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INSTRUCAO NORMATIVA N° 0001/2026/CGE/MT

Estabelece orientacbées para o exercicio das atividades de Ouvidoric, Transparéncia e
Controle Social desenvolvidas pelos orgaos 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 lhe confere o
artigo 71, da Constituigcdo do Estado de Mato Grosso, e

CONSIDERANDO o disposto nas Leis Federais n® 13.460/2017 e n® 12.527/2011, nas Leis
Complementares n® 162/2004 e n® 550/2014 bem como nos Decretos Estaduais n® 195/2019 e n®
806/2021.

RESOLVE:

Art. 12 Estabelecer orientacées para o exercicio das competéncias e atividades de Ouvidoria,
Transparéncia e Controle Social desenvolvidas pela Rede de Ouvidorias do Poder Executivo do
Estado de Mato Grosso.

CAPITULO | - DA REDE DE OUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO ESTADUAL
Secao | - Da organizacao da Rede de Ouvidoria

Art. 22 As atividades de Ouvidoria, Transparéncia e Controle Social do Poder Executivo Estadual séo
organizadas sob a forma de rede, coordenada pela Controladoria Geral do Estado, por meio da
Secretaria Adjunta de Ouvidoria Geral e Transparéncia.

Art. 32 Integram a Rede de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual:
| - a Controladoria Geral do Estado, como 6rgao central;

Il - a Secretaria Adjunta de Ouvidoria Geral e Transparéncia;

lll - as Ouvidorias Setoriais;

IV - as Ouvidorias Especializadas;

V - a Comissédo Mista de Reavaliagao de Informacdes; e

VI - as Comissdes de Gestao da Informacao.

Art. 4° As atividades de ouvidoria seguem a orientacdo normativa, supervisdo técnica e
monitoramento do 6rgéo central, sem prejuizo da subordinacao administrativa ao 6rgao ou a entidade
a que estiverem vinculadas.

§ 12 As ouvidorias devem estar vinculadas diretamente a autoridade maxima do érgao ou entidade.

§ 2° O numero de servidores deve ser compativel com a demanda de atendimentos.

Art. 52 Para fins desta instrucdo normativa, considera-se:

| - reclamacao: demonstracao de insatisfacdo sobre servigos publicos ou sobre conduta de agentes
publicos;

Il - denuncia: comunicacéo de possivel irregularidade ou pratica ilicita, cuja solugdo dependa da
atuacao dos 6rgaos apuratérios competentes;

lll - elogio: reconhecimento ou satisfagdo com o servigo publico prestado ou atendimento recebido;
IV - sugestao: proposta para melhoria dos servigcos publicos;

V - solicitagdo: pedido de providéncia a érgao ou entidade;

VI - pedido de simplificacao: proposta de simplificacdo e desburocratizacao dos servicos publicos;
VII - informacéo: pedido de acesso a informagéo produzida ou custodiada pelo Poder Executivo
Estadual, com base na Lei 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacgéo);

VIII - decisdo administrativa final: resposta conclusiva sobre a manifestagéo;

IX - pseudonimizacao: tratamento que impede a identificagdo direta ou indireta de uma pessoa, salvo



mediante informagao adicional mantida em ambiente seguro.
Secao Il - Diretrizes e objetivos da Rede de Ouvidoria

Art. 62 As ouvidorias observarao a Lei n® 13.460/2017 (Cdodigo de Defesa do Usuario dos Servicos
Publicos), demais legislagdes aplicaveis no ambito das Ouvidorias e as seguintes diretrizes:

| - atuacdo técnica, empatica, imparcial, focada na solucao de conflitos e observando as regras e
normas de seguranca da informacao;

Il - atendimento personalizado e acessivel,

IV - utilizacdo de linguagem simples, nos termos da Lei n® 12.336/2023 (Politica Estadual de
Linguagem Simples e de Direito Visual) e Decreto n® 1.377/2025;

V - cumprimento das regras de pontualidade, cordialidade, discricéo e sigilo;

VI - colaboragdo com unidades da Rede de Ouvidoria e demais érgaos de defesa do usuario;

VII - ampliagéo dos canais de participagéo social; e

VIII - busca de solugdes coletivas a partir de problemas recorrentes.

