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1. FINALIDADE DO DOCUMENTO

O presente Manual de Rotinas e Procedimentos Internos da Ouvidoria do Ministério da Ciéncia,
Tecnologia e Inovagao constitui-se em um guia pratico que padroniza o fluxo de atendimento e
tratamento de manifestagcdes de ouvidoria, observando as diretrizes legais, a fim de assegurar o
exercicio da cidadania participativa e a adequada prestagao dos servigcos publicos ofertados pelo
Ministério.

O manual foi estruturado considerando as manifestacbes cadastradas e recebidas no Fala.BR,
além daquelas que sao recepcionadas nos demais canais disponibilizados pela Ouvidoria, e
levadas a cadastro na referida plataforma.

Caracteristicas Gerais do Fala.BR
e Recebimento denuncias, reclamagdes, sugestdes, solicitagdes e elogios;
Encaminhamento de manifestagdes entre ouvidorias;
Controle de prazo;
Recursos para elaboracao de relatérios;
Desenvolvido para ser integrado a outros sistemas que a ouvidoria utilize;
Funciona em ambiente web e apresenta design responsivo (flexibilidade na exibigao das
informagbes em telas de tamanhos diferentes e aparelhos méveis);
e Sistema utilizado pelas ouvidorias federais, e por diversas ouvidorias estaduais e
municipais.

2. ESTRUTURAGAO E ORGANIZAGAO

E composta pelo arcabouco legal relacionado com o servigo de ouvidoria, fluxos de manifestacées
e orientagdes especificas para o tratamento das demandas no &mbito do MCTI.

Para o melhor desempenho e direcionamento das manifestacées recebidas foi inserida a estrutura
organizacional do MCTI e suas unidades de pesquisa, constantes no item “9. Conhecendo o
MCTI”, nas paginas 12 a 14.

3. DIRETRIZES E PRINCIPIOS

As diretrizes observadas neste manual pautam-se naquelas descritas no art. 5° da Lei n°. 13.460,
de 26 de junho de 2017. Ademais, nortearam a elaboragdo deste documento os principios da
efetividade e da celeridade, visando a resolugdo das manifestacdes dos usuarios no menor
espaco de tempo possivel, além daqueles insculpidos na Constituicdo da Republica Federativa do
Brasil, quais sejam: legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia.
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Art. 5° O usuario de servigo publico tem direito a adequada prestagdo dos servigos, devendo os
agentes publicos e prestadores de servigos publicos observar as seguintes diretrizes:

| - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;

I - presungéo de boa-fé do usuario;

Il - 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 - adequacé@o entre meios e fins, vedada a imposi¢cdo de exigéncias, obrigagcbes, restricbes e
sangbes ndo previstas na legislagdo;

V - igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de discrimina¢do;
VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

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

VIl - adogéo de medidas visando a protegéo a saltde e a seguranga dos UsSUarios;

IX - autenticagdo 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 - manutengéo de instalagbes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao servigo
e ao atendimento;

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

Xll - observancia dos cédigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias de agentes
publicos;

Xlll - aplicacdo de solugbes tecnolégicas que visem a simplificar processos e procedimentos de
atendimento ao usuario e a propiciar melhores condigbes para o compartilhamento das
informagédes;

XIV - utilizagdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargbes e
estrangeirismos; e

XV - vedacédo da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em documentacédo valida
apresentada.

XVI — comunicagdo prévia ao consumidor de que o servico sera desligado em virtude de
inadimplemento, bem como do dia a partir do qual sera realizado o desligamento, necessariamente
durante horario comercial. (Incluido pela Lei n° 14.015, de 2020)

Paragrafo unico. A taxa de religacdo de servicos ndo sera devida se houver descumprimento da
exigéncia de notificagdo prévia ao consumidor prevista no inciso XVI do caput deste artigo, o que
ensejara a aplicagdo de multa a concessionaria, conforme regulamentagéao. (Incluido pela Lei
n° 14.015. de 2020) {(...)
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4. TERMOS USUAIS

Para efeitos deste manual, consideram-se:

VL.
VILI.

VIII.

XL

XIl.

X

XIV.
XV.

XVI.

Administragao Publica: 6rgdo ou entidade integrante da administracdo publica de
qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a
Advocacia Publica e a Defensoria Publica;

Agente Publico: quem exerce cargo, emprego ou fungéo publica, de natureza civil ou
militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneragéo;

Area Técnica Responsavel: sdo os Orgdos de Assessoramento a Ministra, os Orgéos
Singulares, as Coordenacbes-Gerais, as Divisdes, os Departamentos, os Servigos, as
Superintendéncias Federais e as areas de natureza similar que possuam competéncia
sobre o assunto objeto da manifestacao;

Comunicagcao de Irregularidade: Informagdes de origem andnima que comunicam
irregularidades ou ilicitos com indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade;
Consentimento: manifestagao livre, informada e inequivoca pela qual o titular concorda
com o tratamento de seus dados pessoais para uma finalidade determinada;

Dado Pessoal: informacéo relacionada a pessoa natural identificada ou identificavel;
Decisao Administrativa Final: ato administrativo mediante o qual o 6rgao ou a entidade
publica manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia da manifestagao,
apresentando solugdo ou comunicando a impossibilidade de seu atendimento.

Denuncia: comunicagao de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugdo dependa
da atuacdo dos 6rgéos apuratorios competentes;

Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou satisfagcdo sobre o servigo oferecido ou
atendimento recebido;

Identificagdo: qualquer elemento de informacdo que permita a individualizacdo de
pessoa fisica ou juridica; e

Linguagem Cidada: linguagem simples, clara, concisa e objetiva, que considera o
contexto sociocultural do usuario, de forma a facilitar a comunicacdo e o mutuo
entendimento;

Manifestacao: reclamagdes, denuncias, sugestbes, elogios e demais pronunciamentos
de usuarios que tenham como objeto a prestacao de servigos publicos e a conduta de
agentes publicos na prestacéo e fiscalizagao de tais servicos;

Pseudonimizagao: tratamento por meio do qual um dado deixa de poder ser associado,
direta ou indiretamente, a um individuo, sendo pelo uso de informagao adicional mantida
separadamente pelo controlador em ambiente controlado e seguro, nos termos do §4° do
art. 13 da Lei n® 13.709, de 2018;

Reclamacgao: demonstragao de insatisfagao relativa a prestagéo de servigo publico;
Solicitagdo de Providéncias: pedido para adocdo de providéncias por parte da
Administracao;

Sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servigcos prestados pela Administragcao Publica federal;
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XVII.  Titular: pessoa natural a quem se referem os dados pessoais que sido objeto de
tratamento;
XVIIl.  Unidade de Ouvidoria: unidades administrativas responsaveis pelo acompanhamento e
tratamento das manifestagdes dos usuarios de servigos publicos prestados pelos 6rgaos
e entidades;
XIX. Unidade de Tratamento:
XX. Usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente,
de servigo publico;

5. EXECUTANTES

A execucao do manual é compartiihada com a equipe de atendimento da Ouvidoria e
disponibilizada na  pagina de  Ouvidoria do MCTI, enderegco eletrbnico -
https://ouvidoria.mcti.gov.br/.

6. COMPETENCIAS DESEJAVEIS E NECESSARIAS

Os profissionais de Ouvidoria do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacao (MCTI)
desempenham um papel crucial na mediacédo entre a instituicdo e os usuarios de servigo publico.
Para assegurar a eficiéncia e a qualidade no atendimento, algumas competéncias s&o
especialmente desejadas:

1. Ouvir e Compreender - Desenvolver acbes de comunicagao e de mediacao de conflitos para o
atendimento dos usuarios no ambito das competéncias das ouvidorias.

2. Reconhecer os Usuarios como Sujeitos de Direitos - Desenvolver acées que busquem o
reconhecimento e o0 respeito dos usuarios como sujeitos de direitos, visando ao
desenvolvimento de sua autonomia cidada.

3. Qualificar as Demandas dos Usuarios de Forma Adequada - Realizar, em conjunto com a
equipe, atividades de triagem, analise critica e registro das manifestacbes efetuadas pelos
usuarios.

4. Responder aos Usuarios - Realizar, em conjunto com a equipe, atividades de discussao,
encaminhamento e acompanhamento das manifestagbes dos usuarios, visando disponibilizar
respostas adequadas e tempestivas.

5. Demonstrar os Resultados Produzidos - Desenvolver, em equipe, atividades de diagndstico
e elaboragao de recomendagdes sobre os servicos prestados ao usuario, visando a melhoria
da qualidade destes servigos, ao aperfeicoamento da gestdo das politicas publicas e ao
exercicio da participagao e controle social sobre a Administragdo Publica.

Essas competéncias sdo essenciais para assegurar que a Ouvidoria do MCTI atue de maneira
eficaz, promovendo um dialogo construtivo entre a instituicdo e os cidadaos, e garantindo que os
direitos e as necessidades dos usuarios sejam sempre priorizados.
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Além disso, destaca-se as competéncias necessarias: 0 conhecimento do pacote office da
Microsoft, analise e interpretacdo de textos e planilhas, criagdo e edicdo de arquivos em PDF,
Excel, Word, graficos e dados estatisticos, habilidades para operar no Sistema Eletrénico de
Informacéo - SEI, trabalho em equipe e cursos de certificacdo em Ouvidoria.

A CERTIFICACAO EM OUVIDORIA é concedida pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) e pela
Escola Nacional de Administragdo Publica (Enap) aqueles alunos que finalizarem os 10 (dez)
cursos oferecidos em modalidade a distancia no ambito do PROFOCO, com Carga Horaria de 210
horas. A Certificacao é emitida apds a conclusao de todos os cursos.

Os critérios para obtencao do certificado é ser aprovado em todos os cursos relacionados na
Tabela 1, dentro de um prazo de 365 dias a contar da data de inscricdo no primeiro curso até a
data de inscricdo no ultimo curso.

Canais de acesso a certificagao:

https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/certificacao
https://www.escolavirtual.gov.br/trilha/154

Tabela 1. Cursos para Certificagdo em Ouvidoria

Certificacdo em Ouvidoria - 210h. Os 10 cursos compreendem:

Cursos CH Objetivo

1 Gestao em Ouvidoria 20 A Ouvidoria Publica atua no processo de interlocugéo entre o cidadao e a Administragdo Publica,
a fim de que as manifestagdes decorrentes do exercicio da cidadania provoquem a melhoria dos
servigos publicos prestados. O objetivo desse curso é capacitar pessoas sobre fundamentos e
atividades relacionadas a Ouvidoria Publica.

2 Controle Social 20 Busca na construgdo de uma sociedade mais justa, consciente dos seus direitos e deveres e
capaz de acompanhar, fiscalizar e exigir servicos de qualidade do poder publico, nos poderes
executivo, legislativo e judiciario. Durante este curso, vocé conhecera e tera oportunidade de
testar, na pratica, diversos instrumentos de Controle Social, principalmente via Internet.

3 Inovando na Gestiao de: 25 Este curso foi elaborado como um roteiro para agéo, que nivela todos os entendimentos sobre o
Projetos tema e fornece recursos de aplicabilidade imediata a fim de que vocé transponha as suas ideias
para a pratica e obtenha melhores resultados.

4 Avaliacdo da qualidade de : 20 Este curso apresenta a contextualizagdo e os principais modelos da avaliacdo de qualidade de
servicos como base para servicos que podem contribuir para a melhoria da gestdo dos servigos publicos, sejam eles
presenciais ou digitais. O conteltdo ainda aborda alguns dos instrumentos brasileiros de

gestdio e melhoria de A ; . e
avaliagdo aplicados aos servigos publicos.

servigos publicos

5 Acesso a Informagao 20 O curso “Acesso a Informagdo” demonstra as bases normativas, conceituais e operacionais que
podem ser utilizadas na aplicagdo da Lei de Acesso a Informagédo (LAI), oferecendo subsidios
aos cidadaos e a administragdo publica em geral para a realizagédo consciente e eficiente de atos
relacionados a essa area.

