https://ouvidoria.mcti.gov.br/

2024

MANUAL DE
ROTINAS E
PROCEDIMENTOS
INTERNOS

@
e | ?;-'.._,"

|
tE g e
u




Sumario
1. Finalidade do documMeNnto............ccoveiiiiiirinisssrscssssssss s e 4
2. Estruturagao € OrganiZagao..........cccceerrriinisissssnnnssinssssssssns s sssssss s s s s s s ssssn s s s s s sssssssnnnnnses 4
3. RESPONSAVEIS...ccceeeiieiiiiiiiiiieeiieete e ee e et e e e e e e e e e e s e e e e e e e raeetaesaaesaasaaaaaasaaaaaasaaass s snsssnssnnsnnnen 4
O B 1 =Y (=X -3 o 4 T T3] o] Lo L= 4
L =Y 50 Lo T U Lo T 5
L = (=T o 11 = 4 7
7. Conhecimentos NECESSANIOS. .....cuuiiiiiiriirrrrrrrrrerrrrrrrrrrrrrrresr s e s ssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnnnns 7
8. RECUISOS NECESSAIIOS. .....uuuueeiiiriiiiiiirnirr e s ssnn e e s s s e mnnn e e e s e e s s nnnns 9
9. Legislagado Relacionada...........cccceuiiiiiiiiiiiiiiiinisis s 9
10. Canais de Comunicagao da OuVidoria............ceoiiiiiiiiiiiiirrrc e 10
B T 0o 41 7= o 4 e o o TN 1 O 10
11.1 Estrutura Organizacional..............cccco 10
| - 6rgaos de assisténcia direta e imediata a Ministra de Estado da Ciéncia, Tecnologia e
[ a0 ) V2= To== Lo 1 11
Il - 6rgaos especificos SINQUIAIES:.............ooooi i 1"
LI a1 e F=To [T o [N 01T Yo [ U1 T- RPN 11
[V - Org80S COIEGIAUOS: ....ceiiiiiiiiiee et e e e e e e 11
V - entidades vinculadas: Possuem ouvidorias proprias........cccccceeeeeeeeeennenmennnennniennennnns 12
VI - unidades descentralizadas:...........oouuiviiiiii i 12
P o 100 o T3 Lo TN o o o === o N 19
12.1. Do Tratamento das ManifestagOes...........ccccciuurruuiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiierier e eeeeeeeeeeeeeeeeeees 19
Fase - 1. Recebimento da manifestagao na plataforma Fala.BR............cccccn 19
Fase - 2. Analise prévia da manifestacdo no Fala.BR...............cccccviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeee 19
Fase - 3. Preenchimento da Planilha Banco de Dados da Ouvidoria..............ccccevveeeeee. 21
Fase - 4. Acompanhamento da manifestagdo quanto ao vencimento dos prazos no
sistema Fala.BR..........ooo e 21
Fase - 5. Acompanhamento das manifestagdes complementadas pelo demandante no
FaAI.BR....ceeeeee et e e e e e e —aaa e e e e e ———araeaaeeaaaanrraaaaaas 22
Fase - 6. Apresentagao de resposta da area técnica.............c.vvvvvvvvviiviiiiiieiiiiieeeeeeeeeeeee 22
12.2. Fluxo Geral — Tipos de Manifestagies...........ccevvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiieee 23
13. Tipos de ManIfeStagOes...... ... e e 26
13.1. RECIAMAGEOD. ..o 26
LB I =1 (o T [ o TSSO PPPRRR 26
R TR TS 10T 1T - Lo J SRR 27
LG T3 =T o 1] o o7 = T 27
13.5. Comunicagao de Irregularidade..............cooeeiiiiiiiiiiiiie e 28
13.6. Solicitagao de ProVid&nCia. . ........cccociiiii e eeeas 29
13,7, SIMPIfIQUE....coo oottt e e e e aeeeeaees 30
14. FIUXOS ESPECIAIS.....ccciiiiiiiiiiiiisiiirisssss s s s mmmmmmmnnmmnnmm s s n e s e nn s s n e e s n e e e n e e e e e nnnes 31
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1. Finalidade do documento

ﬂ A

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 manifestacbes de ouvidoria, observando as diretrizes legais, a fim de assegurar o
exercicio da cidadania participativa e a adequada prestacao dos servigos publicos ofertados pelo
Ministério.

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

2. Estruturacao e Organizagao

E composta pelo arcabougco legal relacionado com o servigo de ouvidoria, fluxos de manifestagdes
e orientagdes especificas para o tratamento das demandas no ambito do MCTI.

Para o melhor desempenho e direcionamento das manifestagées recebidas foi inserida a estrutura
organizacional do MCTI e suas unidades de pesquisa, constantes no item “11. Conhecendo o
MCTI”, nas paginas 10 a 18.

3. Responsaveis

Os servigos publicos e o atendimento do usudrio serdo realizados de forma adequada,
observados os principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade,
generalidade, transparéncia e cortesia.

A responsabilidade pela gestdo e manutencdo é compartilhada entre o(a) Ouvidor(a) do MCTI,
como gestor(a) da Unidade e a Coordenagéao do Sistema de Informacgao ao Cidadao - COSIC.

4. 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 elaboracdo deste documento os principios da
efetividade e da celeridade, visando a resolugdo das manifestagcbes 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.

(...)


https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2fManifestacao%2fGerenciarManifestacaoServidor.aspx
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Art. 5° O usuario de servico publico tem direito a adequada prestagdo dos servigos,
devendo os agentes publicos e prestadores de servigos publicos observar as seguintes
diretrizes:

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

Il - 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 - adequagcado entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias, obrigagoes,
restricbes e sangbes ndo previstas na legislagdo;

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

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

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

VIl - adogéo de medidas visando a protegéo a saude e a seguranga dos usuarios;

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

X - manutengdo de instalagbes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao
servigo e ao atendimento;

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

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

Xl - aplicagdo de solugbes tecnologicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores condigbes para o
compartilhamento das informagées;

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

XV - vedagéo da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em documentagédo
valida apresentada.

XVI — comunicagdo prévia ao consumidor de que o servigo 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 U(nico. A taxa de religagdo 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
regulamentagéo. Inclui la Lein® 14.01 202

(...)

