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SERVICO PUBLICO FEDERAL

CONSELHO FEDERAL DE ENGENHARIA E AGRONOMIA - CONFEA

PORTARIA N° 344/2025

Aprova e institui o Regulamento da Ouvidoria do Conselho Federal de Engenharia e Agronomia - CONFEA.

O PRESIDENTE DO CONSELHO FEDERAL DE ENGENHARIA E AGRONOMIA - CONFEA, no

uso das atribui¢cdes que lhe sdo conferidas pelo Regimento do Confea, aprovado pela Resolucdo n.2 1.015,
de 30 de junho de 2006, resolve:

Art. 19 Esta portaria aprova o Regulamento da Ouvidoria no ambito do Conselho Federal de
Engenharia e Agronomia - CONFEA, na forma do anexo.

Art. 29 Fica revogada a Portaria n2 466, de 2022.

Art. 32 Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicacao.

ei' Documento assinado eletronicamente por Vinicius Marchese Marinelli, Presidente, em 03/12/2025,
Tl |

et flly as 17:46, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 42, § 32, do Decreto n? 10.543,
eletrénica de 13 de novembro de 2020.

» A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
"'.' https://confea.sei.gov.br/sei/controlador_externo.php?
e 2. acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cédigo verificador 1415827 e

ANEXO
REGULAMENTO DA OUVIDORIA DO CONFEA

CAPITULO |
DA FINALIDADE, FUNDAMENTOS, ATRIBUICOES E COMPETENCIAS DA OUVIDORIA

Art. 12 A Ouvidoria tem por finalidade receber, examinar e encaminhar denuncias,
reclamacoes, elogios, sugestdes, solicitagcdes de providéncias e pedidos de acesso a informacao referentes
a procedimentos e ac¢des dos servicos prestados pelo Confea, buscando respostas confidveis para os
cidaddos e traduzindo suas expectativas em oportunidades de aperfeicoamento da gestao.

§ 12 A atuacao da Ouvidoria tem como fundamentos:
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| — a promogdao do controle social, mediante o estimulo a participacao cidada e ao
acompanhamento das acdes e resultados institucionais;

Il — a utilizacdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargbes e
estrangeirismos;

Il — o fortalecimento da transparéncia ativa e passiva, garantindo o acesso a informacdo e a
visibilidade das acGes do Sistema Confea/Crea e Mutua;

Il - o fomento a integridade, contribuindo para a prevencdo de irregularidades e o
fortalecimento da ética publica;

IV — o exercicio da inteligéncia institucional, por meio da andlise e sistematizacdo das
manifestagdes recebidas, com vistas a produgdao de informagdes estratégicas para a melhoria continua
dos servicos e processos; e

V — o didlogo com a sociedade, visando a escuta qualificada das demandas sociais e a
construcdo de solugbes colaborativas.

§ 22 No que se refere aos Creas e a MUtua, a Ouvidoria do Confea atuara:

| — em dltima instancia, quando esgotadas as possibilidades de atendimento ou solu¢do no
ambito daquelas Ouvidorias; e

Il — na mediagdo e conciliagdao, em articulagao com as respectivas Ouvidorias.

§ 32 A Ouvidoria tem a prerrogativa de responder diretamente demandas cujas respostas
ja estejam consolidadas, evitando encaminhamentos desnecessarios.

Art. 22 A Ouvidoria possui as seguintes atribuicdes:

| — promover a participacdo do usuario no Confea;

Il —acompanhar a prestacdo dos servicos, visando garantir a sua efetividade;
Il — propor aperfeicoamentos na prestacao dos servicos;

IV — auxiliar na prevencao e corre¢cdo dos atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos nesta norma e na legislacao vigente;

V — propor a adogao de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia as
determinacdes desta norma e da legislacao vigente;

VI — receber, analisar e encaminhar as manifestacdes as unidades organizacionais e/ou
drgdos competentes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacdes dos usudrios;

