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1 - INTRODUGAO

Com o intuito de conferir a transparéncia as atividades desenvolvidas
pela Ouvidoria Geral do Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso, elaboramos o

presente Relatorio de Atividades.

O presente relatério dispde o resumo das principais atividades e
demais agdes que foram executadas e desenvolvidas pela Ouvidoria Geral durante os

meses de setembro a dezembro de 2020.

Importante registrar que os dados que compde este relatério foram

extraidos do Sistema Control-P, em 04 de janeiro de 2021.
Este documento podera ser utilizado como ferramenta de controle das

execugoes estratégicas, proporcionar a avaliagao das acdes executadas e possibilitar

a tomada de decisoes.

2 - COMPETENCIA, ESTRUTURA E PRODUGAO DE DOCUMENTOS

2.1 — Competéncia do Ouvidor Geral

As responsabilidades do Conselheiro Interino Ouvidor Geral, estéo
previstas no art. 4°, da Instrucdo Normativa SCS n° 001/2009 — Versao 02, cabendo-

Ihe, defender e promover a intercomunicagao agil e dindmica entre o cidadao-usuario
3

Este documento foi assinado digitalmente. Para verificar sua autenticidade acesse o site: http://www.tce.mt.gov.br/assinatura e utilize o cdigo EGOPB.



. OUVIDORIA-GERAL
Tribunal de Contas Conselheiro Interino Isaias Lopes da Cunha

Mato Grosso Telefones: (65) 3613-7664 / 7128
—_— Disque Ouvidoria: 0800-647 2011
TRIBUNAL DO CIDADAO e-mail: ouvidoria@tce.mt.gov.br

e o TCE-MT, e defender e representar internamente os direitos dos cidadaos e

usuarios dos servigos da Institui¢ao.

2.2 — Matriz de Negocios da Secretaria Executiva de Ouvidoria Geral

A Secretaria Executiva da Ouvidoria Geral, tem como misséo:
“Garantir ao cidaddo o exercicio do controle social sobre a administragcdo publica do

estado e dos municipios”.

Conforme elencados na Matriz de Negdcio, a unidade contempla os
seguintes produtos:

1. Politica da Ouvidoria implantada;

2. Comunicagdo de irregularidade analisada, informada,
encaminhada e respondida;

3. Informacao verificada encaminhada e respondida;
Criticas e reclamacgdes analisadas, encaminhadas e respondidas;
Elogios e sugestdes, encaminhados;
Ouvidorias Publicas estimuladas, orientadas e acompanhadas;
Material institucional elaborado e distribuido;

Relatério gerencial elaborado, encaminhado e publicado;

© © N o 0 bk

"Site "Servigo Informagcdo ao Cidadao- SIC" atualizado e
disponibilizado;

10. Plano Estratégico executado, acompanhado e avaliado;

11. Aplicativo Ouvidoria TCE/MT desenvolvido e disponibilizado;

12. Representagao institucional realizada;

13. Matriz de Negocio atualizada e informada;
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2.3 — Estrutura de Pessoal da Secretaria Executiva da Ouvidoria Geral

A equipe de servidores da unidade é composta por:

Daltey Aparecido Dias (Secretario Executivo da Ouvidoria Geral)
- Débora Cristina Esteves Monteiro (Assistente Técnico), matricula
2034549
- Jadir Giroto (Assistente de Gabinete), matricula 2034786
- Michelle Cunha Rodrigues Rosa (Colaboradora)
- Maria Marcia da Silva Leite (Colaboradora)

- Walter Aguiar Martins Junior (Colaborador).

2.4 - Espaco Fisico Disponivel

A Ouvidoria Geral conta com: 01 sala do secretario executivo, 01 sala

da assessoria juridica e 01 sala da area técnica.

3 — ATOS PRODUZIDOS

A Ouvidoria Geral é instancia de participagdo e controle social,
responsavel por interagir com os usuarios, com o objetivo de aprimorar a gestao

publica e melhorar os servigos oferecidos.

A Ouvidoria Geral, no uso de suas atribuicdes, recebe, registra e

responde as seguintes categorias de manifestagdes:
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- Manifestagdes tipicas de Ouvidoria, que se traduzem em denuncia,
elogios, sugestdes, solicitagdes, reclamagdes, criticas e duvidas.