5. Termos Usuais

Para efeitos deste manual, consideram-se:

Administracdo Publica: 6rgédo ou entidade integrante da administragdo 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 remuneragao;

Cargo Publico: é o conjunto de atribuicdes e responsabilidades previstas na estrutura
organizacional que devem ser cometidas a um servidor;

Autoridade: o servidor ou agente publico dotado de poder de decisao;


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-2022/2020/Lei/L14015.htm#art2
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-2022/2020/Lei/L14015.htm#art2
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Area Técnica Responsavel: sdo os Orgdos de Assessoramento & Ministra, os Orgdos
Singulares, as Coordenagbes-Gerais, as Divisdes, os Departamentos, os Servigos, as
Superintendéncias Federais e as areas de natureza similar que possuam competéncia
sobre o0 assunto objeto da manifestagao;
Unidade de Ouvidoria: unidades administrativas responsaveis pelo acompanhamento e
tratamento das manifestacdes dos usuarios de servigos publicos prestados pelos érgaos e
entidades;
Usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente,
de servigo publico;
Titular: pessoa natural a quem se referem os dados pessoais que sdo objeto de
tratamento;
Consentimento: manifestagao livre, informada e inequivoca pela qual o titular concorda
com o tratamento de seus dados pessoais para uma finalidade determinada;
Dado Anonimizado: dado relativo a titular que n&o possa ser identificado, considerando a
utilizacdo de meios técnicos razoaveis e disponiveis na ocasido de seu tratamento;
Pseudonimizagao: tratamento por meio do qual um dado deixa de poder ser associado,
direta ou indiretamente, a um individuo, senao pelo uso de informacéo adicional mantida
separadamente pelo controlador em ambiente controlado e seguro, nos termos do §4° do
art. 13 da Lein®13.709, de 2018;
Certificado de Identidade: procedimento de conferéncia de identidade do manifestante
por meio de documento de identificagao valido;
Dado Pessoal: informacgao relacionada a pessoa natural identificada ou identificavel,
Dado Pessoal Sensivel: dado pessoal sobre origem racial ou étnica, convicgao religiosa,
opinido politica, filiacdo a sindicato ou a organizagdo de carater religioso, filoséfico ou
politico, dado referente a saude ou a vida sexual, dado genético ou biométrico, quando
vinculado a uma pessoa natural;
Manifestacao: reclamacgdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos
de usuarios que tenham como objeto a prestacdo de servigos publicos e a conduta de
agentes publicos na prestacao e fiscalizagao de tais servicos;
Reclamacgao: demonstragao de insatisfagao relativa a prestagéo de servigo publico;
Denuncia: comunicagao de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugao dependa
da atuacgao dos 6rgaos apuratérios competentes;
Elogio: demonstragdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigo oferecido ou
atendimento recebido;
Sugestao: apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servicos prestados pela Administracao Publica federal;
Solicitagdo de Providéncias: pedido para adogcdo de providéncias por parte da
Administragao;
Comunicagdo de Irregularidade: Informagdes de origem andnima que comunicam
irregularidades ou ilicitos com indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade;
Linguagem Cidada: linguagem simples, clara, concisa e objetiva, que considera o
contexto sociocultural do usuario, de forma a faciltar a comunicagcdo e o mutuo
entendimento;
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XX, Identificagado: qualquer elemento de informacao que permita a individualizagdo de
pessoa fisica ou juridica; e
XXIV.  Obliterar: destruir, deixar de existir, eliminar, suprimir; e
XXV. Decisao Administrativa Final: ato administrativo mediante o qual o érgao ou a entidade
publica manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia da manifestagao,
apresentando solu¢gdo ou comunicando a impossibilidade de seu atendimento.

6. Executantes

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

7. Conhecimentos Necessarios

Conhecimento do pacote office da Microsoft, analise e interpretagao de textos e planilhas, criacdo
e edicao de arquivos em PDF, Excel, Word, graficos e dados estatisticos, habilidades para operar
no Sistema Eletrénico de Informacédo - SEI, trabalho em equipe e cursos de certificagdo em
Ouvidoria.

A CERTIFICACAO EM OUVIDORIA é concedida pela Ouvidoria-Geral da Unido e pela Escola
Nacional de Administracdo Publica 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 10 cursos compreendem:

Tabela 1. Cursos para Certificagdo em Ouvidoria

Certificagdo em Ouvidoria - 210h

Cursos CH Objetivo

1 Gestao em Ouvidoria 20 A Ouvidoria Publica atua no processo de interlocugdo entre o cidaddo e a
Administragao 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 construcdo 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 Gestdo de: 25 Este curso foi elaborado como um roteiro para agdo, que nivela todos os
Projetos entendimentos sobre o tema e fornece recursos de aplicabilidade imediata a fim de
que vocé transponha as suas ideias para a pratica e obtenha melhores resultados.

4 Avaliagdo da qualidade de : 20 Este curso apresenta a contextualizacdo e os principais modelos da avaliagédo de
servicos como base para qualidade de servigos que podem contribuir para a melhoria da gestéo dos servigos



https://www.escolavirtual.gov.br/programa/154/
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/119
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/10
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/956
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/956
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/368
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/368
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gestdo e melhoria de publicos, sejam eles presenciais ou digitais. O conteido ainda aborda alguns dos
servigos publicos instrumentos brasileiros de avaliagao aplicados aos servigos publicos.

5 Acesso a Informagao 20 O curso “Acesso a Informagdo” demonstra as bases normativas, conceituais e

operacionais que podem ser utilizadas na aplicacdo da Lei de Acesso a Informacgéo
(LAI), oferecendo subsidios aos cidadaos e a administragdo publica em geral para a
realizagdo consciente e eficiente de atos relacionados a essa area.

6 Resolugcdo de Conflitos: 20 Neste curso, sera possivel conhecer algumas formas de mediar e solucionar conflitos
Aplicada ao Contexto das no ambito das Ouvidorias Publicas.

Ouvidorias

7 Protecdo ao Denunciante ei 20 O curso Protegdo ao Denunciante e Tratamento de Denuncias em Ouvidoria foi
Tratamento de Denuncias desenvolvido com o objetivo de estimular a constru¢gdo de competéncias relacionadas
em Ouvidoria ao recebimento e tratamento das denuncias pelas ouvidorias publicas na Unido,

Estados, Distrito Federal e Municipios, contribuindo para a qualificacdo dos
servidores publicos que trabalham no combate a corrupgdo, bem como para
aprimoramento da Administragéo Publica.

