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1. INTRODUGAO

O presente relatério tem por finalidade apresentar uma sintese das
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria-geral do Tribunal de Contas do Estado de
Mato Grosso, no segundo quadrimestre de 2019, bem como demonstrar os
resultados relacionados aos chamados recebidos e processados pela Unidade.

A Ouvidoria-geral é a unidade responsavel por receber
manifestacbes sobre atos da Administracdo Publica, considerados lesivos,
desonestos ou que contrariem o interesse publico, e dar-lhes encaminhamento no
ambito de sua competéncia, visando garantir a observancia dos principios
constitucionais da legalidade, impessoalidade, economicidade, publicidade e
eficiéncia.

Instituida por meio da Lei n° 7.730, de 31 de outubro de 2002, a
Ouvidoria do TCE-MT tem como Ouvidor o Sr. Conselheiro Substituto Luiz Carlos
Azevedo Costa Pereira, que assumiu seu exercicio a partir de 14 de setembro de
2017, por meio do ato n° 129/2017, publicado no Diario Oficial de Contas n° 1199,
em 18 de setembro de 2017.

2. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

2.1. Participagao em reunides/eventos

Com intuito de aprimoramento da Unidade e contribuicdo com a
gestdao do Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso, a Ouvidoria-geral
participou das seguintes reunides/eventos no segundo quadrimestre de 2019,
compreendido entre o periodo de 01/05/2019 a 31/08/2019:
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03/05/2019: Reunido na Secretaria de Planejamento, Integracdo e Coordenacéo,
visando a apresentagdo das comissdes de avaliagdo e controle da qualidade do
MMD-TC (Marco de Medicdo do Desempenho dos Tribunais de Contas), bem
como para orientagdes sobre a auto avaliagédo dos indicadores relacionados as

atividades da Ouvidoria-geral.

06/05/2019: Reunido na Secretaria de Apoio as Unidades Gestoras, visando o
alinhamento das atividades que seriam desenvolvidas pela Ouvidoria-geral,
durante o evento Consciéncia Cidada, realizado no municipio de Sao Félix do
Araguaia, em 16/05/2019.

12/06/2019: Reunido na Escola Superior de Contas, com os tutores e alunos do
curso Cidadania e Controle Social, oportunidade que foi apresentado a Ouvidoria-
geral do TCE/MT, visando éxito nas atividades do modulo relacionado ao tema

denuncia.

18/06/2019: Reunido com a Secretaria Executiva da Corregedoria-geral, Sra.
Cristiane Laura de Souza, para tratar sobre as diretrizes a serem adotadas no

Encontro Nacional de Corregedorias e Ouvidorias dos Tribunais de Contas 2019.

05/07/2019: Reunido no Gabinete do Conselheiro Substituto Ouvidor-geral, com a
participacdo da Secretaria Geral de Controle Externo e Chefia de Gabinete do
Procurador de Contas Getulio Velasco Moreira Filho, para tratar sobre o
processamento das demandas da Ouvidoria do Ministério Publico de Contas de

Mato Grosso.

09/07/2019: Reunido na Secretaria Geral da Presidéncia, com integrantes do
Gabinete da Presidéncia, Escola Superior de Contas e Secretaria Executiva da
Corregedoria-geral, visando a organizagao do Encontro Nacional de Corregedorias

e Ouvidorias dos Tribunais de Contas 2019.

12/07/2019: Apresentacdo da Ouvidoria-geral do Tribunal de Contas de Mato



Grosso, para servidores da Ouvidoria do MPC/MT.

17/107/2019: Reunido com servidores da Secretaria de Comunicacdo Social,
visando tratar da editoracdo do manual Ouvidoria dos Tribunais de Contas: O

aprimoramento de suas atividades.

18/07/2019: Reunido na Secretaria de Planejamento, Integracdo e Coordenagao,
visando alinhamento das informagdes referentes ao novo planejamento
estratégico do TCE/MT.