- Manifestagdes oriundas da Lei de Acesso a Informagao (Lei n°
12.527/2011), por meio do Servigco de Informacédo ao Cidadao (SIC), nos termos da
Resolugao Normativa n°® 12/2012 — TP.

As manifestacdes dos cidadaos podem ser recebidas por meio dos
seguintes canais de comunicagao:

- 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

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

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

3.1 — Dos Registros das Manifestagoes

Em consulta ao Relatério de Ouvidoria — Tempo de resposta — Tipo de
chamado, emitido pelo Sistema Control-P, aportaram na Ouvidoria Geral 531
(quinhentos e trinta e um) manifestagdes, referente ao periodo de setembro a

dezembro do exercicio 2020, tem-se os seguintes dados:

SETEMBRO A DEZEMBRO - EXERCICIO 2020
Classificagdo do Chamado Set Out Nov Dez Total
Critica 2 0 1 3 6
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Denuncia Ouvidoria 108 70 99 83 360
Duvida 4 4 2 14
Elogio 0 0 1 1
Noticia de Irregularidade 0 0 1 1
Reclamacgao 8 4 4 21
Servigco de Informagéo ao Cidadao - SIC 27 23 36 9 95
Solicitagao 12 4 8 5 29
Sugestéo 0 3 4
TOTAL GERAL 531

Denota-se das informagdes supracitadas que das 531 (quinhentos e
trinta e um) manifestagdes aportadas na Ouvidoria Geral desta Corte de Contas, 360
(trezentos e sessenta) manifestagdes sao referentes a chamados classificados como
a denuncia ouvidoria e 98 (noventa e cinco) manifestagdes sao referentes a chamados

classificados como Servigo de Informagao ao Cidadao — SIC.

Vejamos:

Sugestao 4
Solicitagdo 29
Servigco de Informagdo ao Cidadao - SIC 95
Reclamacgdo 21
Noticia de Irregularidade | 1
Elogio 1

Duvida 14

Classificagdo do Chamado

Denuncia Ouvidoria 360
Critica 6

0 50 100 150 200 250 300 350 400

Quantitativo
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Importante registrar que das 531 (quinhentos e trinta e um)
manifestagdes aportadas na Ouvidora Geral, 277 (duzentos e setenta e sete) geraram

protocolo processual, perfazendo um percentual de 52,16%.

Dos 277 (duzentos e setenta e sete) protocolos gerados, 207
(duzentos e sete) protocolos referem a manifestagdes classificadas como denuncia e

49 (quarenta e novo) como Servigo de Informagao ao Cidadao — SIC.

SETEMBRO A DEZEMBRO - EXERCICIO 2020
Classificagdo do Chamado Quantitativo de Chamado | Quantitativo de Processo

Critica 6 0
Denuncia Ouvidoria 360 207
Duvida 14 4
Noticia de irregularidade 1 0
Elogio 1 0
Reclamacgao 21 6
Servigo de Informagao ao Cidadao - SIC 95 49
Solicitagcao 29 11
Sugestao 4 0

TOTAL 531 277

Vale ressaltar que dos 531 chamados, 305 (trezentos e cinco) foram
na solicitados de forma anbénima, conforme consulta ao Relatério de Ouvidoria —

Andnimo, emitido pelo Sistema Control-P.
Em consulta ao Relatério de Ouvidoria — Assunto Interno, emitido pelo

Sistema Control-P, referente ao periodo de setembro a dezembro do exercicio 2020,

nota-se que os assuntos mais recorrentes sao:
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ASSUNTO INTERNO QUANTITATIVO
Contrato 8
Seguranca publica 1
Servigco de agua e esgoto 2
Improbidade Administrativa 13
Convénio 1
Desvio de recursos publicos
Jornada de trabalho 13
Obras publicas 50
Saude S
Desvio de funcdo
Prestacdo de contas
Remuneracéo 20
Actimulo de cargos 2
Contratacéo irregular 10
Diarias
Nepotismo 1
Outros 1
Concurso publico 16
Educacéo publica 3
L.A.L 56
Licitacdo 54
Patriménio publico 2

Da analise da tabela acima, verifica-se que o assunto mais recorrente
nos chamados sdo Outros 77 (setenta e sete), Lei de Acesso a Informagao — L. A.l —
56 (cinquenta e seis), Licitacdo - 54 (cinquenta e quatro), Obras Publicas - 50

(cinquenta) e Remuneracgao - 20 (vinte).

