Superintendéncia da Imprensa Oficial do Estado de Mato Grosso

PORTARIA CGE/MT N¢ 0076/2022/CGE/MT

Estabelece orientagbes para o exercicio das atividades de ouvidoria desenvolvidas pelos 6rgaos e entidades da Rede de
Ouvidorias do Poder Executivo do Estado de Mato Grosso.

O SECRETARIO-CONTROLADOR GERAL DO ESTADO, no uso das atribuicdes que Ihe confere o artigo 71, da
Constituicdo do Estado de Mato Grosso, e

CONSIDERANDO o artigo 6°, inciso Ill do Decreto Estadual n° 874, de 20 de margo de 2017 que aprova o Regimento
Interno da Controladoria Geral do Estado de Mato Grosso - CGE-MT;

CONSIDERANDO que as atividades de Ouvidoria, Transparéncia e Controle Social do Poder Executivo Estadual sdo
organizadas sob a forma de rede e sado coordenadas pela CGE-MT por intermédio da Secretaria Adjunta de Ouvidoria Geral
e Transparéncia - SAOGT/CGE-MT;

CONSIDERANDO que a Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual é integrada pela CGE-MT, como Orgéo Central;
pela SAOGT/CGE-MT; Ouvidorias Setoriais dos 6rgaos e entidades; Ouvidorias Especializadas; Comissao Mista de
Reavaliagao das Informagdes e Comissdes de Gestao da Informacgao;

CONSIDERANDO os Decretos Estaduais n® 195/2019 e n® 806/2021, bem como o disposto nas Leis Federais n®
13.460/2017 e n® 12.527/2011 e na Lei Complementar n® 550/2014.

CONSIDERANDO, por fim, o disposto no art. 22, inciso Ill, da Lei Complementar n® 162/2004, e o art. 11, paragrafo Unico,
do Decreto n® 806, de 22 de janeiro de 2021.

RESOLVE:

Art. 12 Estabelecer orientagdes para o exercicio das atividades de ouvidoria desenvolvidas pelos 6rgdos e entidades da
Rede de Ouvidorias do Poder Executivo do Estado de Mato Grosso.

§1° Para fins desta Instrugdo Normativa, considera-se:

| - manifestacdo andnima: registro de ouvidoria recebido por qualquer meio disponivel em que o cidadao nao informa seus
dados pessoais.

Il - manifestacao sigilosa: registro de ouvidoria recebido por qualquer meio disponivel, em que a entidade publica, a pedido
ou de oficio, oculta a identificagdo do cidadao;

[l - natureza: classificacdo da manifesta¢éo de acordo com o seu contetdo, em dendncia, reclamagao, elogio, solicitagao,
sugestao e pedido de acesso a informagao.

IV - denlncia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solu¢do dependa da atuagao dos 6rgaos
apuratérios competentes;

V - reclamagao: demonstracédo de insatisfagao relativa a prestagao de servigo publico e a conduta de agentes publicos na
prestacao e na fiscalizagdo desse servigo;

VI - elogio: demonstragao de reconhecimento ou de satisfagcdo sobre o servigo publico oferecido ou o atendimento recebido;
VIl - sugestao: apresentagao de ideia ou formulagao de proposta de aprimoramento de servigos publicos;
VIII - solicitacdo: pedido de adogéo de providéncias, requerimento de atendimento, servico ou fiscalizagao.

IX - pedido de simplificagao: apresentagao de ideia ou formulagao de proposta de simplificacdo e desburocratizagao dos
servigos publicos.

X - acesso a informagao: solicitagdo de acesso a informagao produzida ou custodiada pelo Poder Executivo Estadual, com
base na Lei de Acesso a Informagéo.

Xl - resposta parcial ao cidadao: é a resposta ndo conclusiva, que mantém o cidadao informado das providéncias
preliminares que foram tomadas, ou a comunicagao estabelecida com o cidadao para solicitar informagdes adicionais;

XII - resposta final ao cidadao: é a resposta conclusiva quanto ao mérito da demanda ou, na hipétese em que essa
ultrapassar o prazo legal para a resposta ao cidadao, a informagao do respectivo protocolo para fins de acompanhamento.