12/08/2019: Reunido promovida pela Secretaria Geral da Presidéncia, com
objetivo de alinhamento das diretrizes a serem adotadas no Encontro Nacional de

Corregedorias e Ouvidorias dos Tribunais de Contas 2019.

2.2 Atividades técnicas e administrativas da Ouvidoria-geral

2.2.1. Elaboracao de Relatérios Estatisticos mensais da Ouvidoria-geral

Os relatérios estatisticos mensais desenvolvidos pela Ouvidoria-geral
visam dar maior transparéncia as atividades realizadas pela Unidade.

Os referidos relatérios sao devidamente encaminhados ao Gabinete
do Conselheiro Ouvidor, Secretaria Geral de Controle Externo, Secretaria de Apoio
as Unidades Gestoras e Secretaria de Articulacao Institucional e Desenvolvimento
da Cidadania.

2.2.2. Aprimoramento da atuacao das Ouvidorias dos Tribunais de Contas
(Projeto 1.2 da Atricon)

A Ouvidoria do TCE-MT participa do Grupo de Trabalho do Projeto
1.2 — Aprimoramento das Ouvidorias dos Tribunais de Contas, que é parte inte-
grante dos projetos do Plano de Gestdo 2018-2019 da Associagao dos Membros

dos Tribunais de Contas (Atricon), tendo como objetivo o incentivo a efetiva atua-
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¢ao das Ouvidorias das Cortes, como 6rgaos permanentes de interagdo com a
sociedade e promotores do controle social.

No segundo quadrimestre de 2019, o grupo de trabalho técnico, so-
bre a coordenacio da Ouvidoria do TCE-ES, realizou reunido técnica nos dias 25
e 26/07/2019, no Instituto Serzedello Corréa — Escola Superior do Tribunal de
Contas da Unido, em Brasilia/ DF, com vistas a conclusao das entregas do projeto.

A pauta da reunido foi:

- Realizagdo do Encontro Nacional de Corregedorias e Ouvidorias
dos Tribunais de Contas, dias 3 e 4 de outubro de 2019, em Cuiaba/MT - definicdo
dos temas/palestrantes de Ouvidoria (entrega 5);

- Finalizagdo das entregas 1, 2, 3 e 4 previstas no projeto, para apre-
sentacdo no Encontro Nacional de Corregedorias e Ouvidorias dos Tribunais de
Contas 2019;

- Deliberagdes sobre a entrega 6 — Metas e Indicadores para atuagao

das Ouvidorias dos Tribunais de Contas (monitoradas);

Cumpre ressaltar, que essa foi a quarta reunido do grupo técnico de
trabalho. Participaram representantes das Ouvidorias do TCU, TCE-ES, TCE-MT,
TCE-MG, TCE-PA, TCM-PA, TCE-PE, TCE-AM, TCE-RS e TCE-PR.

2.2.3. Oficinas de Transparéncia

Visando o incentivo ao acesso a informacéo, elencado no Projeto 2 do

Programa de Desenvolvimento Institucional Integrado (PDI), a Ouvidoria-geral rea-

lizou Oficinas de Transparéncia na Prefeitura Municipal de Confresa (15/05/2019),

Prefeitura Municipal de Sao Félix do Araguaia (16/05/2019), Prefeitura Municipal

de Campo Verde e Prefeitura Municipal de Primavera do Leste (30/05/2019), bem
como na Prefeitura Municipal de Cuiaba (07/06/2019).

Na oportunidade, foi abordado pontos relevantes da atuacédo das Ou-

vidorias, dentro eles a Lei de Acesso a Informacado e Codigo dos Usuarios dos

Servigos Publicos, tendo como publico alvo, os Ouvidores Municipais, Controlado-



res Internos, Coordenadores do Projeto 2 do PDI e Procuradores Municipais.

3. ESTATiISTICAS DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA

No 2° quadrimestre de 2019, a Ouvidoria-geral, no desempenho de
suas atividades, recebeu 933 (novecentos e trinta e trés) chamados, provenientes
de entidades jurisdicionadas, servidores, pessoas juridicas e demais cidadaos.

