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Apresentacao

A Constituicao Federal de 1988, carinhosamente chamada de Constituicao
Cidada, tem em sua espinha dorsal a participacao social.

A fiscalizacdao e o controle social dos atos da Administracdo Publica sdao
ferramentas imprescindiveis no processo democratico. Para tanto, a Ouvidoria surge
nao apenas como o mediadora entre a sociedade e o Estado, mas como instrumento
estratégico para melhoria dos servicos publicos prestados.

Neste Manual, vocé encontra, de maneira didatica, as principais informacdes sobre
a Ouvidoria do Ministério da Cultura, os servicos oferecidos, as formas de atendimento
€ 0 passo a passo para guem desejar utiliza-los.

Dessa forma, como a atividade estatal ndo deve ser estatica, buscamos sempre o
aprimoramento de nossos atos, e, com a colaboracdo da sociedade, avancaremos
nesse sentido, sem nunca paratr.

"Se a meta principal de um capitdo fosse
preservar seu barco, ele o conservaria no porto
para sempre."

Sao Tomas de Aquino

Convidamos toda a sociedade a conhecer nossa Ouvidoria, para que, ao utiliza-la,
possa junto conosco aperfeicoar nossa gestdo rumo a um Ministério da Cultura cada
vez mais democratico.

Roberto Freire
Ministro da Cultura
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VOCE CONHECE A OUVIDORIA DO MINC?

A Ouvidoria do Ministério da Cultura € a instancia de controle e participacado social
responsavel pelo tratamento das reclamacdes, solicitacdes, denuncias, sugestdes e
elogios relativos as politicas e aos servicos publicos oferecidos pelo Ministério e suas
entidades vinculadas, com vistas ao aprimoramento da gestao publica.

Além de ser um canal de comunicacdo com o cidaddo e um instrumento de
participacdo e exercicio de cidadania, a Ouvidoria € uma modalidade de controle
social, de defesa de direitos e também uma importante ferramenta qualificadora,
devendo ser encarada como estratégia para a gestao publica.

Situada na sede do Ministério da Cultura, na Esplanada dos Ministérios, a Ouvidoria
conta com servidores experientes e capacitados a receber, examinar € encaminhar as
manifestacdes registradas, especialmente as referentes a procedimentos e/ou acdes
de agentes diretamente ligados ou subordinados as unidades do Ministério da Cultura
ou as entidades vinculadas.

A Ouvidoria do MinC tem duas frentes de atendimento ao publico:

« Ouvidoria - responsavel pelo recebimento e tratamento de reclamacdes, denuncias,
solicitacdes, sugestdes e elogios; e

« Servico de Informacdes ao Cidaddo - SIC - responsavel pelo recebimento e
tratamento de solicitacdes de acesso a informacdes publicas fundamentadas na Lei
n212.527/2011 (Lei de Acesso a Informacdo).

PERGUNTAS FREQUENTES

Como a Ouvidoria pode ajudar vocé?

« Orientando e buscando garantir seu direito de se manifestar e de receber resposta,
fazendo prevalecer os interesses coletivos acima dos individuais, assegurando aos
cidadaos o direito de participar da gestdao da Administracao Publica.

Como a Ouvidoria atua?

« A Ouvidoria funciona como uma ponte entre o usudrio e a unidade técnica,
intermediando o didlogo entre as duas partes. Uma vez registrada a demanda, a
Ouvidoria fara um exame de admissibilidade (conteudo minimo necessario para
tramitacao da manifestacdo e competéncia do 6rgao). Na sequéncia, a Ouvidoria
encaminhara a mensagem a unidade técnica responsavel pelo tema, que devera,
dentro do prazo regimental de atendimento, responder a Ouvidoria, que avaliara a
resposta e, caso esteja adequada, a transmitird ao cidadao.

