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Ola!

Reunimos nesta cartilha as perguntas e respostas mais
comuns sobre a Ouvidoria-Geral do Estado de Mato Grosso.
O objetivo é orientar o usuario dos servicos publicos sobre o
funcionamento da Ouvidoria, e auxiliar os servidores que
irdo responder as manifestacdes dos cidadaos.

Vocé pode ler a cartilha pagina a pagina e também clicar
diretamente na perguntanoindice.

Esperamos que goste!
Cordialmente,

Secretaria Adjunta de Ouvidoria-Geral e Transparéncia
CGE/MT
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PARTE | - Orientagdes aos Usuadrios de Servicos Publicos

1.0 que aOuvidoriafaz?

A Ouvidoria atua na defesa dos direitos dos usuarios dos servigcos publicos, promovendo a
sua participacao na administracdo publica, acompanhando e propondo melhorias na
prestacao dos servicos publicos.

E responsavel por receber e encaminhar as autoridades competentes as manifestacées dos
cidaddos e cidadas, acompanhando o tratamento e a sua efetiva conclusao.

2.Quando eu posso usar a Ouvidoria?
Sempre que quiser registrar elogio, reclamacao, solicitacdo, sugestao, denuncia, pedido de

acesso ainformacdo e simplificacdo sobre os servicos do Poder Executivo do Estado de Mato
Grosso.

SOLICITAGCAO

Pedido de adogdo de providéncias,
requerimento de atendimento,
servigo ou fiscalizagdo.

RECLAMAGAO

Relato de insatisfagdo relativa a prestacdo
de servigo publico ou a um atendimento
prestado por servidor publico.

SUGESTAO

Apresentagdo de ideia ou formulacdo
de proposta de melhoria de servicos
publicos.

DENUNCIA

Relato de ato contrario a lei ou a regulamento,
cuja solugdo dependa da atuagdo dos 6rgdos
de apuragdo competentes.

ELOGIO

Demonstragdo de reconhecimento ou de
satisfagdo sobre o servigo publico ou o
atendimento recebido.

ACESSO A INFORMACAO

Pedido de informagdo produzida ou
custodiada pelo Poder Executivo Estadual,
com base na Lei de Acesso a Informagao.

SIMPLIFICACAO

Apresentac¢do de ideia ou proposta de
simplificagdo e de desburocratizagdo dos
servigos publicos.
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3. Como funciona a Ouvidoria do Governo do Estado de Mato Grosso?

No Poder Executivo Estadual, a Ouvidoria é

organizada em rede. Todas as Ouvidorias dos 6rgaos Fa le
e entidades utilizam o sistema Fale Cidadao para
registro e tratamento das manifestagdes dos
usuarios de servigos publicos.

A Rede de Ouvidoria é coordenada pela /5U8V02f828dif9fen§a~’
Controladoria-Geral do Estado, por meio da

Ouvidoria-Geral do Estado.

4. Como posso registrar uma manifestagao?
Vocé pode registrar uma manifestacao na Ouvidoria de varias formas:

Site: www.ouvidoria.mt.gov.br;

E-mail: ouvidoria@cge.mt.gov.br;

App: MT Cidadao;

Ouv-Zap: 6598476-6548;

Telefone: 0800647 15200u 162;

Ou pessoalmente nas Ouvidorias nos érgdos e entidades do Poder Executivo Estadual.

L R

5. Preciso me identificar para registrar uma manifestagao?

Sim, para registrar elogios, solicitacdes, sugestdes, pedidos de acesso a informacgao e
simplificacdo de servigos publicos é necessario informar ao menos o CPF.

Ja as denuncias e reclamacgdes podem ser registradas de forma identificada,
sigilosaouanbnima.

E importante lembrar que a sua identificacdo é informacado pessoal protegida com restricdo
de acesso.

CONHECENDO A OUVIDORIA:


www.ouvidoria.mt.gov.br
https://portal.mt.gov.br/app/catalog/comunicacao-e-transparencia/registrar-reclamacao-denuncia-solicitacao-elogio-e-sugestao

6. Qual a diferenga entre manifestacao sigilosa, anbnima e normal?

Sua Identificagao: = Sigiloso | Andnimo |~ Normal | ()

As manifestacdes registradas como sigilosas tém os dados pessoais preenchidos,
mas eles ficam com acesso restrito .

As que forem registradas como andnimas nao precisam do preenchimento de nenhuma
informagao pessoal.

Ja as registradas como normal seguem com os dados que foram preenchidos, que podem
auxiliar na analise ou solugao da manifestagao.

7. Depois do registro, o que acontece com a minha manifestagao?

77 &’”/ lements
/ Envio de mensagem ao cidaddo
%/{a/&&e solicitando mais informagdes.

