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A Ouvidoria da Fundacao Escola de Governo do Maranhao (Fundagcao EGMA) é um
canal institucional que possibilita a comunicacao direta entre os agentes publicos e a
Instituicdo. Seu papel é fundamental na promogao da transparéncia, no
aprimoramento dos servigos publicos e na garantia de direitos.

Esta cartilha reune perguntas e respostas que auxiliam os agentes publicos a
compreender o que é a Ouvidoria, quais sao suas fungdes e como ela atua. Também
apresenta os tipos de manifestagoes que podem ser registradas, as formas de contato
e outras informagoes relevantes.

A cartilha também aborda a Prevencao e o Combate ao Assédio Moral e Sexual no
Ambiente de Trabalho, ressaltando a importancia de um espaco profissional saudavel
e respeitoso. Nesse contexto, a Ouvidoria atua como canal seguro e independente
para receber e encaminhar manifestacoes, garantindo sigilo, imparcialidade e
acolhimento.

Ao acessar este documento, os agentes publicos entenderao que a Ouvidoria tem a
missao de representa-los na Instituicao, com independéncia e imparcialidade, servindo
como um canal de didlogo para sugerir melhorias e contribuir com o aperfeicoamento
das agoes da Fundacao EGMA.

Esperamos que este conjunto de informacoes auxilie na compreensdao do papel da
Ouvidoria e do compromisso institucional com a prevencao do assédio. Convidamos
todos a manterem contato conosco, enviando reclamagoes, criticas, sugestoes,
elogios ou denuincias.
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O que € ouvidoria?

A Ouvidoria é o elo essencial entre o Estado e os usudrios de servigos publicos.
Atuando como uma unidade promotora da participagao cidada, a Ouvidoria responde
as manifestacoes dos cidadaos, incluindo sugestoes, elogios, solicitacoes,
reclamacoes, denuncias e pedidos de simplificagao de servigos publicos. Alem disso,
desempenha um papel crucial no controle da Administracao Publica ao fornecer
informagoes diretas trazidas pelos cidadaos, as quais podem subsidiar
aprimoramentos na gestao dos érgaos e entidades.

Qual a missao da Ouvidoria?

Promover a pratica da democracia e a efetividade dos direitos humanos, por meio da
mediagao de conflitos, da solugao pacifica das controvérsias e do reconhecimento das
pessoas como sujeitos de direitos.

Quais as funcoes da Ouvidoria?

A Ouvidoria tem como principais fungoes: ouvir, e compreender e qualificar as
diferentes formas de manifestacdo dos cidadaos; acompanhar e responder as
solicitacoes e demonstrar os resultados produzidos; entre outros.

(/'8 Qual o objetivo da Ouvidoria?

Promover a interlocucao entre o cidadao e a
Administracao Publica, quanto as manifestagoes
(reclamagées, denuncias, sugestées, elogios e
solicitagées) relacionados a prestagao de
servicos publicos e a conduta de agentes
publicos, promovendo melhorias que atingem
toda a sociedade.
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-} Quais sao as legislacoes que regem a Ouvidoria?

- Lei no 12.527/2011, sancionada pelo Presidente da Republica em 18 de novembro de
2011, tem o proposito de regulamentar o direito constitucional de acesso dos cidadaos
as informacoes publicas e seus dispositivos sao aplicaveis aos trés Poderes da Uniao,
Estados, Distrito Federal e Municipios.

- Decreto no 7.724, de 16 de maio de 2012, regulamenta a Lei no 12.527, de 18 de
novembro de 2011, que dispoe sobre o acesso a informagoes previsto no inciso XXXIII
do caput do art. 50, no inciso Il do ¢ 30 do art. 37 e no ¢ 20 do art. 216 da Constituicao.

- Lei Estadual no 10.217/2015, que dispoe sobre regras especificas para garantir o
acesso a informacdes no aGmbito do Estado do Maranhao, altera a Lei no 6.107, de 27
de julho de 1994.

