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TITULO |
A OUVIDORIA, FUNCOES E ESTRUTURA

A Lei n. 13.460/2017 estabeleceu para a Administracdo Publica Direta e Indireta da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, normas bdsicas para participacgao,
protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servicos publicos, ressaltando o papel das
ouvidorias publicas na promocgdo da participagdo social (art.13).

Posteriormente as ouvidorias federais passaram a desempenhar novo e relevante papel
na garantia dos procedimentos de simplificacdo de servigos publicos estabelecidos pelo Decreto
n. 9.094/2017. Cabe as ouvidorias federais receber, tratar e responder as solicitacdes de
simplificacdo submetidas pelos usudrios dos servigos publicos.

Podemos dizer, portanto, que as ouvidorias sdo instancias de controle e participacdo
social responsdaveis por interagir com os usuarios, com o objetivo de aprimorar a gestdo publica
e melhorar os servicos oferecidos, garantindo os procedimentos de simplificacdo dos processos
necessarios a esses servigos.

As ouvidorias desempenham também papel pedagégico, uma vez que atuam numa
perspectiva informativa, trazendo aos usuarios mais conhecimento sobre seus préprios direitos
e responsabilidades, incrementando, assim, a sua capacidade critica e autonomia. Nesse
sentido, quanto mais o usudrio participa, mais ele se torna capacitado para fazé-lo.

Além disso, é importante compreender a ouvidoria também como parte importante do
sistema de integridade da organizagdo. Uma ouvidoria independente e atuante incrementa os
esforgos pela transparéncia e facilita o trabalho das areas de controle.

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS

1.1 - Este regimento interno dispGe sobre a organizacdo, competéncia e funcionamento da
Unidade Setorial de Ouvidoria CEITEC, em conformidade com as diretrizes estabelecidas pela
Ouvidora-geral da Unido (OGU) e pelo Sistema Nacional de Ouvidoria (SNO).

1.2 - A Unidade Setorial de Ouvidoria é um drgdo de natureza permanente, vinculado
diretamente a alta administragdo, responsdvel por promover a participa¢do social e assegurar
os direitos dos cidaddos no ambito da instituicdo. Conforme prevé o Capitulo Ill, Art. 212 do
Estatuto Social companhia, supletivamente, na Lei 13.303/16 regulamentada pelo Decreto
8.945/16

1.3 - Conforme determina LAI, Lei de Acesso a Informacdo (Lei n2 12.527, de 18 de novembro de
2011), e art. 32 da Portaria n° 47, de 27 de junho de 2018 da CEITEC SA, cabe ao Ouvidor a
responsabilidade da Gestdo do SIC, Servi¢o de Informac¢do ao Cidadado, através da Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgéo (Fala.BR).

CAPITULO Il
COMPETENCIAS
2.1 - Compete a Unidade Setorial de Ouvidoria:

2.1.1 - Executar as atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei n. 13.460/2017;
2.1.2 - Receber, analisar e dar tratamento as manifestacdes dos cidaddos, tais como
reclamacgdes, dendncias, sugestbes, elogios e solicitagdes de informacao;
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2.1.3 - Promover a transparéncia institui¢cdo, assegurando o acesso a informacgao publica;

2.1.4 - Encaminhar, acompanhar e cobrar respostas das d4reas responsaveis sobre as
manifestacoes recebidas;

2.1.5 - Orientar e informar os cidaddos sobre seus direitos e deveres, bem como sobre os
servicos prestados pela instituicao;

2.1.6 - Propor melhorias nos servigos e processos da instituicdo com base nas manifesta¢des
recebidas;

2.1.7 - Manter os sistemas e canais de atendimento ao cidaddo Fala.BR, garantindo
acessibilidade e eficiéncia no tratamento das manifestacdes;

2.1.8 - Manter a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgdo (Fala.BR) em dia e
atualizada.