’ O Ouvidor analisa as informagdes

/@//’5’ 2 ' _ Lo a0 setor
Registro no Fale Cidad&o Wa/(/fa‘ftag aa /‘&?ﬁd/{&’d’w/

/ .
™S Doninera
/ - Unidade de Apuragdo
- Fiscalizagdo / Policia

Apos registrada no sistema Fale Cidadao, a manifestacdao é analisada e enviada ao setor
competente. Com base nas informacgdes do setor, o ouvidor vai elaborar a resposta e enviar
via sistema para vocé.

A ouvidoria também podera solicitar mais informagdes a vocé, por meio do sistema Fale
Cidadao. Casotenhainformado seu e-mail, recebera notificacdes nele.

As denuncias de crimes (ambientais, fiscais, penais, entre outros) sdo direcionadas para as
equipes de fiscalizagdo ou policia.

J4 as denuncias contra servidores publicos ou empresas contratadas pelo Estado, passam
por analise e, dependendo das informacles registradas, poderdao ser arquivadas ou
investigadas, seguindo os tramites especificos da unidade de apuracgao responsavel.

As manifestacdes recebidas também sao utilizadas para elaborar relatérios e diagndsticos
sobre os servicos prestados e os 6rgaos, com sugestdes de melhorias.

/@@M@L‘d
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8. Quais os prazos da Ouvidoria?

A Ouvidoria tem o prazo legal de 30 dias, prorrogaveis por mais 30

] ] dias, pararesposta.

Os pedidos de acesso a informacdo tém prazo diferenciado: a

30 resposta sobre o atendimento ou ndao do pedido deve ser
fornecida imediatamente ou em até 20 dias, prorrogaveis por

mais 10 dias apds justificativa.

9. Como acompanho a minha manifestacao?

No sistema Fale Cidadao, usando protocolo e senha de acesso recebidos no momento
do cadastro. Caso tenhainformado o e-mail, recebera nele as notificagdes.

10. Ese eunao concordar com aresposta recebida?

Vocé pode registrar uma reclamacdao sobre a resposta recebida, apresentando o
motivo da sua insatisfacao.

11. Qual é adiferenga entre dentncia e reclamagao?

M/

Reclamagao é quando vocé informa insatisfagdo em relagao a
um servico publico ou a um atendimento prestado por agentes
publicos.

Denuncia é quando vocé relata uma irregularidade ou um ato

contrario a lei cuja solucdo dependa da atuagao dos drgaos
apuratorios competentes.

12. Como sao tratadas as denuncias nos 6rgaos e entidades em que nao ha
unidade setorial de correigao ou comissao de ética?

Apods a analise inicial e atendidas as condigcdes minimas, sdo encaminhadas para a
autoridade maxima, que fara os encaminhamentos conforme as normas da corregedoria.
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13. Como fago umadenuncia?

Para que a denuncia possa ter uma anadlise adequada pelo setor de apuragao, é importante
incluir o maximo de informacgdes possiveis, como:

* Relatodetalhado e objetivo dos fatos;

e Data;

e local;

* Nomecompleto da pessoadenunciada;

e (Cargoqueodenunciadoocupa;

e Orgdoondeodenunciadotrabalha;

* Nomedetestemunhas;

* Documentos que comprovem a denuncia, inclusive arquivos de dudio e video;

* Se houver vitima, como nos casos de assédio, é importante informar também o nome
completo, o cargo que ocupa e o 6rgaoonde trabalha.

Tente relatar somente os fatos e evite informacgdes que possam identificar vocé.

Apds o registro, a ouvidoria podera solicitar mais informagdes a vocé, por meio do sistema
Fale Cidadao. Acompanhe a sua manifestacao por meio do protocolo e senha gerados no
cadastro. Caso tenha informado seu e-mail, recebera notificagdes nele. Na auséncia de
complementacao de informacgdes, a ouvidoria podera encerrar o registro.

A ' 4 A situacdo necessita de atuagao da policia?
Denuncie diretamente pelo telefone 190
ou em uma delegacia de policia.

14.0 que NAO é fung¢do da Ouvidoria?

Nao fazem parte das funcdes da Ouvidoria:

¢ Realizarinvestigagcdo ouapuragao;

* Tomar decisGes sobre mudanga de ato administrativo, de gestao ou de tramite
processual;

* Fornecer informacgdes sobre processos individuais, em érgaos que tenham Servico de
Atendimento ao Cidaddo - SAC ou semelhante;

O registro de Ouvidoria ndo substitui os procedimentos legais de recurso em processos

seletivos, licitacdes e etc. Nesses casos, deve-se seguir as orientacdes de recurso ou de
impugnacao do respectivo edital.

CONHECENDO A OUVIDORIA:



PARTE Il - OrientagOes aos Servidores do Estado

15. Em geral, como devem ser elaboradas as respostas para as manifestagoes
de Ouvidoria?

Seja objetivo e utilize linguagem simples. Evite termos técnicos ou palavras estrangeiras.
Naoincluainformagdes pessoais do cidadao, cidada ou de servidores naresposta.

A Ouvidoria setorial tem a responsabilidade de analisar a sua resposta com relagao ao que
foi solicitado e a linguagem utilizada, e poderd solicitar ou realizar adequacdes, com objetivo
de garantirum facil entendimento.