Vejamos analise grafica:
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Quantitativo

Em consulta ao Sistema Control-P - Pesquisa chamado referente ao
periodo de setembro a dezembro de 2020, nota-se que o canal mais utilizado para
envio das manifestacbes a esta Ouvidoria Geral € o canal da web com 483

(quatrocentos e oitenta e trés) manifestagoes.

3.1.1 — Status do Chamado

10
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O Planejamento Estratégico desta Corte de Contas prevé, na meta
2.4, do objetivo estratégico 2, a garantia de resposta a 100% dos chamados para a

Ouvidoria em até 35 (trinta e cinco) dias da entrada.

Em consulta a situacdo dos chamados, no Sistema Control-P -
Pesquisa de Chamado, referente ao periodo de setembro a dezembro do exercicio
2020, observa-se que dos 531 (quinhentos e trinta e um) chamados, 149 (cento e
quarenta e nove) chamados encontra-se pendente, 11 (onze) chamados parcialmente

finalizados e 371 (trezentos e setenta e um) finalizados.

PERIODO SETEMBRO A DEZEMBRO - EXERCICIO 2020
Situacdo do chamado Quantitativo
Finalizado 371
Finalizado parcialmente 11
Pendente 149

Vejamos analise grafica:
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Situacdo do chamado

Vale ressaltar que os processos finalizados parcialmente e os
pendentes encontram-se impulsionados para as diversas unidades desta Corte de

Contas para analise.
3.1.1.1 — Denuncia Ouvidoria

Em consulta a situacdo dos chamados, no Sistema Control-P —
Pesquisa Chamado, referente ao periodo de setembro a dezembro do exercicio 2020,
observa-se um total de 360 (trezentos e sessenta) chamados classificados como

denuncias, sendo que 238 (duzentos e trinta e oito) foram finalizadas e 122 (cento e

vinte e dois) pendentes.

12
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Segue abaixo os numeros dos chamados com status pendentes,

vejamos:
SETEMBRO A JANEIRO - EXERCICIO 2020
Status do
N° do Chamado
Chamado

1383/2020 | 1387/2020 | 1395/2020 | 1403/2020 | 1405/2020 | 1408/2020
1409/2020 | 1411/2020 | 1429/2020 | 1435/2020 | 1438/2020 | 1446/2020
1457/2020 | 1462/2020 | 1494/2020 | 1503/2020 | 1513/2020 | 1515/2020
1529/2020 | 1533/2020 | 1534/2020 | 1537/2020 | 1545/2020 | 1554/2020
1555/2020 | 1559/2020 | 1571/2020 | 1574/2020 | 1576/2020 | 1579/2020
1589/2020 | 1598/2020 | 1612/2020 | 1620/2020 | 1628/2020 | 1635/2020
1640/2020 | 1643/2020 | 1645/2020 | 1650/2020 | 1651/2020 | 1666/2020
1667/2020 | 1672/2020 | 1675/2020 | 1676/2020 | 1677/2020 | 1694/2020
1697/2020 | 1698/2020 | 1704/2020 | 1705/2020 | 1706/2020 | 1717/2020
1718/2020 | 1720/2020 | 1724/2020 | 1725/2020 | 1728/2020 | 1734/2020
Pendente 1735/2020 | 1745/2020 | 1748/2020 | 1750/2020 | 1752/2020 | 1753/2020
1758/2020 | 1760/2020 | 1761/2020 | 1762/2020 | 1772/2020 | 1773/2020
1775/2020 | 1782/2020 | 1783/2020 | 1785/2020 | 1787/2020 | 1805/2020
1808/2020 | 1811/2020 | 1812/2020 | 1818/2020 | 1822/2020 | 1825/2020
1830/2020 | 1833/2020 | 1834/2020 | 1838/2020 | 1841/2020 | 1842/2020
1855/2020 | 1863/2020 | 1864/2020 | 1867/2020 | 1868/2020 | 1871/2020
1872/2020 | 1873/2020 | 1874/2020 | 1878/2020 | 1879/2020 | 1884/2020
1886/2020 | 1887/2020 | 1890/2020 | 1891/2020 | 1892/2020 | 1899/2020
1907/2020 | 1915/2020 | 1916/2020 | 1917/2020 | 1918/2020 | 1919/2020
1920/2020 | 1921/2020 | 1924/2020 | 1926/2020 | 1927/2020 | 1929/2020
1931/2020

