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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria-geral tem como objetivo interagir com o cidadao e
dessa forma ampliar a transparéncia das acdes, procedimentos e atos
praticados no ambito do Tribunal e seus respectivos jurisdicionados, de modo a
dar concretude ao direito constitucional a informacéo, observadas as normas
da Lei de Acesso a Informacéo (Lei n° 15.257/2011).

A Ouvidoria, ao apresentar-se como canal de comunicacdo com o
cidaddo, que pode denunciar, reclamar, sugerir, elogiar, criticar, solicitar e tirar
davidas a respeito dos servicos prestados pelo TCE/MT e seus jurisdicionados,
consolida o efetivo exercicio da cidadania e do controle social.

Nesse contexto, alinhada as diretrizes estabelecidas no
Planejamento Estratégico 2016-2021, as quais preconizam, em seu objetivo
estratégico 2, a eficacia das iniciativas do controle social relacionadas ao
controle externo, a Ouvidoria priorizou acdes com vistas a implementar a Lei n°
13.460/2017, a qual instituiu o Cddigo de Defesa do Usuario do Servico
Pulblico, realizando para tanto, grupos de estudos, capacitacdes e elaboracao
de projetos contemplados no Plano de A¢éao da Ouvidoria-geral 2018-2019.

Além disso, como também serd demonstrado, foram efetivadas
acOes para aprimorar procedimentos internos da Ouvidoria-geral, com a
finalidade de diminuir o tempo de envio de respostas as demandas recebidas e,

com isso, melhorar a satisfacdo dos usuarios do servigo publico.

2. OBJETIVO

Este relatorio anual de atividades desenvolvidas pela Ouvidora-
geral tem por finalidade dar maior transparéncia sobre as atividades
desenvolvidas pela Unidade, contendo dados estatisticos e informacdes sobre
os feitos de sua competéncia realizados em 2019, compreendido entre o
periodo de 01/01/2019 a 31/12/2019.



3. REGISTRO DE MANIFESTACOES

A Ouvidoria-geral, no uso de suas atribuicdes, recebe, registra e
responde as seguintes categorias de manifestagdes:

e Manifestacbes tipicas de Ouvidoria, que se traduzem em

denuncia, elogios, sugestdes, solicitacdes, reclamacdes, criticas e duvidas.

e Manifestacdes oriundas da Lei de Acesso a Informacao (Lei n°
12.527/2011), por meio do Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC), nos
termos da Resolucédo Normativa n° 12/2012 - TP.

As manifestacdes sdo recebidas por meio dos seguintes canais

de comunicacéo disponibilizados ao cidadao:

Ouvidoria Online: https://www.tce.mt.gov.br/denuncia
Disque Ouvidoria: 0800-647-2011

Telefone: (65) 3613-7128 / 7664

E-mail: ouvidoria@tce.mt.gov.br

AR NEE N NERN

Correspondéncia: Rua Conselheiro Benjamin Duarte Monteiro, n°
1, Centro Politico e Administrativo, Cuiaba-MT, CEP: 78049-915.

v Presencial: Rua Conselheiro Benjamin Duarte Monteiro, n° 1, Centro
Politico e Administrativo, Cuiaba-MT, CEP: 78049-915.

No exercicio de 2019, a Ouvidoria-geral do TCE/MT, no
desempenho de suas atividades, recebeu 2.569 (dois mil quinhentos e
sessenta e nove) chamados, provenientes de entidades jurisdicionadas,
servidores, pessoas juridicas e demais cidaddos como um todo, sendo 2.260
(dois mil duzentos e sessenta) manifestacdes tipicas de Ouvidoria e 309
(trezentos e nove) manifestacbes oriundas da Lei de Acesso a Informacao,

conforme grafico a seguir:


https://www.tce.mt.gov.br/denuncia
mailto:ouvidoria@tce.mt.gov.br

MANIFESTACOES

2569
2260 100,00%
87,97%

309
12,03%

B ManifestacOes Tipicas da Ouvidoria B Manifestacdes Oriundas da L.A.l = Total

Pesquisa realizada no Sistema Control-P no dia 16/01/2020.

3.1. Manifestacdes tipicas de Ouvidoria

No tocante as manifestacdes tipicas de Ouvidoria, foram
recebidos um total de 2.260 (dois mil duzentos e sessenta) chamados,

distribuidas mensalmente da seguinte forma:

CHAMADOS 2019
2260

174 192 200 192 207 232 196 193 207 1g8 171

128
=1 1 1 T T 1111 11"

H Janeiro H Fevereiro E Marco B Abril H Maio
H Junho W Julho W Agosto B Setembro B Outubro
B Novembro B Dezembro M Total

Pesquisa realizada no Sistema Control-P no dia 16/01/2020.