I,
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ANALISE E
CADASTRO ENCAMINHAMENTO

CIDADAO OUVIDORIA AREA TECNICA

T o

RESPOSTA ANALISE E
CONCLUSIVA DEVOLUGCAO

Em sintese, a forma de atuacdao da Ouvidoria é a seguinte:

« Recebe e analisa as manifestacdes dos cidadaos, avaliando os elementos, a
pertinéncia e acompeténcia do MinC;

« Encaminha as manifestacdes aos o6rgdos do Ministérios e as entidades
vinculadas responsaveis;

+ Monitora o cumprimento dos prazos e a qualidade das respostas;
« Encaminhaaresposta final ao cidadao;

« Com base nas manifestacdes recebidas, propde solucdes e oferece
recomendacdes as instancias administrativas, visando a melhoria dos servicos
prestados.

O que a Ouvidoria NAO faz?

A Ouvidoria ndo atua como auditoria, corregedoria ou comissao de ética. Além
disso, nao trabalha para resolver casos individualizados.

Dentro da estrutura regimental do MinC, ha unidades que, dentro de suas
competéncias, atuam nessas areas.

A Ouvidoria ndo investiga, processa ou pune ninguém. E certo que manifestacdes
recebidas por meio de nossos canais de atendimento podem dar inicio a sindicancias,
processos éticos ou disciplinares, os quais cabem, nesses casos, as unidades técnicas
pertinentes.

O que oouvidorfaz?

Propde acdes para melhorar o desempenho dos procedimentos administrativos com

base nas manifestacdes apresentadas a Ouvidoria. O ouvidor atua com autonomia,
imparcialidade e justica.
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Quem é oouvidor?

Natural de Recife-PE, Carlos Alberto Junior € advogado formado pela Faculdade
Processus (Brasilia/DF). Traz consigo a experiéncia de ter trabalhado na Cdmara dos
Deputados e no Governo do Estado de Pernambuco em mediacao e solucdo de temas
voltados a sociedade.

A quem esta subordinada a Ouvidoria do MinC?

E diretamente ligada ao gabinete do ministro da Cultura.

Qualquer pessoa pode registrar uma manifestacao na Ouvidoria?

Sim. Qualquer pessoa, fisica ou juridica, pode apresentar suas sugestodes, elogios,
reclamacdes e denuncias sobre assuntos relacionados ao MinC e a suas instituicdes
vinculadas.

O servidor do MInC e de suas vinculadas pode registrar uma
manifestacdao na Ouvidoria?

Sim. O usuario desse servico também pode ser o publico interno da instituicao,
gue auxiliara a gestdo publica enviando suas demandas a Ouvidoria.

E possivel registrar uma manifestacdo sem se identificar?

Sim. E possivel registrar manifestacao de forma anénima. No entanto, a identificacdo é
importante para gue vocé receba uma resposta. Além disso, vocé pode se identificar e
solicitar que seus dados sejam mantidos em sigilo.

Existe prazo pararesposta?

O prazo para respostas depende da tipologia e da complexidade da manifestacao, de
acordo com os seguintes prazos regimentais:

3 dias parasolicitacdes diversas, elogios ou sugestoes.

5dias parareclamacodes; e

30 dias para denuncias.

Quais sao as formas de atendimento da Ouvidoria?

Via sistemas informatizados de ouvidoria e informacdes ao cidadao localizados no
sitio eletrbnico do Ministério da Cultura, presencialmente, por telefone ou por
correspondéncia.

b
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FORMAS DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

Atendimento via sistema informatizado

A Ouvidoria trabalha com dois sistemas informatizados: o Sistema de Atendimento da
Ouvidoria e o Sistema Eletrénico do Servico de Informacao ao Cidadao - e-SIC.

Caso a manifestacdo se enquadre como reclamacao, denuncia, solicitacdo diversa,
sugestao ou elogio, deve ser registrada no Sistema de Atendimento da Ouvidoria
(http://ouvidoria.cultura.gov.br).