XIlI - linguagem cidada: aquela que, além de simples, clara, concisa e objetiva, considera o contexto sociocultural do
interessado, de forma a facilitar a comunicagao e o mituo entendimento.
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XIV - conteudo ininteligivel: conjunto de informagbes ou caracteres registrados no corpo da mensagem que impossibilitem
identificar sua razéo ou destino.

Art. 22 As ouvidorias setoriais e especializadas deverao estar diretamente vinculadas a autoridade maxima dos érgaos e
entidades, conferindo-lhes nivel de hierarquia compativel com a relevancia e complexidade de suas fungdes, para que
possam cumprir sua missao.

§ 12 Devera ser observada a lotagdo de servidores em niumero compativel com o volume de atendimentos realizados.

§ 2° Recomenda-se que a ouvidoria esteja localizada em sala com acesso facilitado, inclusive a pessoas com deficiéncia -
PcD, preferencialmente préxima a recepgao.

§ 32 Devera ser garantido acesso preferencial a sala de reuniao ou similar para atendimento ao cidadao, caso o ouvidor ndo
tenha sala privativa.

§ 4° Sao considerados como equipamentos minimos necessarios para o atendimento: linha telefénica, computador com
acesso a internet, impressora, scanner, webcam e fone de ouvido.

Art. 32 A nomeacao do cargo de Ouvidor Setorial ou Ouvidor Especializado podera recair sobre qualquer servidor,
preferencialmente efetivo, que possua nivel de escolaridade superior e que tenha Certificagdo em QOuvidoria ou Pés-
Graduagao em Ouvidoria Publica.

§ 12 Caso ndo possua os requisitos exigidos no caput, o servidor tera o prazo de seis meses para apresentar para a CGE-
MT:

I - O comprovante de concluséo de curso de Certificagdo em Ouvidoria ou de Pés- Graduagéo em Ouvidoria Publica, ou;
Il - Certificados totalizando carga horaria minima de 120h de cursos nas areas de Acesso a Informagao, Gestao de
Ouvidoria, Gestao de Processos, Atendimento ao Cidadéo, Resolucéo de Conflitos, Mediagao, Conciliacdo, Gestao de

Informacao, Controle Social, Etica, Lingua Portuguesa e Direitos Humanos.

§ 2° A nomeagéo do cargo de Ouvidor Setorial ou Ouvidor Especializado devera conter parecer prévio da Controladoria
Geral do Estado.

Art. 4° O Sistema Fale Cidadao, gerenciado pela SAOGT/CGE-MT, é o sistema Unico de Ouvidoria do Poder Executivo do
Estado de Mato Grosso para registro e acompanhamento das demandas formuladas pelo cidadao aos 6rgaos e entidades
nos termos da Lei Complementar n® 550/2014.

§ 12 As manifestacdes de Ouvidoria deverao ser apresentadas por meio do sistema Fale Cidadao ou sistemas nele
integrados. As manifestagdes poderao ser recebidas de forma presencial, por telefone, aplicativo WhatsApp, meio postal ou
e-mail e deverao ser registradas no sistema Fale Cidaddo, observando-se a sua autenticidade e integridade.

§ 2° Em respeito a integridade, os arquivos originais das mensagens e os documentos originais de resposta deverao ser
inseridos no sistema Fale Cidadao, no campo arquivos internos ou anexos.

§ 32 Para o registro de manifestagbes € necessaria a identificagao do cidadao por meio do numero de inscricao no Cadastro
de Pessoa Fisica - CPF, exceto nos casos de reclamagodes ou denuncias.

Art. 52 Ao realizar o atendimento ao cidadao, deverao ser observadas as seguintes diretrizes:

| - atendimento personalizado e acessivel, com foco no individuo;

Il - resiliéncia no trato de situagdes nao previstas;

[l - respeito as capacidades cognitivas e fisicas do usuario, inclusive com uso de linguagem cidad3;
IV - respeito as regras de pontualidade, cordialidade, discrigao, polidez e sigilo.

DO TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

Art. 62 O tratamento de manifestagdes de ouvidoria compreende:

| - triagem;

Il - solicitagao de complementacao de informagdes aos manifestantes, quando couber;

[l - encaminhamento das manifestacdes para os 6rgaos e entidades relacionados;

IV - andlise preliminar da manifestagéo;

V- tramite a unidade ou unidades responsaveis pelo assunto ou servigo objeto de manifestacao;

VI - acompanhamento do andamento das manifestagoes;
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VII- consolidagao e/ou elaboragao da resposta final, conclusiva, oferecida pela unidade demandada;
VIlI- auditagem e envio da resposta ao cidadio.