« Lei Ordindria no 10.217, de 23 de marco de 2015, dispoe sobre regras especificas para
garantir o acesso a informagoées no aGmbito do Estado do Maranhao, altera a Lei no
6.107, de 27 de julho de 1994, e da outras providencias.

- Instrugao Normativa STC/MA no 003, de 26 de outubro de 2015, que institui o
Sistema Eletrénico do Servigco de Informacdo ao Cidadao (e-SIC) no @mbito do Poder
Executivo do Estado do Maranhao e da outras providéncias.

- Lei no 13.460/2017, que dispoe sobre participacao, protecdo e defesa dos direitos do
usudrio dos servigos publicos da administracao publica. Conhecida como Cédigo de
Defesa dos Usudrios do Servigo Publico, essa lei reconhece a ouvidoria publica como
instituicao essencial a boa prestacao dos servicos publicos, e prevé a existéncia das
ouvidorias em todos os Poderes e todas as esferas federativas, enfim, estabeleceu
normas bdsicas para a participagao, protecao e defesa dos direitos do usudrio dos
servigos publicos prestados direta e indiretamente pela administracao publica.

- Lei no 13.709/2018 - Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais - LGPD foi sancionada
no Brasil para proteger os direitos fundamentais de privacidade e de liberdade. A
LGPD delimita como devera ser o tratamento de dados pessoais da pessoa natural ou
da pessoa juridica de direito publico ou de direito privado. Foi alterada pela Lei no
13.853 de 2019 para dispor sobre a protecdao de dados pessoais e criar a Autoridade
Nacional de Protecao de Dados e da outras providéncias.

- Decreto Estadual no 35.640, de 6 de marc¢o de 2020, institui o Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo do Estado do Maranhao.

GOVERNO DO P EGMA
|| Fundacdo Escola de
.~ Governo doMaranhao

N
o
'O
o
o
—
2
o
]
-

o
o




(/1]
o
‘O
2
5
2
=
<
)
(/1]
0
‘O
o
=
T
o
]
—r

o
o

- Decreto Estadual no 38.194, de 27 de marco de 2023, salvaguardas de protecao a
identidade de denunciantes.

« Instrucao Normativa STC no 001, de 25 de margo de 2024, dispoe sobre orientagoes
e procedimentos a serem adotados no tratamento de manifestacées de Ouvidoria e
Pedidos de Acesso a Informacao.

- Decreto Estadual no 39.054, de 14 de maio de 2024, Ouvidoria Especializada de
Prevencao e Combate ao Assédio no ambito do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Estadual.

E Quais as atribuicoes da Ouvidoria?

Conforme o artigo 13 da Lei 13.460/2017, as ouvidorias terao como atribuicoes
precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas em regulamento especifico:

| - Promover a participacdao do usudrio na administragao publica, em cooperacao com
outras entidades de defesa do usudrio;

Il - Acompanhar a prestacao dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
lll - Propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servigos;

IV - Auxiliar na prevencao e corre¢ao dos atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos na Lei no 13.640/2017;

V - Propor a adocao de medidas para a vdefesa dos direitos do usudrio, em
observancia as determinagées da Lei no 13.640/2017,

VI - Receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacoes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusao das manifestagoées de usudrio
perante érgao ou entidade a que se vincula; e

VIl - Promover a adog¢dao de mediacao e conciliagao
entre o usudrio e o 6rgao ou a entidade publicaq,
sem prejuizo de outros érgaos competentes.
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74 Quem é o publico da Ouvidoria?

O publico interno sao os servidores e empregados da entidade que utilizam, de forma
democratica, a Ouvidoria como canal para manifestar seus anseios, apresentando
denuncias, reclamacgoes, sugestoes, elogios, entre outros. Nesse sentido, a Ouvidoria
permite uma administracao participativa.

O publico externo sdo pessoas ou grupos que demandam os servigos oferecidos pelo
orgao publico e utilizam a Ouvidoria como canal para se manifestarem.

:¥ Quais as garantias de protecao a minha identidade?