6 Resolugao de Conflitos: 20 Neste curso, sera possivel conhecer algumas formas de mediar e solucionar conflitos no &mbito
Aplicada ao Contexto das das Ouvidorias Publicas.
Ouvidorias
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7 Protecdo ao Denunciante e 20 O curso Protecdo ao Denunciante e Tratamento de Dendncias em Ouvidoria foi desenvolvido com
Tratamento de Dentncias o objetivo de estimular a construgdo de competéncias relacionadas ao recebimento e tratamento
das denuncias pelas ouvidorias publicas na Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios,
contribuindo para a qualificagdo dos servidores publicos que trabalham no combate a corrupgao,
bem como para aprimoramento da Administracédo Publica.

em Ouvidoria

8 Como implementar a LGPD:; 25 Seja para implementar um servigo simples ao cidaddo ou um que utiliza dados mais sensiveis, &
bases, mecanismos e essencial ter em mente a necessidade de criar uma politica de seguranga e toda a estrutura que
acompanha esse processo, para que o passo légico seja apenas ajustd-lo a LGPD. Para

processos ; . o » . o«
aprender as bases, mecanismos e outros processos relacionados a lei, fagca ja sua inscrigdo
neste curso e venha ser EV.G!

9 Linguagem simples i 25 O curso apresenta e aprofunda a discussdo sobre o uso da linguagem simples no setor publico e
aproxima o governo das a importancia da disseminag&o da pauta no Brasil.

pessoas. Como usar?

10 Atuacao Gerencial das: 20 O curso foi elaborado pela Controladoria-Geral da Unido e foi desenvolvido com foco no
Ouvidorias para Melhoria da aprimoramento da capacidade gerencial das ouvidorias para melhoria da gest&o e protegdo aos

Gestio Publica direitos dos usuarios de servigos publicos.

TOTAL 210 horas

7. LEGISLAGAO RELACIONADA

O conhecimento, pela equipe da ouvidoria, das normas que abrangem a atuagéo da instituicdo a
que pertence é fundamental para acompanhar a prestagdo dos servigos, de maneira a confrontar
os procedimentos executados com os padrdes previstos na legislacdo, de modo a garantir a
efetividade dos servigos.

Quando o servidor da ouvidoria sabe identificar como os setores se relacionam e conhece
profundamente a legislacdo do seu 6rgao, ele compreende o escopo de atuagao da instituicao e
entende o que o cidadao pode esperar em relacdo a sua demanda.

Ao conhecer a legislagao especifica, a ouvidoria diminui o risco de dar prosseguimento a
demandas que ndo sdo de competéncia ou de possibilidade legal para a instituicao, de forma a
agilizar o atendimento ao cidaddo. Além disso, ao conhecer a legislagdo, a ouvidoria tera
melhores condi¢des para otimizar a comunicagcdo com o usuario de servigos publicos, melhorar o
tempo médio e a qualidade da resposta que chega ao cidadao, propor medidas para aperfeicoar
0s servigos prestados a sociedade e aprimorar rotinas e processos de trabalho.

A seguir as legislagdes (Lei, Portaria, Resolug&o, Instrugdo Normativa e Decretos) relacionadas a
atuacao de ouvidoria:

Decreto n° 9.492/2018, regulamenta a Lei n° 13.460/2017, e especifica os tipos de manifestacdes

que podem ser feitas pelo usuario do servico publico.
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Decreto n® 11.493, de 17 de abril de 2023, aprova a Estrutura Regimental e o Quadro

Demonstrativo dos Cargos em Comissao e das Fungdes de Confianca do Ministério da Ciéncia,
Tecnologia e Inovacao e remaneja e transforma cargos em comissao e fungdes de confianca.
Decreto n° 9.094/2017, dispde sobre a participagao do usuario de servigos publicos nos processos
de simplificagdo e desburocratizacdo de servicos.

Instrucdo Normativa Conjunta do MPDG-CGU n° 1/2018, estabelece os procedimentos relativos
as solicitacoes de simplificacdo de servicos publicos, a serem efetivadas por meio de formulario
denominado “Simplifique!”.

Lei n° 13.460/2017, dispde sobre a participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos

servigos publicos da administragéo publica.
Lei n° 13.709/2018, dispde sobre a protecdo de dados pessoais — LGPD, redagao dada pela Lei
13.853/2019.

Portaria MCTI N° 6.582, de 23 de novembro de 2022, aprova os Regimentos Internos dos érgaos

do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovagoes.

Portaria MCTI n°® 6.961, de 19 de abril de 2023, detalha a Estrutura Regimental do Ministério da
Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissdo e das
Fungdes de Confianca do Anexo Il do Decreto n° 11.493, de 17 de abril de 2023.

Portaria MCTI N° 8.413, de 5 de agosto de 2024, dispbe sobre a competéncia e funcionamento da

Ouvidoria e estabelece os procedimentos relativos as manifestacdes recebidas e seu respectivo
tratamento, no ambito do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacéo.

Portaria Normativa CGU N° 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 n® 9.492, de 5 de setembro de 2018, no ambito do Poder Executivo federal, e da
outras providéncias.

Resolucdo n° 03/2019 da CGU, aprova as medidas gerais de salvaguarda a ldentidade de

Denunciantes.

Manual de Rotinas e Procedimentos Internos - Versao 2024 OUVI'ORlA

rMCTI


https://www.in.gov.br/web/dou/-/decreto-n-11.493-de-17-de-abril-de-2023-477647735
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/Decreto/D9094.htm
http://www.in.gov.br/web/dou/-/instrucao-normativa-conjunta-n-1-de-12-de-janeiro-de-2018-1823607?inheritRedirect=true
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https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/legislacao/arquivos/portarias/portaria-normativa-cgu-no-116-consolidada.pdf
https://www.in.gov.br/materia/-/asset_publisher/Kujrw0TZC2Mb/content/id/66545658/do1-2019-03-12-resolucao-n-3-de-11-de-marco-de-2019-66545365

8. CANAIS DE ATENDIMENTO

Atendimento Online Atendimento presencial Atendimento telefonico*
Acesse a Plataforma Fala.BR (24h) Segunda a Sexta das 08h as 18h Telefone e Whatsapp (61) 2033-8522
Enderego: Esplanada dos Ministérios, Segunda a Sexta das 08h as 18h
Bloco E, Salas T16 e T77 - Ouvidoria *Apenas para informagdes. Nao serédo
CEP: 70064-900/Brasilia-DF registradas manifestagdes de ouvidoria

por telefone.

i fa la r.:gu‘gnv:hr

A Ouvidoria devera no processo de atendimento, mediante escuta cuidadosa das necessidades
do usuario, acolher o manifestante de maneira respeitosa e empatica com o objetivo de
estabelecer a sua confianca, bem como instalagbes fisicas adequadas para prestacdo de
atendimento presencial, em local de facil acesso a todos os cidaddos, com requisitos que
permitam a acessibilidade, a privacidade e sigilo no registro das manifestagbes, conforme
estabelece a Portaria Normativa CGU n° 116/2024, art. 12 a 17.

9. CONHECENDO O MCTI

E importante o conhecimento da Estrutura Regimental do MCTI que é definida pelo Decreto n°
11.493, de 17 de abril de 2023 e detalhada por meio da Portaria MCTI n° 6.961, de 19 de abril de
2023, para o direcionamento correto das manifestacées.
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Também é importante a ouvidoria conhecer os setores e 0s agentes responsaveis pela prestacao
de servicos em sua instituicdo para fazer uma interlocucdo efetiva entre o usuario e a
administracdo publica. O desenho de fluxo de processos pode auxiliar a ouvidoria nessa tarefa.

A seguir uma apresentagdo da estrutura organizacional interna do MCTI para encaminhamento

das demandas de manifestacbes recebidas pela Ouvidoria. Os organogramas foram
disponibilizados nos ANEXOS.

Acesso a estrutura: https://www.gov.br/mcti/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/o-ministerio.

Estrutura Organizacional

Integram a estrutura basica do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovagdes:
| - 6rgdos de assisténcia direta e imediata a Ministra de Estado da Ciéncia,
Tecnologia e Inovagao:

a) Gabinete - GM;

b) Assessoria de Participagédo Social e Diversidade - ASPAD;

c) Assessoria Especial de Controle Interno - AECI,

d) Ouvidoria - OUVID;

e) Corregedoria - CORREG;

f) Assessoria Especial de Assuntos Internacionais - ASSIN;

g) Assessoria Especial de Assuntos Parlamentares e Federativos - ASPAR;
h) Assessoria Especial de Comunicagao Social - ASCOM;

i) Secretaria-Executiva - SEXEC; e

j) Consultoria Juridica - CONJUR.

Il - 6rgdos especificos singulares:

a) Secretaria de Politicas e Programas Estratégicos - SEPPE;

b) Secretaria de Ciéncia e Tecnologia para o Desenvolvimento Social - SEDES;
c) Secretaria de Desenvolvimento Tecnoldgico e Inovagao - SETEC; e

d) Secretaria de Ciéncia e Tecnologia para Transformagao Digital - SETAD.
lll - unidades de pesquisa:

a) Centro Brasileiro de Pesquisas Fisicas - CBPF;

b) Centro de Tecnologia da Informacao Renato Archer - CTI;

c¢) Centro de Tecnologia Mineral - CETEM;

d) Centro de Tecnologias Estratégicas do Nordeste - CETENE;

e) Centro Nacional de Monitoramento e Alertas de Desastres Naturais - CEMADEN;
f) Instituto Brasileiro de Informagédo em Ciéncia e Tecnologia - IBICT;

g) Instituto Nacional da Mata Atlantica - INMA,;

h) Instituto Nacional de Aguas - INA;

i) Instituto Nacional de Pesquisas da Amazédnia - INPA;

j) Instituto Nacional de Pesquisa do Pantanal - INPP;

k) Instituto Nacional de Pesquisas Espaciais - INPE;

I) Instituto Nacional de Tecnologia - INT,;

m) Instituto Nacional do Semiarido - INSA,;

n) Laboratério Nacional de Astrofisica - LNA,;
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https://www.gov.br/mcti/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/composicao/assessoria-de-participacao-social-e-diversidade
https://www.gov.br/mcti/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/composicao/assessoria-especial-de-controle-interno
https://www.gov.br/mcti/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/composicao/ouvidoria
https://www.gov.br/mcti/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/composicao/corregedoria
https://www.gov.br/mcti/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/composicao/assessoria-especial-de-assuntos-internacionais
https://www.gov.br/mcti/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/composicao/assessoria-especial-de-assuntos-parlamentares-e-federativos
https://www.gov.br/mcti/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/composicao/assessoria-especial-de-comunicacao-social
https://www.gov.br/mcti/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/composicao/secretaria-executiva
https://www.gov.br/mcti/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/composicao/consultoria-juridica
https://www.gov.br/mcti/pt-br/composicao/seppe
https://www.gov.br/mcti/pt-br/composicao/sedes
https://www.gov.br/mcti/pt-br/composicao/setec
https://www.gov.br/mcti/pt-br/composicao/setad
https://www.gov.br/cbpf/pt-br
https://www1.cti.gov.br/pt-br
https://www.gov.br/cetem/pt-br
https://www.gov.br/cetene/pt-br
https://www.gov.br/cemaden/pt-br
https://www.gov.br/ibict/pt-br
https://www.gov.br/inma/pt-br
https://www.gov.br/inpa/pt-br
https://www.gov.br/inpe/pt-br
https://www.gov.br/int/pt-br
https://www.gov.br/insa/pt-br
https://www.gov.br/lna/pt-br

14

0) Laboratério Nacional de Computacao Cientifica - LNCC;
p) Museu de Astronomia e Ciéncias Afins - MAST;
g) Museu Paraense Emilio Goeldi - MPEG; e
r) Observatorio Nacional - ON.
IV - érgaos colegiados:
a) Comissao de Coordenacéao das Atividades de Meteorologia, Climatologia e Hidrologia -
CMCH;
b) Comissao Técnica Nacional de Biosseguranca - CTNBiIo;
c) Conselho Nacional de Ciéncia e Tecnologia - CNCT;
d) Conselho Nacional de Controle de Experimentagdo Animal - CONCEA; e
e) Conselho Nacional de Informatica e Automacao - CONIN.
V - entidades vinculadas: Possuem ouvidorias proprias
a) autarquias:

1. Agéncia Espacial Brasileira - AEB; e

2. Comissao Nacional de Energia Nuclear - CNEN;
b) fundacgao:

1. Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnolédgico - CNPq; e
c) empresas publicas:

1. Centro Nacional de Tecnologia Eletrénica Avancada S.A. - Ceitec; e

2. Financiadora de Estudos e Projetos - Finep.
VI - unidades descentralizadas:
a) Unidade Regional do Nordeste; e
b) Unidade Regional do Sudeste.

Consulte nos ANEXOS os organogramas do MCTI dos(as):
1. Orgaos de assisténcia direta e imediata & Ministra de Estado da Ciéncia, Tecnologia e
Inovacgao;
2. Orgaos especificos singulares;
3. Unidades de pesquisa com as areas de fungao, e,
4. Contratos de Gestao/Organizagbes Sociais.