§1° As unidades que integram a Rede de Ouvidorias do Poder Executivo do Estado de Mato Grosso deverdao cumprir 0s
procedimentos de tratamento previstos nos incisos | a VIl do caput, no que couber, no prazo de 30 (trinta) dias a contar do
registro da manifestagéo no sistema Fale Cidadao, prorrogavel por igual periodo, mediante justificativa expressa
encaminhada ao cidadio.

§2° Nos casos do recebimento de demandas duplicadas, com conteudo ininteligivel, que nao se refiram ao Poder Executivo
Estadual, ou com contetdo de baixo caldo que néo trate de interesse publico, a SAOGT/CGE-MT respondera ao cidadao
informando a circunstancia, finalizando o atendimento e arquivando a manifestagao, de oficio.

§3° A triagem serd realizada pela SAOGT/CGE-MT, que fard a tipificagcdo da manifestagdo de acordo com os assuntos
tratados, podendo reclassificar a natureza de acordo com o teor da manifestagao.

§4° Sempre que houver necessidade de esclarecimentos ou informagdes adicionais para o prosseguimento da demanda, a
SAOGT/CGE-MT ou a ouvidoria setorial/especializada as solicitara ao cidadao, concedendo o prazo de 5 (cinco) dias Uteis
para essa complementagdo. No caso de auséncia de complementacéo, a manifestagao podera ser arquivada, de oficio,
apos esse prazo.

§5° A ouvidoria setorial/especializada devera realizar a andlise preliminar das manifestagbes, avaliando o teor, o tipo,
assunto, érgao/entidade e os requisitos minimos para dar prosseguimento a manifesta¢cdo. Quando cabivel, podera solicitar
a adequacao da sua natureza e tipificagéo.

§6° A ouvidoria setorial/especializada fara o encaminhamento as unidades responsaveis, preferencialmente por meio do
sistema Sigadoc. As informagdes solicitadas deverado ser respondidas a ouvidoria setorial/especializada no prazo de 20
(vinte) dias, prorrogavel de forma justificada, uma Unica vez.

§7° Considerando o prazo legal de resposta, os processos de ouvidoria devem ser tratados como prioritarios pelos setores
competentes, ressaltando-se as responsabilidades dispostas no artigo 32, da Lei 12.527/2011.

§8° No encaminhamento das manifestagdes, a ouvidoria setorial/especializada deverd sempre prezar por mitigar possiveis
conflitos, podendo reformular e/ou anonimizar a manifestagao do cidadao ou a resposta a ser enviada, de forma a atender
aos principios de urbanidade e cortesia, mantendo o teor original da mensagem.

§9° As reclamacdes contra servidor identificado deverdo ser encaminhadas ao seu superior imediato, contendo alertas da
necessidade de sigilo e discrigao durante o tratamento.

§10° O pedido de simplificagdo de servigos publicos, identificado por meio de caixa de sele¢do no formulario de sugestao,
sera encaminhado a Secretaria de Planejamento e Gestéo - SEPLAG ou ao 6rgéo responsavel pela prestagéo do servigo.

§11° A ouvidoria setorial/especializada devera encaminhar ao cidadao as respostas parciais e finais, assim como as
solicitagbes de informagdes adicionais, por meio do canal solicitado pelo cidaddo no momento do cadastro da demanda
(site, telefone, e-mail ou balcéo).

Art. 72 O 6rgao ou entidade que dispuser de estrutura de Servigo de Atendimento ao Cidadao (SAC) ou semelhante, podera
realizar o recebimento e tratamento das solicitages recebidas do cidadao apenas por esse canal.

§ 12 Cabera a ouvidoria setorial/especializada responder solicitagdes referentes a dluvidas gerais sobre como acessar 0s
servigos do seu 6rgéo ou entidade, inclusive o servigo do SAC.

§ 2° Quando as solicitagdes recebidas pela ouvidoria setorial/especializada tratarem sobre caso concreto ou processo
individual, a ouvidoria devera orientar o cidadao sobre como entrar em contato com o SAC ou servigo de apoio semelhante.