Por forca da Lei no 12.527/11 (Lei de Acesso a Informacao), os érgaos e entidades
publicas devem proteger suas informacgées pessoais, restringindo o acesso a quaisquer
dados relativos a intimidade, vida privada, honra e imagem, a nao ser que voce
autorize expressamente a divulgacao dessas informacoes.

Alem disso, tais dados nao podem ser acessados por outras pessoas, incluindo
servidores publicos nao autorizados, a nao ser com a sua autorizacao por escrito ou
por decisao de juiz em processo do Poder Judiciario.

| N Quem é o Ouvidor?

E o representante dos cidadaos e usudrios dos servigos publicos prestados pelo Estado
no orgao ou entidade em que atua. Sua funcao principal é garantir que as
manifestacoes da populacao, como reclamagoées, denlncias, sugestoes e elogios,
sejam ouvidas, registradas e encaminhadas adequadamente para a solugao ou
melhoria dos servigos publicos. O ouvidor trabalha para promover a transparéencia, a
participacao cidada e o aprimoramento continuo da gestao publica.
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| Quais sao as Funcoes e Responsabilidades do Ouvidor?

1.Recepcao de Manifestacoes: coletar e registrar manifestagoes dos cidaddaos, que
podem incluir reclamacoes, denuncias, sugestoes e elogios relacionados aos servicos
publicos e a conduta dos servidores.

2. Andlise e Encaminhamento: Avaliar as manifestagoes recebidas e encaminha-las
para os setores ou autoridades competentes para a devida apuracdo e resolucao.

3. Monitoramento e Resposta: Acompanhar o andamento das manifestagées
encaminhadas, garantido que sejam tratadas com a devida seriedade e que os
cidadaos recebam respostas adequadas em tempo habil.

4. Mediacao de Conflitos: Atuar como mediador entre os cidadaos e a administragao
publica para resolver conflitos e melhorar a comunicacao entre as partes.

5. Relatérios e Recomendacoes: Elaborar relatérios sobre as manifestacoes
recebidas, identificando tendéncias, problemas recorrentes e propondo
recomendacoes para melhorias na gestdo publica.

6. Educacao e Sensibilizagcao: Promover campanhas de sensibilizacao e educacao
sobre a importancia da participacao cidada e o papel da ouvidoria na melhoria dos
servigos publicos.

7. Confidencialidade e Protecao: Assegurar a confidencialidade das informacgoes
fornecidas pelos cidadaos, protegendo a identidade dos denunciantes, quando
necessdrio, para evitar retaliagoes.

O que é uma manifestacao?

Manifestar é o ato de expor, apresentar, declarar, tornar
visivel, publicar. A manifestagao é uma forma de o cidadao
expressar para a Ouvidoria seus anseios, angustias,
duvidas, opinides. Assim, pode auxiliar o Poder Publico a
aprimorar a gestao de politicas e servicos, ou a combater a
pratica de atos ilicitos.
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174 O que é preciso para registrar uma manifestacdao?

Descrever o problema de forma claraq, incluindo datas, locais e fatos detalhados.
Anexe documentos, fotos, imagens ou qualquer material relevante que ajude a
comprovar os fatos informados. Sempre que possivel, identifique as pessoas
envolvidas.

1 £} Que tipos de manifestacoes podem ser registradas na Ouvidoria?

EILEACIGEEELY Manifestacao de desagrado, uma queixa ou critica sobre um servigo
prestado, a¢do ou omissao da administracao e/ou do servidor publico, considerado
ineficiente, ineficaz ou nao efetivo.

_Comunicagao de irregularidades ocorridas no ambito da administracao
publica ou apontamento de exercicio negligente ou abusivo dos cargos, empregos e
funcgoes, como também infracoées disciplinares ou pratica de atos de corrupgao, ou
improbidade administrativa, que venham ferir a ética e a legislacao.