Depois de conhecer a estrutura organizacional, também ¢é importante identificar as acdes
desenvolvidas pelas secretarias, desta pasta, para subsidiar o encaminhamento.

Acoes da Secretaria de Politicas e Programas Estratégicos - SEPPE:

Acodes em areas estratégicas Redes de Pesquisa Captacio de Recursos
Mudangas de Climas; Rede Clima; ClTinova |
Biodiversidade; Rede PPBIO; ClTinova ll
Bioeconomia; Rede Virus; Mata Atlantica
Saude; Rede Pantanal; Comunicacdo Nacional para
Agropecuaria sustentavel; Colegdes bioldgicas; UNFCCC
Manual de Rotinas e Procedimentos Internos - Versao 2024 OUVI'ORIA

rMCTI


https://www.gov.br/lncc/pt-br
https://www.gov.br/mast/pt-br
https://www.gov.br/museugoeldi/pt-br
https://www.gov.br/observatorio/pt-br
http://ctnbio.mctic.gov.br/inicio
https://www.gov.br/aeb/pt-br
https://www.gov.br/cnen/pt-br
https://www.gov.br/cnpq/pt-br
http://www.ceitec-sa.com/pt
http://www.finep.gov.br/
https://www.gov.br/mcti/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/organograma/organogramas/organograma-01-assistencia-direta-20220426
https://www.gov.br/mcti/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/organograma/organogramas/organograma-01-assistencia-direta-20220426
https://www.gov.br/mcti/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/organograma/organogramas/organograma-04-orgaos-especificos-20220426
https://www.gov.br/mcti/pt-br/composicao/seppe

15

Biotecnologia;
Oceanos e Antartica;
Ciéncias Humanas e Sociais.

Rede COVID-19 Humanidades.

Biodiversidade
Data Clima +
Oceanos

Fomento e investimentos em
C&T

Fomento via emendas
parlamentares

Projetos de pesquisa
inovadoras

Mitigacédo e adaptacao as
mudancgas do clima
Emergéncia climética
Biodiversidade

Biotecnologia

Sindrome de Down
Comunicagao quantica

Gripe aviaria

Saude mental

Programa Antartico Brasileiro

Espectroscopia de
catodoluminescéncia
Botao do panico

Estudo de terapias para o cancer

Oncologia com o uso de
inteligéncia artificial

Estudo de terapias para o cancer

bexiga
Pesquisa cientifica nas areas de
gendmica e ecologia

Projeto AmazonFACE
Projeto Torre ATTO

Acoes da Secretaria de Ciéncia e Tecnologia para o Desenvolvimento Social -

SEDES:

Educacao Cientifica, tecnolégica, Divulgagcao e popularizagao da ciéncia:

POP Ciéncia;

Apoio a chamada publica da 20 Semana Nacional de Ciéncia e Tecnologia - SNCT 2023;

Realizacao da 20 ? edigdo da Semana Nacional de Ciéncia e Tecnologia no DF em

conjunto com a Semana nacional de Educacao Profissional e Tecnoldgica;

RNEJRANREA

Apoio a realizagdo da Olimpiada nacional de Ciéncias - ONC 2023;

Apoio a chamada publica MCTI/CNPq Feiras e mostras cientificas em 2023
Apoio a chamada Olimpiadas Cientificas 2023;
Projeto AstroNasaBrasil UFMS/MCTI,

Encontro Nacional de Popularizagdo da Ciéncia 2023
Mostra Nacional de Feiras

Apoio a realizacdo do XVIII Congresso RedePOP - Rede de Popularizagao da Ciéncia e da

tecnologia na américa Latina;

Feira do Conhecimento - CE;

Parana Faz Ciéncia - RedePOP - PR;

Painel de iniciativas de impacto dos estados e do Distrito Federal dentro dos seus
ecossistemas de impacto;

AR

OUVI@BORIA

rMCTI
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Promocao do desenvolvimento de tecnologias sociais visando ao desenvolvimento
sustentavel

Tecnologia social, economia solidaria, tecnologia assistiva, soberania e seguranca
alimentar e nutricional, didlogos de saberes e ciéncias, e as multiplas formas de
conhecimento:

Curso de especializagdo em Economia solidaria Inovagao e Gestao Social (EESIGS);

Projeto de pesquisa: inovagao visando a implantagcdo de um sistema agroalimentar para
agricultores(as) de base familiar, por meio da piscicultura e da aquaponia. Projeto em
parceria com a Universidade de Federal do Cariri - UFCA,;

Coletanea de experiéncias de tecnologia social na Amazénia - agenda 2030

Acoes da Secretaria de Desenvolvimento Tecnolégico e Inovagéao - SETEC:
Departamento de programas de inovagao

Energias renovaveis, biocombustiveis, combustiveis sustentaveis e hidrogénio;
Nanotecnologia e fotdnica;

Materiais Avancados e Minerais Estratégicos;

Promocgao e desenvolvimento de tecnologias setoriais, habilitadoras e estratégicas;
Promoc¢ao e desenvolvimento de tecnologias estratégicas.

Departamento de Apoio aos Ecossistemas de Inovacao: fomentando o futuro tecnolégico
do Brasil

Instrumentos de apoio a inovagéo;

Marco legal de Ciéncia, Tecnologia e Inovagéo;
Lei do Bem ( Lei 11.196/2005);

Mover/Rota 2030;

Incentivos regionais;

Processo Produtivo Basico (PPB);

Ambientes inovadores e startups;

Programa RHAE - Pesquisador na empresa;
InovaData e Inovalink

Acoes da Secretaria de Ciéncia e Tecnologia para Transformacgao Digital - SETAD:
Promocao e desenvolvimento de tecnologias setoriais, habilitadoras e estratégicas;

Promocgao de empreendedorismo e inovagao;
Promog¢ao da transformacao digital
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10. FLUXO DE FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

A representacdo do fluxo de tratamento das demandas oriundas da Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacdo (Fala.BR) tem como objetivo facilitar o entendimento do
profissional da ouvidoria. Este fluxo é alimentado a partir das manifestacbes apresentadas pelos
usuarios do servico publico, que se manifestam por meio do Fala.BR, e pelos demais canais
disponibilizados pela Ouvidoria do MCTI, sendo essas levadas a cadastro na referida plataforma.
Os fluxos sédo apresentados nos ANEXOS.

Para tratamento das manifestagdes, os profissionais da ouvidoria deverao observar atentamente
as fases representadas no fluxograma, desde o processo inicial com o devido cadastro na
Plataforma Fala.BR, passando pela analise, tramitagdo a area técnica responsavel e, por fim,
chegando a conclusdo das demandas, em linguagem cidada, com o envio da resposta ao usuario
do servigco publico. Prezando ao que dispde a PORTARIA MCTI N° 8.413, de 5 de agosto de 2024,
CAPITULO Il - DA CONDUTA DOS AGENTES DE OUVIDORIA, no seu art. 3° referente a
conduta dos agentes publicos da Ouvidoria do MCT], a saber:

(...)
CAPITULO Il - DA CONDUTA DOS AGENTES DE OUVIDORIA

Art. 3° No exercicio de suas atribui¢gbes, os agentes publicos da Ouvidoria do Ministério da
Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo observardo os principios da regularidade, continuidade,
efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia e as seguintes
diretrizes, conforme estabelecido nos Arts. 4° e 5° da Lei n. 13.460, de 26 de junho de 2017.

I - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usudrios;
Il - presungao de boa-fé do usuadrio;

lll - atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e aqueles em que
houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais;

IV - adequacdo entre meios e fins, vedada a imposi¢dao de exigéncias, obrigagoées, restricoes
e sangées ndo previstas na legislagdo;

V - igualdade no tratamento aos usuadrios, vedado qualquer tipo de discriminacao;
VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VIl - definigdo, publicidade e observédncia de hordrios e normas compativeis com o bom
atendimento ao usuario;

VIl - adogao de medidas visando a protecado a satde e a seguranga dos usudrios;

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

X - manutengao de instalagées salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao
servigo e ao atendimento;

Xl - eliminacdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econémico ou social seja
superior ao risco envolvido;
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Xll - observancia dos coédigos de ética ou de conduta aplicdveis as vdrias categorias de
agentes publicos;

Xlll - aplicagdo de solugbées tecnolégicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usudrio e a propiciar melhores condigées para o
compartilhamento das informagoées;

X1V - utilizagdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargées e
estrangeirismos; e

XV - vedagcdo da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em documentagao
valida apresentada.

()

A Ouvidoria tem o dever de agir com presteza, compromisso e imparcialidade no processamento
das demandas recebidas, de forma a contribuir na efetividade da participacdo popular para o
aprimoramento dos servicos publicos prestados e da gest&o publica do Orgao.

O Ouvidor realizara as atividades inerentes as suas atribuicbes em regime de cooperagao mutua
com as unidades administrativas.

A seguir apresentaremos, detalhadamente, os procedimentos a serem seguidos em cada fase:
1 DO RECEBIMENTO DE DEMANDAS

Todas as demandas recebidas de cidadios e usuarios de servigos publicos, por qualquer meio, no
Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacgao, deverdo ser encaminhadas imediatamente para a
Ouvidoria, para o adequado registro, tratamento e controle.

A distribuicao de demandas para os servidores/colaboradores refere-se ao processo de atribuigdo
de tarefas e obrigagdes aos profissionais responsaveis por analisar e responder as demandas
recebidas pela Plataforma Fala.BR. A Portaria MCTI n°® 8413/2024, em seu art. 8° ao 9°, referente
ao recebimento de demandas, a saber:

CAPITULO IV
DOS SERVICOS DE ATENDIMENTO E INFORMAGCAO AO CIDADAO
Secéao |
Do recebimento de demandas

Art. 8° Todas as demandas recebidas de cidaddos e usudrios de servigos publicos, por qualquer meio,
no Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovagao, deverdao ser encaminhadas imediatamente para a
Ouvidoria, para o adequado registro, tratamento e controle.

§ 1° O encaminhamento de demandas dos tipos dentncia e comunicacao devera observar o disposto
no Decreto n. 10.153, de 3 de dezembro de 2019, que estabelece salvaguardas de protecao a identidade
do denunciante de ilicito ou de irregularidade.

Art. 9° Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos ou a forma de apresentagdo de
demandas de cidaddos ou usudrios de servigos publicos.
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2 DO TRATAMENTO PRELIMINAR PELA OUVIDORIA

A analise prévia € uma das principais fases no tratamento de demandas, ja que por meio dela
sera possivel identificar a existéncia de elementos minimos para o acolhimento das manifestagdes
dos usuarios. Esta fase € de competéncia exclusiva e indelegavel da ouvidoria e devera ser feita
pelo profissional da unidade, com a supervisdo da Coordenacdo do Servico de Informagao ao
Cidadao - COSIC.

E importante realizar a leitura da manifestagédo na integra, bem como dos seus anexos. A Portaria
MCTI n°® 8413/2024, em seu art. 14, 15 e 16, determina as normas de tratamento preliminar
das manifestagdes recebidas na Ouvidoria, a saber:

()
Secao Il
Do tratamento preliminar pela Ouvidoria

Art. 14. O tratamento preliminar das demandas recebidas pela Ouvidoria, no Servigo de
Atendimento e Informagao ao Cidadao, compreende:

I - andlise da competéncia do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo sobre o objeto;

Il - adequacao das classificagées de tipo, assunto ou servigo indicados pelo usuadrio, se for
o caso;

Il - verificagao da existéncia de elementos minimos necessarios para o seu tratamento;

IV - adogdo das salvaguardas de protecdo da identidade dos denunciantes de ilicitos e
irregularidades, nos termos do Decreto n. 10.153, de 3 de dezembro de 2019.

§ 1° Quando o assunto da demanda recebida extrapolar a competéncia do Ministério da
Ciéncia, Tecnologia e Inovagao, a Ouvidoria a encaminhara para o orgdo ou entidade
competente.

§ 2° A Ouvidoria desmembrara a demanda, efetuando registros distintos, quando identificar
tipologias, assuntos ou 6rgaos e entidades destinatdrios distintos em um mesmo cadastro.

§ 3° Se as informacdées recebidas forem insuficientes para o prosseguimento do tratamento,
sempre que possivel, a Ouvidoria enviara pedido de complementagao ao usuadrio.

§ 4° Nao serdo realizados pedidos de complementacdo de informagbes sucessivos, exceto
se decorrentes da necessidade de elucidacdo de novos fatos apresentados pelo usuario.