8 Como implementar a LGPD:: 25 Seja para implementar um servigo simples ao cidaddo ou um que utiliza dados mais
bases, mecanismos e sensiveis, € essencial ter em mente a necessidade de criar uma politica de
processos seguranga e toda a estrutura que acompanha esse processo, para que O passo

l6gico seja apenas ajusta-lo a LGPD. Para aprender as bases, mecanismos e outros
processos relacionados a lei, faga ja sua inscricdo 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
aproxima o governo das setor publico e a importancia da disseminagéo da pauta no Brasil.
pessoas. Como usar?

10 Atuacdao Gerencial das: 20 O curso foi elaborado pela Controladoria-Geral da Uni&o e foi desenvolvido com foco
Ouvidorias para Melhoria no aprimoramento da capacidade gerencial das ouvidorias para melhoria da gestéo e
da Gestéo Publica protecé@o aos direitos dos usuarios de servigos publicos.

TOTAL 210

A CERTIFICACAO destina-se especialmente a servidores e empregados publicos,
preferencialmente integrantes do Poder Executivo Federal, que desenvolvem atividades em
ouvidoria ou em areas que tratem de temas afins. Servidores publicos de qualquer esfera de
Poder, bem como cidadaos em geral estdo autorizados a realizar os cursos e o programa.

Os critérios para obtencgao 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 inscrigao no primeiro curso até a
data de inscricdo no ultimo curso.

A Certificacdo vem atender a uma demanda antiga de ouvidores e servidores que trabalham em
ouvidorias no pais. Até entdo, esse tipo de diploma era oferecido apenas pela iniciativa privada.

Além de proporcionar capacitagdo na area de ouvidoria, o programa emitira a Certificacdo em
Ouvidoria, diploma que atestara os conhecimentos em ouvidoria do participante.

Canais de acesso:

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



https://www.escolavirtual.gov.br/curso/368
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/368
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/76
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/120
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/120
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/120
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/132
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/132
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/132
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/529
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/529
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/529
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/332
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/332
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/332
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/512
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/512
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/512
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/certificacao
https://www.escolavirtual.gov.br/trilha/154
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8. Recursos Necessarios

Estacao de trabalho completa, contendo computadores, telefones e impressora; perfil de acesso
aos sistemas, rede do MCTI, e-mail institucional e ferramentas operacionais.

9. Legislacao Relacionada

Lei n° 13.460/2017, dispde sobre a participacdo, protecao e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos da administrag&o publica.

Lei n°® 13.709/2018, dispbe sobre a prote¢do de dados pessoais — LGPD, redacao 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.

Decreto n°® 9.094/2017, dispde sobre a participacdo do usuario de servigcos publicos nos processos
de simplificagdo e desburocratizagao de servicos.

Decreto n® 9.492/2018, regulamenta a Lei n° 13.460/2017, e especifica os tipos de manifestagdes
que podem ser feitas pelo usuario do servigo publico.

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

Instrucdo Normativa n° 05/2018, estabelece orientagdes para a atuagao das unidades de ouvidoria
do Poder Executivo federal para o exercicio das competéncias definidas pelos capitulos Il e IV da
Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017.

Instrucdo Normativa n° 15/2018 da CGU, institui o Programa de Melhoria Continuada das
Ouvidorias do Poder Executivo Federal - PROMOUV.

Instrucdo Normativa n° 18/2018 da CGU, estabelece a adocdo do Sistema Informatizado de
Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-OUV), como plataforma unica de recebimento de
manifestagdes de ouvidoria, nos termos do art. 16 do Decreto n® 9.492, de 2018.

Instrucdo Normativa n° 19/2018 da CGU, estabelece as regras para recebimento exclusivo de
manifestacdes de ouvidoria por meio das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal.

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

Portaria Normativa CGU N° 116, de 18 de marco de 2024, estabelece orientagdes 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.



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://www.gov.br/mcti/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/regimento-interno-do-ministerio-da-ciencia-tecnologia-e-inovacoes
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/Decreto/D9094.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/decreto/D9492.htm
http://www.in.gov.br/web/dou/-/instrucao-normativa-conjunta-n-1-de-12-de-janeiro-de-2018-1823607?inheritRedirect=true
https://www.in.gov.br/materia/-/asset_publisher/Kujrw0TZC2Mb/content/id/27128217/do1-2018-06-25-instrucao-normativa-n-5-de-18-de-junho-de-2018-27128190
http://ouvidorias.gov.br/ouvidorias/legislacao/in/sei_cgu-0927110-instrucao-normativa.pdf
http://www.in.gov.br/materia/-/asset_publisher/Kujrw0TZC2Mb/content/id/53496164/do1-2018-12-05-instrucao-normativa-n-18-de-3-de-dezembro-de-2018-53495866
http://www.in.gov.br/materia/-/asset_publisher/Kujrw0TZC2Mb/content/id/53496156/do1-2018-12-05-instrucao-normativa-n-19-de-3-de-dezembro-de-2018-53495863
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
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/legislacao/arquivos/portarias/portaria-normativa-cgu-no-116-consolidada.pdf
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10. Canais de Comunicagao da Ouvidoria

Os canais disponibilizados pela Ouvidoria sao:

https://falabr.cqu.gov.br/

E-mail
ouvidoria@mcti.gov.br ou sic@mcti.gov.br

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao — Fala.BR
| FaLapp

Correspondéncia e presencial
Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovagao Esplanada dos Ministérios,
Bloco E, Salas T16 e T77 — Ouvidoria CEP: 70064-900/Brasilia-DF

Para orientacbes e duvidas exclusivas quanto ao funcionamento ou
servigos da Ouvidoria ligue para (61) 2033-8522 - Canal disponivel de 22 a
62 (exceto feriados), das 8h as 18h.

ﬂ Atendimento teleféonico e WhatsApp

11. 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.

A seguir uma apresentagdo da estrutura organizacional interna do MCTI para encaminhamento
das demandas de manifestagdes recebidas pela Ouvidoria e seus organogramas, apresentados
na pagina 13 a 18.