VIl — promover a adogcdo de mediacdo e conciliagdo entre o usuario e o as unidades
organizacionais e/ou 6rgaos;

VIl — interagir com as Ouvidorias de Creas e Mutua, a fim de obter informacdes e subsidios
para a melhoria da prestac¢do dos servigcos publicos do Sistema Confea/Crea e Mutua;

IX — realizar a gestdo do Servigo de Informagdo ao Cidad3do (SIC) no ambito do Confea, em
conformidade com a Lein2 12.527, de 18 de novembro de 2011; e

X — produzir, organizar e divulgar informacdes e dados estatisticos sobre suas atividades.
Art. 32 Compete a Ouvidoria:

| — atender com isonomia todo aquele que buscar a Ouvidoria, garantindo o sigilo de
identidade, quando solicitado;

Il —tratar e acompanhar as manifestagdes visando efetiva conclusao;

[l — informar, quando solicitado, o andamento da analise das manifestacdes e as
providéncias adotadas;

IV — prestar os esclarecimentos necessarios quanto aos atos e as normas da Ouvidoria;

V — agir preventivamente, identificando eventuais pontos de conflitos;
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VI — apresentar sugestdes para modificacdo de procedimentos internos, conforme sua
competéncia, com vistas a melhoria da qualidade dos servicos;

VIl — guardar sigilo das informacgdes submetidas a seu conhecimento;

VIII — adotar as medidas especificas para a protecdo da identidade de denunciantes, nos
termos do Decreto n? 10.153, de 3 de dezembro de 2019;

IX — organizar e manter atualizado o arquivo de documentacdo relativa as manifestacoes
recebidas, resguardando o sigilo das informac¢des de natureza reservada;

X — participar da elaboracdo e atualizacdo da Carta de Servicos;
X| — estabelecer fluxogramas para o tratamento das manifestagGes;

XIl — elaborar, anualmente, relatdrio de gestdo, que devera consolidar as informacgdes da
atuacdo da Ouvidoria, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdo de servicos
publicos;

XIll — divulgar as boas praticas de gestdo de Ouvidorias junto aos Creas e Mdutua,
promovendo a troca de aprendizados e a multiplicacdo de solugdes inovadoras;

XIV — participar ativamente em eventos do Confea, como forma de aproximagdo com os
profissionais, com o objetivo de dar visibilidade ao servico e fomentar o engajamento social;

XV — capacitar-se continuamente, assegurando o constante aprimoramento técnico e
institucional da unidade;

XVI — divulgar a Ouvidoria, fortalecendo a comunicacdo nas redes sociais visando alcancar
de forma eficaz os publicos de interesse;

XVII — realizar autodiagndstico de maturidade com base no Modelo de Maturidade de
Ouvidoria Publica (MMOUP); e

XVIIl — exercer a supervisdo técnica dos canais de atendimento ao usuario.

Art. 42 A metodologia de trabalho da Ouvidoria poderd incorporar acdes de ouvidoria ativa
com a finalidade de fomentar a participagdo social na gestdo publica e a coletar, de forma proativa,
manifestagdes dos usudrios sobre os servigos prestados.

§ 12 Constituem ac¢Ges de ouvidoria ativa, dentre outras:

| — participacdo em eventos do Sistema Confea/Crea e Mutua, realizando ag¢des junto aos
usuarios;

Il — padronizacdo de entendimentos e respostas pelas Ouvidorias do Sistema Confea/Crea e
Mutua aos usuarios; e

lIl — disponibilizacdo de enquetes virtuais por campanhas de engajamento especificas.

§ 29 As ag¢des de ouvidoria ativa poderdo ser realizadas individualmente ou articuladas com
outras Ouvidorias da administragao publica.

Art. 52 E vedado a Ouvidoria manifestar-se sobre o mérito de assuntos de competéncia de
orgdos colegiados do Confea, dos Creas e da Mutua.