CAPITULO Il - DAS COMPETENCIAS DAS OUVIDORIAS

Art. 72 Cabe a Rede de Ouvidoria garantir o exercicio dos direitos dos usuarios de servicos publicos e
assegurar:

| - acesso gratuito e desimpedido aos canais de atendimento da ouvidoria;

Il - protecéo de dados pessoais, nos termos da Lei 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacéao) e da
Lei n® 13.709/2018 (Lei Geral de Protecdao de Dados Pessoais);

lll - acesso a informagdes publicas precisas, corretas e atualizadas, necessarias ao acesso a servigos
publicos e ao exercicio de direitos, conforme a Lei n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacéao);

IV - protecédo da identidade de denunciantes, nos termos da legislagéo vigente;

V - protecdo com restricdo de acesso da identificacdo do requerente em manifestacées de ouvidoria,
nos termos do art. 10, § 7°, da Lei n® 13.460/2017 (Codigo de Defesa do Usuario dos Servigos
Publicos).

Paragrafo unico. As competéncias previstas neste artigo ndo excluem outras atribuicées conferidas
as ouvidorias por legislacdo especifica, normas complementares ou demais atos normativos
aplicaveis.

CAPITULO il - DAS ATIVIDADES DE OUVIDORIA

Art. 82 Sao atividades das ouvidorias, sem prejuizo de outras que lhes sejam atribuidas pela
legislacao:

| - receber e tratar manifestagdes de usuarios de servigos publicos, inclusive de agentes publicos que
atuem no préprio 6rgdo ou entidade a que a unidade de ouvidoria esteja vinculada e dar lhes
tratamento nos termos da legislacao vigente;

Il - cumprir prazos, normas e procedimentos, garantindo qualidade das respostas;

lll - planejar e executar acdes e projetos relacionados a atividade de ouvidoria da respectiva area de
atuacao;

IV - participar da avaliacdo continuada dos servigcos publicos do 6rgdo ou entidade a que esteja
vinculada;

V - analisar dados e produzir informacdes para gestores com objetivo de melhoria da prestacdo dos
servicos e correcao de falhas;

VI - contribuir com a adequacao, atualidade e qualidade das informacbes constantes nas Cartas de
Servigos dos 6rgaos e entidades a que estejam vinculadas;

VII - articular-se com unidades internas para a execucao de suas competéncias;

VIl - dialogar com o 6rgdo central da Rede de Ouvidoria do Poder Executivo e seguir suas
orientagdes;

IX - elaborar relatério anual de gestédo, conforme a Lei n® 13.460/2017 (Cddigo de Defesa do Usuario
dos Servigos Publicos).

Secao | - Do uso do sistema Fale Cidadao

Art. 92 O Sistema Fale Cidadao, gerenciado pela Secretaria Adjunta de Ouvidoria-Geral e
Transparéncia - CGE/MT, é o sistema unico de ouvidoria do Poder Executivo Estadual.

Art. 10. Toda manifestacdo de ouvidoria, recebida por qualquer meio, deve ser registrada no Sistema
Fale Cidadao.



Art. 11. Compete as ouvidorias:

| - registrar no sistema manifesta¢cdes de ouvidoria recebidas por carta, telefone, e-mail, atendimento
presencial ou outros meios;

Il - manter atualizado o cadastro do titular da ouvidoria e de sua equipe;

[l - informar substituicdes e alteragdes na equipe de ouvidoria;

IV - observar as regras do Termo de Uso do sistema Fale Cidadao;

V - preencher corretamente tipificacdes e demais campos do Sistema Fale Cidadao;

VI - seguir orientag6es do 6rgao central da Rede de Ouvidoria do Poder Executivo;

VIl - adotar as medidas necessarias para resguardar o acesso as informacdes registradas no Sistema
Fale Cidadao apenas por pessoas autorizadas.

Art. 12. O uso inadequado do Sistema Fale Cidadao sujeita o agente a apuracao de responsabilidade
penal, civil e administrativa, na forma da legislagéo vigente.

Paragrafo unico. A senha de acesso ao Sistema Fale Cidadao tem carater pessoal, sigiloso e
intransferivel, ndo sendo oponivel, em qualquer hipétese, alegacao de uso indevido.