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

Integram a estrutura basica do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacgdes:


https://falabr.cgu.gov.br/
mailto:ouvidoria@mcti.gov.br
mailto:sic@mcti.gov.br
https://www.in.gov.br/web/dou/-/decreto-n-11.493-de-17-de-abril-de-2023-477647735
https://www.in.gov.br/web/dou/-/decreto-n-11.493-de-17-de-abril-de-2023-477647735
https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-mcti-n-6.961-de-19-de-abril-de-2023-478271301
https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-mcti-n-6.961-de-19-de-abril-de-2023-478271301
https://www.gov.br/mcti/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/o-ministerio

| - érgéos de assisténcia direta e imediata a Ministra de

Tecnologia e Inovagao:

a) Gabinete;

b) Assessoria de Participagédo Social e Diversidade;

c) Assessoria Especial de Controle Interno;

d) Ouvidoria;

e) Corregedoria;

f) Assessoria Especial de Assuntos Internacionais;

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

i) Secretaria-Executiva; e

j) Consultoria Juridica.

Il - 6rgdos especificos singulares:

a) Secretaria de Politicas e Programas Estratégicos;

b) Secretaria de Ciéncia e Tecnologia para o Desenvolvimento Social;
c) Secretaria de Desenvolvimento Tecnoldgico e Inovagéao; e

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

a) Centro Brasileiro de Pesquisas Fisicas;

b) Centro de Tecnologia da Informagao Renato Archer;

c) Centro de Tecnologia Mineral;

d) Centro de Tecnologias Estratégicas do Nordeste;

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

g) Instituto Nacional da Mata Atlantica;

h) Instituto Nacional de Aguas;

i) Instituto Nacional de Pesquisas da Amazonia;

j) Instituto Nacional de Pesquisa do Pantanal;

k) Instituto Nacional de Pesquisas Espaciais;

I) Instituto Nacional de Tecnologia;

m) Instituto Nacional do Semiarido;

n) Laboratorio Nacional de Astrofisica;

0) Laboratério Nacional de Computacao Cientifica;

p) Museu de Astronomia e Ciéncias Afins;

q) Museu Paraense Emilio Goeldi; e

r) Observatério Nacional.

IV - érgaos colegiados:
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Estado da Ciéncia,

a) Comissao de Coordenacéao das Atividades de Meteorologia, Climatologia e Hidrologia;

b) Comissao Técnica Nacional de Biosseguranga;

c) Conselho Nacional de Ciéncia e Tecnologia;

d) Conselho Nacional de Controle de Experimentagdo Animal; e
e) Conselho Nacional de Informatica e Automagao.


https://www.gov.br/mcti/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/composicao/gabinete-do-ministro
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
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

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 Tecnoldgico - CNPq; e
c) empresas publicas:
1. Centro Nacional de Tecnologia Eletrénica Avangada 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 abaixo os organogramas do MCTI, na seguinte sequéncia:
1. Orgdos de assisténcia direta e imediata & Ministra de Estado da Ciéncia, Tecnologia e
Inovagao (pagina 14);
2. Orgaos especificos singulares (pagina 18), e
3. Unidades de pesquisa com as areas de fungao ( pagina 15 a 18).
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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
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Coordenagto de Mar
& Antértica - COMAR

Coordenagio de
Programas e Projetos
para Serdgas
Erossistémecos

=

Coordenador de
Tecnodogia Assistive

Coardenagso de
Popularizagao da
Ciéncia e Tecnologiz

Coordenapio de
Tecnalogia Social &
Sustentabilidade

Coardenador de
Alimentagio Adequads e
Aoroecologia

Coordenagio de Ambientes
Inevadores & Startups -
COAS

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




UNIDADES DE PESQUISA

Cantrede
Tecnologiada
Informagio

Renatg Archer

CENTRO DE CENTRO DE
TECNOLOGIAS
ESTRATEGICAS DO

NORDESTE

TECNOLOGIA DA
INFORMACAO RENATO
ARCHER

Area de Atuagio: Area de Atuacao:
+ Projeto, pesguisa,

desenvolvimento e inovacgao * Blutecmlogla,.
am componentes « Manotecnologia;
eletrénicos, incluinds « Microeletrnica.
displays, Cl, fotanica e
enargia fotovoltaica;
= Apoio ao desenvolvimento
industrial no contexto de
melhoria de processos de
software, banchmarking
industrial, robdtica e visdo
computacional & teste de
gualificacdo de produtos
alatrénicos e componentes;
= Apoio As politicas pablicas:
TI Maiaor, Encti, Politica
Macional de Residuos
Sdlidos, Plano Viver sem
Limite, Plano Nacional de
Gestdo de Riscoz e
Resposta a Dasastres
Naturais e SUS;
= Aplicagae de Tl na sadde:
tecnologias tridimensionais,
prototipagem rdpida para o
plangjamento de cirurgias,
comunicacio aumentativa
alternativa e sistemas para
previsho de demanda de
hemaocomponentes.

CETEM

CENTRO DE TECHOLOGIA MINERAL

Area de Atuacio:

Caracterizago de Materiais
[quimica, mineraldgica e
tecnoldgica de rochas,
minérios, residuos e gemas)
Tecnologias Minerais (lavra
& beneficiamento de rochas
arnamentais,
processamento mineral,
metalurgia extrativa e
processos biotecnolagicos)
Tecnologias Amblentais
[apraveitamento de residuos
e reciclagem de materiais,
tratamento de efluentes
industriais, recuperagio
ambiental de solos
contaminados e de dreas
mineradas)

Estudos para a
Sustentabilidade da
Inddstria Mineral (economia
circular, impactos
ambientais e
socicecondmicos e andlise
de ciclo de vida)

Producao de Materiais de
Referéncia Certificados

Centro Brasileiro do
Poagquisas Fisicas

CENTRO BRASILEIRO
DE PESQUISAS FISICAS

Area de Atuacio:
=« Pesquisa em fisica de
altas energias, fisica
experimental, tedrica
e aplicada,
cosmologia e
astrofisica
relativistica;
= Formacao cientifica;
Instrumentacao
cientifica;
« Tecnologia da
informacao e
computacao.

15

Area de Atuagdo:

Monitoramento e
emissao de alertas de
desastres naturais;
Desenvolvimento de
capacidade cientifica,
tecnologica e de
inovagdo para
continuamente
aperfeicoar os alertas
de desastres naturais.



‘ ‘ Ohbservatdrio
Nacional

OBSERVATORIO

NACIONAL

Area de Atuacdo:
« Astronomia e
astrofisica;
« Geofisica;
+« Tempo e Frequéncia.