Art. 62 Todas as unidades organizacionais do Confea deverdo prestar os esclarecimentos
solicitados, bem como facilitar o acesso as informacgGes e documentos sob sua responsabilidade.

CAPITULO Il
DO OUVIDOR

Art. 72 O Ouvidor serd indicado pelo presidente do Confea e deve possuir qualificacdao
técnica e conduta ética compativel com a funcgao.

Art. 82 O Ouvidor poderd, a qualquer tempo, solicitar informacdes, vista ou cdpias de
documentos para o acompanhamento das providéncias adotadas pelas unidades organizacionais para o
tratamento de manifestagdes.


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2019/decreto/D10153.htm

Art. 92 E vedada ao Ouvidor a acumulacdo de responsabilidades sobre atividades que
possam potencialmente gerar conflitos de interesse com a Ouvidoria ou prejudicar o funcionamento da
unidade.

Art. 10. E vedado ao Ouvidor a vinculacdo politico-partiddria, como forma de garantir a
necessaria independéncia as suas atividades.

CAPITULO Il
DO ATENDIMENTO DA OUVIDORIA
Secao |
Do Recebimento e Arquivamento de Manifestagdes

Art. 11. As manifestacGes sdo recebidas por meio de plataforma integrada de ouvidoria e
acesso a informacado, telefone, correspondéncia e atendimento presencial, conforme a sua natureza e
complexidade, e para fins de controle, recebem numeracao especifica gerada pela plataforma.

Paragrafo Unico. A forma preferencial de recebimento da manifestacdo é pelo sistema
informatizado, disponibilizado no sitio eletronico do Confea.

Art. 12. Para efeito desta norma, as manifestacdes apresentadas pelos usudrios da
Ouvidoria podem ser classificadas da seguinte forma: sugestao, elogio, solicitacdo, reclamagdo, denuncia
e pedido de acesso a informacgao.

Art. 13. Sdo condi¢cGes para arquivamento das manifestacdoes:

| — teor duplicado de um mesmo manifestante, situacdo em que se deve informar, na
justificativa para o arquivamento das manifestacdes repetidas, o protocolo da manifestacdo que serd
tratada;

Il — falta de precisao, texto confuso, sem sentido ou sem especificacdo da demanda;
[l - falta de urbanidade;

IV — manifestacdo imprépria ou inadequada, materializada por afirmagdes
preconceituosas; questionamentos vazios acerca dos atos praticados pela Administragdo Publica; ataques
a honra ou a conduta de agentes publicos; e outras insinua¢des de injuria, sem, contudo, em nenhum dos
casos, expor ou apresentar elementos sobre os atos ilicitos supostamente praticados;

V - manifestacdo encaminhada com cépia para diversos Orgdos, apenas para
conhecimento; ou

VI — perda de objeto.
Secao Il
Da Sugestao

Art. 14. A sugestao é a proposi¢cao de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento
de politicas e servigos prestados pelo Confea, Crea ou Mutua.

Paragrafo Unico. Recebida a sugestdo, a Ouvidoria deve analisd-la e, se for o caso,
encaminha-la as dreas responsaveis para apreciagao.

Secao lll
Do Elogio

Art. 15. O elogio é a demonstracdo ou reconhecimento sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido.

Paragrafo unico. Recebido o elogio, a Ouvidoria deve encaminhar ao agente especifico,
dando-se ciéncia ao superior hierarquico, bem como a area de gestdao de pessoas, para eventual registro
funcional.



Secao IV
Da Solicitagao

Art. 16. A solicitacdo é o requerimento de adocdo de providéncia por parte do Confea, Crea
ou Mdtua.

Paragrafo uUnico. Recebida a solicitacdo, a Ouvidoria deve analisd-la e, se for o caso,
encaminha-la as 4reas responsaveis para apreciacao.