As manifestacgdes tipicas de Ouvidoria, recebidas no exercicio de

2019, encontram-se distribuidas, por canal de comunicagdo utilizado pelos

usuarios, mensalmente, da seguinte forma:

OUVIDORIA ONLINE

E-MAIL OUVIDORIA

1.943 133
106 148 160174 167 178 202 167 169 181 138 153
12 13 15 12 14 g 12 V7
=1 1 i1 1 1 r i1 rbr 5 11. .
M Janeiro W Fevereiro M Marco M Abril P - w L] -
. h I M Janeiro M Fevereiro B Marc¢o
H Maio W Junho B Julho W Agosto & Abril = Maio ® Junho
B Setembro B Outubro B Novembro B Dezembro M Julho B Agosto H Setembro
= Total W Outubro B Novembro B Dezembro
M Total
DISQUE OUVIDORIA (0800) CORRESPONDENCIA iy
119
3 3
1 1 1 2 1
13 14 0 I 0 I 0 0
¢ 13 10 14 10 11 9 4 [ [ § ] .-

e i o B
M Janeiro M Fevereiro ® Margo M Abril
H Maio HJunho H Julho
B Setembro EOutubro ® Novembro B Dezembro
H Total

W Agosto

H Janeiro i Fevereiro M Margo H Abril

H Maio W Junho H Julho B Agosto
B Setembro B Outubro B Novembro B Dezembro

H Total

PESSOALMENTE
51
3 5, 4
H Janeiro H Fevereiro B Margo
H Abril E Maio B Junho
M Julho W Agosto B Setembro
B Outubro B Novembro H Dezembro

Pesquisa realizada no Sistema Control-P no dia
16/01/2020.




8

O canal mais utlizado pela populagédo para envio de suas
manifestagdes tipicas de Ouvidoria foi “Ouvidoria Online”, conforme demonstra

o grafico a sequir:

MEIO DE ENTRADA DOS CHAMADOS- 2019

51 14
119 2'26%0,62%
5,27%_\

133

5,88% W Ouvidoria Online

W E-mail Ouvidoria
i Disque Ouvidoria (0800)
M Pessoalmente

B Correspondéncia

1943
85,97%

Pesquisa realizada no Sistema Control-P no dia 16/01/2020.

No que diz respeito as tipologias das manifestacdes, 0s
chamados podem ser classificados como: denuncia, elogios, sugestdes,
solicitacdes, reclamacdes, criticas e duvidas.

As denlncias sdo as manifestacfes sobre irregularidades
verificadas na prestacdo de servicos tanto no TCE-MT como dos 6rgaos
publicos, além de atos ilegais praticados por servidores e gestores publicos.

Os elogios sdo as demonstracdes de satisfacdo, reconhecimento
e apreco em relacao as atitudes dos servidores, dos servicos prestados pelo
TCE-MT ou dos 6rgaos fiscalizados.

As sugestdes sdo as propostas de melhorias nas acdes
desenvolvidas pelo TCE-MT e pelos demais érgaos publicos.

As solicitacdes compreendem os pedidos de informacdes sobre
as acoes e projetos realizados pelo TCE-MT e dos orgéaos fiscalizados.

As reclamacgbes, por sua vez, sdo as manifestacdes sobre
quaisquer servigos prestados pelo TCE-MT que estejam em desacordo com o
previsto em lei, assim como sobre os atos de gestdao de organizagdes que
gerenciam ou aplicam de forma errada os recursos publicos do Estado ou dos

Municipios de Mato Grosso.
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As criticas sdo manifestacdo sobre os servicos prestados pelo

TCE-MT, seus servidores e gestores publicos.

E, por fim, as davidas séo requerimentos de orientacfes técnicas

sobre as areas de atuacdo do TCE/MT.

Por tipologia, a Ouvidoria desta Corte de Contas foi demandada,

mensalmente, da seguinte forma:

122
1.937
20
6 6 1311 1612 10 5 3 ,
112 141 182 160 158 172 199 167 161 176 156 153 _—lllemslEe-—
1 - 1 F ¥ ¥ B I | M Janeiro M Fevereiro M Marco u Abril
H Janeiro H Fevereiro  HW Margo H Abril
) H Maio H Junho H Julho W Agosto
E Maio H Junho H Julho B Agosto
B Setembro B Outubro B Novembro M Dezembro
B Setembro W Outubro B Novembro M Dezembro
M Total
H Total
70
6
2 1 1 1 11
1 8 7 7 8 7 7 &6
0 0 0 0 0 1 4 2 2
" ‘mill ‘m°mm R A ——
M Janeiro M Fevereiro M Margo M Abril M Janeiro H Fevereiro ® Margo H Abril
B Maio HJunho H Julho B Agosto H Maio HJunho H Julho W Agosto