§ 32 A ouvidoria setorial/especializada sera responsavel por recepcionar e tratar reclamagdes referentes ao atendimento e
servicos fornecidos pelo SAC.

Art. 82 Na elaboracao de respostas finais e conclusivas as manifestagdes, a ouvidoria setorial/especializada observara o
seguinte conteddo minimo:

| - no caso de elogio, informacao sobre 0 seu encaminhamento e cientificagdo ao agente publico e a sua chefia imediata, ou
ao responsavel pelo servigo publico prestado;

Il - no caso de reclamacao, informacao objetiva acerca da analise do fato apontado;

[l - no caso de reclamagéo contra servidor identificado, resposta embasada nas informagdes fornecidas pelo superior
hieréarquico.

IV - no caso de solicitagao, informacao sobre a possibilidade, a forma e o meio de atendimento ao solicitado;

V - no caso de sugestao, inclusive nas indicagdes de simplificacao, informacao sobre o protocolo de encaminhamento ao
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setor relacionado ao assunto;

VI - no caso de solicitagao de acesso a informagao, fornecimento da informagao ou negativa de acordo com o previsto na
Lei n® 12.527/2011;

VIl - no caso de denuncia, informagao sobre o protocolo de encaminhamento as unidades apuratérias competentes ou
sobre o0 seu arquivamento.

§ 12 Quando a manifestagao do cidadao der origem a processo administrativo com duragao superior ao prazo maximo de
atendimento previsto no art. 62, essa podera ser finalizada com a informagao sobre o niumero do processo criado e as
formas de acompanhamento.

§ 22 As respostas finais fornecidas ao cidaddo serdo auditadas pela SAOGT/CGE-MT com relagao aos disposto nos incisos
I a VIl do caput e, se forem consideradas em desacordo, poderao ser devolvidas a ouvidoria setorial/especializada para os
ajustes necessarios, e encaminhadas ao cidaddo somente apds atendimento do contetdo minimo.

§ 32 No caso de omissao de resposta referente a solicitagdo de acesso a informagao apos o prazo legal, o cidadao podera
registrar uma reclamagéo sobre o ocorrido.

§ 4° A ouvidoria setorial/especializada exigira a certificagdo de identidade do usuario sempre que a resposta a manifestagao
implicar a entrega de informagbes pessoais ao proprio manifestante ou a terceiros por ele autorizados.

§ 5° A certificagao da identidade ocorrera:
| - virtualmente, por meio de certificagéo digital, ou

Il - presencialmente, por meio de conferéncia de documento fisico apresentado pelo manifestante junto a unidade de
ouvidoria.

Art. 92 A Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual é legitimada para o recebimento e tratamento de denincias
nesse ambito, as quais terdo tratamento diferenciado, em razdo do risco a seguranga da sociedade e do Estado.

§ 12 Para fins de protecdo ao denunciante, seus dados pessoais e 0s registros de ouvidoria sdo considerados informagao
pessoal, com observancia ao direito a inviolabilidade de dados, de correspondéncia e de comunicagao telefonica.

§ 2° Quando o conteldo da manifestagdo apresentar alto grau de risco contra a administragéo publica ou descrever
supostas praticas de ilicitos pelas autoridades nomeadas em cargos até de DGA 4, o tratamento sera feito exclusivamente
pela SAOGT/CGE-MT, a fim de evitar suspeigao e impedimento.

§ 3% Quando o conteudo da denuncia for relacionado a servidores da ouvidoria setorial/especializada, a SAOGT/CGE-MT
encaminhara a demanda ao gestor da pasta, que ficara responsavel pelas providéncias cabiveis.

§ 4° O campo resumo da denuncia devera obrigatoriamente ser preenchido com o nome do denunciado e palavras-chave
que facilitem a identificagdo e resumam os fatos, como o cargo, lotacédo, suposta infragéo, periodo, entre outras.

§ 5% Na analise preliminar de denudncias, devera ser avaliada a existéncia de requisitos minimos de autoria (home, cargo ou
lotagao), materialidade (descri¢cdo dos fatos, local, data) e relevancia (recorréncia, riscos ao erario, administrativos ou a
imagem, urgéncia) que amparem o encaminhamento para apuragao, identificando a unidade administrativa, os servidores
envolvidos e as demais informagdes necessarias ao esclarecimento dos fatos narrados, resguardando o sigilo do
denunciante, dos citados e do processo.