SecaoV
Da Reclamacdo

Art. 17. A reclamacado é a demonstracao de insatisfacdo relativa a servigo publico prestado
por parte do Confea, Crea ou Mutua.

Paragrafo Unico. Recebida a reclamacdo, a Ouvidoria deve analisa-la e, se for o caso,
encaminha-la as dreas responsaveis para apreciagao.

Secao VI
Das Denuncias

Art. 18. A denuncia é ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solucao
dependa da atuacdo dos érgaos apuratérios competentes.

Art. 19. A Ouvidoria recepciona as seguintes denuncias, em hipotese de descumprimento
ou ndo observancia de preceitos legais, no exercicio da fungao, abrangendo tanto agentes em atividade
qguanto ex-agentes:

| — contra ato, empregado ou agente honorifico do Confea;
Il — contra presidente do Crea; e
[Il — contra ato ou membro da Diretoria Executiva da Mutua.

§ 12 Sem prejuizo do disposto no caput e dada a peculiaridade do teor da dendncia, a
Ouvidoria podera recepcionar denuncias relacionadas a atuacdo de outros agentes vinculados ao Sistema
Confea/Crea e Mutua.

§ 22 A Ouvidoria ndo trata denuncias relacionadas a matéria eleitoral, limitando-se a
encaminhar a demanda a unidade competente e a comunicar formalmente ao denunciante sobre o
encaminhamento efetuado.

§ 32 A Ouvidoria ndo trata denulncias relacionadas a infragdo ao Cddigo de Etica
Profissional, que possui rito proprio estabelecido em resolucdo.

Art. 20. A denudncia deve ser conhecida na hipétese de conter elementos minimos
descritivos de irregularidade, como autoria, materialidade e compreensao, ou indicios que permitam ao
Confea inferir tais elementos.

§ 19 Para efeito do contido no caput, considera-se:

| — autoria: qualidade ou condicdo de autor, imputacdo de um comportamento a uma
pessoa;

Il — materialidade: qualidade daquilo que é material, palpdvel, conjunto de elementos e
circunstancias que evidenciam a pratica de um ato; e

Il = compreensdo: faculdade de entender, de perceber o significado de algo,
entendimento.

§ 292 Caso as informagdes contidas na manifestacdo ndao se revelem suficientes para a
anadlise prévia, a Ouvidoria devera solicitar a complementag¢do de informagdes, salvo para dendncias nao
identificadas.

§ 32 A falta da complementacdo da informacdo pelo usudrio no prazo estabelecido acarreta
no arquivamento da manifestacao, sem a producao de resposta conclusiva.



Art. 21. E vedada a realizagdo pela Ouvidoria de diligéncia para a coleta de informacdes,
tomada de depoimento, acareacdes, investigacGes e outros procedimentos junto as dreas ou aos agentes
envolvidos nos fatos relatados na dendncia.

Art. 22. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacdes classificadas como
denuncias, a Ouvidoria deve assegurar que a resposta contenha a informacdo de que a denuncia foi
encaminhada para as unidades apuratdrias competentes, incluindo os procedimentos a serem adotados
ou, se for o caso, justificativa sobre o seu arquivamento.

Art. 23. E admitida a apresentacdo de denuncias anénimas desde que atendam aos
requisitos elencados no art. 19.

Art. 24. Em regra, os dados pessoais do denunciante, quando informados, serdo
preservados e mantidos em sigilo em todos os procedimentos efetuados e pecas processuais geradas.

Paragrafo Unico. Admite-se excecdo a essa regra quando o préprio denunciante exige a sua
identificacdo, ou quando a auséncia da identificacdo possa inviabilizar a manifestacdo do Crea ou Mutua
sobre o caso concreto, desde que consentida pelo denunciante.

Art. 25. Compete a Ouvidoria proceder a instrucdo preliminar da denuncia, de acordo com
o Temo de Andlise Prévia, anexo.

Paragrafo unico. O mérito da denuncia é apreciado pelas unidades apuratérias do Confea.