H Setembro EOutubro ® Novembro B Dezembro

H Total

B Setembro B Outubro B Novembro B Dezembro

H Total

CRITICA

14

4 4

FEREREN | I
- | B | |

H Janeiro H Fevereiro HM Margo B Abril

H Maio W Junho M Julho H Agosto

H Setembro ®Outubro ® Novembro B Dezembro

H Total

SOLICITACAO
102
710 4 711 65 9101175
-l [ pe—— ] ] -
H Janeiro i Fevereiro H Margo H Abril
H Maio H Junho H Julho W Agosto

H Setembro E Outubro ® Novembro B Dezembro

H Total




SUGESTAO

2 2 2 2
1
0 0 .. 0 00 0O
- -
H Janeiro u Fevereiro H Margo  Abril

H Maio H Junho m Julho H Agosto

H Setembro B Outubro H Novembro B Dezembro

H Total
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Pesquisa realizada no Sistema Control-P no dia
16/01/2020.

3.2. Manifestac@es oriundas da Lei de Acesso a Informacdao (Lei n°®

12.527/2011)

A Ouvidoria-geral é a unidade do TCE/MT que recebe os pedidos

de acesso a informacdo, com fundamento na Lei n° 12.527/2011 (Lei de

pY

Acesso a Informagédo) e na Resolugdo Normativa n° 12/2012 - TP, por meio do

SIC (Servico de Informacao ao Cidadao).

No tocante a quantidade de pedidos de acesso a informacéo,

foram recebidos 309 (trezentos e nove) SIC, distribuidos mensalmente da

seguinte forma:

27 22 36 53

SERVICO DE INFORMAGCAO AO CIDADAO

25
L LTl rre

H Janeiro i Fevereiro M Margo H Abril

B Agosto H Setembro B Outubro B Novembro B Dezembro M Total

309

43
22 26 28 17
1 1 ™
E Maio W Junho H Julho

Pesquisa realizada no Sistema Control-P no dia 16/01/2020.
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3.3. indice de atendimento dos prazos de resposta das
manifestacdes

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

No exercicio de 2019, como mencionado anteriormente, foram
recebidas 1.937 (mil novecentos e trinta e sete) denudncias e, deste quantitativo,
1.185 (hum mil centos e oitenta e cinco) foram protocoladas e encaminhadas
para andlise da Unidade competente e 752 (setecentos e cinquenta e duas)
foram arquivadas na triagem da Ouvidoria-geral, pois ndo atendiam os
requisitos de recebimento previstos no artigo 3° da Resolugcdo Normativa n°

11/2017%, conforme gréafico abaixo:

DENUNCIAS
1.937
100,00%
1.185
752
38,82%

B Protocoladas W Arquivadas na triagem da Ouvidoria H Total

Pesquisa realizada no Sistema Control-P no dia 16/01/2020.

L Art. 3° O recebimento da dentncia pela Ouvidoria fica condicionado ao atendimento
cumulativo dos seguintes requisitos:

I. redagdo em linguagem clara e compreensivel;

Il. matéria de competéncia do Tribunal;

I1l. identificacéo do objeto denunciado;

IV. descricdo dos fatos irregulares;

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

VI. indicag&o, quando possivel, do ano ou data em que os fatos ocorreram;

VII. indicios de que os fatos denunciados constituam irregularidade.
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Cumpre mencionar que, dos 1.185 (hum mil centos e oitenta e
cinco) protocolos de dendncias, remetidos para analise das Unidades
competentes, obteve-se 0s seguintes encaminhamentos: 449 (quatrocentos e
quarenta e nove) foram encaminhados para apuracdo do Controle Interno da
Unidade Gestora, 402 (quatrocentos e dois) foram arquivados apés a
conclusdo de que a denuncia ndo apresentava indicios de irregularidade, 93
(noventa e trés) geraram Representacdo de Natureza Interna e 241 (duzentas
e quarenta e um) encontravam-se em andamento na data de 16 de janeiro de
2020.

POSICAO DE RETORNO DAS DENUNCIAS

1185
100,00%

449 402
37,89% 33,92% 93 241
20,34%

7,85%
_ - _° —

H Enviado ao controle interno do fiscalizado ™ Arquivado

B Representacao Interna E Em andamento
H Total

Pesquisa realizada no Sistema Control-P no dia 16/01/2020.

No ano de 2019, como mencionado, foram protocoladas 1.185
(hum mil centos e oitenta e cinco) denuncias, das quais 487 (quatrocentas e
oitenta e sete) foram respondidas dentro do prazo, 457 (quatrocentas e
cinquenta e sete) foram respondidas fora do prazo e 241 (duzentas e quarenta

e um) encontravam-se em andamento até 16 de janeiro de 2020.