UNIDADES DE PESQUISA

dan

MUSEU DE
ASTRONOMIA

ECIEMCIAS AFINE

MUSEUDE
ASTRONOMIA E
CIENCIAS AFINS

Area de Atuacao:

-

Histdria das Ciéncias
e da Tecnologia no
Brasil;
Desenvolvimento
social das ciéncias;
Popularizagdo e
educacao em ciéncias
€M espacos Nao
formais;

Divulgacao cientifica
para inclusao social;
Preservacao de
acervos histdricos de
cientistas, de
instituicdes e
instrumentos
cientificos do Brasil;
Arquivo da cultura
cientifica brasileira.

Area de Atuagao:

Biodiversidade -
Biogeografia,
Sistematica Zoologica e
Botanica; Inventdrio;
Ecossistemas
Amazdnicos - Estrutura,
Dinadmica e Conservagao;
Monitoramento e Mangjo
de Recursos Naturais;
Sociodiversidade &
Dinamicas
Socioculturais -
Antropologia das
sociedades amazdnicas,
Etnobiologia,
Etnoecologia e
Etnomuseologia,
Arqueologia Pré-
histérica e Histdrica da
Amazonia, Linguistica
Indigena na Amazdnia;
UsodaTerrae
Ordenamento Territorial;
Biotecnologia e Inovagao
- Inovacao e
Transferéncia de
Tecnologia, Propriedade
Intelectual e Protecao
ao Conhecimento.

LABCRARORC: MATIONAL
Dil COMPUIACAD CIENTIFICA
[L=H

LABORATORIO

NACIONAL DE

COMPUTAGAO
CIEMTIFICA LNCC

Area de Atuacao:

Tecnologia de
Medicina Assistida
por Computagao;
Modelagem
Computacional em
Reservatorios de
Petrdleo, Aguas
Subterraneas e
Captura de CO2;
Modelagem de
Fraturamento de
Rocha;

Modelagem
Molecular;
Bioinformatica;
Processamento de
modelos moleculares:
Simulacéo e
Gerenciamento de
Reservatarios;
Visualizagao
avancada,
participante do
Sistema Brasileiro de
Tecnologia (Sibratec).
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N

TECNOLOGIA

Area de Atuagao:

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

Tecnologias Aplicadas
de Catélise e processos
quimicos, Corrosao e
degradacao, Energia e
Engenharia de
avaliagdes e de
producao;

Inovagao tecnoldgica;
Certificagéo de produto.



L NA LABORATORIO

MACIONAL DE ASTROFISICA

LNA - LABORATORIO
NACIONAL DE
ASTROFISICA

Area de Atuacio:

+ Gerenciamento e
operagao da
infraestrutura
observacional
astrondmica;
Desenvolvimento
tecnologico em
instrumentacao
astrondomica;
Pesquisa, ensino e
extensao em
Astrofisica;
Desenvolvimento e
disponibilizagao de
bancos de dados
astronémicos.

UNIDADES DE PESQUISA

INSA

INSTITUTO NACIHYNAL DO SEMIARIDD

INSTITUTO NACIONAL

DO SEMIARIDO

Area de Atuacéo:
« Biodiversidade e uso

sustentavel;

« Sistemas de

Producéao;

« Recursos hidricos;
= Desertificagao.

e INMA

DA BAKTA ATLANTICA

Area de Atuacao:

+« Conhecimentoda
biodiversidade;

« Conservacdo e uso
sustentavel;

= Colegdes bioldgicas;

« Educacao e difusao.

&
INPA

JTO MACKIMAL DF
SAS DA AMAZONIA

INSTITUTO NACIONAL

DE PESQUISAS DA
AMAZOMIA

Area de Atuacao:
« Biodiversidade - o

conhecimento da
diversidade bioldgica da
regiao amazonica e seus
aspectos ecologicos;
Dindmica ambiental - o
entendimento do
ecossistema amazonico
nos seus diferentes
componentes: fisicos,
bioldgicos e sociais;
Tecnologia e Inovacao -
a aplicagao do
conhecimento adquirido
sobre recursos naturais
para o desenvolvimento
de técnicas, processos e
produtos que atendam
as demandas
socioeconomicas;
Sociedade e ambiente -
adinamica das
populagdes e suas
implicagdes
socioambientais, com
vista & manutengao da
qualidade de vida.
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S ibict

InsSiuto Brasilearo de Informagac
om Cilnsia & Teenologn

Area de Atuagao:

Informagao Cientifica
Informacao para o
Governo

Informacgao Tecnoldgica
Tecnologias paraa
Informacao

Ensino e Pesquisa
Publicagoes/Editora



UNIDADES DE PESQUISA

INSTITUTO NACIONAL
DE PESQUISAS
ESPACIAIS

Area de Atuagao:

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; Integracao e
testes de satélites:
Atividades associadas
eIm Sensores e
materiais, plasma,
computagaoe
matematica aplicada,
combustao e
propulsao.

INPP

MHETITUTO MACIOMAL DE
PESOUNSA DO PANTAMAL
| et 4 P v oo e |

Area de Atuagao:
+ coordena e incentiva

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

INSTITUTO NACIONAL
DE AGUAS

Area de Atuagso:
+ acdes inovadoras na

area de meio
ambiente, tendo
comao foco a questao
da preservacgao, da
geracao de
conhecimento e de
novas tecnologias na
utilizacdo racional

dos recursos hidricos.
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12. Fluxos do Processo

A representacdo do fluxo de tratamento das demandas oriundas da Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informagdo (Fala.BR) tem como objetivo facilitar o entendimento do
profissional da ouvidoria. Este fluxo é alimentado a partir das manifestacdes apresentadas pelos
usuarios do servico publico, que se manifestam por meio do Fala.BR, e pelos demais canais
disponibilizados pela Ouvidoria do MCT]I, sendo essas levadas a cadastro na referida plataforma.
Os fluxos sdo apresentados nas paginas 24 e 25.

12.1. Do Tratamento das Manifestacdes

Para tratamento das manifestacoes, 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 andlise, tramitagdo a area técnica responsavel e, por fim,
chegando a conclusédo das demandas, com o envio da resposta ao usuario do servigo publico.