Art. 13. O rol de assuntos catalogados como “tipificacdo” e “assunto especifico” deve ser revisto
periodicamente pelo titular da ouvidoria e seu ajuste pode ser solicitado ao gestor do sistema Fale
Cidadao.

Secao Il - Do acolhimento

Art. 14. O atendimento das ouvidorias deve ser respeitoso, empatico e baseado na escuta atenta das
necessidades do manifestante.

§ 12 Procurar a administracdo publica, por qualquer meio, para apresentar uma manifestacao implica
automaticamente o consentimento do manifestante para os procedimentos necessarios ao registro
adequado de sua manifestacéo no sistema Fale Cidadao.

§ 2° O uso dos dados limita-se ao tratamento da manifestacao, respeitando as normas e diretrizes
legais vigentes.

Art. 15. Preferencialmente, o registro de manifestagdes deve ser pelo sistema Fale Cidadao. Outras
formas de envio devem ser digitalizadas e registradas imediatamente no sistema pela ouvidoria.

Subsecao | - Atendimento presencial

Art. 16. As ouvidorias devem ter instalagcbes adequadas, acessiveis e que garantam privacidade e
sigilo.

Art. 17. As ouvidorias devem disponibilizar meios para que o usuario possa registrar diretamente sua
manifestacao no sistema Fale Cidadao, em local reservado, com ou sem auxilio de servidor.

Art. 18. As manifestagbes verbais serdo registradas por escrito e assinadas, devendo ser inseridas
no sistema como anexo, sendo opcional a identificacdo do manifestante somente no caso de
denuncias.

Paragrafo unico. A transcricdo devera ser:

| - registrada de forma completa e fiel;

Il - realizada de forma separada quando envolver mais de um assunto ou 6rgao, devendo ser
efetuados registros distintos para cada caso.

Subsecéo Il - Carta e e-mail

Art. 19. Manifestagbes por carta ou e-mail devem ser registradas no sistema Fale Cidadao pela
ouvidoria.

§ 1° Cartas devem ser digitalizadas e os e-mails salvos em arquivos do tipo PDF ou imagem e, apés a
conferéncia de sua integridade, devem ser inseridas como anexos no sistema Fale Cidadao.

§ 2° ApoOs a digitalizagao, a ouvidoria podera devolver a carta imediatamente ao interessado ou
manté-la sob guarda, conforme disposto pela Comissdo Permanente de Avaliagdo de Documentos no
ambito do 6rgao ou entidade a que esta vinculada.

§ 32 Aplicam-se as mesmas diretrizes do paragrafo unico do art. 18 e § 1%, § 2° do art. 14 desta
instrucao normativa.

Secao lll - Dos procedimentos gerais para o tratamento de manifestacoes



Art. 20. O tratamento das manifestagdes de ouvidoria compreende:

| - recebimento da manifestacdo, por qualquer meio;

Il - registro da manifestacdo no Sistema Fale Cidadao;

[l - triagem, com definicdo de prioridade, individualizacdo, agrupamento e catalogacao de assuntos,
bem como outras providéncias correlatas;

IV - solicitacdo de complementacéo de informag¢des ao manifestante, quando necessaria;

V - encaminhamento para outra ouvidoria da Rede de Ouvidoria, quando o assunto nao for
relacionado ao 6rgéo ou entidade de origem;

VI - envio as unidades técnicas responsaveis pelo assunto ou servico; e

VIl - consolidacao, elaboracao e envio da resposta conclusiva ao cidaddao, com base nas informacdes
das unidades técnicas.

§ 1° As ouvidorias devem concluir os procedimentos previstos neste artigo no prazo de 30 (trinta)
dias, prorrogavel uma unica vez por igual periodo, mediante justificativa registrada no Sistema Fale
Cidadao.

§ 2° As unidades técnicas tém prazo de até 20 (vinte) dias, prorrogaveis uma unica vez por igual
periodo, mediante justificativa, para o envio das informacdes para elaboragdo de resposta conclusiva
ao cidadao, nos termos da Lei n® 13.460/2017 (Cédigo de Defesa do Usuario dos Servigos Publicos).
§ 3% O encaminhamento previsto no inciso V deve ser realizado imediatamente apds a triagem, para
nao prejudicar o prazo de atendimento. Quando o envio imediato nao for possivel, 0 encaminhamento
deve ocorrer em até 5 (cinco) dias uteis.