DENUNCIAS
487 457
47,98% 45,02%
241
23,74%

B Respondidas no Prazo H Respondidas Fora do Prazo B Em andamento

Pesquisa realizada no Sistema Control-P no dia 16/01/2020.
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Quanto as manifestacdes relacionadas a duvidas, solicitacdes,
reclamacdes, criticas, elogios e sugestdes, esta Ouvidoria recebeu o
quantitativo de 323 (trezentos e vinte e trés) chamados. Deste total, foram
respondidas fora do prazo 2 (duas) duvidas, 6 (seis) solicitacbes, 11 (onze)
reclamacdes, 2 (duas) sugestdes, 1 (um) elogio e 5 (cinco) criticas, conforme

informa o gréfico a seguir:

CLASSIFICACAO DO CHAMADO

120 122
102
96
70
59 I
14
11 9 9
6 7 5 6 5
2 2 1
I - HE = = = !g!

Duvida Solicitagdo ~ Reclamagdo Sugestao Elogio Critica

B Respondidos no Prazo B Respondidos Fora do Prazo  ® Total

Pesquisa realizada no Sistema Control-P no dial16/01/2020.

Por fim, foram recebidos 309 (trezentos e nove) pedidos de
acesso a informacao (SIC), dos quais 109 (cento e nove) foram devidamente
respondidos e finalizados pela Ouvidoria-geral e 200 (duzentos) demandaram
atuacao do Gabinete da Presidéncia ou Relator.

SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO

309
100,00%

200

109
35,28%

B Respondidos e finalizados na Ouvidoria

B Encaminhados para o Gabinete da Presidéncia ou Relator

M Total

Pesquisa realizada no Sistema Control-P no dial6/01/2020.
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Quanto ao prazo de respostas, observa-se que 180 (cento e
oitenta) foram respondidos dentro do prazo previsto na Lei n° 12.527/2011 e na
Resolucdo Normativa n° 12/2012 — TP, 15 (quinze) foram respondidos fora do
prazo e 5 (cinco) encontravam-se em andamento até a data de 16 de janeiro de
2020.

SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO

180
90,00%

15 5
7,50% 2,50%
I

B Respondidos no prazo M Respondidos fora do prazo B Em andamento

Pesquisa realizada no Sistema Control-P no dia 16/01/2020.

4. PESQUISA DE SATISFACAO

4.1 PESQUISA DE SATISFACAO INICIAL

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

2 % 3% 7
30, 3 11%

m DUVIDA E DENUNCIA
9
14%
mSIC B SOLICITACAO
2
3%
H ELOGIO E RECLAMACAO

B CRITICA

63%




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

DO TCE-MT?
21

33%

HSim

H N3o

67%

DE 1A 5, COMO VOCE AVALIA A FACILIDADE DE ACESSO AO PORTAL
DE SERVICOS DA OUVIDORIA-GERAL DO TCE-MT?
> 1
8% 2% 4
6% m 1-RUIM

B 2- RAZOAVEL

u 3- BOM
15

39
23% H 4- MUITO BOM

61%

M 5- EXCELENTE

DE 1 A 5, COMO VOCE AVALIA AS INFORMAGOES SOBRE OS
REQUISITOS NECESSARIOS PARA O RECEBIMENTO DA
s MANIFESTACAO?

8% 3
5% N 1- RUIM

6% B 2- RAZOAVEL

u 3-BOM

37
58%

H 4- MUITO BOM

23% W 5- EXCELENTE

15



DE 1 A 5, COMO VOCE AVALIA A FACILIDADE DE PREENCHIMENTO
DOS ITENS PARA O CADASTRO DA MANIFESTAGAO?
3

1
5% 6

2% 9% H 1- RUIM
0

B 2- RAZOAVEL

u 3-BOM

14
22% m 4- MUITO BOM

40

62% M 5- EXCELENTE

PESQUISA DE SATISFACAO FINAL

DE 1 A5, QUAL O SEU GRAU DE SATISFACAO QUANTO AO
ATENDIMENTO/TRATAMENTO RECEBIDO PELA EQUIPE DA
OUVIDORIA-GERAL DO TCE/MT?

8

10% 3 H 1- RUIM
4%

6 B 2- RAZOAVEL
8%
H 3- BOM

M 4- MUITO BOM
13

16% B 5- EXCELENTE

50
62%

DE 1 A 5, COMO VOCE AVALIA O TEMPO DE RESPOSTA A SUA
7 MANIFESTACAQ?
9%

m1- RUIM
11
14% B 2- RAZOAVEL
38 ® 3- BOM
47%
11 B 4- MUITO BOM

14%
B 5- EXCELENTE

16%

16



DE 1 A5, COMO VOCE AVALIA A ATUAGAO DO TCE/MT PARA
SOLUCAO DA MANIFESTAGAO?

