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Este material foi elaborado para que vocé conhega e
entenda como funciona a Ouvidoria do Ministério da
Defesa, umainstancia propria do regime democratico, de
participacao e controle social que visa ao aprimoramento
da gestao e dos servicos prestados.

Esta Ouvidoria trabalha para oferecer um atendimento
de exceléncia a todas as pessoas usuarias dos servicos
publicos do Ministério da Defesa.

Estamos a sua disposicao!

Roberto Junqueira
Ouvidor

2

Sumario

1-00UE B QUVILDIIAY .......coeveeeretesstese st ssss bbb ss s b a s bbb b s s b s b 4
2 - Quais sao as atribuicoes da Quvidoria o MD? ... s essssssssesssanens 4
3 - Quem pode procurar @ BUVIOMIAY ... sssesssssssss s ssssssssssssssssssssssssssssssssssesssssnenes 5
4 -0 que a Quvidoria pode fAzer POr VOCE? ............veereenreeseeissesssssssssssssssssssssssssssssssss s sssssssssssasssanes )
5- A Quvidoria possui atendimento PreSENCIal? ...........ovreviersvinesssses s sseesssssesssssesssseens )
6 - Qual 0 horario para atendimento PreSENCIAI? ... ssssssesssssssssesssens 5
7 - 0 atendimento presencial da Ouvidoria ocorre em local com acessibilidade?..............oocevreenreeserirnnee, )
8 -0 que & UM MANIFESLACAD?.........coovveererrereress s b bbb bbb s b s s 6
9 - Quais sao os tipos de manifestagao de QUVIAOrIA?...........coverceierereesessesisss s sssesssenens 6
10 - Como posso registrar uma manifestacao de QUVIdoria? ............cocvveecrivnssssnesssssesssssesssssessssees 6
11- 0 que & preciso para registrar uma MaNIfEStaCaA0?..........coocvvveereviereeeseserss s ssssssssessseaes ]
12 - Quais manifestacoes nao serao respondidas pela QUVILOria?...........coocvervvenrrcviesssnesssssessssesssss 7
13 - Se ndo quiser me identificar, posso fazer uma manifestagao andnima?..........ccocooevveereseerrereesesseneeennn, 7
14 - Quais 0s prazos de resposta da QUVILDIIA?.............ccocvvereviersiessses s sseessssesssssesssseess 7
15 - Ha um manual com orientages sobre prevencao e tratamento a assédio moral, sexual e discriminacao? ....8
16 - Como é 0 tratamento de Uma AENUNCIATY ...........cc..veevevireceseiseess s sssessssssessssssessssssssssssens 8
17- 0 que € uma deniincia de retaliagan?..........cc.coveveeeeeriererisessreess s ss s s s sssssessssssssesssenes 8
18 - Quais s3o os tipos de retaliagio previstos Na 1BGISIACA0?...........ccocveecevverernneisiessssesessssesssssssssesssennes 9
19 - Ha algum requisito para realizar a denincia de retaliagan?.............cooccovreeenmreerereeserisssssssesssssssssesssenne, 9
20 - Quem € responsavel por tratar dendncias de retaliagan?..........ccovovevverevesnreereresserissssssessssessssesssenne, 9
21- Qual é o papel da CGU no tratamento de dendncias de retaliagao?...........c..ooevevenemerreneneevnenesssessssnnns 10
22 - Como registrar uma dendncia de retaliagao para apuracao pela Controladoria-Geral da Uniao?........ 10
23 - E se eu quiser fazer um pedido de acesso a infOrmMaGa0?...........oocvureeeririeresssssssesesssssssssssessssesens 10
24 - Quais os servicos publicos oferecidos pelo Ministério da Defesa?.........cc.oerevrerevennssesessssesssssesens 1
25 - Se eu ainda tiver alguma ddvida sobre manifestacoes de ouvidoria, qual o canal telefonico para

(e LT ll




1-0que é Quvidoria?

AOuvidoriadoMinistériodaDefesa(MD),criadaem12deabrilde 2013, éainstanciade
participacao e controle social, responsavel por interagir com a sociedade e realizar
o tratamento de manifestacoes apresentadas pelas pessoas usuarias (fisicas ou
juridicas), relacionadas as tematicas da Administragao Central do MD. Tem por
objetivo aprimorar a gestao publica, melhorar os servigos oferecidos e garantir
os procedimentos de simplificacdo desses servigos. No ambito da Administracao

Central do MD, o funcionamento da Ouvidoria e os procedimentos relativos as suas
atividades estao regulamentados pela Portaria GM-MD n? 3.692/2021.

2 - Quais sao as atribuicoes da Ouvidoria do MD?

