 8.11 sujeitard o agente publico as
penalidades legais pelo seu uso indevido.

8.12 As manifestacBes serdo tratadas e atendidas, sempre que possivel, de acordo
com a ordem de chegada, ressalvadas as urgéncias e, no caso de
atendimento presencial, asseguradas as prioridades legais as pessoas com
deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas
acompanhadas por criancgas de colo.

8.13 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, devera
ser atendida diretamente pela Ouvidoria, dando conhecimento a area
responsavel para ado¢do de medidas internas ou eventuais ajustes na propria
resposta.

8.14 A demanda de qualquer natureza devera ser recebida pela Coordenacgéo de
Atendimento, a quem cabera o encaminhamento dos casos que requerem
analise dos Ouvidores Adjuntos.

8.14.1 A Coordenacdo de Atendimento devera encaminhar a demanda a area
responsavel até o dia util subsequente ao registro do recebimento, com
cépia para o respectivo Diretor.

8.14.2 Caso nédo seja de sua competéncia, a area demandada devera devolver a
solicitacdo a Ouvidoria até o dia util subsequente, fundamentando sua
devolucao.

8.15 A resposta da demanda deverad ser encaminhada para a Ouvidoria, onde
caberd ao Ouvidor Adjunto, a excecdo das situacdes previstas no item 8.13,
analisar sua adequacéo:

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

Il - se julgada inadequada, os Ouvidores Adjuntos deverdo solicitar
complementacao da resposta a area responsavel, em prazo a ser ajustado
entre a Ouvidoria e a area demandada.

8.16 A Coordenacao de Monitoramento mantera os controles diarios para subsidiar
a elaboracdo de informes, relatérios e outros documentos necessarios ao
previsto nesta Norma.
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9. PROPOSTAS DE APERFEICOAMENTO NA PRESTACAO DE SERVICO

9.1 A Ouvidoria deve manter um 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.

9.2 As sugestdes individualizadas por area ou veiculo terdo como principal insumo
o resultado das manifestagBes dos usuarios dos servicos publicos recebidas
durante o exercicio.

9.3 As sugestdes deverdo ter carater estruturante e constardo do Relatério de
Gestao da Ouvidoria.

10. LEGISLACAO DE REFERENCIA

| - Lei n° 11.652, de 7 de abril de 2008 - institui os principios e objetivos dos servigos
de radiodifusdo publica explorados pelo Poder Executivo ou outorgados a entidades de sua
administracdo indireta; autoriza o Poder Executivo a constituir a Empresa Brasil de

Comunicacéo - EBC; altera a Lei n°® 5.070, de 7 de julho de 1966; e da outras providéncias;

Il - Estatuto Social da Empresa Brasil de Comunicacdo S.A. — EBC - aprovado
pela Assembleia Geral Extraordinaria de 28 de fevereiro de 2018;

Il - Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 - regula o acesso a informagdes
previsto no inciso XXXIII do art. 5°, no inciso Il do § 3° do art. 37 e no § 20 do art. 216 da
Constituicdo Federal; altera a Lei no 8.112, de 11 de dezembro de 1990; revoga a Lei n°
11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos da Lei no 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e

da outras providéncias;

IV - Decreto n° 7.724, de 16 de maio de 2012 - regulamenta a Lei n°® 12.527, de 18 de
novembro de 2011, que dispGe sobre o acesso a informagdes previsto no inciso XXXIII do

caput do art. 5°, no inciso Il do 83° do art. 37 e no §2° do art. 216 da Constituicao,

V - Lei n °13.460, de 26 de junho de 2017 - dispbe sobre participagéo, protegéo e
defesa dos direitos do usudrio dos servi¢os publicos da administracéo publica;

VI - Decreto n® 9.094, de 17 de julho de 2017 - dispde sobre a simplificagdo do
atendimento prestado aos usuarios 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;

VIl - Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018 - regulamenta a Lei n° 13.460, de
26 de junho de 2017;

VIII - Instru¢do Normativa n° 18, do Ministério da Transparéncia e Controladoria

Geral da Uniao, de 3 de dezembro de 2018 - estabelece a adocdo do Sistema
Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo federal-e-Ouv, como plataforma Unica
de recebimento de manifestacdes de ouvidoria, nos termos do art. 16 do Decreto n°

9.492, de 2018; €

IX - Instrucdo Normativa n° 19, do Ministério da Transparéncia e Controladoria
Geral da Uniao, de 3 de dezembro de 2018 - estabelece regra para recebimento
exclusivo de manifestacées de ouvidoria por meio das unidades do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo federal.
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11. DISPOSICOES GERAIS

11.1 A Ouvidoria podera propor parcerias, contratos e convénios com Orgaos
governamentais, escolas, entidades e organiza¢gdes da sociedade civil para o
exercicio das suas funcdes.

11.2 Serd mantido sistema informatizado que permita o recebimento e tratamento
das manifestacbes recebidas pela Ouvidoria da EBC, sendo,
preferencialmente, o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-
Ouv - https://sistema.ouvidorias.gov.br) ou o que vier a substitui-lo.

11.2.1 A Ouvidoria é a unidade exclusiva responsavel por receber e tratar as
manifestacdes que sao tipicas das atribuicbes de ouvidoria, e adota, como
plataforma Gnica de recebimento dessas manifestacdes de usuarios de
servicos publicos, o Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder
Executivo federal - e-Ouv, nos termos do art. 16 do Decreto n° 9.492, de 5
de setembro de 2018.

11.2.2 Qualquer unidade da EBC, diversa da Ouvidoria, que receber manifestacdes
de usuarios de servigos publicos, presencialmente ou por escrito, devera
promover seu pronto encaminhamento a Ouvidoria.

11.3 A Ouvidoria devera preservar o sigilo e a confidencialidade na conducao das
demandas encaminhadas, em estrita observancia as regras de acesso e
obtencdo de informacBes relativas a pessoa constantes de registros ou
bancos de dados, observado o disposto no inciso X do caput do art. 5° da
Constituicdo Federal e na Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011, bem
como a protecdo de informacgdes pessoais, nos termos da Lei n°® 12.527, de
18 de novembro de 2011.

11.3.1 Os prazos deverdo ser observados pelos agentes publicos responsaveis
pelas informacfes que subsidiardo as respostas aos usuarios. O
descumprimento dos prazos estabelecidos nesta Norma sujeitard o agente
publico as penalidades previstas nos itens 17, 18 e 19 do Cddigo de Etica
Profissional do Servidor da EBC.

12. ALTERACOES EM RELACAO A VERSAO ANTERIOR

Essa versdo da Norma atualiza a Norma de Ouvidoria - NOR 104, alterando os
seguintes contetudos em relagéo as versodes anteriores:

| - finalidade;

Il - conceituacgao;

[l - competéncias;

IV - prerrogativas;

V - organizacao;

VI - procedimentos;

VIl - propostas de aperfeicoamento na prestacao de servico; e
VIII - legislacdo de referéncia.



https://sistema.ouvidorias.gov.br/