§ 6° E vedada a ouvidoria setorial/especializada, no caso de dentincias, a realizacéo de diligéncias junto aos agentes e as
areas supostamente envolvidas nos fatos relatados.

Art. 10 Confirmando-se a existéncia dos requisitos minimos, a denuncia sera encaminhada a unidade de apuragao
correspondente, sendo finalizada no sistema Fale Cidadao com o fornecimento do nimero de protocolo e formas de
acompanhamento ao denunciante.

§ 12 Nos casos em que a denuncia relatar infragdo ao Codigo de Etica Funcional do Servidor Publico Civil do Estado de
Mato Grosso sera dado encaminhamento a Comissao de Etica do 6rgéao ou entidade, ou ao Conselho de Etica Publica da
Administracéao Direta e Indireta do Poder Executivo do Estado de Mato Grosso.

§ 22 Quando se tratar de denuncia que enseje atividade de fiscalizagao do Estado, devera ser encaminhada ao setor de
fiscalizagdo do 6rgao ou entidade.

§ 32 Nos casos em que a denuncia relatar deficiéncia envolvendo os sistemas de controle, devera ser encaminhada a
Secretaria Adjunta de Auditoria e Controle Preventivo/CGE-MT.

§ 4° Quando se tratar de denuncia contra servidor publico, sera dado encaminhamento a Unidade de Correicéo.

§ 52 As denuncias relacionadas a trafico de seres humanos, trabalho escravo, mendicancia e pessoas em situagao de rua,
trafico de 6rgdos, e sobre criangas vitimas de exploracdo sexual, poderao obedecer a ritos préprios, dada a sua natureza
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especial.
Art. 11 A denlncia podera ser arquivada:
| - nos casos previstos no artigo 6% §2° e §4%;

Il - excepcionalmente, em circunstancias necessérias a protec¢ao integral ao denunciante, devidamente justificadas no
histérico da manifestacdo e comunicadas ao manifestante

[l - ap6s a analise preliminar e expirado o prazo para complementagao do cidadao, constatando-se a inexisténcia de
requisitos minimos.

Art. 12 As denuncias recepcionadas pelo sistema Fale Cidadao, inclusive as arquivadas de oficio, serao encaminhadas por
meio de relatério com periodicidade mensal, para o Secretario Controlador-Geral do Estado e Secretarios Adjuntos de
Auditoria e Controle e de Corregedoria-Geral para conhecimento e planejamento de atividades.

DO ACOMPANHAMENTO E MONITORAMENTO DAS MANIFESTAGCOES

Art. 13 As atividades da ouvidoria setorial/especializada serdo acompanhadas e monitoradas pela equipe da SAOGT/CGE-
MT de acordo com indicadores.

§ 12 O indicador de Efetividade da Resposta apresenta a quantidade de respostas realmente resolutivas ao cidadao. Na
ocasido da auditagem a SAOGT/CGE-MT preenchera a avaliagio, selecionando um dos seguintes marcadores:

| - Efetiva: respostas que contemplam o mérito da manifestacéo, informando ou orientando o necessario para o cidadao;
Il - Encaminhamento: respostas que informam o cidadao sobre o encaminhamento da mensagem para o setor responsavel;
Il - Nao Efetiva: respostas que nao atendem o mérito da manifestagcdo ou que ultrapassem o prazo estabelecido no art. 49;

IV - Arquivadas de Oficio: Finalizadas por falta de complemento, duplicidade, ininteligivel, que néao se refiram ao Poder
Executivo Estadual ou contelido de baixo caldo em que nao seja identificado interesse publico.

§ 2° O indice de Cumprimento de Prazo de resposta apresenta o percentual de mensagens respondidas no prazo legal, em
comparagao ao total recebido.

§ 32 O Tempo Médio de Resposta apresenta a média de tempo entre todas as respostas enviadas ao cidadao.

§ 4° O indice de Resposta de LAl apresenta o percentual de pedidos de informagéo respondidos pelo 6rgdo ou entidade,
em comparagao ao total recebido.

§ 5° O indice de Atendimento de LAl apresenta o percentual de pedidos de informagao que foram atendidos pelo 6rgdo ou
entidade, em comparagao ao total recebido.