EETSLd Manifestagao que apresenta uma ideia ou proposta para o
aprimoramento dos servicos realizados pela administracao publica, ainda que
associada a uma reclamacao especifica.

m Demonstragao de aprego, reconhecimento ou satisfagao sobre o servigo
recebido ou relativo a pessoas que participaram do servigo/atendimento.

ERLIGLELH Manifestagdo em que o cidadao requer informacgoes de carater geral
sobre servicos e procedimentos da administracao publica, tais como horarios de
funcionamento, numeros de telefone, enderecos, dentre outras.

145 que e preciso para registrar uma manifestagao?

A Lei no 13.460/2017 diz que “a ouvidoria encaminhara a decisao administrativa final
ao usudrio, observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma
unica vez, por igual periodo”, ou seja, a Ouvidoria tera um prazo total de até 60 dias
para fornecer a resposta conclusiva.

E importante frisar que a apuracao da manifestagéo pode continuar mesmo apés o
envio da resposta conclusiva, pois sindicancias e processos administrativos
disciplinares, por exemplo, demandam mais tempo para serem concluidos. Nestes
casos, a Ouvidoria pode reabrir a manifestagao para informar o denunciante sobre o
surgimento de fatos novos.
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1 1) Quais manifestacoes nao sao respondidas pela Ouvidoria?

As manifestagoes que ndao sao respondidas ou processadas pela ouvidoria sao:

- Manifestagées anénimas: Nao é possivel dar seguimento a manifestacoes sem
identificacao, pois a ouvidoria precisa solicitar informagoes adicionais (se necessdrio)
e garantir que o retorno chegue ao manifestante.

- Denuncias de crimes: A ouvidoria nao tem competencia legal para processar ou
investigar crimes; essa funcao é exclusiva de érgaos como o Ministério Publico e a
policia.

- Manifestagoes duplicadas: Aquelas que repetem um assunto ja enviado e em
andlise.

- Manifestagoes sem conteudo claro: Aquelas que sao ininteligiveis ou que nao
permitem a compreensao do problema.

- Manifestagcoes fora da competéncia: Questoes que sao de responsabilidade de
outros orgaos, poderes ou entidades e que nao se enquadram no escopo de atuacao
da ouvidoria em questao.

1(Y Nao quero me identificar. Posso fazer uma manifestagdo anonima?

Sim. As manifestacoées sao encaminhadas para tratamento adequado, desde que haja
elementos minimos que permitam a apuracgao dos fatos. Porém, é importante que o
manifestante, ao realizar uma manifestacao anénima, faga o registro de forma clara
e apresente indicios de materialidade.

A manifestagcao anénima sera categorizada como “comunicagao”, e esta forma de
cadastro nao permite ao usudrio o acompanhamento e a resposta de sua
manifestacao.

Quero fazer um pedido de acesso a informacao.

Como devo proceder?

a) Deve preferencialmente, faze-lo por meio do Sistema Eletrénico do Servico de
Informacoes ao Cidadao (e-SIC): www.e-sic.ma.gov.br. Nesse caso sera necessario o
cadastramento previo do solicitante no e-SIC, com gerac¢ao de login e senha de acesso,
e seus dados pessoais terao acesso restrito, nos termos do art. 31 da Lei no 12.527/2011.

Responsabilidade e manifestacgao
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Apos, acessar o cadastro digitando login e senha criados, clicar em “Registrar Pedido”
e seguir todo o passo a passo do sistema. Hordrio de funcionamento do sistema e-SIC:
disponivel 24 por dia; ou

b) enviar o pedido de acesso para um dos e-mails a seguir: sic@stc.ma.gov.br ||
ouvidoriageral@stc.ma.gov.br; ou

c) enviar o pedido de acesso via WhatsApp, para um dos seguintes niumeros: +55 9
884052089 ou +55 9 884063837, hordrio de atendimento: segunda & sexta, das 8h as
18h, exceto feriados e pontos facultativos.

i f:§ Como entrar em contato com a Ouvidoria?