A seguir apresentaremos detalhadamente os procedimentos a serem seguidos em cada fase:

Fase - 1. Recebimento da manifestagcao na plataforma Fala.BR

Fase - 2. Anadlise prévia da manifestacao no Fala.BR

A analise prévia é 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 manifestacdes dos
usuarios. Esta fase é de competéncia exclusiva e indelegavel da ouvidoria e devera ser feita pelo
profissional da unidade, com a supervisdo da COSIC.

Realizar a leitura da manifestagéo na integra, bem como dos seus anexos, quando apresentados,
observando os seguintes itens:

Tabela 2. Analise prévia da manifestagéo no Fala.BR.

Item Analise Procedimento
SIM Nao
1 O assunto condiz com Prosseguir para o préximo Alterar a classificagdo no Fala.BR, observando as
a classificagéo da item. definicdes constantes no
manifestacéo? Decreto n° 9.492/2018.
O assunto faz mencao as Prosseguir para o proximo Transferir a manifestacao via Fala.BR para a
2 A ) A o
competéncias do MCTI? item. ouvidoria do 6rgdo competente. Nos casos de
denuncia, deve- se, preliminarmente, pedir o
consentimento do demandante. Em havendo
negacao ou auséncia de resposta, sera realizado o
rocedimento de “pseudonimiza¢ao”, por meio
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do recurso “extrato” disponibilizado pelo Fala.BR,
para, entdo, ser transmitida a ouvidoria
competente.

A demanda trata- se de

Prosseguir para o item 6.

Analisar o conteudo da demanda e verificarse

. ~ trata de Consulta ou Requerimento,
manifestagéo de ;
o prosseguindo com resposta
ouvidoria, conforme o
conclusiva, informando o canal correto
0s termos da ara encaminhamento da
Lei n® 13.460, de Eeferida demanda
26 de junho de ’
20177
. o Prosseguir para o préximo Pedir complementagao quando a manifestagéo for
4 Ha materialidade e . guirp p Pedir comp ¢aoq _ estag
A item. identificada. Tratando-se de manifestagédo
elementos minimos quanto Ja .
. cadastrada de forma anénima, podera
ao objeto apresentado, que S . o
. . F preliminarmente consultar a area técnica
possibilite a unidade técnica - e,
L responsavel sobre a possibilidade de responder a
alcangar o objetivo que se
. ~ demanda com os elementos que foram
fundamenta a manifestagcao?
apresentados. Quando constatado que a demanda
nao possui nenhum elemento minimo, encerrar a
manifestacgéo justificando a impossibilidade de
rosseguimento.
. Realizar o processo de Prosseguir para o préximo item.
5 Existem elementos como c S = 1
o pseudonimizagao”,
nome e citagdes na “ R
g anonimizagao”, e/ou
descrigao do texto » ’
. - extrato” dos nomes, palavras
da manifestagdo que K e
o e textos que possam identificar
possibilite a . =
identificacio pessoal do 0 manifestante, com excegao
demandante? dos casos em que a
' identificagdo seja
indispensavel para
atendimento da manifestacgao,
a exemplo das solicitagbes de
providéncias e reclamacoes.
6 O demandante registrou Proceder com o encerramento Prosseguir para o proximo item.
! °9 da demanda no Fala.BR por
nova manifestagdo com teor S
A L duplicidade.
idéntico nesta Ouvidoria,
para qual existia processo
em andamento?
. i Prosseguir para o préximo item.
6.1 O demandante registrou Proceder com a Ju~ntada da guirp P
nova manifestacdo com teor | Nova ~ manifestagdo  nos
semelhante nesta Ouvidoria, | autos em andamento, ato
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De posse desses elementos, a ouvidoria podera encaminhar a manifestacdo para a area
competente para promover a devida apuragéao.

Realizada a andlise prévia da manifestacdo 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.

Fase - 3. Preenchimento da Planilha Banco de Dados da Ouvidoria

Para cada manifestacdo tratada atualizar a referida planilha, preenchendo todos os campos
disponiveis, sendo de suma importancia para fins de relatérios e consulta de dados precisos, ndo
apresentados por outras fontes. Vejamos:

1. Devera constar todas as manifestagdes cadastradas, sem excecgdes, 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.

Fase - 4. Acompanhamento da manifestagao quanto ao vencimento dos prazos no
sistema Fala.BR

Acompanhar as manifestacdes que permanecem abertas nos Sistemas Fala.BR, sem o devido
posicionamento da area, seja através da transmissido de resposta conclusiva ou justificativa de
prorrogacao de prazo, conforme estabelece a Portaria Normativa CGU N° 116, de 18 de marco de
2024, observando as orientagdes 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,;

3. Apos realizada a analise, transmitir ao demandante via Fala.BR o posicionamento que a
area apresentou, ou o modelo padrao de resposta intermediaria contendo a justificativa do
pedido de prorrogagao;

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. E, no
ultimo dia de prazo, sera feita cobranga de atraso para o titular da unidade responsavel e
respectivo Chefe de Gabinete.


https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/legislacao/arquivos/portarias/portaria-normativa-cgu-no-116-consolidada.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/legislacao/arquivos/portarias/portaria-normativa-cgu-no-116-consolidada.pdf
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Fase - 5. Acompanhamento das manifestacoes complementadas pelo demandante
no Fala.BR

Acompanhar as manifestagcbes complementadas pelo demandante dentro do periodo de 20 dias,
devendo proceder da seguinte forma:

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

2. O controle deve ser realizado na Planilha de “Controle de Demandas”, sendo destacado
com a cor especifica utilizada por cada profissional da ouvidoria no registro da demanda na
planilha, respeitando e incluindo a data limite oferecida pelo sistema Fala.BR para a
complementacéo;

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

4. Passado o prazo de 20 dias do pedido de complementacéo, e caso o cidaddo nio responda
com as informagbes solicitadas, o sistema Fala.BR arquivarda a manifestagcao
automaticamente;

5. Diante do arquivamento automatico, deve-se reanalisar o conteddo da manifestacado, 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.