2.1.9 - Promover a adoc¢do de mediacao e conciliagcdo entre o usudrio e o érgdo ou a entidade
publica, sem prejuizo de outros érgdos competentes.

2.1.10 - Cooperar com a Ouvidoria Geral da Unido e o Sistema Nacional de Ouvidoria,
observando suas diretrizes e contribuindo para a integracdo do sistema de ouvidorias.

CAPITULO Il

ORGANIZACAO

3.1 - A Unidade Setorial de Ouvidoria serd composta por:

3.1.1 - Ouvidor Setorial, responsavel pelo andamento e organiza¢do da Ouvidoria, encarregada
do recebimento, andlise e encaminhamento das manifestagdes;

3.1.2 - Equipe Técnica de Atendimento, quando necessaria, encarregada do recebimento,
analise e encaminhamento das manifestagdes;

3.1.3 - Os critérios e procedimentos para a nomeacgdo, designacdo, exoneragdo, dispensa,
permanéncia e recondugdo ao cargo ou fungdo comissionada de titular de unidade setorial de
ouvidoria do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal - SisOuyv, a que se refere o art. 20
do Decreto no 9.492, de 5 de setembro de 2018, seguirdo conforme Portaria n° 11.181, de 10
de junho de 2020.

3.1.4 - A permanéncia no cargo de titular da unidade setorial de ouvidoria sera de trés anos
consecutivos, podendo este prazo ser prorrogado, uma Unica vez, por igual periodo.

3.2 - Conforme Decreto n. 9.492/2018, a unidade setorial sera, preferencialmente, subordinada
de forma direta a autoridade maxima da organizacao. Assim, a Ouvidoria devera vincular-se ao
Conselho de Administragao.

CAPITULO IV

FUNCIONAMENTO

4.1 - A Unidade Setorial de Ouvidoria funcionara de acordo com as seguintes diretrizes:

4.1.2 - Atendimento ao publico nos dias uteis, em hordrios previamente estabelecidos e
amplamente divulgados;

4.1.3 - Recebimento de manifestacdes preferencialmente por meio eletrénico, via plataforma
Fala.BR, incluindo atendimento presencial, telefénico, eletrénico e por correspondéncia;
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4.1.4 - Registro de todas as manifestagGes recebidas em sistema informatizado, Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgdo (Fala.BR), garantindo a rastreabilidade e a
seguranca das informacdes;

4.1.5 - Priorizagdo do atendimento as manifestagdes que envolvam riscos a integridade fisica ou
moral dos cidadaos ou a reputacdo da instituicao;

4.1.6 - Comunicagdo clara e objetiva com os manifestantes, informando sobre os prazos e as
etapas do tratamento das suas manifestagdes;

4.1.7 - Resolugdo das manifestacdes no menor prazo possivel, observando os prazos legais e os
regulamentos internos;

4.1.8 - Respeito a confidencialidade das informacgdes e a privacidade dos manifestantes, exceto
nos casos previstos em lei.

CAPITULO V

RELATORIOS E AVALIACAO

5.1 - A Unidade Setorial de Ouvidoria elaborara relatérios periddicos, anualmente, sobre as
atividades desenvolvidas e os resultados alcangados, apresentando-os a alta administragdo:
Direcdo Executiva, Conselho de Administracdo, aos érgdos de controle Interno, quando
solicitado, aos 6rgdos de controle externo; com o objetivo de promover a transparéncia e a
melhoria continua dos servigos prestados.

CAPITULO VI

DISPOSICOES FINAIS

6.1 - O presente regimento interno entra em vigor na data de sua publicacdo, podendo ser
revisado periodicamente para atender as necessidades da instituicdo e as diretrizes
estabelecidas pela OGU e pelo SNO.

6.2 - Os casos omissos e as duvidas surgidas na aplicagdo deste regimento serdo resolvidos pela
alta administracdo, em conjunto com o Ouvidor Setorial, respeitando-se as normas vigentes e
os principios da administracdo publica.
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