§ 5° Os procedimentos para as salvaguardas de protecdo da identidade dos denunciantes
de ilicitos e de irregularidades serdo complementados, por meio de portaria, nos termos do
Decreto n. 10.153, de 3 de dezembro de 2019.

Art. 15. Verificado registro de demanda em duplicidade no Fala.BR, com mesmo usudrio e
conteudo, sera considerado valido o primeiro registro e os demais serdao encerrados, com a
devida notificagao ao usuadrio.

Art. 16. Caso o usudrio registre demanda com a intengcao de complementar informagées
apresentadas em cadastro anterior, a Ouvidoria consolidara todas as informagées no
processo que acrescenta fatos novos e arquivara o anterior, com a devida notificagdo ao
usudrio e, se for o caso, as unidades administrativas responsaveis pelo tratamento.

Paragrafo unico. Caso a Ouvidoria verifique a inexisténcia de fatos novos em demanda
recebida com a intencdo de complementar registro anterior, procedera ao seu arquivamento,
com a devida notificacdo ao usudrio.
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De posse desses elementos, a ouvidoria podera encaminhar a manifestagcdo para a area
competente para promover a devida apuragao.

Realizada a analise prévia da manifestagdo no Fala.BR, incluir a manifestagdo no Banco de
Dados da Ouvidoria e em seguida, preparagao do encaminhamento ao ponto focal da area técnica
responsavel.

3 DO TRATAMENTO E RESPOSTA DAS MANIFESTAGOES

A area técnica apresentara os dados que deverdo ser complementados para prosseguir no
atendimento da demanda, com excegdo da manifestagdo andénima, devendo os profissionais da
ouvidoria proceder com a solicitacdo de complementacao dos dados necessarios.

Cada profissional da ouvidoria ficara responsavel pelo controle e acompanhamento das
manifestagdes que tiveram necessidade de serem complementadas;

O controle pode ser realizado diretamente na plataforma Fala.BR, em Tratar (novo), de forma a
verificar as manifestagdes atribuidas para cada responsavel, observando a data limite oferecida
pelo sistema Fala.BR.

Dentro do prazo de 20 dias estipulados pelo sistema Fala.BR, o profissional da ouvidoria passara
a acompanhar as manifestagdes, devendo identificar aquelas que ja foram complementadas pelo
demandante e, posteriormente, seguir para o tratamento.

Em caso de pedido de complementagdo, passado o prazo de 20 dias e caso o cidaddo nao
responda com as informacgdes solicitadas, o sistema Fala.BR arquivara a manifestagao
automaticamente.

Diante do arquivamento automatico, deve-se reanalisar o contelido da manifestacdo, de modo a
consultar preliminarmente a area técnica responsavel sobre a possibilidade de atendimento da
demanda com os dados que foram apresentados pelo usuario, antes de proceder com o seu
arquivamento definitivo.

A Ouvidoria devera acompanhar as manifestagcdes que permanecem abertas no Sistema Fala.BR,
sem o devido posicionamento da area, seja através da transmissao de resposta conclusiva ou
justificativa de prorrogagao de prazo, conforme estabelece a Portaria Normativa CGU N° 116. de
18 de marco de 2024, observando as orienta¢des a seguir:

1. Consultar as manifestagdes diariamente no Fala.BR;
2. Verificar se ja existe resposta parcial ou conclusiva da area técnica que possibilite o

encerramento da demanda no Fala.BR;
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3. A Ouvidoria encaminhara avisos de alerta as unidades administrativas responsaveis no
quinto e no penultimo dia util anteriores a data de vencimento do prazo de resposta. E, no
ultimo dia de prazo, sera feita cobrancga de atraso para o titular da unidade responsavel.

A unidade tem o prazo de 20 dias para retornar com a resposta a Ouvidoria, podendo o prazo ser
prorrogado por igual periodo mediante justificativa.

A prorrogacao no Sistema Fala.Br possibilita o MCTI estender o prazo para responder a uma
manifestagao; prazo este que consiste em 30 dias, podendo ser prorrogado por igual periodo,
desde que haja justificativa expressa.

A justificativa da prorrogagdo deve ser clara e objetiva, explicando os motivos pelos quais a
manifestagao nao foi respondida dentro do prazo original.

Alguns dos motivos que justificam a prorrogagéo, descritos no sistema, sdo:

e Complexidade para elaborar resposta;
e Aguardando atuacdo de outras areas do 6rgao/entidade;
e Revisao da resposta e adequacao da linguagem, entre Outros motivos.

O responsavel pelo tratamento das respostas, advindas da area técnica responsavel, observara
algumas possibilidades que poderéo surgir. Vejamos:

Resposta Conclusiva

A resposta conclusiva é a decisdo administrativa final na qual o érgao ou a entidade publica se
manifesta acerca da procedéncia ou improcedéncia da manifestacdo, apresentando solugédo ou
comunicando sua impossibilidade.

Devera conter informacdes claras e objetivas, compativeis com o que fora alegado na
manifestacdo do demandante. Caso a resposta seja divergente em relacdo a manifestacao, o

processo devera ser devolvido a area técnica mediante despacho da ouvidoria, explicando o
motivo da devolugéo.

Na denuncia, entende-se que é conclusiva a resposta que informa o usuario acerca do
encaminhamento de sua manifestacdo aos oOrgdos apuratérios competentes e sobre os
procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu arquivamento, caso ndo haja elementos
minimos indispensaveis a apuracao.

No elogio, a resposta conclusiva é a que informa sobre o seu encaminhamento e ciéncia ao
agente publico, e a sua chefia imediata, ou ao responsavel pelo servigco prestado para o qual o
elogio foi direcionado.
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A resposta conclusiva da reclamagao ou solicitagdo de providéncia devera conter informacgao
objetiva acerca do fato apontado pelo usuério, da sua solugdo ou atendimento ou da sua
impossibilidade.

Na sugestao, a resposta conclusiva sera aquela que informa o usuario sobre a possibilidade, ou
nao, de sua adogdo. Caso seja possivel, deve-se informar como e quando ocorrera, bem como os
mecanismos pelos quais o usuario podera acompanhar o andamento. Se nao for possivel acatar a
sugestao, deve-se justificar o fato ao cidadao.

E oportuno lembrar que ndo ha resposta conclusiva na comunicagio de irregularidade, uma
vez que esse tipo de manifestacdo ndo apresenta a identificagdo do usuario.

No caso da solicitagcdo de simplificagao (Simplifique!), o procedimento possui algumas
diferengcas em relagcao aquele dos demais tipos de manifestacées de ouvidoria. A ouvidoria (ou
agente publico equivalente designado do 6rgdo ou entidade) devera fornecer a resposta
(conclusiva) a solicitacao de simplificagdo no prazo de 30 dias (prorrogaveis por igual periodo,
uma unica vez). Também pode haver pedido de complementagédo de informagdes ao solicitante,
nos moldes das demais modalidades de manifestacdes de ouvidoria. A Instrugdo Normativa
conjunta CGU/ MP n° 1, de 12 de janeiro de 2018, n&o traz um prazo para as areas internas dos
6rgaos prestarem as informagbes necessarias a conclusdo das solicitagbes de simplificagédo
(como no caso dos outros tipos de manifestagdes de ouvidoria, que é de 20 dias, prorrogaveis por
igual periodo), entretanto, a pratica na Ouvidoria-Geral da Unido é de se tratar tal prazo como
sendo de 10 dias (também prorrogaveis por igual periodo, uma unica vez). Apos terem sido
prestadas as informagdes pela area técnica responsavel, havera decisao do 6rgao destinatario da
solicitacdo de simplificacdo, quanto ao acatamento ou ndo da proposta encaminhada pelo usuario.
Sendo a proposta ndo acatada, sera fornecida resposta conclusiva informando tal fato ao usuario.

Caso a proposta de simplificagao tenha sido acatada, sera informado ao solicitante um prazo para
implementagcdo da mudanga sugerida. Nos casos de descumprimento dos prazos de
implementacdo das propostas de simplificagcdo acatadas pelos 6rgaos do Poder Executivo
Federal, os usuarios poderao reportar a situagdo a Ouvidoria-Geral da Unido.

Resposta Intermediaria
Podera conter informagdes quanto as providéncias que serdo adotadas, necessidade de estender
0 prazo para realizagado da fiscalizagao, dentre outros apontamentos voltados para as agbes da

demanda.

Nas demandas gerais, sera retornado ao demandante em até 30 dias. Esse prazo pode ser
prorrogado por igual periodo mediante justificativa.

O pedido da Lei de Acesso a informacao - LAl tera o prazo de 20 dias para resposta, prorrogados
por mais 10 dias.
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A Portaria MCTI n° 8413/2024, em seus artigos 17 a 24, determina as normas de tratamento e
resposta de manifestacées da ouvidoria do MCTI.

Secao Il
Do tratamento e resposta a manifestacées

Art. 17. O tratamento de manifestagcbes segue as normas estabelecidas na Lei n. 13.460, de
26 de junho de 2017, e na Portaria Normativa CGU n° 116, de 18 de margo de 2024.

Art. 18. Observada a competéncia do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacgéo, a
Ouvidoria respondera imediatamente as manifestagées recebidas que possam ser atendidas
com informagdo disponivel em transparéncia ativa ou com outro meio autorizado pela
unidade administrativa responsavel pelo assunto.

Art. 19. Quando necessdrio, a Ouvidoria solicitara informacées a unidade administrativa
responsavel, para subsidiar a resposta ao usudrio.

§ 1° A solicitagcdo de que trata o caput sera precedida do envio de resposta intermedidria ao
usuadrio, pela Ouvidoria, informando-o sobre o inicio do tratamento e o prazo de resposta a
sua demanda.

§ 2° As unidades administrativas enviardo os subsidios necessdrios para a resposta no
prazo maximo de vinte dias, contados da data da tramitagdo do pedido para sua unidade.

§ 3° O prazo de que trata o § 2° podera ser prorrogado uma unica vez, por igual periodo,
mediante justificativa expressa enviada a Ouvidoria, até as dezesseis horas da data de
vencimento.

§ 4° A Ouvidoria encaminhara avisos de alerta as unidades administrativas responsaveis no
quinto e no penultimo dia util anteriores a data de vencimento do prazo de resposta.

§ 5° No dltimo dia de prazo, sera feita cobranca de atraso para o titular da unidade
responsavel e respectivo Chefe de Gabinete.

§ 6. Os prazos terminados em fim de semana ou feriado oficial do Poder Executivo federal
serdo automaticamente prorrogados para o primeiro dia util subsequente.

§ 7° A unidade administrativa que receber demanda sobre matéria alheia a sua competéncia
devera restitui-la de imediato a Ouvidoria, para o devido encaminhamento.

Art. 20. O envio de manifestagbes para dreas responsaveis e, no caso de dentncias, para as
dreas de apuracao sera realizado exclusivamente por intermédio do moédulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 1° A tramitagdo de denuncias para as unidades de apuracao sera precedida da adog¢ao dos
procedimentos de protecao a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades,
estabelecidos no Decreto n. 10.153, de 3 de dezembro de 2019.

§ 2° As unidades da administracdo direta do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo
manterdo atualizados junto a Ouvidoria os dados dos responsaveis, por elas indicados, para
administrarem o tratamento das manifestagcbes de sua competéncia pela Plataforma
Fala.BR.

Art. 21. A resposta conclusiva a manifestagcbes deverd observar o seguinte contetdo
minimo:

I - denudncia: informagdo sobre o seu encaminhamento as unidades de apuragdo
competentes ou sobre o seu arquivamento;

Il - elogio: informagdo sobre o seu encaminhamento ao agente publico que prestou o
atendimento ou ao responsavel pela prestagao do servigo publico e a sua chefia imediata;

Il - reclamacgéo: informacgdao objetiva acerca da andlise do fato apontado;
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IV - solicitagdo: informagdo sobre a possibilidade, a forma e o meio de atendimento a
solicitagcao;

V - sugestdo: manifestagdo do gestor sobre a possibilidade de sua adocdo, informando a
estimativa de tempo necessario a sua implementagao, quando couber; e

VI - solicitagao de simplificagdo: analise sobre o tema que indicard, em caso de inviabilidade
de simplificagdo, o motivo da manutengdo do procedimento, considerando as diretrizes
previstas no art. 1° do Decreto n. 9.094, de 2017.

Pardgrafo tnico. A Ouvidoria podera solicitar revisao da resposta apresentada pela unidade
administrativa, caso verifique a necessidade de adequagao a principios ou diretrizes desta
Portaria.