§ 4° O 6rgao central da Rede de Ouvidoria ira monitorar o cumprimento dos prazos previstos nos § 1°
e § 2%

§ 5° No tramite das manifestacées as unidades técnicas, a ouvidoria deve buscar prevenir conflitos,
podendo reformular e/ou pseudonimizar o relato ou a resposta, mantendo o teor original da
mensagem e observando os principios de urbanidade e cortesia.

§ 6° Reclamacdes contra servidor identificado devem ser encaminhadas ao seu superior imediato,
com alerta sobre a necessidade de sigilo e discricao no tratamento.

§ 7° O titular da ouvidoria deverd acompanhar e revisar o tratamento de todas as manifestacdes
recebidas, assegurando que a resposta ao cidadao seja clara, objetiva e resolva de forma adequada
a questao apresentada. Deverd, ainda, garantir que o todo o fluxo de tratamento das manifestacoes,
inclusive o envio da resposta, respeite toda a legislacéo vigente.

Art. 21. Os 6rgéaos e entidades devem adotar medidas administrativas para assegurar o recebimento
de manifestacbes dos usuarios dos servicos por meio das ouvidorias, utilizando o sistema Fale
Cidadao.

§ 12 O agente publico que ndo integra a ouvidoria e justificadamente receber manifestacéo devera
garantir o sigilo das informages e da identificagdo do manifestante e encaminha-la imediatamente a
unidade de ouvidoria do 6rgao ou entidade, para registro no sistema Fale Cidadao.

§ 2° Em atendimentos presenciais ou telefénicos, o manifestante devera ser orientado a registrar
diretamente sua manifestagéo nos canais digitais: https://ouvidoria.cge.mt.gov.br e aplicativo MT
Cidadao.

Art. 22. Na triagem, as ouvidorias devem observar a natureza, a area governamental, a tipificacao e o
assunto especifico da manifestacao, realizando a reclassificacdo quando necessario para qualificar a
manifestacao.

Paragrafo unico. Quando houver necessidade de reclassificacdo quanto a natureza da
manifestacao, a ouvidoria devera informar o manifestante.

Art. 23. As ouvidorias devem verificar se a manifestacdo contém informacdes suficientes para a
atuagao das unidades técnicas, solicitando complementagao quando necessario.

§ 12 O manifestante deve enviar a complementacao solicitada no prazo de 5 (cinco) dias uteis,
contados da data do recebimento do pedido.

§ 2° Nao serdao admitidos pedidos sucessivos de complementacao, salvo quando derivados de novos
fatos apresentados pelo manifestante.

§ 32 A auséncia de complementacao no prazo previsto no § 12 podera acarretar o arquivamento da
manifestacdo, sem emissao de resposta conclusiva.

Art. 24. A comunicacgao das ouvidorias com os manifestantes deve utilizar linguagem simples, cordial,
objetiva e acessivel, observando:

| - uso de termos compreensiveis, evitando estrangeirismos ou siglas nao usuais;

Il - estruturagc&o da resposta iniciando pelo atendimento ao fato relatado, deixando informacdes
complementares para o final.

Art. 25. As respostas conclusivas observarao, no minimo:

| - elogio: informacéo sobre o encaminhamento ao responsavel pelo servigo e, quando couber, a
chefia imediata;

Il - reclamacao: esclarecimentos sobre o fato apontado e providéncias adotadas;

Il - solicitagdo: informagao sobre a providéncia adotada ou sobre a possibilidade, forma e meio de



atendimento;

IV - sugestao ou simplificagdo: manifestacdo do gestor sobre a viabilidade de ado¢ao, indicando prazo
estimado quando aplicavel;

V - pedido de acesso a informacao: fornecimento ou negativa fundamentada, nos termos da Lei
12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacéo).

Art. 26. Sao condi¢des para arquivamento das manifestagdes:

| - repeticdo do mesmo teor por um mesmo manifestante, devendo constar na justificativa o numero
do protocolo da primeira manifestacao registrada e que sera devidamente tratada;

Il - falta de clareza ou precisao, quando o texto for confuso, incoerente ou ndo permitir identificar do
que se trata a demanda;

[l - assunto que nao se relacione ao Poder Executivo Estadual;

IV - falta de urbanidade ou manifestacao inadequada, caracterizada por discursos preconceituosos,
questionamentos infundados sobre atos da Administragao Publica, ataques a honra ou conduta de
agentes publicos ou outras formas de injuria, quando nao houver apresentacao de elementos que
indiqguem possivel pratica de ato ilicito.