A manifestacao pode ser feita de forma:

a) eletrénica, pelo Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Estadual (e-Ouv):
https:/www.stc.ma.gov.br/page-ouvidoria/

b) Atendimento por E-mail: O cidadao podera acessar
a ouvidoria da Fundagcao Escola de Governo do
Maranhao - Fundacao EGMA, por meio do nosso
e-mail:

institucional, ouvidoria@egma.ma.gov.br

c) por carta ou atendimento presencial no enderego
Rua da Estrela, 540, Centro Histérico, Sao Luis - MA,,
CEP 65.010-200;

d) por contato telefénico: (98) 3190-6133 e por
WhatsApp: (98) 3190-6133

O hordrio de funcionamento da Ouvidoria é das 8h as 12h e das 14h as 18h

OUVIDORIA

GOVERNO DO "(;_\ EGMA
{. /|  Fundacao Escola de
' Govel hao

mo do Maran
RADALHANDO PARA TODOS




{+] Como prevenir e Combater o Assédio Moral e Sexual

no Ambiente de Trabalho?

s

E a exposicao repetitiva e prolongada de um
servidor (a) a  situagoes humilhantes,
constrangedoras ou vexatdrias, durante a jornada
de trabalho e no exercicio de suas fungées.

Exemplos:

- Isolar ou ignorar um(a) servidor(al).

- Desqualificar constantemente sua capacidade
profissional.

- Atribuir  tarefas  impossiveis ou retirar
responsabilidades de forma injustificada.

- Fazer criticas em publico de forma ofensiva.

que é Assédio Sexual?
E a conduta de natureza sexual néo desejada,
manifestada de forma verbal, nao verbal ou fisicq,
que constrange a vitima e afeta sua dignidade.

Exemplos:

- Convites insistentes para encontros intimos.

- Comentadrios ou insinuagées de cunho sexual.

- Toques, abracos ou contatos fisicos sem
consentimento.

-Uso de posicao hierdrquica para obter
favorecimento sexual.

J gque NAOD e AssedIlo?

- Cobranca legitima de resultados.

- Feedback profissional respeitoso.

- Exigéncia de cumprimento de prazos e metas.

- Aplicacao de normas e regulamentos internos.
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- Ser tratada com respeito e dignidade.

- Denunciar situacées de assédio sem sofrer retaliagao.
+ Receber acolhimento e apoio institucional.

» Ter a denuncia apurada de forma sigilosa e imparcial.

- Praticar o respeito mutuo em todas as relagoes.

- Adotar postura ética e responsavel.

- Valorizar a comunicacao clara e respeitosa.

- Promover treinamentos e campanhas educativas.
- Estimular a cultura do dialogo e da empatia.

Se voce for vitima ou testemunha de assédio moral ou sexual:

1.Registre a ocorréncia (anote datas, locais, pessoas envolvidas e eventuais
testemunhas).

2. Procure os canais institucionais: Ouvidoria, Corregedoria ou Comissao de Etica.

3. Formalize a denuncia por escrito ou por meio dos canais oficiais.

4. Pega apoio de colegas de confianca e, se necessdrio, busque orientagao juridica.

As praticas de assédio moral e sexual configuram falta grave e podem resultar em:
- Advertencia ou suspensao.

- Demissao por justa causa.

- Responsabilizacao administrativa, civil e criminal.

Bl Mensagem Final L

O combate ao assédio moral e sexual é
uma responsabilidade coletiva. Ambientes
sauddveis, respeitosos e inclusivos
fortalecem as instituicoes publicas e
garantem dignidade a todos os
servidores/empregados publicos.

&". Respeito é a base do trabalho.

Denuncie. Apoie. Nao se cale.
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es namagovbr Ricardo Pereira Batista
\

530 Luis - Maranhdo UV gmamagovbr )
CED e Revisdo
E=5:25010:200 Verenne Marjorie Lima Braga
(98) 08407-4420 (Apenas ligaco)
Whatsapp: Ed_ita_mqéo
Marcio Lima Soares
(98)-3100-6133 (Apenas Whatsapp)
Jornalista responsavel
Amanda Dutra Ramoes - DRT 914-MA