Caso sejauma solicitacdo de acesso a informacao publica, devera ser cadastrada via e-
SIC (https://esic.cgu.gov.br/sistema/site).

Abaixo, segue 0 passo a passo para registro de demandas nos dois sistemas.

Passo a passo para utilizacao do Sistema Eletronico de Atendimento
da Ouvidoria

Para acessar o sistema, escreva na barra de enderecos:
http://ouvidoria.cultura.gov.br.

/ [ Sistema de Ouvidoria x V[:l Salic - Sistema de Apoic X 'E = SEI - Controle de Procs X v M Entrada - salomac.arte@ X

< C | ® ouvidoria.culturagov.brfouvidoria/lcginjsp

£5 Apps @ ZIP Encurtador [ NOTAFISCALAVULS  (3) Portal do Empreende 1 ASN - CONTEUDO  « Agéncia Sebrae de | Conversor YouTube - Mamae Gay Lojas digitais Sonoplastia Pulseiras Festivais () Academia Brasileira »
BRASIL Servigos Participe  Acesso & informagio  Legislagio  Canais

Ouvidoria

ACESSAR &

Néo é cadastrado? Cadastre-se

[E cCadastrar Manifestagao

A Ouvidoria compete receber, examinar e

encaminhar as reclamacdes, sugestdes, elogios,

dentncias e  solictacdo de  informacdes,

especialmente aquelas que demandam maior
o Perguntas frequentes urgéncia.

OO O™0

Sobre a Ouvidoria Links Importantes

A Ouvidoria do Ministério da Cultura é uma unidade diretamente ligada ao Gabinete
do dirigente

Além de um cana
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Ou pelo site do Ministério da Cultura: http://cultura.gov.br.

Reconhecimento: em Recife, Caboclinhos re
titulo de Patriménio Cultural Imaterial

.%uuu.: Viva

r "-'-.Il“: ARINLUE

Para cadastrar uma manifestacdo, nao precisa ter LOGIN nem SENHA. Apenas
cligue no botdo = Cadastrar Manifestacao .

[E cadastrar Manifestaglio

3 Parguntas freguentas

0" O O™ e

Sclbere & Ouvadaria Linky Iengpart srian
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Com o formuldrio aberto, escolha o tipo de manifestacdo que deseja cadastrar
(denuncia, elogio, informacao, reclamacao, solicitacao ou sugestao).
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- Ao escolher o tipo da manifestacao, leia
ATENCAQ! II’ atentamente a especificagdo que aparece
ao lado.

Em seguida, marque de que maneira quer apresentar sua manifestacao, clicando SIM
ou NAO, naopcao “Andnimo”.

Se sua opcado for NAO, preencha todos os campos obrigatérios - marcados por
asteriscos (*). Todas as informacdes devem ser verdadeiras.
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Se a opcao for SIM, soé preencha o campo de e-mail (que também nao é obrigatdrio).
Entdo leia com atencao o texto padrdao no campo da manifestacao, selecione e delete,
substituindo-o por sua mensagem, de forma clara e legivel.
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Caso queira enviar algum arquivo, anexe-o, clicando no botao “+Adicionar arquivo”.

Atencdo as especificacdes de tamanho e formato de arquivo permitido (descrito ao
lado, em destaque).
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Em muitos casos, tenta-se COPIAR um texto criado em outro editor (Word, por
exemplo) e COLAR no campo da mensagem. Mas, ao enviar, aparece um campo cor-
de-rosaeum aviso acima, pedindo que informe o texto da manifestacao.
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Se isso acontecer, cligue - na barra de ferramentas - no botdo “Paste as text”. Entao,
cole (Ctrl V) novamente o texto e em seguida clique em “Submit”.
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Clique em ENVIAR, para encaminhar sua manifestacao. Entdo surgird um aviso de
confirmac¢ao para o envio.
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Abre-se entdo a pagina de confirmacao, informando o numero da manifestacao e a
senha de acesso, que serdao usados para acompanhar o tramite da mensagem no
sistema da Ouvidoria. Tal informacao também serd automaticamente enviada ao e-
mail registrado no formulario.