16
20% N 1- RUIM

3 W 2- RAZOAVEL
38 4%
47% = 3-BOM

H 4- MUITO BOM
15

19%

 5- EXCELENTE
10%

VOCE ACOMPANHOU O ANDAMENTO DA SUA MANIFESTACAO
NO SITE DO TCE/MT?

HSim

H N3o

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

13
16%

HSim

H Nao

84%

17
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Cumpre incialmente mencionar que, a nova metodologia de
pesquisa de satisfacdo, fora implementada pela Ouvidoria-geral, a partir de
abril de 2019, em cumprimento ao plano de acdo desta Unidade.

A pesquisa fora desenvolvida em conformidade com a Lei n°
13.460/2017, tendo como meta, a apresentagao de indicador mensal quanto ao
indice de satisfacdo do usuério sobre o atendimento prestado pela Ouvidoria-
geral, que 60% (sessenta por cento) dos usuarios estejam compreendidos
entre “muito bom” e “excelente”.

Ap6s compilamento dos dados anual, constata-se que esta
Ouvidoria-geral alcangou o percentual delimitado na maioria dos quesitos da
pesquisa.

Ressalta-se que, quando questionado sobre o grau de satisfacéo
guanto ao atendimento/tratamento recebido pela equipe da Ouvidoria-geral,
atingiu-se o percentual de 78% (setenta e oito por cento) compreendido entre
‘muito bom” e “excelente”, bem como quando questionado sobre possivel
utilizacao futura do canal da Ouvidoria-geral, o percentual fora de 84% (oitenta
e quatro por cento), superando assim, a meta delimitada de 60% (sessenta por
cento).

Por fim, 0 Unico quesito que ndo alcancou a meta delimitada fora
a avaliacdo da atuacdao do TCE/MT para solucdo da manifestacdo, que obteve

o percentual de 57% (cinquenta e sete por cento).

5. OUTRAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Além do atendimento diario as manifestacdes da sociedade, a

equipe da Ouvidoria-geral desempenhou, em 2019, as seguintes atividades:

5.1. Reunides/eventos

Com intuito de aprimoramento da Unidade e contribuicdo com a
gestdo do Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso, a Ouvidoria-geral

participou das seguintes reunides/eventos no exercicio de 2019:
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21/01/2019: Reunido na Secretaria Geral da Presidéncia para entrega do
Relatério de Atividades da Ouvidoria-geral durante o periodo de recesso,
compreendido entre 22/12/2018 a 20/01/2019.

29/01/2019: Reunido na Secretaria de Tecnologia da Informacéo, visando a
customizagcédo/adequacgéo do SIC (Servico de Informacédo ao Cidad&o), com
objetivo de aprimorar a interlocucdo entre o cidadao e o Tribunal de Contas do

Estado de Mato Grosso.

30/01/2019: Reunido na Secretaria de Articulacdo Institucional e
Desenvolvimento da Cidadania, visando o alinhamento das atividades a serem
desenvolvidas no projeto 2 do PDI (Programa de Desenvolvimento Institucional
Integrado) no ano de 2019, pela Ouvidoria-geral, juntamente com a Secretaria
de Apoio as Unidades Gestoras e a Secretaria de Articulacdo Institucional e

Desenvolvimento da Cidadania.

11/02/2019: Reunido na Secretaria de Articulagdo Institucional e
Desenvolvimento da Cidadania, com objetivo de tratar de assuntos
relacionados ao PDI, dentre eles: elaboracdo do plano de acdo para o exercicio
de 2019.

13/02/2019, 14/02/2019 e 15/03/2019: Participacdo do Workshop realizado na
Escola Superior de Contas, com o objetivo de realinhamento do plano
estratégico do TCE-MT aos novos modelos de auditoria e fiscalizacdo

praticados neste Tribunal.

25/02/2019: Participacdo na reunido de abertura do PDI - 2019, com os
facilitadores da UNISELVA, realizada na Escola Superior de Contas.

13/03/2019: Participagédo no Workshop do PDI, realizado na Escola Superior de
Contas, ocasido em que foi ministrada palestra pela Secretaria Executiva da
Ouvidoria-geral, abordando o tema “Trabalhando a transparéncia nos

municipios”.