Fase - 6. Apresentacao de resposta da area técnica

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

Resposta Conclusiva — devera conter informacgdes claras e objetivas, compativeis com o que fora
alegado na manifestagdo do demandante. Caso a resposta seja divergente em relagdo a
manifestacdo, o processo devera ser devolvido a area técnica mediante despacho da ouvidoria,
explicando o motivo da devolugao;

Resposta Intermediaria — podera conter informacgdes quanto as providéncias que serdo adotadas,
necessidade de estender o prazo para realizagao da fiscalizagdo, dentre outros apontamentos
voltados para as a¢des da demanda;

Pedido de Complementagao - a area apresentara os dados que deverao ser complementados
para prosseguir no atendimento da demanda, com excec¢ao da manifestagcido andénima, devendo os
profissionais da ouvidoria proceder com a solicitagao de complementagao dos dados necessarios;
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12.2. Fluxo Geral — Tipos de Manifestagdes

A representacido do fluxo de tratamento das demandas oriundas da Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacao (Fala.BR) tem como objetivo facilitar o entendimento do
profissional da ouvidoria. Este fluxo € alimentado a partir das manifestacées apresentadas pelos
usuarios do servigo 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.

As imagens das paginas 24 e 25 apresentam os fluxos de ouvidoria referentes ao Fluxo de
atendimento de Manifesta¢des (com filtro a LGPD) e Tratamento de Manifestagdes de Ouvidoria.
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13. Tipos de manifestagoes

13.1. Reclamacgao

A reclamacao, via de regra, demonstrara uma insatisfagao relativa a prestacao de servigos publicos
no MCTI e a conduta de seus agentes publicos na prestacao e na fiscalizagdo desses servicos.
Poder4a, ainda, apresentar um descontentamento em relagdo a qualidade de produtos que séo
fiscalizados pelo MCTI. O Usuario expressa desagrado com um servigo prestado na forma de
critica ou opinido desfavoravel. Nesse sentido, quando for recebida reclamagado na ouvidoria,
deverdo ser seguidas as orientagdes abaixo:

° No caso especifico da reclamacéo, devera ser identificado, preliminarmente, se a matéria é
de competéncia do MCTI e, caso ndo seja, encaminhar via Fala.BR para a ouvidoria
correspondente, considerando a manifestagcdo como encerrada;

° Antes de encaminhar a area técnica responsavel, devera ser realizada a pseudonimizacao
dos dados que possibilitem a identificacdo do cidadao que realizou a reclamacéo, tanto no espelho
da manifestacado, quanto nos anexos. Exceto nos casos em que a identificacdo do cidadao seja
imprescindivel para o atendimento da demanda;

° E obrigatéria a consulta no Fala.BR utilizando os filtros disponibilizados pelo sistema, para
que seja identificado se o assunto tratado na demanda ja esta sendo tratado em outra demanda ou
se ja teve passagem pela ouvidoria, auxiliando, dessa forma, na identificagcdo de possiveis
manifestagcdes em duplicidade, que deverado ser encerradas; ou entdo, demandas com assuntos
semelhantes, de mesmo demandante, que possam ser atribuidas no mesmo processo que
encontra-se em apuragao pela area técnica;

) Identificado que a reclamagéao nao apresenta as informag¢des minimas, devera ser solicitada
a complementacio das informagdes ao demandante, via Fala.BR.
° Certificado que a reclamagao é de competéncia desta Pasta e caso possua os indicios

minimos de materialidade, deve-se tramitar a demanda atendendo a especificacido do fluxo.

13.2. Elogio

O elogio apresenta-se como uma demonstracao de reconhecimento, agradecimento ou satisfagao
sobre o servigo 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 servigo prestado de modo geral ou especificamente ao atendimento prestado por um agente ou
servidor publico, e seguir as seguintes orientagoes:

° No caso especifico do elogio, devera observar se o servico prestado ou agente/servidor
publico estado relacionados ao MCTI, e, caso nado estejam, devera encaminhar, via Fala.BR, para a
ouvidoria correspondente, considerando a manifestagdo como encerrada;

) Antes de encaminhar a area técnica responsavel, devera ser realizada a pseudonimizagao
dos dados que possibilitem a identificacdo do cidadao que realizou o elogio, tanto no espelho da
manifestacdo, quanto nos anexos. Exceto nos casos em que a identificacdo do cidaddo seja
imprescindivel para o atendimento da demanda;
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° Caso identificado que o elogio se relaciona ao servigo prestado ou agente/servidor publico
do MCTI, mas n&o apresenta as informagdes minimas, devera ser solicitada a complementacgéo
das informagdes ao demandante, via Fala.BR;
° Identificado que o elogio € de competéncia do MCTI, e que possui os elementos
necessarios para encaminhamento, deve-se tramitar a demanda a area técnica responsavel,
devendo encerra-la no Fala.BR com resposta conclusiva ao cidaddo demandante, informando que
o elogio foi encaminhado ao servidor que prestou o servigo, bem como a sua chefia imediata;
° O encaminhamento devera atender a especificagao do fluxo.

13.3. Sugestao

Em sua maioria, a sugestdo 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 contribuicao individual ou coletiva para o aperfeicoamento de politica, norma, padrao,
procedimento, decisdo, ato do 6rgao ou servigo publico prestado. Deverao seguir as seguintes
orientagdes quanto a sugestao recebida nesta ouvidoria:

) No caso especifico de sugestdo, devera observar se o tema proposto se relaciona as
competéncias do Mapa, caso nao seja, devera encaminhar, via Fala.BR, para a ouvidoria de
competéncia e considerar a manifestagcdo como encerrada;

° Antes de encaminhar a area técnica responsavel, devera ser realizada a pseudonimizagao
dos dados que possibilitem a identificacao do cidadao que realizou a sugestao, tanto no espelho da
manifestacdo, quanto nos anexos. Exceto nos casos em que a identificacdo do cidaddo seja
imprescindivel para o atendimento da demanda;

° E obrigatéria a consulta no Fala.BR utilizando os filtros disponibilizados pelo sistema, para
que seja identificado se o assunto tratado na demanda ja esta sendo tratado em outra demanda ou
se ja teve passagem pela ouvidoria, auxiliando, dessa forma, na identificacdo de possiveis
manifestagcdes em duplicidade, que deverado ser encerradas; ou entdao, demandas com assuntos
semelhantes, de mesmo demandante, que possam ser atribuidas no mesmo processo que
encontra-se em analise pela area técnica;

° Identificando que a sugestdo ndo apresenta as informagbes minimas para seu
encaminhamento, devera ser solicitada a complementagao das informagdes, ao demandante, via
Fala.BR;

) Nos casos onde a sugestdo apresente idéias de criagdbes ou melhorias referentes aos
servicos prestados pelo MCTI e tenha todos os elementos que possibilitem sua analise pela area
técnica, devera tramitar a manifestacao atendendo a especificagcdo do fluxo.