Desse total, 696 (seiscentos e noventa e seis) compreendem
denuncias, 107 (cento e sete) SIC, 59 (cinquenta e nove) duvidas, 30 (trinta)
solicitagdes, 29 (vinte e nove) reclamacgoes, 6 (seis) elogios, 3 (trés) sugestdes e 3

(trés) criticas, conforme observa-se nos graficos a seguir:

CLASSIFICACAO DOS CHAMADOS

933

100,00% o
B Denuncia

696 m SIC
74,60% o
Duvida
B Solicitacao
B Reclamacdo
B Elogio
107 ~
11,47% 590 30 29 - 3 . W Sugestdo

6,32% »
- =70 3,22% 311% 06a% 0,32% 0,32% Critica

Pesquisa realizada no sistema Control-P em 27/10/2019.

Cumpre mencionar, que o canal mais utilizado para envio de
manifestacbes a esta Ouvidoria-geral foi o canal de Ouvidoria Online,
compreendendo o total de 820 (oitocentos e vinte) manifestagdes, além de 52
(cinquenta duas) recebidas por e-mail, 40 (quarenta) pelo Disque Ouvidoria, 16

(dezesseis) pessoalmente e 5 (cinco) por correspondéncia.



MEIO DE ENTRADA DOS CHAMADOS
933
820 100,00%
87,89%

M Ouvidoria Online

E-mail Ouvidoria
B Disque Ouvidoria (0800)
W Pessoalmente

B Correspondéncia
52 40

5,57%  4,29% v
|

. m Total
171%  0,54% e

Pesquisa realizada no sistema Control-P em 27/10/2019.

Por oportuno, ressalta-se que das 696 (novecentas e noventa e seis)
denuncias recebidas, 434 (quatrocentos e trina e quatro) foram protocoladas e
encaminhadas para analise da Unidade competente. Por outro lado, as outras 262
(duzentas e sessenta e duas) foram arquivadas na triagem da Ouvidoria-geral,
pois nao atendiam os requisitos de recebimento previstos no artigo 3° da

Resolugdo Normativa n° 11/2017%, conforme grafico abaixo:

DENUNCIAS
696
100,00% M Protocoladas
434
52;55% B Arquivadas na triagem
262 da Ouvidoria

37,64%
Total

Pesquisa realizada no sistema Control-P em 27/10/2019.

1 Art. 3° O recebimento da dendncia pela Ouvidoria fica condicionado ao atendimento cumulativo dos seguintes requisitos:
I. redacdo em linguagem clara e compreensivel;

Il. matéria de competéncia do Tribunal;

I1l. identificac&o do objeto denunciado;

IV. descri¢&o dos fatos irregulares;

V. indicagdo, quando possivel, dos nomes dos provaveis responsaveis;

VI. indicacéo, quando possivel, do ano ou data em que os fatos ocorreram;

VII. indicios de que os fatos denunciados constituam irregularidade.
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3.1. indice de atendimento dos prazos de resposta das demandas

O Planejamento Estratégico deste Tribunal prevé, no obijetivo
estratégico 2, o prazo de 35 (trinta e cinco) dias para resposta dos chamados de
Ouvidoria.

No primeiro quadrimestre como mencionado, foram protocolizadas o
total de 434 (quatrocentos e trinta e quatro) denuncias e encaminhas para analise
das Unidades Técnicas, das quais 190 (cento e noventa) foram respondidas
dentro do prazo, o que corresponde ao percentual de 44% (quarenta e quatro por
cento), enquanto as outras 244 (duzentas e quarenta e quatro) foram respondidas

fora do prazo, totalizando 56% (cinquenta e seis por cento).

DENUNCIAS
434
100,00% B Respondidas no Prazo
244
190 56,00% B Respondidas fora do Prazo

44,00%

Total

Pesquisa realizada no sistema Control-P em 27/10/2019.

