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OUVIDORIA IPEA

Carta de Servicos ao Cidadao

Ao publicar a Carta de Servigos ao Cidadao', a Ouvidoria do Ipea busca
trazer ao cidadao, de forma clara e precisa, informacdes sobre os servicos
que presta e as formas de acesso a esses servicos, além dos
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

Sobre a Ouvidoria do Ipea

A Ouvidoria? é um 6rgao seccional do Instituto de Pesquisa Economica Aplicada, criada com o
objetivo de propiciar ao cidaddo um instrumento para a defesa de seus direitos. Nesse
contexto, se apresenta como um espaco de mediacao das relacdes entre sociedade e nucleo
gestor do Instituto, na recepcao e tratamento das manifestacdes sob a forma de reclamacoes,
denuncias, solicitagdes, sugestoes e elogios. A Ouvidoria do Ipea se estabelece, portanto, como
um mecanismo de participacdo e controle social, contribuindo para a valorizacao da cidadania
e para o aperfeicoamento da administracdo publica no Brasil.

0 Servico Oferecido

Compete a Ouvidoria do Ipea receber, apurar e dar encaminhamento a manifestacdes
encaminhadas por cidadaos, servidores e demais colaboradores do Ipea, assegurando o direito
de resposta as demandas interpostas e informando os demandantes sobre as providéncias
adotadas. O Decreto n° 9.492/2018, que regulamenta a Lei n°® 13.460/2017 para a
administracdo publica federal, conceitua cinco tipos de manifestacdo de ouvidoria:
reclamagdo, denuncia, elogio, sugestdo e solicitacao de providéncias. Além disso, o Decreto
federal n®9.094/2017, que dispde sobre a simplificacdo do atendimento prestado aos usuarios
dos servicos publicos, institui a solicitacdo de simplificacdo (simplifique!). Sendo assim, os
tipos de manifestacao dirigidos as ouvidorias no dmbito da administracdo publica federal sao:

1. Denlincia - comunicacdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugdo
dependa da atuacao dos érgaos apuratorios competentes;

2. Elogio - demonstracao de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido;

3.  Reclamacdo - demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacao de servico publico;
4. Solicitacdo de Providéncias - pedido para adogdo de providéncias por parte da
Administracdo;

5. Solicitacdo de Simplificacdo - reclamacdes, dentncias e solicitagdes propriamente
ditas relativas a simplificacdo de servicos publicos;

6. Sugestdo - apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servicos prestados pela Administracao Publica federal.

'A Carta de Servicos ao Cidadao foi instituida pelo Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017.

A Ouvidoria do Ipea foi criada por meio da Instrucdo Normativa n° 03, de 12 de maio de 2004, que estabeleceu os
rocedimentos relativos a atividade de ouvidoria no ambito do Instituto.

Requisitos, Documentos e Informacdes para Acessar o Servico

As manifestacdes deverdo ser apresentadas preferencialmente em meio eletronico, por meio
do Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv), disponibilizado
pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido. Ainda que a manifestacao
seja recebida por outros meios, a Ouvidoria promovera a sua insercao no aludido sistema, pro-
cedendo a digitalizacdo de documentos, caso necessario. O acesso ao referido sistema pode
ser feito por meio do seguinte link na pagina principal da Ouvidoria:

3 (€ ouvibor

Serd assegurada a protecdo da identidade e dos elementos que permitam a identificacao
do usuario ou do autor da manifestacao, nos termos do art. 31 da Lei n° 12.527, de 2011.
Nos casos de denuncias apresentadas a Ouvidoria, sendo indispensavel a apuracao dos
fatos, 0 nome do denunciante sera encaminhado ao 6rgao apuratdrio, que ficara respon-



savel por restringir o acesso de terceiros a identidade do manifestante. Como excegdes a
aludida protecdo de identidade, tém-se os casos de: (i) denunciacao caluniosa, nos termos
do art. 339 do Decreto-Lei n° 2.848, de 7 de dezembro de 1940; (ii) flagrante ma-fé por
parte do manifestante; (iii) decisdes judiciais; e (iv) requisicoes do Ministério Pablico ou
de Comissdes Parlamentares de Inquérito.