Paragrafo unico. Nas manifestacées que nao se refiram ao Poder Executivo Estadual, a ouvidoria
devera informar ao manifestante, sempre que possivel, o 6rgdo e o canal de atendimento
competentes.

Art. 27. Ao finalizar a manifestacao, a ouvidoria devera preencher o campo “Efetividade da Resposta”,
classificando-a conforme:

| - Efetiva: atende ao mérito da manifestacao, informando e orientando o necessario para o cidadao;

Il - Encaminhamento para providéncias ou fiscalizag&o: informa envio de denuncia ao setor
competente;

lll - Falta de complemento: manifestacdo arquivada por auséncia de informacdes suficientes, apds
solicitacao de complementacdo ao manifestante nao respondida no prazo do art. 20, § 1°;

IV - Mensagem em duplicidade: arquivamento por duplicidade, informando o protocolo original;

V - Outra esfera de Poder: assunto nédo relacionado ao Poder Executivo Estadual;

VI - SAC: informa contatos do Servico de Atendimento ao Cidadao, quando houver;

VII - Nao efetiva: ndo atende ao mérito ou o atende parcialmente;

VIII - Ininteligivel/Inadequada: arquivada por conteudo incompreensivel ou imprdprio.

§ 1° Nos pedidos de acesso a informacgéo, a efetividade sera classificada de acordo com a forma de
resposta ou de negativa de acesso.

§ 2° As classificacdes previstas neste artigo ndo constituem rol taxativo, podendo o sistema Fale
Cidadao admitir a criagdo ou adequacao de novas classificagbes, sempre que necessario, para
melhor refletir a natureza da manifestagao e a qualidade da resposta apresentada.

Secao IV - Do tratamento das denuncias

Art. 28. O tratamento especifico das manifestacdes do tipo denuncia sera realizado de acordo com a
Instrucdo Normativa 0001/2024/CGE/MT, suas alteracdes e demais legislacbes aplicaveis.

Secao V - Da rastreabilidade

Art. 29. Para garantir seguranca e rastreabilidade, as manifestacées devem ser encaminhadas via
Sistema SIGADOC, resguardado o devido sigilo, registrando-se o numero do processo no Sistema
Fale Cidaddo em campo especifico.

Paragrafo unico. O agente publico que divulgar ou permitir o acesso indevido a informacdes estara
sujeito a devida responsabilizacédo, nos termos da legislagdo aplicavel.

Secao VI - Da entrega de informacoes pessoais e certificacao de identidade

Art. 30. As ouvidorias exigirdo certificacdo da identidade sempre que a resposta envolver entrega de
informacdes pessoais ao manifestante ou a terceiros autorizados.

Art. 31. A certificacdo da identidade ocorrera:

| - virtualmente, quando o manifestante utilizar login Unico MT Login, Gov.br ou outro certificado
digital;

Il - presencialmente, de acordo com as normas do érgdo ou entidade, com apresentacdo de
documento oficial com foto e assinatura de termo de entrega de documentagdo, no minimo. Os
documentos devem ser digitalizados e inseridos no Sistema Fale Cidaddo, no campo “arquivos
internos”.

Secao VIl - Dos pedidos de acesso a informacao

Art. 32. Os atendimentos relativos aos pedidos de acesso a informacao deverdo ser realizados
conforme a Lei 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacgao) e o Decreto Estadual n® 806/2021.

§ 12 As ouvidorias verificardo a disponibilidade imediata da informagéao no portal do 6rgéo ou entidade
ou no Portal Transparéncia e informara ao requerente no momento da solicitacdo, sempre que
possivel.

§ 2° As ouvidorias verificarao no Portal Transparéncia ou portal do érgao ou entidade a existéncia de
classificacao aplicavel ao pedido, podendo comunicar a negativa diretamente ao solicitante.

§ 3% As ouvidorias emitirdo resposta parcial informando os encaminhamentos e anexando o0s



documentos provisérios no Sistema Fale Cidadao.