Cumpre mencionar que, dos 434 (quatrocentos e trinta e quatro)
protocolos de denuncias remetidas para analise das Unidades competentes, 146
(cento e quarenta e seis) foram arquivados apos a conclusdo de que a denuncia
nao apresentava indicios de irregularidade; 187 (cento e oitenta e sete) foram
encaminhados para apuragao do Controle Interno da Unidade Gestora; 39 (trinta e
nove) geraram Representacbes de Natureza Interna; e 62 (sessenta e duas)

encontravam-se em andamento na data de 27 de outubro 2019.
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187
43,09%

POSICAO DE RETORNO DAS DENUNCIAS

146
33,64%

62

14,29%
8,99%

434
100,00% M Enviado ao controle interno do
fiscalizado
B Arquivado

Em andamento

B Representacdo de Natureza Interna
39

M Total

Pesquisa realizada no sistema Control-P em 27/10/2019.

Quanto as manifestacbes relacionadas a duvidas, solicitagdes,

reclamacgdes, criticas, elogios e sugestbes, esta Ouvidoria recebeu o quantitativo

de 130 (cento e trinta) chamados. Deste total, somente 1 (uma) duvida, 1 (uma)

solicitacdo, 3 (trés) reclamacgbes, 3 (trés) criticas e 1

(um) elogio foram

respondidos fora do prazo, conforme informa o grafico a seguir:

58 59

Duvida

29 30

Solicitagao

CHAMADOS
B Respondidos no prazo
B Respondidos fora do Prazo
29 Total recebidos
26
3 3 3 3 ° ®
2 3
| 0 || [ - . 0
Reclamagao Critica Elogio Sugestdo

Pesquisa realizada no sistema Control-P em 27/10/2019.
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Por fim, quanto aos pedidos de acesso a informagéo, no segundo
quadrimestre foram recebidos 107 (cento e sete). Destes, observa-se que 103
(cento e trés) foram respondidos dentro do prazo previsto na Lei n°® 12.527/2011
c/c a Resolugado Normativa n° 12/2012, 2 (dois) foram respondidos fora do prazo e
2 (dois) encontravam-se em andamento, porém dentro do prazo legal, até a data

27 de outubro de 2019, conforme grafico abaixo:

SERVICO DE INFORMAGCAO AO CIDADAO
107
9 613(3) % 100,00%
o ® Respondidos no Prazo
B Respondidos fora do Prazo
Em andamento
2 2 M Total
2,00% 2,00%

Pesquisa realizada no sistema Control-P em 27/10/2019.

4. INDICE DE SATISFAGAO DO USUARIO

Visando avaliar continuadamente e melhorar o atendimento prestado
pela Unidade ao cidadao, a Ouvidoria-geral implementou no Plano de Agao 2019,
o indice de Satisfagdo do Usuario sobre o atendimento prestado pela Ouvidoria-
geral, estabelecendo como meta para 2019, que 60% (sessenta por cento) dos
usuarios que utilizam os servigos da Ouvidoria-geral estejam compreendidos entre
as notas 4 (muito bom) e 5 (excelente).

Foram encaminhadas as pesquisas de satisfagcao aos cidadaos que
disponibilizaram e-mail ao realizar a manifestagdao, das quais foram obtidas 41
(quarenta e uma) respostas na pesquisa inicial e 58 (cinquenta e oito) respostas

na pesquisa final, conforme se passa a demonstrar.



4.1.

Resultado pesquisa de satisfagao inicial

PROCUREI A OUVIDORIA-GERAL DO TCE-MT PARA
FORMALIZAR:

m DUVIDA

m DENUNCIA

mSIC
SOLICITACAO

W ELOGIO

® RECLAMACAO

VOCE PROCUROU O ORGAO OU AREA ENVOLVIDA NA
MANIFESTACAO ANTES DE RECORRER A OUVIDORIA-
GERAL DO TCE-MT?