Art. 14 Considerando o disposto no Art. 62, 0 acompanhamento e cobranga do atendimento aos prazos de resposta sera
feito por meio de:

| - Sinalizagao no sistema Fale Cidadao, a partir do 15° dia sem resposta;

Il - E-mail ao Ouvidor Setorial a partir do 30° dia sem resposta;

[l - Comunicagéo a autoridade maxima do érgao ou entidade a partir do 45° dia sem resposta.
DO ANONIMATO E DO SIGILO

Art. 15 As denuncias anénimas serao tratadas e encaminhadas obedecidos os requisitos do art. 9%, quando acompanhadas
de informagdes ou documentos que as apresentem verossimeis, com elementos suficientes a verificagao dos fatos
descritos, sob pena de arquivamento de oficio.

Art. 16 A Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual devera garantir o sigilo da identidade e demais informacdes
pessoais do cidadao a pedido deste ou de oficio.

§ 12 No tratamento das denuncias, manifestagdes andnimas ou sigilosas, ou nos casos em que couber, a ouvidoria
setorial/especializada observara a possibilidade de anonimizar ou tarjar informagdes constantes no teor da mensagem que
poderiam identificar o cidadao, desde que ndo comprometa a compreensao dos fatos a serem apurados.

§ 22 O disposto no caput esta fundamentado no art. 31 da Lei n® 12.527/11, devendo perdurar pelo prazo de até 100 (cem)
anos.

§ 32 A protecao a identidade do denunciante se dara por meio da adogéo de salvaguardas de acesso aos seus dados, que

deverao estar restritos aos agentes publicos com necessidade de conhecer, pelo prazo de 100 (cem) anos, nos termos do
Decreto Estadual n® 806 de 2021.
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§ 4° A necessidade de conhecer sera declarada pelo agente publico com competéncia para executar o processo apuratério,
quando for indispensavel a andlise dos fatos narrados na denudncia.

§ 5° A protecao a identidade independe de prévia habilitagdo da denuncia.

Art. 17 Os servidores que, por dever de oficio, tomarem conhecimento dos fatos relatados em processos sigilosos e derem
publicidade do seu conteudo a terceiros, serdo responsabilizados administrativa, civil e penalmente na forma da lei.

DO ACESSO A INFORMACAO

Art. 18 Os atendimentos e orientagdes necessarias a respeito da solicitacdo de informagdes com base na Lei de Acesso a
Informagao serao feitos pela ouvidoria setorial/especializada, observados o disposto no Decreto Estadual n® 806 de 2021.

§ 12 Antes do encaminhamento a unidade responsavel, a ouvidoria setorial/especializada verificara no Portal Transparéncia
ou portal do 6rgao a existéncia de classificagdes realizadas para o tipo de informagao requerida, a fim de identificar a
possibilidade de informar a negativa de acesso diretamente ao solicitante.

§ 2° A ouvidoria setorial/especializada emitird resposta parcial ao cidadao informando os encaminhamentos feitos as
unidades responsaveis pelo atendimento e prestando as informagdes provisérias emitidas, instruindo o atendimento com os
respectivos documentos no sistema Fale Cidadao.

§ 32 Ao receber a informacao prestada pela unidade responsavel a ouvidoria setorial/especializada emitira a resposta final
ao cidadao, utilizando linguagem cidada e informando a possibilidade de recurso conforme o disposto nos arts.15 a 18 da
Lei 12.527/2011.

§ 42 Caso o0 acesso a informacgéo nao classificada como sigilosa for negado com base em entendimento da unidade
responsavel, a ouvidoria setorial/especializada devera informar a unidade sobre a necessidade de classificacao da
informacao, de acordo com o previsto no Decreto Estadual n® 806 de 2021.

§ 52 Caso a unidade responsavel ndo fornega a informacao ou nao realize os procedimentos para sua classificagao no
prazo legal, a ouvidoria setorial/especializada encaminhara o pedido de informacéo a autoridade maxima do 6rgdo para
conhecimento, ressaltando as responsabilidades legais previstas no artigo 32 da Lei 12.527/2011.

DOS RELATORIOS

Art. 19 A ouvidoria setorial/especializada emitira Relatério de Gestao anualmente. O relatério devera ser encaminhado a
autoridade méxima do 6rgédo ou entidade e disponibilizado em pagina oficial na internet.