Art. 22. No ato do envio de resposta conclusiva para o usudrio, a Ouvidoria registara
informacgdao sobre a resolutividade da manifestagao, observando-se que:

I - a manifestagcao serd considerada "nao resolvida" enquanto persistirem providéncias a
serem adotadas pela unidade responsdvel; e

Il -a manifestacdo sera considerada "resolvida” quando ndo mais persistirem providéncias a
serem adotadas pela unidade responsavel.

Art. 23. A solicitagdo de certificagao de identidade do usuario somente sera exigida quando
a resposta a manifestacdo implicar a entrega de informacbées pessoais ao proprio
manifestante ou a terceiros por ele autorizados.

Paragrafo unico. A certificagdo da identidade ocorrera:

I - virtualmente, caso o usuario possua login autenticado por meio do Portal gov.br ou outro
meio de certificacdo digital; ou

Il - presencialmente, por meio de conferéncia de documento fisico apresentado pelo
manifestante junto a Ouvidoria.

Art. 24. O fluxo de tratamento de dentncias e de comunicagées anénimas no ambito do
Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovagao sera detalhado por meio de portaria.

4 DA PESQUISA DE SATISFAGAO

Quando do encaminhamento da resposta conclusiva é importante finalizar a manifestacéo
orientando ao demandante da possibilidade de ajudar a ouvidoria a melhorar o tratamento da
manifestacdo, com a seguinte frase:

Ajude-nos a melhorar! Responda nossa pesquisa de satisfagao. E rapido e facil.
Acesse: https://ouvidoria.mcti.gov.br/pesquisa
Mais informagdes na pagina da Ouvidoria: https://ouvidoria.mcti.gov.br/

A pesquisa de satisfagao é uma ferramenta que permite mensurar quanto o usuario ficou satisfeito
com a resposta recebida. Esse nivel de contentamento pode estar relacionado a qualidade da
resposta, ao tempo de execugao, ao atendimento recebido em diferentes canais, entre outros.

O principal objetivo é entender quais s&o os pontos fortes e o que precisa ser melhorado para que
a Ouvidoria alcance os resultados almejados. Através dos feedbacks dos usuarios podera
construir estratégias de melhoria para reverter os usuarios insatisfeitos e saber para onde
direcionar seus esforgos.
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No ambito das manifestagcbes dos usuarios as ouvidorias publicas, a plataforma Fala.BR
disponibiliza uma pesquisa de satisfacdo automaticamente, apds o usuario receber a resposta
conclusiva de sua manifestagao.

Essa pesquisa de satisfagdo convida o usuario a informar sobre a resolubilidade da demanda,
sobre a compreensao da resposta e sobre o nivel de satisfagdo com o atendimento prestado:

Pesquisa de Satisfacio do Fala BR

Asua demanda foi atendida? -
=]
MED
Parcialmente Atendida

Aresposta fornecida foi facil de compreender?

Muito facil de compresender
Fix R LT s MR
Regular
Deficil e comprerder
Puito dificil de compreender
ipcé esta satisfeitolal com o atendimento prestado?

@l EALITG Satisfolo
B Satisfeito

& Regular

(S Insatisfeito

@l BALIG Insatisfaito

Daixe acquil Seu comentario

Fonte: Site da plataforma Fala.BR

No planejamento de suas agbes, é fundamental que a ouvidoria inclua a¢des para captar, para
produzir e para analisar pesquisas de satisfacdo sobre suas atividades e, também, sobre os
servicos prestados pela instituicdo. Considerando que, estatisticamente, a participacao
voluntaria do usuario em pesquisas de satisfagdo € muito baixa, € importante planejar agées
proativas para colher a percep¢ao do cidadao e aumentar os niveis de participagao.

Com isso, a ouvidoria obtém informacdes sobre os usuarios, suas necessidades e seus niveis
de satisfacdo bem como sobre a imagem que eles tém da instituicdo e o grau de confianca nela
depositada. Esses dados subsidiam os processos de tomada de decisdo para aprimorar a
prestacao de servigos publicos e para corrigir falhas.
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5 DO REGISTRO DO BANCO DE DADOS DA OUVIDORIA

A Ouvidoria tera um responsavel pela gestdo e manutengédo de dados. Para cada manifestagao
tratada é importante atualizar a planilha de banco de dados da ouvidoria, preenchendo todos os
campos disponiveis, sendo de suma importancia para fins de relatérios e consulta de dados
precisos, nao apresentados por outras fontes. Vejamos:

1. Devera constar todas as manifestagdes cadastradas, sem excegdes, desde aquelas que
foram encaminhadas para a area técnica; as transferidas para outras unidades de
ouvidoria; as concluidas; a cadastradas; as arquivadas, entre outras;

2. A planilha segue um padrao que devera ser respeitado durante o preenchimento, evitando
embaracar o controle e a finalidade;

3. Quando a demanda retornar a Ouvidoria com a resposta da area técnica, devera ser
alterado na planilha o nome da area que respondeu a demanda, o status atual.

A ouvidoria do MCTI, desde o segundo semestre de 2023, apresenta o Painel Ouvidoria. O Painel
Ouvidoria é o local onde esta sendo armazenado e disponibilizado aos usuarios, o registro das

manifestacdes de ouvidoria e da Lei de Acesso a Informacao - LAI (Lei n° 12.527/2011). E
utilizado o sistema Business Intelligence (Bl) da Microsoft, conhecido como Power BI.

Os dados alimentados no Painel Ouvidoria sdo extraidos do banco de dados da ouvidoria, sendo
esses atualizados diariamente. Esses dados também sdo analisados e comparados junto as
informacdes registradas na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao (Fala.BR), e
no Painel resolveu?, onde relune informagdes sobre pedidos e recursos, cumprimentos de prazos,
perfil dos solicitantes, transparéncia ativa, ranking comparativo com outros 6rgdos da
administracdo direta, entre outros.

O Painel Ouvidoria apresenta um panorama das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria do MCTI
(denuncias, sugestodes, solicitagdes, reclamagdes, elogios e pedidos de simplificagdo), sendo
criado para pesquisar e examinar indicadores, de forma facil e interativa. Visando dar
transparéncia ativa e fornecer dados que auxiliem gestores e cidadaos no exercicio do controle
por meio da participacdo social. Dessa forma, € muito importante a atualizagao das informacoes
no banco de dados.
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Painel Ouvidoria do MCTI. Link de acesso https://ouvidoria.mcti.gov.br/

O “Painel RESOLVEU?” permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma
rapida, dinamica e interativa. Na ferramenta, os dados podem ser filtrados por 6rgao ou
entidade, por periodo, por tipos de manifestacao, por temas e por assuntos.

Além dos resultados das pesquisas de satisfacédo referentes ao atendimento da ouvidoria,
o painel disponibiliza: percentual de manifestacbes por tipo; série histérica das
manifestacdes; rankings de 6rgdos mais demandados, dos principais assuntos e do tempo
de atendimento em cada érgéo.

O perfil do cidadao que apresenta manifestagcdes na plataforma Fala.BR também pode ser
consultado a partir de dados sobre faixa etaria, género, localizagao geografica, e raga/cor.
Ressaltamos que, ao registrar uma manifestacao, o usuario é convidado a preencher esses
dados de cadastro, eles n&o sao de preenchimento obrigatorio.

OUVI@BORIA
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Painel RESOLVEU? - Visao Geral. Orgdos da esfera: federal, estadual, municipal, servigo auténomo e judiciario federal.
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11. FLUXOS DE TRATAMENTO

A representagdo do fluxo de tratamento das demandas oriundas da Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacdo (Fala.BR) tem como objetivo facilitar o entendimento do
profissional da ouvidoria. Os fluxos de ouvidoria referentes ao Fluxo de atendimento de
Manifestacdes (com filtro & LGPD) e Tratamento de Manifesta¢cdes de Ouvidoria encontram-se nos
ANEXOS, deste manual.

O desenho de fluxos de processo ajuda a ouvidoria e o préprio ente publico a melhor identificar as
etapas do servico e seus responsaveis.

12 TIPOS DE MANIFESTAGOES

Para o Poder Executivo Federal, as manifestagbes dos usuarios podem ser classificadas em sete
tipos: denuncia, elogio, reclamacéo, solicitagdo, sugestdo (Lei n° 13.460/2017), pedido de
acesso a informacéao publica (Lei n® 12.527/2011) e simplifique (Lei n° 13.726/2017).

Decreto n°® 9.492/2018 [...]

Art. 19. O elogio recebido pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal sera encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento ou ao responsavel pela
prestacao do servigo publico e a sua chefia imediata.

Art. 20. A reclamacéo recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal sera encaminhada a autoridade responsavel pela prestagdo do atendimento ou do servigo
publico.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva da reclamagéo contera informacgéo objetiva acerca do fato
apontado.

Art. 21. A sugestéo recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal sera encaminhada a autoridade responsavel pela prestagdo do atendimento ou do servigo
publico, a qual cabera manifestar-se acerca da possiblidade de adogéo da providéncia sugerida.
Art. 22. A denuncia recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal sera conhecida na hipétese de conter elementos minimos descritivos de irregularidade ou
indicios que permitam a administragédo publica federal a chegar a tais elementos.

Paragrafo unico. A resposta conclusiva da denuncia contera informagdo sobre o seu
encaminhamento aos o6rgaos apuratorios competentes e sobre os procedimentos a serem
adotados, ou sobre o seu arquivamento, na hipétese de a denuncia ndo ser conhecida, exceto o
previsto no § 5° do art. 19. (Decreto n° 9.492/2018).

1. Reclamacgao

A reclamacgao, via de regra, demonstrara uma insatisfagdo relativa a prestagédo de servigos
publicos no MCTI e a conduta de seus agentes publicos na prestacao e na fiscalizagao desses
servigos. Podera, ainda, apresentar um descontentamento em relagdo a qualidade de produtos
que sao fiscalizados pelo MCTI. O Usuario expressa desagrado com um servigo prestado na
forma de critica ou opiniao desfavoravel.

Manual de Rotinas e Procedimentos Internos - Versao 2024 OUVI'ORlA

rMCTI



30
2. Elogio

O elogio apresenta-se como uma demonstragao de reconhecimento, agradecimento ou satisfacao
sobre o servico publico prestado ou o atendimento recebido no ambito do MCTI. Quando a
manifestacdo recebida se tratar de elogio, devera ser identificado se a demanda esta relacionada
ao servico prestado de modo geral ou especificamente ao atendimento prestado por um agente ou
servidor publico.

3. Sugestao

Em sua maioria, a sugestdao apresenta-se como uma ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de servigos publicos prestados pelo MCTI, ou seja, apresenta-se como uma
tentativa de contribuigao individual ou coletiva para o aperfeigoamento de politica, norma, padrao,
procedimento, deciséo, ato do 6rgao ou servigo publico prestado.

4. Dentlincia

Trata-se de uma manifestagdo que indica a pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugéo
dependa da atuagao dos 6rgaos apuratorios competentes, a exemplo da Corregedoria, Comissao
de Etica, etc. Geralmente as denlncias envolvem a comunicacdo de infracdes disciplinares,
crimes, praticas de atos de corrupgdo, ma utilizacdo de recursos publicos ou improbidade
administrativa que venham ferir a ética e a legislagao.

Além disso, as denuncias poderdo ainda envolver irregularidades cometidas por Unidades de
Pesquisa vinculadas ao MCTI.

e Em todos os casos, antes de encaminhar a area técnica responsavel, devera ser realizada a
pseudonimizacdo dos dados que possibilitem a identificacdo do cidadao que realizou a
denuncia, tanto do espelho da manifestagdo, quanto dos anexos.

e Deve-se identificar, preliminarmente, se € matéria de competéncia do MCT], e, caso nao seja,
devera encaminhar via Fala.BR, para a ouvidoria competente e considerar a manifestagao
como encerrada;

e Antes do encaminhamento da demanda a ouvidoria competente, quando a denuncia nao for
de competéncia do MCTI, devera ser solicitado, via Fala.BR, o consentimento do demandante
para transferéncia para outra unidade de ouvidoria. Havendo negacdo ou auséncia de
resposta a solicitacdo de consentimento, sera realizado o processo de “pseudonimizacido” das
informacgdes que possibilitem a identificagdo do autor da manifestagdo, por meio do recurso
‘EXTRATQ”, disponibilizado pelo Fala.BR, para entdo, poder ser tramitada a ouvidoria
competente;

e Devera consultar no Fala.BR, utilizando os filtros disponiveis pelo sistema, para que seja
identificado se o assunto que esta sendo tratado ja teve passagem pela ouvidoria, auxiliando
na identificagcdo de manifestagcbes em duplicidade, a serem encerradas; ou assuntos
semelhantes, de mesmo demandante, que possam ser atribuidas no processo que ja se
encontra na area técnica para apuragao;

e Identificando que a denuncia nao apresenta as informagdes minimas, devera ser solicitada a
complementacao das informagdes ao demandante, via Fala.BR;
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e Nos casos das denuncias de competéncia do MCTI que contenham os elementos minimos de
materialidade e autoria, devera tramitar a manifestacéo atendendo a especificagdo do fluxo.