13.4. Dentincia

Trata-se de uma manifestacdo que indica a pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugao
dependa da atuagao dos 6rgaos apuratérios competentes, a exemplo da Corregedoria, Comissao
de Etica, etc. Geralmente as denuncias envolvem a comunicacdo de infragdes disciplinares,
crimes, praticas de atos de corrupgdo, ma utilizagdo de recursos publicos ou improbidade
administrativa que venham ferir a ética e a legislacao.
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Além disso, as denuncias poderao ainda envolver irregularidades cometidas por Unidades de
Pesquisa vinculadas ao MCTI.

° Em todos os casos, antes de encaminhar a area técnica responsavel, devera ser realizada
a pseudonimizagao dos dados que possibilitem a identificacao do cidadao que realizou a denuncia,
tanto do espelho da manifestagao, quanto dos anexos.

° Deve-se identificar, preliminarmente, se é matéria de competéncia do MCTI, e, caso nao
seja, devera encaminhar via Fala.BR, para a ouvidoria competente e considerar a manifestagéo
como encerrada;

° Antes do encaminhamento da demanda a ouvidoria competente, quando a denudncia nao for
de competéncia do MCTI, devera ser solicitado, via Fala.BR, o consentimento do demandante para
transferéncia para outra unidade de ouvidoria. Havendo negacgdo ou auséncia de resposta a
solicitacdo de consentimento, sera realizado o processo de “pseudonimizacido” das informacodes
que possibilitem a identificacdo do autor da manifestacdo, por meio do recurso “EXTRATO”,
disponibilizado pelo Fala.BR, para entéo, poder ser tramitada a ouvidoria competente;

° 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 manifestagdes 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 apuracao;

° Identificando que a denulncia ndo apresenta as informagdes minimas, devera ser solicitada
a complementacao das informacgdes ao demandante, via Fala.BR;
° Nos casos das denuncias de competéncia do MCTI que contenham os elementos minimos

de materialidade e autoria, devera tramitar a manifestagcao atendendo a especificagao do fluxo.

13.5. Comunicagao de Irregularidade

Trata-se de demanda que contém informagbes de origem anbénima, comunicando
irregularidades ou ilicitos com indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade, cuja solugao
dependa da atuagao dos 6rgaos apuratérios competentes, a exemplo da Corregedoria, Comisséo de
Etica, etc. Geralmente, envolvem a comunicagdo de infracdes disciplinares, crimes, praticas de atos
de corrupgdo, ma utilizagdo de recursos publicos ou improbidade administrativa que venham ferir a
ética e a legislagao.

Além disso, as comunicag¢des poderdo ainda envolver irregularidades cometidas por unidades de
pesquisas vinculadas pelo MCTI, bem como irregularidades relacionadas a politicas publicas de
competéncia do MCTI.

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

Deveréao seguir as seguintes orientagdes quanto a apresentagdo da comunicagao de irregularidade:
1. Caso seja identificado pelo profissional da ouvidoria que no teor da comunicagao ou nos
anexos apresentados contém informacgdes que possibilitem a identificacdo do demandante,
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faz-se necessario proceder com a pseudonimizacdo dos dados, tanto no espelho da
manifestagao, quanto nos anexos. Exceto nos casos em que a identificagdo contida seja
imprescindivel para o tratamento da demanda;

Devera consultar no Fala.BR, utilizando os filtros disponiveis pelo sistema, para que seja
identificado se o assunto que estd 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 apuracao;

Caso a comunicagdo de irregularidade nao apresente as informagdes minimas
indispensaveis para proceder com a apuragao, por ser muito genérica e nao possibilitar a
identificagdo da irregularidade, ou n&o possuir indicios minimos de materialidade; a
manifestagcado devera ser encerrada, por meio de despacho fundamentado informando os
motivos e razdes do arquivamento;

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

Nos casos onde a comunicagdo 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 nimero do processo em que esta sendo tramitada na area
técnica competente;

Devera ser tramitada atendendo a especificagado do fluxo.

13.6. Solicitagcao de Providéncia

Trata-se de pedido feito pelo usuario dos servigos publicos, para que os 6rgaos e entidades da
administracdo publica federal adotem providéncias sobre determinado assunto. Deve conter um
requerimento de atendimento ou servigo, podendo ainda ser utilizado para comunicar problemas.

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

4.

No caso especifico de solicitagcao, 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 manifestagcdo como encerrada;

Devera consultar no Fala.BR, utilizando os filtros disponiveis pelo sistema, para que seja
identificado se o assunto que estd sendo tratado ja teve passagem pela ouvidoria,
auxiliando na identificacdo de manifestagbes 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;

Identificando que a solicitagdo ndo apresenta as informagdes minimas, devera solicitar ao
demandante, via Fala.BR, a complementacdo, observando os critérios do item 14 deste
manual;

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

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

13.7. Simplifique

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

Seguir as orientagdes quanto ao simplifique!, relacionada a reclamacdes, denuncias e solicitagdes
de simplificac&do de servi¢os publicos que demandem assuntos deste Ministério. Vejamos:

1. No caso especifico de simplifique!, devera observar se o0 assunto esta relacionado as
competéncias do MCTI, caso n&o seja, devera encaminhar via Fala.BR para a ouvidoria
competente e considerar a manifestacdo 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
que ja se encontra na area técnica para analise.

3. ldentificando que a solicitagdo n&o apresenta as informacdes minimas, devera solicitar ao
demandante, via Fala.BR, a complementacao das informacoes;

4. Verificada a competéncia do MCTI e os indicativos de materialidade, devera ser tramitado
atendendo a especificagao do fluxo.
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14. Fluxos Especiais

14.1 Manifestacdes envolvendo irregularidades cometidas por agentes publicos no

MCTI

Tabela 3. Manifesta¢des envolvendo irregularidades cometidas por agentes publicos

Denuncia e comunicado de irregularidades (FALA.BR)

Tratamento de manifestacdo cadastrada no Fala.BR

Entrada Processo Responsavel : Tema Instrugao Tramitagao
relacionado Processual
Fiscalizacdao : Seguir o ltem : Unidade
e politicas 13.40u 13.5 | Responsavel
publicas de deste manual
competéncia | para
do MCTI autuacao do
processo
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