§ 4° Apds receber as informacdes da unidade responsavel, a ouvidoria emitird a resposta conclusiva,
em linguagem simples.

§ 5° Quando n&o for autorizado o acesso por se tratar de informacao total ou parcialmente sigilosa, o
requerente devera ser informado sobre a possibilidade de recurso, prazos e condi¢cdes para sua
interposicao, devendo, ainda, ser-lhe indicada a autoridade competente para sua apreciagao.

§ 62 Se a unidade responsavel nao fornecer a resposta no prazo legal, a ouvidoria encaminhara o
pedido a autoridade superior, ressaltando as responsabilidades legais previstas no artigo 32 da Lei
12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacéo).

§ 7° Quando o 6rgédo ou a entidade dispuser de canal ou procedimento especifico, previamente
estabelecido e em efetivo funcionamento, destinado a obtencao da informacgéo solicitada, a ouvidoria
podera orientar o cidadao a utilizar esse canal ou procedimento, indicando de forma clara:

| - 0 canal, sistema ou procedimento especifico a ser utilizado;

Il - os prazos aplicaveis ao atendimento da demanda, os quais deveréo observar, no que couber, 0s
prazos previstos na Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011;

lll - as condi¢des ou requisitos necessarios para sua utilizacéo; e

IV - a possibilidade de registro de reclamacao na Ouvidoria competente, em caso de descumprimento
dos prazos ou das condi¢cdes estabelecidas para o atendimento da demanda.

Secao VIl - Da ouvidoria interna

Art. 33. As manifestagcbes de agentes publicos internos receberdo o mesmo tratamento das
manifestacdes de usuarios externos.

Paragrafo unico. Aos agentes publicos internos aplicam-se as mesmas garantias e protecdes
previstas aos usuarios externos.

Art. 34. As ouvidorias devem divulgar permanentemente ao publico interno informagdes sobre:

| - atribuic6es da unidade de ouvidoria;

Il - fluxos de tratamento das manifestacoes;

lll - canais de atendimento disponiveis.

Art. 35. As ouvidorias devem colaborar com as unidades de integridade, ética e corregedoria para
promover campanhas e esclarecimentos ao publico interno sobre temas sensiveis.

Secao IX - Das acoes de ouvidoria ativa

Art. 36. As ouvidorias podem realizar agdes de ouvidoria ativa para orientar, coletar manifestacoes,
realizar pesquisas, avaliar servigcos e estimular a participacao social.

§ 12 Consideram-se acdes de ouvidoria ativa:

| - participagéo em eventos e feiras;

Il - acbes em locais de convivéncia de grupos sociais e comunidades;

lll - acbes em locais de prestacéo de servicos.

§ 2° As agdes podem ser realizadas individualmente ou em conjunto com a Rede de Ouvidoria.

§ 32 Sempre que possivel, devem priorizar instrumentos que facilitem o acesso de populagdes
vulneraveis ou digitalmente excluidas.

Art. 37. As manifestagdes recebidas em agdes de ouvidoria ativa devem ser registradas no Sistema
Fale Cidadao.

Secao X - Da producao de relatérios e informacoes estratégicas

Subsecéo | - Relatério anual de gestao

Art. 38. As ouvidorias devem elaborar relatério anual de gestdo, conforme a Lei n® 13.460/2017
(Codigo de Defesa do Usuario dos Servigcos Publicos), e publica-lo no portal do érgao ou entidade até
12 de abril de cada ano.

§ 12 O relatério deve conter, no minimo:

| - total de mensagens recebidas;

Il - comparagdo com o ano anterior;

lll - mensagens por més;

iV - perfil do usuério - estado e cidade;

V - perfil do usuario - género;

VI - mensagens respondidas, arquivadas e em tratamento;

VII - percentual de respostas no prazo e tempo médio de resposta;

VIl - mensagens por natureza;

IX - assuntos recorrentes;

X - providéncias adotadas;

XI - eventos, cursos e agdes da ouvidoria;

XII - namero de servidores da ouvidoria.

§ 2° O relatério deve ser encaminhado a autoridade méaxima do 6rgao ou entidade.

Subsecéo Il - Relatérios tematicos

Art. 39. As ouvidorias devem elaborar relatérios tematicos periodicamente ou quando solicitados,



para auxiliar a tomada de decisao e a melhoria dos servigos publicos.