As manifestacoes dirigidas a Ouvidoria do Ipea deverdo conter todas as informacdes
necessarias a sua analise e tratamento. Por fim, ndo serdo aceitas: (i) manifestacdes cujas
solucdes dependam de recursos orcamentarios e financeiros; (i) manifestacdes para as
quais exista recurso especifico, inclusive correicao parcial; (iii) consultas sobre direitos tra-
balhistas ou previdenciarios; e (iv) consultas sobre andamento processual que tratem de
matéria que esteja sob apreciacao judicial.

Principais Etapas para Processamento do Servico

As principais etapas para o processamento do servico sdo: (i) o demandante encaminha sua
manifestacdo a Ouvidoria do Ipea; (ii) a Ouvidoria do Ipea recebe e analisa a manifestacao,
identificando a sua pertinéncia e, neste caso, o responsavel pelo seu atendimento, que podera
ser o proprio Ouvidor ou outra Unidade do Ipea; (iii) a resposta conclusiva a manifestacao é
elaborada e encaminhada, pela Ouvidoria do Ipea, ao manifestante.

0 Prazo para a Prestacdo do Servico

As manifestacdes serao respondidas, de forma conclusiva, em até 30 (trinta) dias contados a
partir do seu recebimento. Este prazo podera ser prorrogado por igual periodo desde que apre-
sentada justificativa expressa. A Ouvidoria também poderad solicitar que o demandante com-
plemente as informagdes apresentadas sempre que estas forem consideradas insuficientes
para a andlise da manifestacdo. O pedido de complementacdo de informacdes suspenderd a
contagem original e sera aberto um prazo de 30 dias para o usuario apresentar as informagoes
solicitadas. Se nao houver retorno neste periodo, a manifestacdo podera ser arquivada, ou seja,
encerrada sem uma resposta conclusiva. Se o usuario complementar a manifestacao, inicia-se
um novo prazo de 30 dias para a Ouvidoria responder, prorrogavel por mais 30.

A Forma de Prestacdo do Servigo

Em geral, o servico é prestado pela Ouvidoria do Ipea por meio da Internet, podendo, ainda, se
basear em atendimento telefénico ou presencial. O servico prestado pela Ouvidoria do Ipea é
gratuito. Nas hipoteses em que seja solicitada, ao Ipea, a reproducdo de documentos, podera
ser cobrado do demandante o valor necessario ao ressarcimento do custo dos servicos e dos
materiais utilizados.

A Forma de Comunicacdo com o Solicitante do Servico
A Ouvidoria do Ipea se utiliza, preferencialmente, do Sistema e-Ouv para a comunicacao com

seus demandantes, podendo, ainda, fazer uso de outros canais de comunicacao, tais como o
e-mail, bem como contatos telefonico e presencial.

Os Locais e Formas de Acessar o Servico

Sao disponibilizados os seguintes canais de comunicacao com a Ouvidoria do Ipea:

o Internet, no endereco www.ipea.gov.br/ouvidoria. Para acessar o formulario para o
registro de sua manifestacdo, basta clicar em:

& Couvipor

° Telefone, por meio dos nimeros (61) 2026-5555.
o Presencial, das 9h as 18h, nos seguintes enderecos:

Brasilia
SEPS - 702/902, Bloco C, Centro

Empresarial Brasilia 50 - Torre B,
Andar -1, semienterrado
CEP 70390-025 - Asa Sul

Rio de Janeiro
Av. Presidente Vargas, 730, 16°
andar - Torres 3 e 4 - ED. Bacen
CEP: 20071-900 - Centro -
Rio de Janeiro - RJ

Governo Federal | Ministério da Economia | Ministro Paulo Guedes

Fundag&o publica vinculada ao Ministério da Economia, o Ipea fornece suporte técnico e institucional as a¢bes governamentais — possibili-
tando a formulagdo de intimeras politicas publicas e programas de desenvolvimento brasileiros — e disponibiliza, para a sociedade, pesqui-
sas e estudos realizados por seus técnicos.
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