5. Comunicacgao de Irregularidade

Trata-se de demanda que contém informagdes de origem andénima, comunicando irregularidades
ou ilicitos com indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade, cuja solu¢do dependa da
atuacdo dos 6rgdos apuratérios competentes, a exemplo da Corregedoria, Comisséo de Etica, etc.
Geralmente, envolvem a comunicagdo de infragdes disciplinares, crimes, praticas de atos de
corrupcao, ma utilizacao de recursos publicos ou improbidade administrativa que venham ferir a ética e
a legislagao.

Além disso, as comunicagdes poderdo ainda envolver irregularidades cometidas por Unidades de
Pesquisas vinculadas ao MCTI.

Nesse topico serdo abordadas somente as orientagées quanto as comunicag¢des cujo conteudo verse
sobre irregularidades relacionadas a politicas publicas de competéncia do MCTI, com exce¢ao das que
envolvem irregularidades praticadas por agentes publicos do MCTI, que deverdo seguir o item 14
deste manual, sobre tratamento de Fluxos Especiais.

Deverao seguir as seguintes orientagdes quanto a apresentagdo da comunicagao de irregularidade:

1. Caso seja identificado pelo profissional da ouvidoria que no teor da comunicagéo ou nos
anexos apresentados contém informagbes que possibilitem a identificagdo do demandante,
faz-se necessario proceder com a pseudonimizagdo dos dados, tanto no espelho da
manifestagao, quanto nos anexos. Exceto nos casos em que a identificagcdo contida seja
imprescindivel para o tratamento da demanda;

2. Devera consultar no Fala.BR, utilizando os filtros disponiveis pelo sistema, para que seja
identificado se o assunto que esta sendo tratado ja teve passagem pela ouvidoria,
auxiliando na identificacdo de demandas em duplicidade, a serem encerradas; ou assuntos
semelhantes, que possam ser atribuidas no processo que ja se encontra na area técnica
para apuracgao;

3. Caso a comunicagdo de irregularidade nao apresente as informagcées minimas
indispensaveis para proceder com a apuracgao, por ser muito genérica e nao possibilitar a
identificagdo da irregularidade, ou ndo possuir indicios minimos de materialidade; a
manifestacdo devera ser encerrada, por meio de despacho fundamentado informando os
motivos e razdes do arquivamento;

4. Existindo duvidas quanto ao arquivamento da manifestagcdo, devera, preliminarmente,
entrar em contato com a unidade técnica competente, para verificar se existe a
possibilidade de apuracédo apenas com os elementos fornecidos na manifestacao;

5. Nos casos em que a comunicacdo seja de competéncia do MCTI e possua todos os
indicativos que confirmem a materialidade, encerra-se a demanda com resposta conclusiva
no Fala.BR, informando o numero do processo em que esta sendo tramitada na area
técnica competente;

6. Devera ser tramitada atendendo a especificacédo do fluxo.
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6. Solicitagao de Providéncia

Trata-se de pedido feito pelo usuario dos servicos publicos, para que os érgaos e entidades da
administracido publica federal adotem providéncias sobre determinado assunto. Deve conter um
requerimento de atendimento ou servigo, podendo ainda ser utilizado para comunicar problemas.

Seguir as orientagdes quanto a solicitacdo de providéncias requerida ao 6rgao, que devera trazer
assunto relacionado a competéncia do MCTI:

1. No caso especifico de solicitagao, devera observar se o tema proposto se relaciona com
as competéncias desta Pasta, caso ndo seja, devera encaminhar via Fala.BR para a
ouvidoria de competéncia e considerar a manifestagdo como encerrada;

2. Devera consultar no Fala.BR, utilizando os filtros disponiveis pelo sistema, para que seja
identificado se o assunto que esta sendo tratado ja teve passagem pela ouvidoria,
auxiliando na identificagdo de manifestacbes em duplicidade, a serem encerradas; ou
assuntos semelhantes, de mesmo demandante, que possam ser atribuidas no processo
que ja se encontra na area técnica para apuragao;

3. Identificando que a solicitagdo nao apresenta as informagdes minimas, devera solicitar ao

demandante, via Fala.BR, a complementacio, observando os critérios do item 14 deste
manual;

4. Antes de encaminhar a area técnica responsavel, devera ser realizada a pseudonimizagao
dos dados que possibilitem a identificacdo do cidadao que realizou a solicitagdo, tanto no
espelho da manifestagdo, quanto nos anexos. Exceto nos casos em que a identificagao do
cidadéo seja imprescindivel para o atendimento da demanda;

5. E nos casos em que a solicitacdo € de competéncia da Pasta e tem todos os indicativos
que confirmem a materialidade, deve - se tramitar atendendo a especificagdo do fluxo.

7. Simplifique!

Trata-se de proposta de solugdo para simplificagdo ou melhoria da prestacdo de determinado
servigo publico (precario, obsoleto, burocratico ou ineficiente), prestado aos usuarios dos servigos
publicos.

Seguir as orientagbes quanto ao simplifique!, relacionada a reclamagdes, denuncias e solicitagbes
de simplificagao de servigos publicos que demandem assuntos deste Ministério. Vejamos:

1. No caso especifico de simplifique!, devera observar se o assunto esta relacionado as
competéncias do MCTI, caso ndo seja, devera encaminhar via Fala.BR para a ouvidoria
competente e considerar a manifestagdo como encerrada;

2. Devera consultar no Fala.BR, utilizando os filtros disponiveis pelo sistema, para que seja
identificado se o assunto que esta sendo tratado ja teve passagem pela ouvidoria,
auxiliando na identificacdo de manifestacbes em duplicidade a serem encerradas ou
assuntos semelhantes, de mesmo demandante, que possam ser atribuidas no processo
gue ja se encontra na area técnica para analise.

3. Identificando que a solicitagdo nao apresenta as informag¢des minimas, devera solicitar ao
demandante, via Fala.BR, a complementacao das informacgoes;
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4. Verificada a competéncia do MCTI e os indicativos de materialidade, devera ser tramitado
atendendo a especificagao do fluxo.

13. OUVIDORIA INTERNA

A Portaria MCTI n° 8413/2024, em seu art. 25, 26, 27 e 28, determina as normas de ouvidoria
interna no que se refere as manifestacbes envolvendo irregularidades cometidas por agentes
publicos do MCTI, abrangendo, os servidores, os empregados terceirizados, consultores,
estagiarios e outros que atuem na atividade publica da instituicdo, a saber:

Secao IV
Da ouvidoria interna

Art. 25. As manifestagées oriundas de agentes publicos internos, do Ministério da Ciéncia,
Tecnologia e Inovacgédo, receberdo o mesmo tratamento das manifestacées provenientes de
usudrios de servigos publicos.

§ 1° Para efeito de acolhimento pela ouvidoria do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e
Inovagao, consideram-se agentes publicos internos, em sentido amplo, os profissionais que
atuem na atividade publica do 6rgdo ou entidade ao qual estdo vinculados, abrangendo,
nessa acepgdo, além dos servidores, os empregados terceirizados, consultores, estagidrios
e outros que se enquadrem nessa defini¢ao.

§ 2° Aplicam-se aos agentes publicos internos as mesmas garantias e protegcées destinadas
aos usudrios de servigos publicos.

Art. 26. As irregularidades de que tiver ciéncia o servidor, em razdo do cargo, levadas ao
conhecimento da autoridade superior ou, quando houver suspeita de envolvimento desta,
ao conhecimento de outra autoridade competente, e as representacées previstas,
respectivamente, nos incisos VI e Xll do art. 116, da Lei n° 8.112, de 1990, deverdo ser
acolhidas na ouvidoria ou na corregedoria em que forem apresentadas.

§1° As irregularidades levadas ao conhecimento da autoridade superior e as
representacées, de que trata o caput, cadastradas na Plataforma Fala.BR ou recepcionadas
pela ouvidoria, receberdo o mesmo tratamento dado as demais manifestagées de ouvidoria.

§2° Sem prejuizo do disposto no § 1° deste artigo, os atos de comunicacdo e as
representagées formuladas com fundamento nos incisos VI e Xll do art. 116, da Lei n° 8.112,
de 1990, podem ser encaminhadas pela via hierarquica ou diretamente a corregedoria.

Art. 27. A Ouvidoria deve manter em permanente divulgagcao no ambito do Ministério da
Ciéncia, Tecnologia e Inovagao esclarecimentos ao publico interno, no minimo, sobre:

I - as atribui¢cbées da unidade setorial do SisOuv;

Il - os fluxos adotados no tratamento das manifestagées relativas a Ouvidoria Interna;
lll - os canais de atendimento disponiveis; e

IV - o Cédigo de Etica vigente.

Art. 28. A Ouvidoria deve colaborar com as instancias de integridade para promover a
realizagdo de campanhas frequentes com o objetivo de levar ao publico interno do 6rgao ou
entidade a que estdo vinculadas esclarecimentos sobre temas sensiveis.

A tabela 3, apresenta o fluxo de tratamento das manifestacbes cadastradas e recebidas na
ouvidoria do MCTI.
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Tabela 3. Manifestagdes envolvendo irregularidades cometidas por agentes publicos

Denuncia' e Comunicado? de irregularidades (FALA.BR)

Tratamento de manifestagdo cadastrada no Fala.BR

Entrada Processo Responsavel : Tema relacionado Instrugao Processual Tramitagao
Canais de Tratamento de manifestagao que Profissionais Fiscalizacéo e politicas Seguir o ltem 11.4" ou 11.5% deste manual Unidade
Comunicagéo envolve servidor, politica publica, de ouvidoria publicas de competéncia para autuagéo do processo Responsavel
da Ouvidoria assédios, corrupgao, ato lesivo, méo do MCTI
item 10. deste _de obra, nepotismo e conflito de
manuaI’de interesse, que foram c.adas'tr.adas na
Rotinas e Platafor[‘n_a\ Fr?\!a‘.BR e identificadas
Procedimentos | N° relatério diario de cadastradas do
Internos da sistema.
Quvidoria do
MCTI.
Transgregao disciplinar de : Seguir o Item 11.4" ou 11.5? deste manual, Corregedoria
servidor, incluindo assédio : *Incluir as telas referente as pesquisas na
sexual e moral, Plataforma Fala.BR utilizando as
palavras-chaves, como: nome do servidor;
SIF; empresas, por meio do campo “ Teor
da manifestagao e Texto da Resposta”, na
possibilidade de identificar manifestages
semelhantes sobre pratica de ilicitos
envolvendo os alvos da denuncia. * Incluir
as telas referentes as pesquisas de
confirmagéo do servidor envolvido no
Portal da Transparéncia, ou Portal do MCTI
Quem é quem.
atos de corrupgao em Seguir o item 11.4" ou 11.52 deste manual Unidade
geral praticados por para autuagao do processo. Gestora do
agentes publicos do MCTI; Contrato

pratica de ato lesivo por
pessoa juridica contra o
MCTI,

servigo contratado com
regime de dedicagao
exclusiva de mao de obra
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14. CONCLUSAO

O que esperamos da equipe de Ouvidoria?

THANKS!

v,

|

Proatividade Empatia e respeito Compromisso
Ideias que podem facilitar nosso Para além da questao dos
trabalho e relagéo cotidiana prazos, precisamos de

compromisso com a qualidade
das respostas.

Quem faz a ouvidoria acontecer?

A equipe de ouvidoria

e rede interna com as equipes técnicas;
e alta lideranga,;
e (gestores.
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O que o cidadao espera da Ouvidoria?
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Quais as principais rotinas de uma ouvidoria?

Gestao das demandas do FalaBR;
Entendimento dos servigos do 6rgao;
Contato com equipe técnica do 6rgéo;
Capacitacao e manter-se atualizada
das agendas estratégicas.

Fonte: Freepik (2024).

Além disso, é importante ter alguém para assumir as fun¢des administrativas da Ouvidoria,
seja na sua relacdo com os pontos focais das areas do 6rgao ou das Unidades de Pesquisar
das organizagdes Sociais vinculadas ao MCTI, seja na viabilizagdo do apoio para o trabalho de
atendimento.