BSim

m Nao

DE 1 A 5, COMO VOCE AVALIA A FACILIDADE DE ACESSO
AO PORTAL DE SERVICOS DA OUVIDORIA-GERAL DO TCE-
MT?

m 1- RUIM

B 2- RAZOAVEL
¥ 3- BOM
4- MUITO BOM

W 5- EXCELENTE
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DE 1 A 5, COMO VOCE AVALIA AS INFORMAGOES SOBRE OS
REQUISITOS NECESSARIOS PARA O RECEBIMENTO DA
MANIFESTAGAO?

H 1- RUIM
m 2- RAZOAVEL
® 3- BOM

4- MUITO BOM

W 5- EXCELENTE

DE 1 A 5, COMO VOCE AVALIA A FACILIDADE DE PREENCHIMENTO
DOS ITENS PARA O CADASTRO DA MANIFESTACAO?
m 1- RUIM
H 2- RAZOAVEL
m3-BOM
4- MUITO BOM

W 5- EXCELENTE

4.2.

Resultado pesquisa de satisfagao final

DE 1 A 5, QUAL O SEU GRAU DE SATISFACAO QUANTO AO
ATENDIMENTO/TRATAMENTO RECEBIDO PELA EQUIPE DA
OUVIDORIA-GERAL DO TCE/MT?

H 1- RUIM
m 2- RAZOAVEL
H 3- BOM

4- MUITO BOM

M 5- EXCELENTE
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DE 1 A 5, COMO VOCE AVALIA O TEMPO DE RESPOSTA A SUA
MANIFESTACAO? 15

H 1- RUIM
B 2- RAZOAVEL
H 3- BOM

4- MUITO BOM

W 5- EXCELENTE

DE 1 A 5, COMO VOCE AVALIA A ATUACAO DO TCE/MT PARA
SOLUCAO DA MANIFESTACAO?

E 1- RUIM
B 2- RAZOAVEL
m 3- BOM

4- MUITO BOM

W 5- EXCELENTE

CASO NECESSARIO, VOCE UTILIZARIA NOVAMENTE OS
SERVICOS DA OUVIDORIA-GERAL DO TCE/MT?

mSim ™ Nao

Cumpre mencionar, que os questionarios foram encaminhados por e-
mail, via GoogleForms, onde apds avaliagdo dos resultados obtidos no segundo
quadrimestre, constata-se que a Ouvidoria-geral obteve percentual acima de 60%
(sessenta por cento) na maioria dos pontos avaliados, exceto quando se refere a

avaliacdo da atuagcdo do TCE/MT para solugédo da manifestacéo, que obteve o
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percentual de 59% (cinquenta e nove por cento) de satisfagcdo compreendido entre
“‘muito bom” e “excelente”.

Por fim, ressalta-se que, em relagcdo ao atendimento/tratamento
prestado pela equipe da Ouvidoria-geral, a satisfagdo ficou compreendida entre
79% (setenta e nove por cento) entre “muito bom” e “excelente”, bem como
quando questionados se utilizariam novamente os servigcos da Ouvidoria-geral, a
resposta foi de 92% (noventa e dois por centos) que sim, superando assim, a meta

delimitada de 60% (sessenta por cento).

5. CONSIDERAGOES FINAIS

No 2° quadrimestre foram implementadas, como também
executadas, agbes previstas no Plano de Acédo 2019, desta Ouvidoria-geral,
consonantes com o Marco de Medigao de Desempenho dos Tribunais de Contas
(MMD-TC), do Programa de Qualidade e Agilidade dos Tribunais de Contas
(QATC) da Associacao dos membros dos Tribunais de Contas do Brasil - Atricon.

Por fim, cumpre observar que a Ouvidoria-geral realizou medi¢cdo dos
indicadores de desempenho, visando avaliar o atendimento prestado pela unidade

ao cidadao e aperfeicoar suas atividades, bem como as do TCE/MT.

Ouvidoria-geral do Tribunal de Contas de Mato Grosso, 27 de
outubro de 2019.

LUIZ CARLOS AZEVEDO COSTA PEREIRA
Conselheiro Substituto Ouvidor-geral

MARIA CAROLINA DA SILVA REZZIERI
Secretaria Executiva da Ouvidoria-geral