Art. 26. Os prazos de conclusdo da dendncia no Confea sdo varidveis, em face da sua
natureza e complexidade.

Secao VI
Dos Pedidos de Acesso a Informacao

Art. 27. Compete a Ouvidoria receber e dar encaminhamento aos pedidos de acesso a
informacdo solicitados pelo SIC, observados os principios da Administracdo Publica e as diretrizes
previstas na Lein2 12.527, de 2011.

Paragrafo Unico. O tratamento dos pedidos de acesso a informagcdo observa
regulamentagdo interna.

Secao VI
Dos Prazos

Art. 28. Os prazos de atendimento sdo conforme o estabelecido na Lei n2 12.527, de 2011 e
na Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, sendo:

| — até 30 (trinta) dias, prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual periodo,
para as manifestacdes de Ouvidoria; e

Il — até 20 (vinte) dias, podendo ser prorrogado por mais 10 (dez) dias, mediante
justificativa expressa, da qual sera cientificado o solicitante, para os pedidos de acesso a informagao.

Paragrafo Unico. Observado o prazo previsto no inciso I, a Ouvidoria poderd requerer
informacGes e esclarecimentos diretamente a unidade organizacional do Confea e/ou o6rgaos
competentes, cujas solicitaces devem ser respondidas no prazo de até 20 (vinte) dias, prorrogavel de
forma justificada uma unica vez, por igual periodo.

Art. 29. Os procedimentos formalizados perante a Ouvidoria ndo interrompem os prazos de
interposi¢do de recursos administrativos ou judiciais.

CAPITULO IV
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 30. O Confea assegura a estrutura administrativa necessaria ao funcionamento da
Ouvidoria.
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Paragrafo Unico. A Ouvidoria deve dispor de local reservado para os casos de atendimento
presencial.

Art. 31. A atuacdo da Ouvidoria do Confea obedece, dentre outros, aos principios da
regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, cortesia, transparéncia, generalidade e modernidade.

Art. 32. Nos casos omissos aplicam-se, subsidiariamente, o disposto na Lei n? 12.527, de
2011, na Lei n? 13.460, de 2017, na Lei n? 15.263, de 14 de novembro de 2025, nos seus Decretos
regulamentadores e na Portaria Normativa CGU N2 116, de 18 de mar¢o de 2024, ou outros que venham
substitui-los.

ANEXO DO REGULAMENTO DA OUVIDORIA DO CONFEA

TERMO DE ANALISE PREVIA

1. Identificacao da Denuncia de Irregularidade
1.1 NUP:

1.2 Data de Recebimento:

1.3 Forma de Recebimento:

1.4 Denunciante: (Andnimo/Pseudonimizado)

2. Anadlise de Competéncia

2.1 A dendncia alude a (descrever resumidamente o teor deixando claro o aspecto que
atraia a competéncia da Ouvidoria).

3. Andlise de Elementos da Denuncia de Irregularidade

3.1 Autoria (qualidade ou condi¢do de autor, imputacdo de um comportamento a uma
pessoa): Indicar se a denuncia de irregularidade aponta a autoria do fato denunciado.

(Importante destacar que, com base na legislagdo aplicdvel as ouvidorias publicas, é
possivel defender a flexibilizagdo do requisito de indicagdo expressa da autoria como condig¢do para
habilitagdo de uma denduncia. Isso porque, ainda que a manifestacGo ndo traga, de forma inequivoca, o
nome ou a identificagdo do suposto autor do fato irreqgular, se os elementos apresentados forem
suficientes para, em tese, possibilitar a identificagdo do agente durante a apura¢do, deve-se privilegiar o
interesse publico na apuracdo de irreqgularidades e na promog¢do da integridade institucional. Tal
interpretagdo evita o engessamento excessivo do procedimento e estd em consondncia com o principio da
eficiéncia administrativa, permitindo que a ouvidoria cumpra sua fun¢do de porta de entrada para o
controle social, para a melhoria dos servicos publicos e para a detec¢do e saneamento de irregularidades.)

