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Ministério da Defesa Cartilha da Ouvidoria

Este material foi elaborado para que vocé conheca e entenda como fun-
ciona a Ouvidoria do Ministério da Defesa, uma instancia propria do regime
democratico, de participagdo e controle social que visa ao aprimoramento da
gestao e dos servigos prestados.

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

Estamos a sua disposicéo!

Roberto Junqueira

Ouvidor
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1 - O que é Ouvidoria?

A Ouvidoria do Ministério da Defesa € a instancia de par-
ticipacado e controle social, responsavel por interagir com a
sociedade e realizar o tratamento de manifestacoes apre-
sentadas pelas pessoas usuarias (fisica ou juridica), rela-
cionadas a tematicas da Administragcao Central do MD.
Tem por objetivo aprimorar a gestéo publica, melhorar os ser-
vicos oferecidos e garantir os procedimentos de simplificacao
desses servicos.

2 - Quando foi criada a Ouvidoria do Ministério da Defesa?

A Ouvidoria foi criada em 1° de abril de 2013, nos termos
do art. 5° do Decreto n°® 7.974/13, com alteracdes implemen-
tadas pelo Decreto n° 10.998/22, e Anexo |, modificado pelo
Decreto n® 11.337/2023.

As competéncias da ouvidoria estdo previstas no Regi-
mento Interno da Portaria Normativa MD n°® 12/2019.

3 - Existe regulamentacao das atividades de Ouvidoria no
ambito do MD?

No ambito da Administracdo Central do MD, o funciona-
mento da Ouvidoria e 0s procedimentos relativos as suas ativi-
dades estédo regulamentados pela Portaria n® 3.692/2021.

4 - Quem pode procurar a Ouvidoria?

Qualquer pessoa (fisica ou juridica).


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2022/decreto/d10998.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2023-2026/2023/Decreto/D11337.htm#art4
https://mdlegis.defesa.gov.br/norma_html/?NUM=12&ANO=2019&SER=A
https://mdlegis.defesa.gov.br/norma_html/?NUM=3692&ANO=2021&SER=A

5 - O que a Ouvidoria pode fazer por vocé?

Com presteza e imparcialidade, a Ouvidoria busca auxiliar
a pessoa usuaria em sua interlocucdao com a Pasta, mediando
0 acesso a servigos publicos e possibilitando que seu ponto de
vista seja conhecido pela instituicéo.

6 - O que é uma manifestacao?

Manifestar é o ato de expor, apresentar, declarar, tornar
visivel e publicar. A manifestacéo € uma forma de a pessoa
usuaria expressar para a Ouvidoria seus anseios, angustias,
duvidas e opinides.

7 - O que é preciso para registrar uma manifestacao?

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

8 - Quais sao os tipos de manifestacao de Ouvidoria?

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

b) elogio: demonstragdo de reconhecimento ou satisfa-
cao em relacao ao servico prestado;

c) solicitacao: pedido para adocéo de providéncia por
parte da Administracao;

d) reclamacao: reportar uma insatisfacéo relativa a servi-
cos ou atendimento prestado;

e) denuncia: comunicacao de pratica de ato ilicito ou in-
dicio de irregularidade; e



f) simplifique: se vocé acha a prestacao de um servico
publico muito burocratica, podera apresentar solicita-
cao de simplificacdo, por meio de formulario proprio,
denominado Simplifique!.

9 - 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.

10 - Quais manifestacoes nao sao respondidas pela Ou-
vidoria?

Aquelas cujo o conteudo contenha ameacas, insultos,
expressoes de baixo calao, boatos e baseadas somente em
divulgacdes de midia.

11 - Se nao quiser me identificar, posso fazer uma mani-
festacao anénima?

Sim, mas, se vocé registrar uma manifestacédo anénima,
nao recebera um numero de protocolo nem recebera resposta
da Ouvidoria. Vocé tambéem pode se identificar e pedir acesso
restrito aos seus dados.

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

Para pedidos de acesso a informacao, vocé deve aces-
sar a plataforma Fala.BR e realizar o pedido diretamente através
da aba “Acesso a Informacgao”: https://falabr.cqu.gov.br/



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

13 - Como posso entrar em contato com a Ouvidoria?

Para manifestagc6ées de ouvidoria, vocé pode registra-la
através dos seguintes canais de atendimento:
a) Plataforma Fala.BR, através da aba correspondente ao
tipo de manifestacao: “Denuncia”, “Elogio”, “Reclama-
cao”, “Simplifique”, “Solicitacao” ou “Sugestéo”.

b) por carta ou atendimento presencial: Esplanada dos
Ministérios, Bloco Q, Brasilia- DF, CEP 70.049-900;

C) por telefone no numero:
(61) 2023-9400.

14 - O atendimento presencial da Ouvidoria ocorre em
local com acessibilidade?

Sim, em 2022, o local de atendimento da Ouvidoria foi
reestruturado para o térreo do prédio principal do MD, para
atender as pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida e
dispor de ampla acessibilidade.

15 - Qual o horario de atendimento da Ouvidoria?

O horario de atendimento da Ouvidoria € das 9h as 17h.

16 - O que é o Conselho de Usuarios?

O Conselho de Usuarios de servigos publicos é a ins-
tancia consultiva que oferece a sociedade uma nova forma
de participacgao direta na avaliagcao e melhoria dos servigos
publicos, conectando as pessoas usuarias de servigos pu-
blicos com as gestoras e 0s gestores por meio das Ouvido-
rias Publicas.

O Conselho n&o toma decisdes, mas, sim, levanta infor-
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http://Fala.BR

macoes para possibilitar a melhoria dos servicos oferecidos
pela Administracao Publica.

O Conselho € formado por pessoas usuarias que se Vo-
luntariam e se conectam como avaliadoras de servicos. Ele
tem composig&o dindmica e se materializa por meio das cone-
x0es geradas no ambito da Plataforma Virtual dos Conselhos
de Usuarios Publicos, que o abriga.

17 - Como me tonar voluntario para o Conselho de
Usuarios?

Basta acessar https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/ e,
na opcao “Tornar-se Conselheiro”, inserir “MD - Ministério da
Defesa”.

18 - Qual a legislacao aplicavel ao Conselho de Usuarios?

A Lei n° 13.460/2017 estabeleceu a necessidade de
criacdo dos conselhos de usuarios de servicos publicos pe-
los 6rgéos e entidades a ela sujeitos. Em fevereiro de 2020, o
Decreto n° 10.228/2020 emendou o Decreto n° 9.492/2018,
gue passou a contemplar a regulamentacdo dos conselhos
de usuarios dos servigos publicos no &mbito da administragéo
publica direta, indireta, autarquica e fundacional do Poder Exe-
cutivo federal.
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https://conselhodeusuarios.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



https://www.gov.br/defesa/pt-br/canais_atendimento/ouvidoriahttp://
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