Ainda que néo seja dedicada apenas a Ouvidoria, € preciso ressaltar a importancia da equipe
de Tecnologia da Informagao (Tl) do ministério, e que esteja de prontidao para a solugao dos
problemas envolvendo os sistemas utilizados no processo de atendimento ao usuario.

Fonte: Freepik (2024).
E necessario elaborar um bom planejamento e definir os fluxos internos de atendimento e
processos de trabalho. Viabilizando de que forma documentos, informagdes e tarefas sao
encaminhadas de um profissional para o outro ou de um setor para outro. E verificando como
essas tarefas serdo organizadas, e quem se responsabiliza por elas. O fluxo de atendimento
deve responder a essas questdes. Esse tipo de organizagédo € importante para evitar que os
erros sejam encontrados somente quando o processo é finalizado.

Por fim, a realizacdo dos relatérios de gestdo de ouvidoria e a analise da pesquisa de
satisfacdo dos usuarios.
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e A elaboracao do Relatério de Gestdo € uma obrigacdo da ouvidoria por forgca de lei. O
conteudo minimo é previsto na legislagdo e cabe a ouvidoria preparar o0 documento com
informacdes Uteis para a melhoria da gestdo do 6rgao ao qual se vincula.

e A emissdo de Relatérios Tematicos pela ouvidora compreende produzir informagdes
estratégicas, isto é, levantar dados e conhecimentos de acordo com a natureza e as
necessidades dos setores da instituicio para corrigir falhas e prospectar aprimoramentos
para problemas identificados nas manifestacées dos usuarios.

e A ouvidoria deve buscar institucionalizar espagos de didlogo com os gestores da instituicao
e estabelecer fluxos claros sobre como as informagbes estratégicas e os relatdrios
periodicos de gestdo serdo comunicados aos gestores e a alta administragao.

Qual a missao da Ouvidoria?
Seu papel institucional é zelar pelo direito a manifestagao e a informacéao do cidadao.

Ao tratar as manifestacbes dos usuarios de servigos publicos, a ouvidoria deve atuar também
como um instrumento provocador de mudangas na gestdo das entidades publicas, propondo
medidas para a adequada prestacao dos servicos e oferecendo informagdes estratégicas e
relatérios gerenciais ao 6rgdo em que atua. Conforme a Lei n° 13.460/2017, conhecida como Lei
de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos, que além de trazer um conjunto de atribuicbes
para as ouvidorias voltadas para garantir as necessidades dos usuarios e para melhorar a
gestao, também estabelece um rol de principios e diretrizes que devem ser observados pelos
agentes e prestadores de servigos publicos na realizagdo desses servigos e no atendimento dos
usuarios

A ouvidoria tem a atribuicdo legal de recomendar agbes de prevengdo e correcao dos atos e
procedimentos da gestdo publica, com o objetivo de promover a adequacédo da prestacdo dos
servigos publicos.

A ouvidoria, por sua propria razao de ser, é o setor em que a comunicagao é ferramenta basica de
trabalho para se atingirem os objetivos de mediagao, interlocugéo e conciliagdo. A comunicagao
interna é necessaria para que a ouvidoria possa intermediar as demandas do cidaddo com o
préprio érgao.

E importante destacar a necessidade de a ouvidoria manter uma boa comunicacdo com agentes
externos que também recebem demandas da populacao; essa interlocugdao reduz os custos
processuais, minimiza litigios e otimiza a gestao publica.

Ao tratar manifestacbes de usuarios de servigcos publicos, a ouvidoria deve atuar como
instrumento provocador de mudangas na gestéo, ao propor medidas para adequar a prestacao de
servigos e oferecer informagodes estratégicas e relatérios gerenciais ao 6rgdo em que atua.

A omissdo em relagdo aos deveres legais da ouvidoria pode levar a responsabilizacdo dos
agentes, com base nos estatutos funcionais e na Lei de improbidade administrativa.
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A complexidade e o volume das atribuicbes da ouvidoria tornam essencial o plano anual de
ouvidoria. O principal beneficio desse planejamento é levar a ouvidoria a priorizar seu trabalho
com base em critérios, objetivos estratégicos, recursos disponiveis e cronogramas de execucéo,
de modo a eleger agdes que resultem na melhoria da gestao publica e de sua prépria atuacao.

E importante a ouvidoria conhecer os setores e agentes responsaveis pela prestacdo de servicos
em sua instituicao para fazer a interlocucao efetiva entre o usuario e a administracao publica.

A ouvidoria deve conhecer as normas da instituicao a qual pertence, dessa forma, ela estara mais
instrumentalizada para tratar as demandas individuais em busca de solugbes coletivas para
melhoria da gestao.

A mediagdo e a conciliacdo exercem papel importante no tratamento das demandas, pois, por
meio do dialogo, a ouvidoria favorece a solugao pacifica de conflitos.

Para ir além da forma tradicional de aguardar passivamente as manifestagcdes chegarem e atingir
um atendimento de exceléncia, a ouvidoria precisa desenvolver acbes proativas e ir ao encontro
do cidadao. A atuagao proativa € um dever da ouvidoria, previsto na Lei n°® 13.460/2017, e é
importante porque amplia a possibilidade de receber informacdes Uteis para a melhoria da gestao.

A Carta de Servicos € o instrumento adequado para registrar as etapas e exigéncias necessarias
para que a sociedade usufrua dos servigos publicos, sendo recomendavel que a ouvidoria
participe de sua elaboracgdo e atualizagdes.

No planejamento de seus trabalhos, é fundamental que a ouvidoria inclua agbes para captar, para
produzir e para analisar pesquisas de satisfagdo sobre suas atividades e, também, sobre os
servigos prestados pela instituicdo. Essas pesquisas subsidiam os processos de tomada de
decisdo para aprimorar a prestacao de servigcos publicos e para corrigir falhas na gestao.

A ouvidoria deve ser o canal unico para registro e tratamento das manifestagdes, o que traz
beneficios tanto para os cidaddos quanto para a gestédo publica. Entre os beneficios destacamos:
padronizar o tratamento das manifestagbes; reduzir os conflitos; facilitar a obtengdo de dados
gerenciais e mitigar o risco de perda de prazos e vazamento de dados pessoais.

A ouvidoria deve manter uma boa comunicagdo com agentes externos que também recebem
demandas da populagdo. Essa interlocugdo reduz os custos processuais, minimiza litigios e
otimiza a gestao publica.

A atuacdo proativa da ouvidoria é importante porque amplia a possibilidade de receber
informagbes Uuteis para a melhoria da gestdo. Vamos verificar iniciativas de ouvidoria ativa
relacionadas na questéo:
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Participacdo em eventos e feiras para prestar orientacoes, receber manifestacdes, coletar
informacgdes e realizar pesquisas junto aos usuarios dos servigos prestados pelos 6rgaos
ou entidades a que estejam vinculadas;

Realizacdo de agbes junto aos locais de convivio de grupos sociais e comunidades de
usuarios dos servigcos prestados pelos érgaos ou entidades a que estejam vinculadas, com
vistas a prestar orientagdes, receber manifestagdes, coletar informagdes e realizar
pesquisas e avaliagao de servicos com enfoque no publico local;

Realizacdo de agdes junto aos locais de prestacdo do servico com vistas a prestar
orientagdes, receber manifestagdes, coletar informagdes e realizar pesquisas e avaliagao
de servigos;

Envio de correspondéncia fisica ou eletrbnica ao usuario de servigo para prestar
orientacdes, receber manifestagdes, coletar informagdes e realizar pesquisas e avaliacao
de servigos;

Disponibilizagdo de enquetes online apoiadas por campanhas de engajamento especificas,
para avaliagdo de servigcos prestados pelo 6rgéo ou entidade a que estejam vinculadas ou
do préprio servigo da unidade de ouvidoria.

Por fim, este manual ndo é um projeto acabado. Pelo contrario, ele vai estar em constante
construcao, buscando sempre atender as necessidades e as evolugdes do servico publico. Cada
um da equipe da ouvidoria tera papel ativo e essencial neste processo, para atender melhor o
usuario.
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15. REFERENCIAS TEORICAS E NORMATIVAS

1. Manual de Rotina de Servigo de Informagéo ao Cidadao | SIC - Ministério do Trabalho e
Emprego Ouvidoria

2. Manual de Rotinas e Procedimentos Internos Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social
(OGPS)

3. Manual de Ouvidoria Publica
4. Utilizagdo da ferramenta online CANVA para edi¢cado dos fluxos e organograma
5. lcones - Freepik.com e Flaticon (Extensdo do Google Docs)
6. Legislacdes pagina 12 e 13 deste manual.
7. Nuvem de palavras https://wordart.com/
8. As imagens da capa foram retiradas do video Apresentacgéao Institucional MCTI -
acesso em: https://www.youtube.com/watch?v=wUAdnNaPNWM
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ANEXOS

1. Organogramas;
2. Fluxos;
3. Unidades de Pesquisa,
4. Contratos de Gestao/Organizagbes Sociais.
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Coordenagio de Mar
& Antértica - COMAR

Coordenagio de
Programas e Projetos
para Serdgas
Erossistémecos

Coordenadora de
Educac2o Cientifica

Coordenador de
Tecnodogia Assistive

Coardenagso de
Popularizagao da
Ciéncia e Tecnologia

Coordenapio de
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Sustentabilidade
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Coordenagso de
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Habilitadoras - COTEH

Co

ordenaglo de Ambientes
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Coorderagsa de
Politicas de
Ciéncia, Tecnologiz e
Inow=c3o Digital -
COFID

Coorderagsa de
Programas e Projetos

para a Transformacio
Digital - COFTR
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Coordenagan de
Fesquiss,
Desenvolvimenta e
Inewvagso — COPDI

Coordenapio de
Tecnologias da
Imfarmagio &

Comunicagie - COTIC




Centro de
Tecnologiada
Informacao

Renato Archer

CENTRODE

TECNOLOGIA DA
INFORMACAO RENATO
ARCHER

Area de Atuacao:

« Projeto, pesquisa,
desenvolvimento e inovacao
em componentes
eletrénicos, incluindo
displays, Cl, fotonica e
energia fotovoltaica;

* Apoio ao desenvolvimento
industrial no contexto de
melhoria de processos de
software, benchmarking
industrial, robética e visao
computacional e teste de
qualificacao de produtos
eletronicos e componentes;

« Apoio as politicas publicas:
Tl Maior, Encti, Politica
Nacional de Residuos
Sdlidos, Plano Viver sem
Limite, Plano Nacional de
Gestao de Riscos e
Resposta a Desastres
Naturais e SUS;

« Aplicacao de Tl na saude:
tecnologias tridimensionais,
prototipagem rapida para o
planejamento de cirurgias,
comunica¢do aumentativa e
alternativa e sistemas para
previsao de demanda de
hemocomponentes.

Unidades de pesquisa

» CETEN

[ ——————

CENTRO DE

TECNOLOGIAS
ESTRATEGICAS DO
NORDESTE

Area de Atuacio:
« Biotecnologia;
* Nanotecnologia;
« Microeletronica.
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CETEM

CENTRO DE TECNOLOGIA MINERAL

Area de Atuacao:

Caracterizacao de Materiais
{guimica, mineralégica e
tecnoldgica de rochas,
minérios, residuos e gemas)
Tecnologias Minerais (lavra
e beneficiamento de rochas
ornamentais,
processamento mineral,
metalurgia extrativa e
processos biotecnoldgicos)
Tecnologias Ambientais
(aproveitamento de residuos
e reciclagem de materiais,
tratamento de efluentes
industriais, recuperacao
ambiental de solos
contaminados e de dreas
mineradas)

Estudos para a
Sustentabilidade da
Industria Mineral (economia
circular, impactos
ambientais e
sociceconémicos e analise
de ciclo de vida)

Producao de Materiais de
Referéncia Certificados

Centro Brasileiro de
Pesquisas Fisicas

CENTRO BRASILEIRO
DE PESQUISAS FiSICAS

Area de Atuacao:

+ Pesquisa em fisica de
altas energias, fisica
experimental, tedrica
e aplicada,
cosmologia e
astrofisica
relativistica;

« Formacdo cientifica;

* Instrumentacao
cientifica;

« Tecnologia da
informacao e
computacao.

OUVI@BORIA

Area de Atuacao:

« Monitoramento e
emissao de alertas de
desastres naturais;

+ Desenvolvimento de
capacidade cientifica,
tecnoldgica e de
inovacao para
continuamente
aperfeicoar os alertas

de desastres naturais.
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‘ .\ Observatério
Nacional

OBSERVATORIO

NACIONAL

Area de Atuacao:
« Astronomiae
astrofisica;
« Geofisica;
« Tempo e Frequéncia.