3.2 Materialidade (qualidade daquilo que é material, palpavel, conjunto de elementos e
circunstancias que evidenciam a pratica de um ato)

3.2.1 Descrigao da(s) suposta(s) irregularidade(s):

3.2.2 Informacgodes sobre local, data e horario de ocorréncia:

3.2.3 Informagoes sobre demais pessoas envolvidas e possiveis testemunhas:
3.2.4 Referéncias a dentncias anteriores, processos ou documentos conexos:
3.2.5 Analise de anexos:

3.3 Compreensdao (faculdade de entender, de perceber o significado de algo,
entendimento): O relato é compreensivel, sendo possivel identificar os seus principais elementos.



3.4 Criticidade

3.4.1 Airregularidade envolve agente de qual 6rgao? Confea, Crea-UF ou Mutua.
3.4.2 Envolve ocupante de Cargo Comissionado ou Fun¢do Comissionada?

3.4.3 Airregularidade envolve fato tipificado como crime ou infragdo administrativa?
3.4.4 Airregularidade envolve risco a salide ou a seguranga?

3.4.5 Airregularidade envolve risco para os direitos humanos ou meio ambiente?

3.4.6 A irregularidade envolve risco para as fung¢des, servicos e/ou reputagdo da
organizagao?

3.4.7 E necessaria alguma medida de salvaguarda ao denunciante?

4. Solicitagao de Informagdes Complementares

4.1 Caso tenha sido feito pedido de complementacao, descrever aqui.

5. Andlise Prévia

5.1 Conforme o art. 25 do Regulamento da Ouvidoria, toda denuncia passa por uma analise
inicial, destinada a verificar se apresenta informacdes minimas que indiquem uma possivel irregularidade.
E importante destacar que, nessa fase, a Ouvidoria ndo realiza investiga¢cdes, ndo coleta depoimentos
nem busca provas adicionais, cabendo apenas avaliar a consisténcia minima do relato.

5.2 A denuncia em questdo foi registrada de forma an6nima, razdo pela qual ndo é possivel
solicitar complementagdes diretamente ao autor da manifestacgao.

5.3 Apesar disso, a denuncia apresenta informacdes relevantes e objetivas, como data,
horario e local dos fatos narrados, além de trazer anexos ([fotografias, mensagens, videos]) que
fortalecem o relato.

5.4 Ressalte-se que, para fins de analise preliminar, ndo é necessdrio comprovar de
imediato a ocorréncia de uma irregularidade. O que se exige é a chamada materialidade do fato, ou seja,
a demonstragao de que o evento narrado existiu ou que ha elementos que permitam inferir a sua
ocorréncia. A comprovacdo ou ndo de irregularidade é responsabilidade das instancias de apuracao
competentes.

5.5 Dessa forma, a andlise realizada pela Ouvidoria ndo deve ser entendida como uma
decisdo simplificada de “sim” ou “ndo”. Caso fosse assim, muitas manifestacGes poderiam ser arquivadas
sem a devida consideragdo, apenas por nao apresentarem todos os detalhes desde o inicio.

5.6 Portanto, basta que a denuncia apresente indicios minimos e plausiveis para que seja
admitida e, em seguida, encaminhada as areas responsaveis pela apuragao.

5.7 Diante do exposto, conclui-se que a denuncia em questdo reune 0s requisitos
necessarios previstos no art. 25 do Regulamento da Ouvidoria do Confea, devendo, assim, ser conhecida
e encaminhada para andlise pelas instancias competentes.

6. Decisao

6.1 Diante do exposto, HABILITA-SE a presente denulncia de irregularidade, nos termos do
art. 25 do Regulamento da Ouvidoria do Confea.

6.2 A (...) para apurac3o.

Atenciosamente,

Ouvidor (...)
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