5 [ ouvidenia culturagee b b =

Pronto! Agora é sé aguardar a resposta da unidade técnica, que sera enviada pela
Ouvidoria ao e-mail cadastrado pelo usuario.
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Passo a passo para utilizacdao do Sistema Eletréonico do Servico de
Informac¢ao ao Cidadao (e-SIC)

Vocé pode acessar diretamente o site do e-SIC: www.esic.cgu.gov.br ou pelo site do
MinC: http://www.cultura.gov.br/sic.
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Cadastrese”

Para o primeiro acesso, € necessario fazer o seu cadastro. Na secdo “Primeiro acesso”,
localizada na pagina inicial do site do e-SIC, vocé encontra informacdes sobre como
fazer o seu primeiro pedido de informacao a 6rgaos, entidades e empresas estatais do
Executivo Federal.

0 g e g o b

e-SIC

EESTEMA ELETHC ¥ LRG0 DE Eilbw:i.tl.lﬁ:‘ coanko

Aresas @ inlormacho WAL 00 UL Premeas ALESS0 Hetnidnos E sl

Frimeire Acesso

Passo 2 pasio de como Larer o be prmes pededo de edomma; o 0% deplics. entedades. & emgresas etatan o6 Executvo Federal

n N - " n
. J - 7)) v 1) B -
%, , - 1 W= L
Manual do Usudrio Cadastro Faga seu Pedido Acompanhe seu COibfenha a sua
Fadida reapoats

Etl % chdaste 09
el fb T

B 38 L

Realize seu cadastro.
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Cadastrar Solicitante

Antes de comegar a preencher o formulario, informe se vocé é pessoa
fislca ou juridica.

0, &y s Diaddoes e Boapim b EPsiiaien
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Escolha um nome de usuério do qual

vocé possa se lembrar facilmente, como seu
(Eletions | e-mail.

e e Ll

Procure criar uma senha que tenha letras
minusculas e maldsculas, nimeros e
simbolos.

Ao terminar de preencher o formulario,
clique em“Canclulir®,

| Seleione *

(e
Com o cadastro ja realizado, vocé visualizara as fun¢oes do e-SIC, que sdo quatro:
Registrar Pedido - Nesta secao, vocé pode enviar um pedido de acesso a informacao;
Consultar Pedido - Vocé pode localizar um pedido de acesso e acompanhar seu
andamento nesta secdo. Vocé ainda pode ver a resposta que foi dada ao seu pedido,

realizar reclamacao e entrar com recursos;

Consultar Recurso - Nesta secao, € possivel acompanhar o andamento dos recursos
interpostos, além de consultar as respostas dadas aos seus recursos e, quando
possivel, recorrer a outrainstancia; e

Dados Cadastrais - Aqui vocé pode ver e alterar seus dados cadastrais.

s
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Regivirar Pedido Consultar Pedids Consullar Recurss Dados Cadanirain
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Na tela de registro de pedidos, digite no campo “Orgdo Superior / Vinculado”
Ministério da Cultura.

Ehg strar Pedago 38 Informacso

Lei com atengao as dicas
Froees Bar dadkon dhor fdia
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G B v b

L Digite ao menos trés caracteres
= do nome para iniciar a busca.

w k3 & R - Pl vmtemms iCom gl por sl

Escolha uma das opcdes apresentadas

Evite pesquisar por termos muito comuns, como “secretaria”, “universidade” ou “minis-
tério”. Assim, sua pesquisa nao resultard em uma lista muito extensa.
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Depois de selecionar o 6érgao para o qual vocé deseja encaminhar o seu pedido de
acesso a informacao, escolha por que meio vocé deseja receber a resposta no campo
“Forma de recebimento daresposta”.