Nos termos do art. 8° da Portaria GM-MD n? 3.692/2021, compete a Ouvidoria:

| - promover participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario (pessoa fisica
ou juridica) de servigos publicos, no ambito do Ministério da Defesa;

Il - receber e processar reclamacoes, solicitacoes de providéncias, denuncias,
sugestoes, elogios e solicitagdes de simplificacao sobre as atividades de 6rgaos,
instituicoes e entidades vinculadas ao Ministério da Defesa;

Il - articular-se com drgaos e entidades da estrutura organizacional do Ministério
da Defesa no sentido de obter informacoes e esclarecimentos com vistas a solucao
de questoes suscitadas;

|V - propor ao Chefe de Gahinete do Ministro de Estado da Defesa que se oficie as
autoridades competentes para cientifica-las sobre questoes suscitadas;

V - obter solucao para cada situacao, no limite de suas atribuicoes, mediante a
colaboracao dos setores competentes;

VI - orientar o interessado na formulacdo de sua pretensao, observados 0s principios
da legalidade, da impessoalidade, da moralidade, da publicidade e da eficiéncia;

VIl - aferir o grau de satisfacdo do usuario com relacdo ao servico ou a atuacao do
agente publico;

VIIl - oferecer informacoes gerenciais e sugestoes para a melhoria da gestao;

IX - corresponder-se com a Ouvidoria-Geral da Unido e demais ouvidorias publicas; e

X - exercer outras atividades inerentes a sua area de atuacao.
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3 - Quem pode procurar a Ouvidoria?

Qualquer pessoa (fisica ou juridica).

4 - 0 que a Ouvidoria pode fazer por vocé?

Com presteza e imparcialidade, a Ouvidoria busca auxiliar a pessoa usuaria em sua
interlocucao com o MD, mediando 0 acesso a servicos publicos e possibilitando que
seu ponto de vista seja conhecido pela instituicao.

5 - A Quvidoria possui atendimento presencial?

Sim, no Edificio-Sede do Ministério da Defesa, Esplanada dos Ministérios, Bloco Q,
Brasilia- DF, CEP 70.049-900

6 - Qual o horario para atendimento presencial?

0 horario de atendimento da Quvidoria é das 9h as 17h.

1 - 0 atendimento presencial da Ouvidoria ocorre em
local com acessibilidade?

Sim, a Quvidoria fica localizada no térreo do prédio principal do MD, possibilitando
0 pleno atendimento as pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida.
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https://mdlegis.defesa.gov.br/norma_html/?NUM=12&ANO=2019&SER=A
https://mdlegis.defesa.gov.br/norma_html/?NUM=12&ANO=2019&SER=A

8 - 0 que & uma manifestagao?

Manifestar € o ato de expor, apresentar, declarar, tornar visivel e publicar. A
manifestacdo € uma forma de a pessoa usuaria expressar para a Quvidoria seus
anseios, angustias, duvidas e opinioes.

9 - Quais sao os tipos de manifestacao de OQuvidoria?

a) sugestao: proposicao de ideia ou de aprimoramento de politicas e servigos;

b) elogio: demonstracao de reconhecimento ou satisfacao em relagdo ao servico
prestado;

c) solicitacao: pedido para adocao de providéncia por parte da Administragao;

d) reclamacao: reportar uma insatisfacao relativa a servicos ou atendimento
prestado;

e) denuncia: comunicacao de pratica de ato ilicito ou indicio de irregularidade; e

f) simplifique: se vocé acha a prestacao de um servigo publico muito burocratica,
podera apresentar solicitacao de simplificagcao, por meio de formulario proprio,
denominado Simplifique.

10 - Como posso registrar uma manifestagao
de Quvidoria?

Vocé pode registrar sua manifestacao por meio dos seguintes canais:

a) Atendimento digital pela Plataforma Fala.BR; ou

b]) Atendimento postal, com encaminhamento de correspondéncia para o seguinte
endereco: Ouvidoria do Ministério da Defesa, Esplanada dos Ministérios, Bloco (Q,

Brasilia- DF, CEP 70.049-900.
5 %)
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11- 0 que e preciso para registrar uma manifestacao?

A descricao da situacao de forma clara e objetiva para que a Ouvidoria consiga
entender bem sua manifestacao.

12 - Quais manifestacoes nao serao respondidas
pela Ouvidoria?

Naoseraorespondidasasmanifestagoesquecontenhampalavrasdesrespeitosas,
ameacas, insultos, expressoes de baixo calao, afirmacoes preconceituosas ou
guestionamentos vazios.

13 - Se nao quiser me identificar, posso fazer uma
manifesta¢ao anonima?

Sim, vocé pode fazer uma manifestacdo andnima, mas, nesse caso, nao recebera
uma resposta conclusiva sobre o seu relato. Se preferir, pode se identificar, e a sua
identidade sera mantida em sigilo.

14 - Quais os prazos de resposta da Ouvidoria?

A Ouvidoria deve responder a manifestacao no prazo de 30 dias, prorrogavel de
forma justificada uma unica vez, por igual periodo, ou seja, a Ouvidoria tera um
prazo total de até 60 dias para fornecer a resposta conclusiva.

