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Ouvidoria publica é “a instancia de controle e
participacao social responsavel pelo tratamento das
reclamacgoes, solicitagoes, denuncias, sugestoes e
elogios relativos as politicas e aos servigos publicos,
prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas

ao aprimoramento da gestao publica”

(art. 2°,V, Decreto n° 8.243/2014)
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O Sistema de Ouvidorias Publicas do Poder

Executivo Federal - SisOuv

0 Orgao Central - Controladoria Geral da Unido - CGU;

O Unidade Setorial do Sistema - Ouvidoria do MAPA;

O 340 unidades de Ouvidoria - numero relativo.
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Lei n®°13.460/17;
Decreto n° 9492;

Lein®13.608/18

> PRINCIPAIS NORMATIVOS

(servigo telefonico de recebimento de dentncia);

Decreto n® 10.153/19
(protecao de denunciante/retaliacao);

Portaria MAPA 403/2022;

Portaria Normativa n® 116/24 - CGU.
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-> Art. 13 da Lei 13.460/17

Promover. a
participacao dos Monitoramento dos
usuarios na canais de acesso
Administracao Publica

Propor Atuar juntc ao

aperfeicoamento na programade
prestacédo de servicos integridade

Propor adocgéo de
medidas para a defesa
dos direitos dos
usuarios

Receber, analisar e
encaminhar.
manifestacoes

Mediacéao e
conciliacéao —
prevencao de litigios
institucionais

— ATUAGAO DA OUVIDORIA

Atribuigcbes da Ouvidoria e do Agente Publico
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Responsabilidades do Agente Publico

Art. 5° da Lei n® 13.460/17

= Agir com urbanidade, respeito, garantir acessibilidade e cortesia no atendimento
aos usuarios (virtual ou presencial);

» Presuncéo de boa-fé do usuario, evitar juizo de valor, legalidade e direito;

= Autenticacdo de documentos pelo préprio agente publico, a vista dos originais
apresentados pelo usuario;

» |gualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de discriminacéo;

» Definicdo dos servigcos publicos, publicidade, observancia de horarios,
cumprimento de prazos e normas (carta de servicos);

= Aplicacdo de solucdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores condi¢cdes para
o compartilhamento das informacgdes;

= Utilizacdo de linguagem simples e compreensivel (linguagem cidada);

= Respeito ao prazo para atendimento pactuados na carta de servigos;

= Observancia dos cddigos de ética ou de conduta na prestacédo de servicos.
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Tipos de Manifestacao - Tipificacao Fala.BR

Acesso a ! ‘ ﬁ

Informacao Denuncia Elogio Reclamacao

Solicite acesso a informagdes Comunique um ato ilicito praticado Expresse se voce esta satisfeito com Manifeste sua insatisfacdo com um
publicas contra a administracdo publica um atendimento publico servico publico

Simplifique Solicitagio | Sugestdo

Sugira alguma ideia para Peca um atendimento ou uma Envie uma ideia ou proposta de
desburocratizar o servigo publico prestacdo de servico melhoria dos servicos publicos

Ouvidoria interna — Formulario especificos para manifestacdo de servidores
Formulério para registro de relato de assédios e discriminacéo
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Informacao - SITAI

= Controladoria-Geral da Unido — 6rgéo central,

= Mecanismos de prevencdo, detecgcado e

Unico de Denuncia);

= Transparéncia Ativa e Passiva;

=  Autoridade de Monitoramento da LAl — AECI
(Decreto n° 11.529/23)

Sistema de Integridade, Transparéncia e Acesso a

= Coordenacdao dos Sistemas de corregedoria, ouvidoria,
controle interno, gestdo da ética, transparéncia e outras
essenciais ao funcionamento do programa de integridade;

remediacdo de

praticas de corrupcao e fraude, de irregularidades, ilicitos e
outros desvios éticos e de conduta, de violacdo ou
desrespeito a direitos, valores e principios que impactem a
confianca, a credibilidade e a reputacé&o institucional (Canal
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— TRATAMENTO DE DENUNCIA

Analise preliminar de autoria e materialidade;

Encaminhamento ao 6rgdo de apuracdo ou area técnica quando o
assunto for referente a fiscalizacéao;

cabera a unidade de apuracdo ou area técnica decidir pelo
encaminhamento das denuncias ao respectivo oOrgao policial,
Ministério Publico ou Tribunal de Contas, caso entenda haver
indicios de crimes que apontem para uma apuragao concorrente;

A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o
envio de manifestacbes de ouvidoria e de relatos de
irregularidades, de que trata o caput do art. 4°-A da Lei n° 13.608,
de 2018, para as éareas técnicas e unidades de apuracdo sera
realizado, sempre que possivel, por intermédio do moédulo de
triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, ou por meio do SEl,
em nivel de acesso "Sigiloso", quando elegivel. o
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TRATAMENTO DE DENUNCIA:

dos prazos de atendimento

®= Trinta dias, contados do registro da manifestacdo na Plataforma
Fala.BR, para que seja registrada resposta conclusiva a

manifestacéo;

= (Os prazos de que trata o caput poderdo ser prorrogados, desde

gue devidamente justificado, uma Unica vez, por igual periodo;

O

= Denuncias que envolvam a necessidade de fiscalizacdo, serédo

OO
B
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encerradas, porém com a informacdo sobre posterior reabertura

para inclusdo do resultado da apuracéo;

= A area técnica deveri, no prazo legal, informar sobre as N

providencias adotadas (inclusdo no cronograma de fiscalizagao

ou abertura de processo SEIl para providencias de fiscalizacao.
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TRATAMENTO DE DENUNCIA:

Protecao/retalicacao

= Exercicio do Controle Social;
Comunicacdao de irregularidade (anonimizacao);

dados;

= Denunciade retaliacao;

“representar contra ilegalidade, omissdo ou
poder.

= Protecao ao denunciante -  Pseudonimizacao,

= Consentimento do denunciante para compartilhamento de

= Representacdo - Inciso Xl — art. 116 - Lei n° 8112/90.

abuso de
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— ASSEDIO MORAL
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— ASSEDIO SEXUAL
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GOVERNO FEDERAL

MINISTERIO DA
AGRICULTURA I
E PECUARIA A m

UNIAO E RECONSTRUGAO

OBRIGADA
® (61) 3218-2089 @ ouvidoria@agro.gov.br
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