Unidades de pesquisa

A\

MUSEU DE
ASTRONOMIA

E CIENCIAS AFINS

MUSEU DE
ASTRONOMIAE
CIENCIAS AFINS

Area de Atuacao:

.

Historia das Ciéncias
e da Tecnologia no
Brasil;
Desenvolvimento
social das ciéncias;
Popularizacao e
educacao em ciéncias
em espacos nao
formais;

Divulgacao cientifica
para inclusao social;
Preservacdo de
acervos histéricos de
cientistas, de
instituicdes e
instrumentos
cientificos do Brasil;
Arquivo da cultura
cientifica brasileira.
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MUSEU PARAENSE EMILIO GOELDI

Area de Atuacao:

Biodiversidade -
Biogeografia,
Sistematica Zooldgica e
Botanica: Inventario;
Ecossistemas
Amazonicos - Estrutura,
Dinamica e Conservacao;
Monitoramento e Manejo
de Recursos Naturais;
Sociodiversidade &
Dinamicas
Socioculturais -
Antropologia das
sociedades amazonicas,
Etnobiologia,
Etnoecologia e
Etnomuseologia,
Argueologia Prée-
histérica e Historica da
Amazdnia, Linguistica
Indigena na Amazonia;
Usoda Terrae
Ordenamento Territorial;
Biotecnologia e Inovacao
- Inovagao e
Transferéncia de
Tecnologia, Propriedade
Intelectual e Protecao
ao Conhecimento.

LABORATORIO NACIOMAL
DE COMPUTAGAQ CIENTIFICA
LNCC

LABORATORIO

NACIONAL DE

COMPUTAGAO
CIEMTIFICA LNCC

Area de Atuacao:

-

Tecnologia de
Medicina Assistida
por Computacéao;
Modelagem
Computacional em
Reservatdrios de
Petréleo, Aguas
Subterrédneas e
Captura de CO2;
Modelagem de
Fraturamento de
Rocha;
Modelagem
Molecular;
Bioinformatica;
Processamento de
modelos moleculares;
Simulacao e
Gerenciamento de
Reservataorios;
Visualizacado
avancada,
participante do
Sistema Brasileiro de

Tecnologia (Sibratec).

OUVI@BORIA

INSTITUTO

veow || N

Area de Atuacao:

Desenvolvimento
Tecnoldgico em Desenho
Industrial, Ensaios em
materiais e produtos,
Quimica analitica e
Processamento e
caracterizacao de
materiais;

Tecnologias Aplicadas
de Catadlise e processos
quimicos, Corrosao e
degradacao, Energia e
Engenharia de
avaliacoes e de
producao;

Inovacao tecnolégica;
Certificacao de produto.
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L N A LABORATORIO

NACIONAL DE ASTROFISICA

LNA - LABORATORIO
NACIONAL DE
ASTROFISICA

Area de Atuacao:

+ Gerenciamento e
operacao da
infraestrutura
observacional
astronoémica;

« Desenvolvimento
tecnologico em
instrumentacao
astrondémica;

« Pesquisa, ensino e
extensao em
Astrofisica;

« Desenvolvimento e
disponibilizacdo de
bancos de dados
astronémicos.

VINSA

INSTITUTO NACIONAL DO SEMLARIDO

INSTITUTO NACIONAL

Unidades de pesquisa

DO SEMIARIDO

Area de Atuacao:

Biodiversidade e uso
sustentavel;
Sistemas de
Producao;

Recursos hidricos;
Desertificacao.

INSTITUTO NACIONAL In ma

DA MATA ATLANTICA

Area de Atuacao:
« Conhecimento da
biodiversidade;
» Conservagéo e uso
sustentavel;
« Colecdes biolégicas;
» Educacao e difusao.

W
INPA

INSTITUTO NACIONAL DE

PESQUISAS DA AMAZONIA

INSTITUTO NACIONAL
DE PESQUISAS DA
AMAZONIA

Area de Atuacéo:
« Biodiversidade - o

conhecimento da
diversidade bioldgica da
regido amazoénica e seus
aspectos ecoldgicos;

« Dinamica ambiental - o

entendimento do
ecossistema amazonico
nos seus diferentes
componentes: fisicos,
biolégicos e sociais;

« Tecnologia e Inovacgao -

a aplicacao do
conhecimento adquirido
sobre recursos naturais
para o desenvolvimento
de técnicas, processos e
produtos que atendam
as demandas
socioeconomicas;

« Sociedade e ambiente -

a dinamica das
populacoes e suas
implicacoes
socioambientais, com
vista @ manutencao da
qualidade de vida.

7 ibict

Instituto Brasileiro de Informagac
em Ciéncia e Tecnologia

Area de Atuacéao:

Informacao Cientifica
Informacao para o
Governo

Informacao Tecnologica
Tecnologias para a
Informacao

Ensino e Pesquisa
Publicacoes/Editora

48
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Unidades de pesquisa

INPE

INSTITUTO NACIONAL

DE PESQUISAS
ESPACIAIS

Area de Atuacao:

Ciéncias espaciais e
atmosféricas;
Previsao de tempo e
estudos climaticos;
Observacao da Terra;
Ciéncia do sistema
terrestre;

Engenharia e
tecnologia espacial;
Rastreio e controle de
satélites; Integracédo e
testes de satélites;
Atividades associadas
em sensores e
materiais, plasma,
computacao e
matematica aplicada,
combustaoe
propulsao.

INPP

INSTITUTO NACIONAL DE
PESQUISA DO PANTANAL

Area de Atuacao:
+ coordena e incentiva

estudos para mapear,
caracterizar e
proteger o bioma
pantaneiro, por meio
de bolsas de pesquisa
do Programa de
Capacitacao
Institucional (PCI) do
MCTIl e de atividades
académico-
cientificas nacionais
e internacionais.

INSTITUTO NACIONAL
DE AGUAS

Area de Atuacao:
« acoes inovadoras na

area de meio
ambiente, tendo
como foco a questao
da preservacdo, da
geracao de
conhecimento e de
novas tecnologias na
utilizacao racional

dos recursos hidricos.
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Contratos de Gestao/Organizacoes Sociais

Instituto de Desenvolvimento

Sustentavel Mamlrraua [ :_.-.'. RNP

REDE NACIONAL DE
ENSINO E PESQUISA

CENTRO DE GESTAOE
ESTUDOS
ESTRATEGICOS

INSTITUTO DE
MATEMATICA PURA E
APLICADA

Area de Atuacao:
+ Disponibiliza
infraestrutura com
abrangéncia e

Area de Atuacao:
¢ inicialmente )
concentradas nas Area de Atuacao:
Reservas de « areade ensino,

Desenvolvimento oferecendo cursos de capacidade
Sustentavel Mamiraua mestrado, doutorado suficientes para
e Amana, no estado do e poés-doutorado, permitir o

Amazonas. Essa
ampliacao vem
ocorrendo de varias
formas, seja por meio
da execucao de
atividades em outras
areas da Amazonia,
seja pela replicacao
dos métodos de
conservacao
implementados na
regiao.

além de palestras,
programas de
iniciagao cientifica e
outros cursos.

compartilhamento de
pesquisas criticas
para o
desenvolvimento
nacional;

Promove o
desenvolvimento
tecnoldgico de redes
no Brasil, alem de
atuar na capacitacao
de recursos humanos
para operacao dos
pontos de presenca
da Rede Ipé.

OUVI@BORIA

rMCTI
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Contratos de Gestao/Organizacoes Sociais

9)

cgee

CENTRO DE GESTAOE
ESTUDOS
ESTRATEGICOS

Area de Atuacao:

« Estudos, Andlisese
Avaliacoes

« Articulacao

« Apoio Técnico a Gestao
Estratégica do SNCTI

« Disseminacao de
Informacéo de CT&I

« Desenvolvimento
Institucional

4 ' CNPEM

b Centro Nacional de Pesquisa

em Energia e Materniais

CENTRO NACIONAL DE
PESQUISA EM

ENERGIAS E MATERIAIS

Area de Atuacao:

+ |nstalacoes abertas
(demandas da
comunidade cientifica
e tecnologica)

* Pesquisae
Desenvolvimento
(Temas estratégicos
e de fronteira)

* Apoio a Geracao de

Inovacao;

« Treinamento,

Educacéo e Extenséo.

\
< EMBRAPII

Area de Atuacao:

Tecnologias
aplicadas;
Mecénica e
manufatura;
Biotecnologia;
Materiais e Quimica;
Tecnologia da
Informacao e
comunicacao.
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Fluxo de Atendimento de Manifestagdes . ., .,
com filtro & LGPD

APRESENTA A FRAZO DE DEVOLUTIVA DA

RESPOSTA:
MANIFESTAGAO 20 DIAS RESPOSTA

=)
et

ANALISE PRELIMINAR

ENVOLVE DADO

ANALISE OBRIGATORIA ‘"‘L'SER%’EE'C‘,;S#IC’““‘ o

ANALISE E RESPOSTA

SOVERHD FEDERAL

MINISTERID DA
CIEMCIA, TECHOLOGIA
EIHOVAGAS
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Solicitagao de
complementagac

Tratamento de Manifestacoes de Ouvidoria o o
Registro da
manifestagao Motificagio de

encaminhamento

do MCTI?

Nao
I ¥
Sim

E de competéncia T

recebida (20 dias)

Complementacao

respondida?

Sim
Necessita de J
mplementagao?
MNao

Resposta
disponivel?

Nao

Encaminha para a area
técnica com a
profrogagao

O

)|

Prazo de
30 dias +
30

53

Manifestacao Manifestacio
encerrada concluida

0" C

_ sim
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A resposta esta
correta?
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registrada no

Manitastgeda
ai
& par G-l

incluidagac

Possuige
elemenfos?
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Manifestagao
ala Br

‘ " E assunto Sabe gqual o nrq)au
daMCTI? competents!
‘ ‘ Ao

Orgao
d|snnnwel

Falabr"

Possui L
dados
pessums
mensagem
NAD

Caoncedido
consentimento?

Informagao

cpost =j
Recebe resposta conclusiva complemantada?

Ezza resposta so deve ser
utilizadas quando todas as
pesguisas forem SiM HAG

infrutiferas (u—) —-\ /—)‘

T SIM
H&o ou
Elhft::ﬂrmmdru MM;;H Presncher o re:r;;n ta
n on =
ter questicnario sobre a E"ﬂzm&?“[' L
competéncia para mndncia
fratar o assunto
Elaborar resposta Preencher o -
indicanda o drgas guestionario sobre a Ertulher Pttt A
competents denincia
Solicitar __/J
cor
para envio Prazo de
20 dias
Proceder coma
pseudonimizagio

( Reencaminhar para o érgao

3

= competente e notificar o
'L cidndae.

(—\ Prazo de
% Solicitar

Reencaminhar
para drea
competents

-~

h

I _Analisar as

20 dias /
"l complementagio I

aplragho

Afrregularidade
envolve?

informagges
prest

Prazo de
50 dias + 30

Aszuntos disciplinares

h 4

Corregedoria

Cantroles internas/ Manifestagao
compliance -

enviada

ia Ex ial de
l:anu'nhlrn:amu

W

Servigos/politi
publicas setor

Areas finalisticas

Desvios éticos

Comissao de Etica

b 4

~ OUVIBORIA

Ly |

Manifestagao
encerrada

Resposta
recebida
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Analisar o
manifestagic
Demanda
apta¥
Demanda da Arguivar ou
unidade? LY NAD r\o?;un:lnr
> informando oz
motivos de nao
ser apta.
l BiM
B Preencher o
Enviar para Elaborar e stionar
- apuragio . resposta e donr::_::;l_::hmn
B intermediaria

Caso a Ouvidoria ainda ndo tenha solicitado
infarmagdc complermnentar ao denunciante, a
dres de apuragio podera fazé-lo, =& houver
nececsidade.

Adota a
providéncia
cabivel

Abre processo
administrativo

Manual de Rotinas e Procedimentos Internos - Versao 2024

Reabre a Insere resposta
manifestag o com o resultado
da apuragaa

Erviar a
resposta
a0 denunciante

Informa o
resultado &
DOuvidoria

SOVERMD FEDER

Rai”

wako B BrcoNsTRUCED

MINISTERID DA
CIEMCIA, TECHOLOGIA
EiNoVACAS

OUVI@BORIA

Ly |
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