7 o)



https://falabr.cgu.gov.br/web/home

66

15- Ha um manual com orientacoes sobre prevengao e
tratamento a assédio moral, sexual e discriminacao?

Sim, a Controladoria-Geral da Uniao (CGU) disponibiliza o Guia Lilas, contendo
diretrizes para prevencao e tratamento a assédio moral, sexual e discriminacao no
Governo Federal.

16 - Como é o tratamento de uma dentincia?

Primeiramente, a ouvidoria realiza o acolhimento da pessoa denunciante,
assegurando a sua protecao, e realiza uma analise preliminar para verificar se a
manifestacao contém elementos minimos de autoria e materialidade que permitam
0 seu encaminhamento para unidade apuratdria competente.

E importante destacar que, antes do encaminhamento para unidade de apuragao,
é realizada a pseudonimizacao da dentncia e de seus anexos, de forma a retirar
informacdes que possam identificar a pessoa denunciante.

0 orgao de apuracao podera requisitar informacdes sobre a identidade do
denunciante quando indispensavel a analise dos fatos relatados na denuncia, nos
termos do art. 72 do Decreto 10.153/2019.

17- 0 que € uma denuncia de retaliagao?

E uma manifestagio em que uma pessoa alega estar sofrendo represalias por ter
feito uma denuncia anterior sobre irregularidades na administragao publica.

8 oP)
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18 - Quais sao os tipos de retaliagao previstos
na legislagao?

Segundo o art. 4°-C da Lei n? 13.608/2018, a retaliacao pode ocorrer por meio de:
demissao arbitraria;
- alteracdo injustificada de funcoes ou atribuicoes;
- aplicacao de sancoes indevidas;
- prejuizos remuneratorios ou materiais;
- retirada de beneficios; ou
- negativa de fornecimento de referéncias profissionais positivas.

19 - Ha algum requisito para realizar a dentincia de
retaliagao?

Sim. A denuncia de retaliacao devera indicar o nimero do protocolo da dentincia
original que tenha ensejado ato comissivo ou omissivo de retaliagao (art. 10-A do
Decreto n?10.153, de 2019).

20 - Quem é responsavel por tratar denancias de
retaliacao?

A CGU é aresponsavel por receber e apurar dentncias de retaliacao cometidas por
agentes publicos no ambito da administracao publica federal.

9 o)
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21- Qual é o papel da CGU no tratamento de
deniincias de retaliagao?

A CGU tem a competéncia de:
- receber e apurar denuncias de retaliacao;
- adotar medidas de protecdo ao denunciante;
- suspender atos administrativos retaliatorios; ou
- editar normas para proteger denunciantes.

22 - Como registrar uma dentncia de retaliagao
para apuracao pela Controladoria-Geral da Uniao?

0 registro da denuncia de retaliacao devera ser realizado por meio da Plataforma
Fala.Br, escolhendo como 6rgao destinatario a Controladoria-Geral da Uniao (CGU)
e indicando o numero do protocolo da dentncia original.

23 - E se eu quiser fazer um pedido de acesso
a informacao?

Para pedidos de acesso a informacao, vocé deve acessar a plataforma Fala.BR e
realizar o pedido diretamente através da aba “Acesso a Informacao”: https://falabr.

cgu.gov.br/.

: oP)
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24 - Quais os servigos publicos oferecidos pelo
Ministério da Defesa?

a) Cadastrar empresas candidatas a Empresas estratégicas de defesa (EED) ou
empresas de defesa (ED);

h) Consultar os aerolevantamentos executados no territorio nacional (Sisclaten);
c) Inscrever Entidades Executantes de aerolevantamentojunto ao MD (Sisclaten);
d) Obter autorizacao para realizar aerolevantamento (SisCLATEN]);

e) Protocolar documentos junto ao Ministério da Defesa;

f) Realizar a apresentacao da Reserva (EXAR);

g) Realizar Alistamento, Selecao Geral, Selecdo Complementar e Incorporacao -
Servico Militar Inicial Feminino - SMIF (voluntario];

h) Realizar-Projeto Rondon; e

i) Servico Militar Obrigatdrio: Alistamento, Selecao Geral, Selecao Complementar
e Incorporacao (SMO0).

Para maiores informacdes, consulte a Carta de Servicos do Ministério da Defesa.

25 - Se eu ainda tiver alguma divida sobre
manifestacoes de ouvidoria, qual o canal telefonico
para orientagoes?

Telefone (61) 2023-9400.

" o)



https://falabr.cgu.gov.br/web/home
https://falabr.cgu.gov.br/
https://falabr.cgu.gov.br/

Saiba mais sobre a Ouvidoria do Ministério da Defesa.
Acompanhe nosso trabalho.
https://www.gov.br/defesa/pt-br/canais atendimento/ouvidoria
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