14/03/2019: Reunidao no Gabinete do Conselheiro Substituto Ouvidor-geral,
com a participagdo do Chefe de Gabinete da Presidéncia e do Secretario Geral

de Controle Externo, para deliberagdo quanto a minuta que visa alterar o
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processamento no recebimento de dendncias (Resolugdo Normativa n°
11/2017).

28/03/2019 e 29/03/2019: Participacéo na reunidao técnica realizada na sede do
Tribunal de Contas do Estado do Espirito Santo, com objetivo de concluir
entregas do projeto 1.2 da Atricon — Aprimoramento das Ouvidorias dos
Tribunais de Contas, que é parte integrante dos projetos do Plano de Gestédo

2018-2019 da Associacao dos Membros dos Tribunais de Contas.

17/04/2019: Reunido realizada na Secretaria de Tecnologia da Informacéo,
para apresentacao do projeto que estd sendo desenvolvido pela Ouvidoria em
parceria com a STI, visando a adequacdo/customizacdo no sistema de

recebimento e tramitacdo do SIC (Servico de Informacgéo ao Cidadéao).

03/05/2019: Reunido na Secretaria de Planejamento, Integracdo e
Coordenacéo, visando a apresentacdo das comissdes de avaliagdo e controle
da qualidade do MMD-TC (Marco de Medicdo do Desempenho dos Tribunais
de Contas), bem como para orientacbes sobre a auto avaliacdo 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, 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
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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 organizacdo 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 Ministério Publico de Contas do

Estado de Mato Grosso.

17/07/2019: Reunidao com servidores da Secretaria de Comunicagdao 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
Coordenagédo, 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.

12/09/2019: Reunido na Escola Superior de Contas, para deliberacdo sobre

minuta do planejamento estratégico 2020-2025.

13/09/2019: Reunido na Secretaria de Tecnologia da Informacdo, para
acompanhamento/demonstracdo das alteracbes realizadas no canal de
Ouvidoria Online e sistema Control-P.

20/09/2019: Apresentacdo dos resultados do processo de avaliacdo do
TCE/MT, com base nos dos resultados da avaliagdo do MMD-TC (Marco de
Medicdo do Desempenho dos Tribunais de Contas), momento que foi
detalhado o nivel de desempenho alcancado em cada indicador, pontos fortes,

oportunidades de melhoria identificados e boas praticas selecionadas.
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25/09/2019, 26/09/2019 e 27/09/2019: Participacdo no 13° Seminéario Nacional
Ouvidores & Ouvidorias e 5° Seminario Internacional Ouvidores, Defensores

del Pueblo & Ombudsman, realizado em Rio de Janeiro/RJ.

30/09/2019: Reunido na Secretaria Geral da Presidéncia, com integrantes da
Escola Superior de Contas e Secretaria Executiva da Corregedoria-geral,
visando a organizacdo do Encontro Nacional de Corregedorias e Ouvidorias
dos Tribunais de Contas 2019.

08/10/2019: Realizacdo de avaliacdo de desempenho dos servidores da

Ouvidora-geral.

09/10/2019: Reuni&o de entrega do novo canal de Ouvidoria Online, realizada
na Secretaria de Tecnologia da Informacdo, com participacdo da Ouvidoria-

geral e Gabinete do Conselheiro Substituto Ouvidor-geral.

08/11/2019: Participagédo na reunido de apresentagdo do Sistema de Gestéao de
Acessos a Sistemas (nova ferramenta desenvolvida pela STI) e treinamento

dos das liderancas, realizada no Plenario do TCE/MT.

21/11/2019: Reuniéo realizada pela Secretaria Executiva de Gestédo de Pessoas, para
apresentacdo do sistema SIGEDES (Sistema de Gestdo de Desempenho), visando
orientar os lideres quanto ao Feedback com os seus colaboradores, utilizando os

dados da avaliagdo de desempenho com foco em competéncias, realizada em 2019.

13/12/2019: Reunido no Plenario, para tratar das diretrizes a serem adotadas pelas

Unidades participantes do regime de plantdo 2019/2020.

5.2. Atividades técnicas/administrativas:

v' Elaboracdo do Relatério Analitico da Ouvidoria-geral do exercicio de
2018;

v Elaboracdo do Relatorio de Atividades da Ouvidoria-geral durante o
periodo de recesso do TCE/MT;

v Elaboracéo do Plano de Acéo de 2019;

Elaboragédo de Relatérios Estatisticos mensais da Ouvidoria-geral;

<\

v' Elaboracao dos Relatérios quadrimestrais da Ouvidoria-geral;
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v Implantacdo de pesquisa de satisfacdo dos servicos prestados pela
Ouvidoria-geral;

v" Gravacao de video aula para o curso de Extensao Cidadania e Controle
Social, turma de 2019, com o tema “Lei de Acesso a Informacao e
atuacao do Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso, frente a esse

importante normativo de transparéncia”.