Escreva seu pedido de acesso no campo “Detalhamento da solicitacao”.

No campo “Resumo da Solicitacao”, crie um titulo para o pedido. O objetivo é facilitar a
localizacao do seu conteudo pelos cidadaos, pois os pedidos e respostas cadastrados
no e-SIC serdao abertos ao publico.

Na hora de escrever o titulo, especifique ao maximo qual é a informacao que vocé esta
pedindo. Se for um documento, por exemplo, coloque o0 nome no campo. Evite dar
titulos genéricos que ndo deem uma ideia exata sobre o conteudo de seu pedido.

B M paaly Pelo sistema (com avisos por emal) ¥

Vocé pode adicionar anexos para
complementar o seu pedido. Sao
aceitos até cinco anexos de, no maxi-

o, 2 megabytes cada um.

Encolhan aiguivg | WerPum @y o selecknasd '_:_.\_

Apods escrever seu pedido, cligue em “Préoximo”. Aparecera uma tela com seus dados
cadastrais. Atualize-os, se necessario, e depois clique em “Concluir”.
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Pronto! Seu pedido foi registrado. O e-SIC informard um numero de protocolo, que
também sera enviado para seu e-mail. Guarde esse numero: ele é a forma mais rapida
de acompanhar seu pedido futuramente. O 6rgao tem até 20 dias para responder seu
pedido, prorrogadveis, caso necessario, por mais 10.

Atendimento presencial

O cidadao pode procurar a Ouvidoria MinC para atendimento presencial. Os técnicos
da Ouvidoria receberao o cidadao com respeito e urbanidade, indicando, de pronto,
qgual a competéncia da Ouvidoria - nao resolver problemas, mas sim ser a instancia de
ligacao entre o cidadao e aunidade técnica.

Para atendimento presencial, a Ouvidoria do Ministério da Cultura esta situada na sede
do 6érgédo, na Esplanada dos Ministérios, Bloco B, 32 andar, Brasilia-DF.

Atendimento por correspondéncia

Outro meio possivel de encaminhamento de demandas a Ouvidoria € por meio de
correspondéncia convencional pelos Correios. Sabemos que, em muitas regides deste
Nosso pais continental, o acesso a internet e ao telefone é ainda muito precario, dai a
importancia de mantermos o atendimento por correspondéncia. A porta de entrada
de demandas por esse meio sera o protocolo central do MinC. Uma vez recepcionada,
a demanda sera encaminhada a Ouvidoria.

As correspondéncias devem ser enviadas para o seguinte endereco:
Ministério da Cultura - Sede

Esplanada dos Ministérios, Bloco B
CEP: 70068-900 - Brasilia/DF
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Atendimento por telefone
Diariamente, os técnicos da Ouvidoria recebem inumeras ligacdes de cidadaos com as
mais diversas demandas.

Durante o atendimento, sera indicado ao cidadao que registre sua manifestacao via
sistema informatizado, seja ele o e-SIC (em caso de solicitacbes de acesso a
informacdo) ou Ouvidoria (em caso de reclamacdo, denuncia, elogio, sugestdao ou
solicitacao diversa).

Contudo, o cidadao pode solicitar que o atendente da Ouvidoria registre a
manifestacdo diretamente no sistema, quando entdo formalizara as informacdes
ditadas pelo cidadao.

Os telefones para falar com a Ouvidoria sdo: (61) 2024-2498 / 2245 / 2317.

OUTRAS INFORMACOES

Vocé conhece a Carta de Servi¢cos ao Cidadao do MinC?
http://culturadigital.br/servicoscultura/

Perguntas frequentes
http://www.cultura.gov.br/perguntas-frequentes

SERVICOS

Endereco:
Ministério da Cultura
Esplanada dos Ministérios, Bloco B - 32 andar
CEP: 70068-900 - Brasilia/DF

Telefone:
(61) 2024-2498 / 2245

E-mail:
ouvidoria@cultura.gov.br
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