§ 12 O relatério de gestao devera conter:

| - Quantidade de atendimentos presenciais, telefénicos ou digitais que nao foram registrados no sistema Fale Cidadao ou
outro, caso exista registro;

[I- Quantidade total de mensagens recebidas;

[l - Quantidade de mensagens em comparagao com 0 ano anterior;
IV - Quantidade de mensagens por més;

V - Perfil do usuario - estado e cidade;

VI - Perfil do usuario - género;

VIl - Quantidade de mensagens respondidas, arquivadas de oficio e em tratamento, considerando o status da mensagem
no dia 31 de dezembro do ano anterior;

VIl - Das mensagens respondidas, o percentual que foi respondido no prazo (em até 30 dias) e o tempo médio de resposta;
IX - Mensagens por natureza;

X - Assuntos recorrentes;

Xl - Providéncias adotadas para cada assunto recorrente citado;

XIll - Informagdes sobre eventos, cursos e agdes organizadas pela ouvidoria setorial/especializada ou dos quais participou;
XIl - Quantidade de servidores lotados na ouvidoria setorial/especializada.

§ 2° A ouvidoria setorial/especializada devera encaminhar anualmente, até o dia 28 de fevereiro, o relatério de Gestéo
referente ao exercicio anterior, para a SAOGT/CGE-MT compilar as informagoes e elaborar o Relatério de Gestao da Rede
de Ouvidorias do Poder Executivo do Estado de Mato Grosso, que sera encaminhado ao governador do Estado e
disponibilizado no Portal Transparéncia.
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§ 32 A ouvidoria setorial/especializada podera emitir relatérios peridédicos de suas atividades para conhecimento da
autoridade maxima do érgéo.

§ 4° A SAOGT/CGE-MT podera definir modelos e periodicidade de relatérios conforme a necessidade, orientando a
ouvidoria setorial/especializada através de Orientacdes Técnicas.

Art. 20 O Portal Transparéncia disponibilizara trimestralmente o Relatério Estatistico dos Pedidos de Informagcéao, com base
nas solicitagbes de informacdes e documentos publicos baseada na legislagéo e nas respostas dos 6rgaos.

§ 12 Os seguintes elementos comporao o Relatério Estatistico dos Pedidos de Informagao:
| - recorréncia das principais informagdes solicitadas;

Il - tempo e padrdes de respostas fornecidas ao cidadao;

Il - classificacao das informag¢des quanto:

a) ao fornecimento, disponibilizagao, inexisténcia ou negativa da informacao;
b) a origem das solicitagbes por unidade federativa;

) ao 6rgao ou entidade detentores da informacgao;

d) ao tipo de informagao publica solicitada;

e) a instancia deciséria para a solicitagao ou recurso;

IV - informagdes sobre os solicitantes;

V - outros assuntos relacionados ao Servigo de Informagao ao Cidadao.

§ 2° Os relatérios poderao apresentar, além das informagdes estatisticas, avaliagdo das eventuais irregularidades
verificadas no atendimento da Lei de Acesso a Informacao pelos érgaos ou ser fundamento para elaboracao de orientagoes
especificas.

§ 32 Os pontos indicados nos relatérios serao monitorados pela ouvidoria setorial/especializada e pela SAOGT/CGE-MT,
cujas informagdes sobre a manutengao das irregularidades serédo pontuadas no Relatério Anual de Avaliagao do Sistema de
Controle Interno, encaminhado ao Governador do Estado e ao Tribunal de Contas estadual.

DAS DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 21 Os procedimentos e fluxos definidos poderdo ser complementados pela ouvidoria setorial/especializada mediante
instrumento préprio, desde que ndo contrariem as atividades descritas nesta norma.

Art. 22 Esta portaria entra em vigor a partir de sua publicagéo.

Cuiaba-MT, 1 de agosto de 2022.

Superintendéncia da Imprensa Oficial do Estado de Mato Grosso

Rua Jalio Domingos de Campos - Centro Politico Administrativo | CEP 78050-970 | Cuiaba, MT

Cddigo de autenticacéo: 69cb18ba

Consulte a autenticidade do cédigo acima emhttps://iomat.mt.gov.br/legislacao/diario_oficial/consultar
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