Lembre-se que o que vocé escrever
sera lido pelo cidadao ou cidada.

Revise seu texto para garantir que
sera compreendido!

16. Sou gestor e recebi da Ouvidoria uma reclamag¢ao sobre um servidor da
minha equipe. O que fago?

Analise a reclamagao com base nas informagdes que possui sobre o trabalho
desempenhado e a conduta do servidor citado. Caso necessite de esclarecimentos, podera
conversar com ele sobre o fato reclamado.

Importante: a manifestacao de Ouvidoria ndo deve ser entregue diretamente ao servidor
citado, eaidentidade do reclamante deve ser protegida.

A resposta a ser enviada devera ser escrita por vocé, gestor, apresentando explicagcdes ou
solugcdo para a situacao apresentada. Nao acrescente informagdes pessoais ou sensiveis do
cidaddo ou cidada e de servidores.

O objetivo da resposta nao é defender o servidor de alguma acusagdo, mas sim apresentar a
resposta da administracao publica sobre os fatos.

Compreenda areclamag¢ao como uma oportunidade para a melhoria do servigo publico.

CONHECENDO A OUVIDORIA:



17. Tenho prazo para responder as manifestagoes que recebi da Ouvidoria
Setorial do meu orgao?

Sim. Vocé tem até 20 dias para enviar a ouvidoria -

setorial asinformacgdes solicitadas.

18. Recebida Ouvidoria um pedido de acesso a informacgao. O que fazer?

Analise o pedido de acordo com o disposto na Lei

. 12.527/2011: Confirme se a informacdo solicitada existe, se
esta protegida por algum sigilo legal, se esta classificada ou
contém dados pessoais.

7 Atente-se ao prazo de 20 dias para envio da informagdo ou da
negativa de acesso ao solicitante. A lei prevé que a resposta
negativa deve apresentar os motivos da recusa do pedido,
também o direito do cidadaoarecurso.

Lembre-se:
A transparéncia é a regra,
e o sigilo é a excegao.

Caso tenha duvidas sobre o fornecimento ou ndo da
informacao, a equipe da ouvidoria setorial podera auxiliar
nessa analise.

19. Ouvi falar que fui denunciado na Ouvidoria. Posso receber uma copia da
denuncia?

Nao. Para protegdo tanto de denunciante quanto de denunciados, os registros de Ouvidoria
sao de acesso restrito.

Caso vocé realmente tenha sido denunciado e essa denuncia esteja em processo de
apuracao, terd seu direito de defesa e contraditdrio garantidos no momento adequado.

20. Posso saber quem reclamou de mim ou quem me denunciou na Ouvidoria?

Vocé nao podera obter essa informacao. A Ouvidoria tem a obrigacdo de proteger o
denunciante, e as manifesta¢cdes de Ouvidoria sao de acesso restrito.
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BASE LEGAL:

Lei Federal n2 12.527/2011 - Regula o acesso a informacdes previsto no inciso XXXIIl do
art. 52, noinciso Il do § 32 do art. 37 e no § 22 do art. 216 da Constituicao Federal; altera
alein28.112, de 11 de dezembro de 1990; revoga a Lein2 11.111, de 5 de maio de 2005,
e dispositivos da Lei n? 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e da outras providéncias.

Lei Federal n2 13.460/2017 - DispGe sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do
usudrio dos servigos publicos da administragao publica.

Lei Estadual n2 162/2004 - Cria a Ouvidoria-Geral do Estado de Mato Grosso no ambito da
Casa Civil, e da outras providéncias.

Lei Estadual n2 550/2014 - Transforma a Auditoria Geral do Estado em Controladoria
Geral do Estado, da novas atribui¢des e outras providéncias.

Decreto n? 195/2019 - Regulamenta o tratamento dispensado pelas Ouvidorias Publicas
aos seus usudrios, na forma dos Capitulos lll e IV da Lei federal n2 13.460, de 26 de junho
de 2017, e da outras providéncias.

Decreto n? 806/2021 - Regulamenta a aplicacdo da Lei Federal n2 12.527, de 18 de
novembro de 2011, no ambito do Poder Executivo, disciplina a protecdao de dados
pessoais sensiveis e prevé salvaguardas a identidade dos denunciantes.

Portaria n2 021/2020 - Dispde sobre a regulamentac¢do e padronizagdo dos fluxos
processuais, dos produtos desenvolvidos e sistemas corporativos de transparéncia geridos
pela Secretaria-Adjunta de Ouvidoria Geral e Transparéncia, e da outras providéncias.

Portaria n? 076/2022 - Estabelece orienta¢des para o exercicio das atividades de ouvidoria
desenvolvidas pelos 6rgaos e entidades da Rede de Ouvidorias do Poder Executivo do

Estado de Mato Grosso.

Resolug¢do n2 3/2019 - Aprova a Resolugdo sobre Medidas Gerais de Salvaguarda a
Identidade de Denunciantes.
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