Art. 40. Os relatorios devem ser objetivos e sucintos, contendo, sempre que possivel:
| - sumario executivo com dados e conclusdes principais;

Il - introducdo com escopo, dados e metodologia;

lll - andlise quantitativa;

IV - analise qualitativa contendo:

a) problemas e possiveis causas e solugdes identificadas junto as areas responsaveis;
b) oportunidades de melhoria;

V - conclusao.

Subsecao Il - Relatério Estatistico dos Pedidos de Acesso a Informagéo.
Art. 41. As ouvidorias devem elaborar Relatério Estatistico dos Pedidos de Informacdo com
periodicidade trimestral publica-lo no portal do 6rgéao ou entidade a que esteja vinculada.
§ 12 O relatdrio contera, no minimo:
| - informagbes mais solicitadas;
Il - tempo e padrdes de resposta;
lIl - organizac&o dos dados quanto a:
a) fornecimento, disponibilizacdo, inexisténcia ou negativa;
b) origem das solicitacdes por unidade federativa;
c) tipo de informacgao publica solicitada;
IV - informacgdes genéricas sobre os solicitantes.
Secao Xl - Carta de Servicos ao Usuario
Art. 42. As ouvidorias devem atuar com as unidades internas na manutencao e revisao da Carta de
Servicos ao Usuario.
Paragrafo unico. A revisdao da Carta de Servicos ao Usuario deve considerar manifestacdes dos
cidadaos, avaliagces da Carta e avaliagdes dos servigos publicos.
CAPITULO IV - CONDUTA DOS AGENTES DE OUVIDORIA
Art. 43. Os agentes de ouvidoria observaréo as regras definidas pela Lei Complementar n® 04/1990,
Lei Complementar n° 112/2002 (Cédigo de Etica Funcional do Servidor Publico Civil do Estado de
Mato Grosso) e pelos coédigos de ética ou de conduta profissional instituidos nos érgaos e entidades a
que estejam vinculados, bem como as seguintes diretrizes de atuacéo:
| - zelar pela confianga do usuario de servigos publicos que recorre a ouvidoria;
Il - proteger a identificacdo dos manifestantes;
lll - ndo divulgar informacdes obtidas em razdo do cargo por meios nao autorizados;
IV - respeitar as particularidades e vulnerabilidades dos usuarios de servigos publicos;
V - ndo limitar o direito de manifestacdo de que trata a Lei n® 13.460/2017 (Cédigo de Defesa do
Usuéario dos Servicos Publicos), salvo por previsao legal ou quando necessario para prevenir
violéncia ou grave ameaca.

CAPITULO V - DISPONIBILIZACAO DE INFORMACOES NOS PORTAIS
Art. 44. As ouvidorias devem adotar as providéncias necessarias para que o portal do érgao ou
entidade a que esteja vinculada exiba:
| - acesso direto ao Sistema Fale Cidadéo;
Il - secéo “Ouvidoria” contendo:
a) formas de atendimento e nome do ouvidor;
b) endereco e horarios de atendimento;
c) relatérios de gestao e dos pedidos de acesso a informacéo;
d) normas e fluxos de tratamento das manifestacées.

CAPITULO VI - MELHORIA CONTINUADA

Secao | - Avaliacao e monitoramento

Art. 45. A Controladoria Geral do Estado realizara avaliagbes anuais, por amostragem, para verificar
o desempenho das ouvidorias e identificar oportunidades de melhoria.

Paragrafo unico. As avaliacées poderdo conter as seguintes etapas:

| - planejamento;

Il - interlocucéo e solicitacao de informagdes;

lll - apresentagéo do relatério preliminar;

IV - reunido para definicdo conjunta de solugoes;

V - publicacao do relatério final;

VI - plano de acao da ouvidoria avaliada;

VII - monitoramento da implementagédo das recomendagdes.

Art. 46. A Controladoria Geral do Estado podera realizar diligéncias e solicitar providéncias sempre



que identificar riscos, falhas ou oportunidades de melhoria.
Art. 47. Esta Instrugcdo Normativa entra em vigor a partir de sua publicacéo.

Cuiaba-MT, em 30 de margo de 2026.
Paulo Farias Nazareth Netto

Secretario Controlador-Geral do Estado
Original assinado
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