5.3. Aprimoramento da atuagado das Ouvidorias dos Tribunais de

Contas (Projeto 1.2 da Atricon)

A Ouvidoria do TCE-MT participou durante a gestao 2018-2019 do
Grupo de Trabalho do Projeto 1.2 — Aprimoramento das Ouvidorias dos
Tribunais de Contas, que é parte integrante dos projetos do Plano de Gestéo
2018-2019 da Associacdo dos Membros dos Tribunais de Contas (Atricon),
tendo como objetivo o incentivo a efetiva atuacdo das Ouvidorias das Cortes,
como 0rgdos permanentes de interacdo com a sociedade e promotores do
controle social.

Durante o exercicio de 2019, foram realizada 5 (cinco) reunides
do grupo 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.

5.4. Oficinas de Transparéncia

Visando o incentivo ao acesso a informacéo, elencado no Projeto
2 do Programa de Desenvolvimento Institucional Integrado (PDI), a Ouvidoria-
geral realizou 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 atuacao das

Ouvidorias, dentro eles a Lei de Acesso a Informacdo e Cddigo dos Usuarios
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dos Servicos Publicos, tendo como publico alvo, os Ouvidores Municipais,
Controladores Internos, Coordenadores do Projeto 2 do PDI e Procuradores

Municipais.

5.5. Avaliacdo do MMD-TC (Marco de Medicdo do Desempenho dos

Tribunais de Contas)

A Ouvidoria-geral foi avaliada pela comissdo de garantia da
qualidade, em 05 de setembro de 2019, oportunidade que foram avaliados os 8

(oito) critérios delimitados para a tematica Ouvidoria.

5.6. Reunido Técnica das Ouvidorias dos Tribunais de Contas

No dia 02 de outubro de 2019, foi realizada nas dependéncias da
Escola Superior de Contas, a reunido técnica das Ouvidorias dos Tribunais de
Contas, contando com o total de 37 (trinta e sete) participantes, sendo
membros e servidores.

A abertura da reunido foi realizada pela Secretéria Executiva da
Ouvidoria-geral, Maria Carolina da Silva Rezzieri.

Posteriormente, as servidoras da Ouvidoria do TCE/RO, Senhoras
Fatima Maria Teixeira Fernandes e Ana Llcia da Silva, apresentaram duas
boas praticadas, sendo elas: Fomento a implantacdo das Ouvidorias nos
Municipios de Rondénia e Programa TCEndo Cidadania.

A Secretaria de Articulacdo Institucional e Desenvolvimento da
Cidadania do TCE/MT, Sra. Cassyra Lucia C. B. Vuolo, apesentou 0s avancos
do controle social no TCE/MT.

Em ato continuo, a Senhora Andrea Norbim Beconha,
Coordenadora da Ouvidoria do TCE/ES e Coordenadora do Projeto 1.2 da
Atricon, realizou as entregas do grupo de trabalho, que foram
desenvolvidas/concluidas no ano de 2019.

Por fim, foi aberto para o momento “Fala Ouvidor”, que teve como
objetivo abrir para que os membros e servidores das Ouvidorias realizassem o

compartilhamento de experiéncias e boas praticas em suas Ouvidorias.
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5.7. Encontro Nacional das Corregedorias e Ouvidorias dos Tribunais
de Contas 2019

No corrente ano, o Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso,
sediou o Encontro Nacional de Corregedorias e Ouvidorias dos TCs, realizado
nos dias 03 e 04 de outubro, nas dependéncias da Escola Superior de Contas.

O evento teve a participacdo de 120 (cento e vinte) membros e
servidores de diversos Tribunais de Contas do Brasil, com 5 (cinco) exposicdes
voltadas para a tematica Ouvidoria.

No final do evento foi firmada a carta compromisso das

Ouvidorias, onde teve adesao de 28 (vinte e oito) Tribunais de Contas.

5.8. Ouvidoria dos Tribunais de Contas: o aprimoramento de suas

atividades

Durante o Encontro Nacional de Corregedorias e Ouvidorias 2019,
foi lancado pela Editora do TCE de Mato Grosso, PubliContas, o manual
Ouvidorias dos Tribunais de Contas: o aprimoramento de suas atividades.

O respectivo manual faz parte das entregas de atividades
delimitadas no grupo de trabalho 1.2 da Atricon, onde foi elaborado sob a
coordenacdo do Conselheiro Sebastido Carlos Ranna, Ouvidor do TCE-ES e
Vice-presidente de Desenvolvimento do Controle Externo da Atricon.

A publicacdo foi motivada pela crescente demanda da prestacéo
de servicos publicos de qualidade, por parte da sociedade, onde as ouvidorias
passaram a desempenhar um papel ainda mais importante na construgcéo de
uma sociedade consciente de seus direitos e deveres.

O grupo de elaboracao do referido manual, foi composto por 12
(doze) Ouvidorias, onde o objetivo primordial do trabalho tange no
aprimoramento da qualidade e agilidade do controle externo, aperfeicoamento
a governanca institucional, garantindo a eficiéncia e a eficacia dos Tribunais de

Contas em beneficio da sociedade por intermédio das Ouvidorias.
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5.9. Elaboracao de relatério anual PDI

No més de novembro de 2019, foi elaborado o relatério anual,
contendo as acles de estimulo e acompanhamento da transparéncia ativa e
passiva desenvolvidas pela Ouvidoria-geral, referente aos municipios adesos
ao PDI (Programa de Desenvolvimento Institucional Integrado).

Cumpre ressaltar, que 23 (vinte e trés) municipios sdo adesos ao
PDI, quais sejam: Agua Boa, Alta Floresta, Caceres, Campo Verde, Confresa,
Cuiabda, Diamantino, Itiquira, Jaciara, Juina, Juscimeira, Lucas do Rio Verde,
Nortelandia, Primavera do Leste, Queréncia, Rondonopolis, Sado Feélix do
Araguaia, Sao José dos Quatro Marcos, Sapezal, Sinop, Tangara da Serra,
Tapurah e Varzea Grande.

O Projeto 2 do PDI, o qual esta Ouvidoria faz parte, se divide em
duas vertentes, sendo elas: incentivo ao Acesso a Informacédo e incentivo a

Consciéncia Cidada.

5.10. UNIVAG Solidario

O evento foi realizado no Centro Universitario de Varzea Grande
(UNIVAG), em 21 de setembro de 2019.

Participaram do evento as servidoras/colaboradoras da Ouvidoria-
geral Maria Carolina da Silva Rezzieri, Fabiana Moreira Ribeiro de Melo e
Paula Batista Ribeiro.

Na oportunidade a Ouvidoria-geral atendeu aproximadamente 400
(quatrocentos) cidaddos, instruindo sobre os canais de comunicagdo da
Ouvidoria, bem como acerca dos requisitos necessario para formular

denuncias.

6. CONSIDERACOES FINAIS

A gestdao de 2018/2019 foi voltada para o aprimoramento da
atuacdo da Ouvidoria-geral do TCE/MT, como 6rgdo permanente de interagdo

com a sociedade.
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Com base no universo de agbes que compreendem a atuacao da
Ouvidoria-geral foram priorizadas as atividades consideradas essenciais para o
adequado desenvolvimento da Unidade.

Assim sendo, foram eleitas atividades que se voltaram para o
alcance da exceléncia no atendimento as demandas de Ouvidoria, celeridade e
qualidade da resposta, satisfacdo do usuério, apoio interno e estimulo ao
desenvolvimento da cidadania, assegurando que a Ouvidoria-geral do Tribunal
de Contas do Estado de Mato Grosso, seja um efetivo canal de comunicacao e
interagdo com a sociedade, fortalecendo a transparéncia e promovendo o
controle social.

Cumpre destacar que, zelando pelo bom atendimento ao cidadéao,
esta Ouvidoria-geral engajou-se na busca por respostas rapidas, qualificadas,
de linguagem clara e objetiva, que possibilitasse melhor dialogo com a
sociedade e que atendessem metas estipulas, pois a proposta ao longo de
2019 foi a de justamente transformar a cultura da manifestacdo em cooperacao
e participacdo, contribuindo, assim, para a melhoria dos servicos prestados
pela Instituicdo e pelos entes jurisdicionados.

As aclOes promovidas estdo em consonancia o Planejamento
Estratégico 2016/2021 desta Corte de Contas, bem como com os critérios de
avaliacao estabelecidos no Marco de Medicdo de Desempenho — Qualidade e
Agilidade dos Tribunais de Contas do Brasil (MMD-TC QATC), desenvolvido
pela Associagcdo dos Membros dos Tribunais de Contas do Brasil (ATRICON).

Por fim, diante deste contexto evolutivo, destaca-se que a
Ouvidoria-geral seguird buscando aproximar cada vez mais o cidaddo do
Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso e ser uma unidade que zela pela

transparéncia e eficiéncia do servigo publico.

Ouvidoria-geral do Tribunal de Contas de Mato Grosso, 20 de janeiro de 2020.

LUIZ CARLOS AZEVEDO COSTA PEREIRA
Conselheiro Substituto Ouvidor-geral

MARIA CAROLINA DA SILVA REZZIERI
Secretaria Executiva da Ouvidoria-geral