Importante mencionar que das 238 (duzentos e trinta e oito)
denuncias finalizadas 79 (setenta e nove) chamados foram finalizados na triagem da

Ouvidoria Geral, pois nao atendiam os requisitos de recebimento previstos no artigo
13
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3° da Resolugédo Normativa n° 11/201711, 53 (cinquenta e trés) foram finalizadas por
duplicidade, 9 (nove) foram respondidos pela ouvidoria e finalizados, 11 (onze)
juntados como documentagao em outro chamado/processo e finalizados e 86 (oitenta
e seis) geraram protocolos e foram analisadas pelas unidades competentes e

finalizadas apos decisdo do relator finalizadas.

Registra-se que no periodo de setembro a dezembro de 2020, das 86
(oitenta e seis) chamados finalizados, 36 (trinta e seis) chamados classificados como
denuncia foram analisadas pelas unidades competentes e finalizadas apos decisao
do relator finalizadas, 17 (dezessete) chamados classificados como denuncia e
analisados pelas unidades competentes geraram Representagao de Natureza Interna
— RNI e 33 (trinta e trés) chamados classificados como denuncia e analisados pelas
unidades competentes foram enviados para apurag¢ao do Controle Interno da Unidade

Gestora

3.1.1.1.1 — Dos municipios adesos ao PDI

O Tribunal de Contas de Mato Grosso com o objetivo de contribuir
para a melhoria da eficiéncia dos servigos publicos, fomentando a adogcdo de um
modelo de administragdo publica orientada para os resultados para a sociedade,

instituiu o Programa de Desenvolvimento Institucional Integrado — PDI.

1Art. 3° - O recebimento da denuncia pela Ouvidoria fica condicionado ao atendimento cumulativo dos

seguintes requisitos: |. redacdo em linguagem clara e compreensivel; Il. matéria de competéncia do

Tribunal; 1ll. identificacdo do objeto denunciado; IV. descricdo dos fatos irregulares; V. indicacéo,

quando possivel, dos nomes dos provaveis responsaveis; VI. indicagdo, quando possivel, do ano

ou data em que os fatos ocorreram; VIl. indicios de que os fatos denunciados constituam
irregularidade.

14
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Importante registrar que dos 141 (cento e quarenta e um) municipios
do Estado de Mato Grosso, 21 (vinte e um) municipios aderiram ao Programa de
Desenvolvimento Institucional Integrado — PDI, quais sejam: Agua Boa, Alta Floresta,
Caceres, Campo Verde, Cuiaba, Diamantino, Itiquira, Juina, Juscimeira, Lucas do Rio
Verde, Nortelandia, Primavera do Leste, Queréncia, Rondondpolis, Sao Félix do
Araguaia, Sao José dos Quatro Marcos, Sapezal, Sinop, Tangara da Serra, Tapurah e

Varzea Grande.

Em consulta ao Sistema Control-P, Pesquisa Chamado referente ao
periodo de 01/09 a 31/12 do exercicio 2020, verifica-se que aportaram na Ouvidoria
Geral do Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso 531 (quinhentos e trinta e um)

manifestacdes, classificadas como Denuncia Ouvidoria.

Vale mencionar que das 531 (quinhentos e trinta e um) manifestacdes
classificadas como Denuncias aportada na Ouvidoria Geral no 3° quadrimestre, 85
(oitenta e cinco) foram registradas em desfavor dos municipios que aderiram ao PDI,

0 que perfaz um percentual de 16%.

Em consulta ao Sistema Control-P - Pesquisa de Chamado, observa-
se que das 85 (oitenta e cinco) chamados classificados como denuncias, 13 (treze)
chamados foram finalizados na triagem da Ouvidoria Geral, pois ndo atendiam os
requisitos de recebimento previstos no artigo 3° da Resolugdo Normativa n°

11/201712, 8 (oito) foram finalizadas por duplicidade, 4 (quatro) chamados foram

2Art. 3° - O recebimento da denuncia pela Ouvidoria fica condicionado ao atendimento cumulativo dos
seguintes requisitos: I. redagdo em linguagem clara e compreensivel; Il. matéria de competéncia do

Tribunal; 1. identificacdo do objeto denunciado; IV. descricdo dos fatos irregulares; V. indicagéo,
quando possivel, dos nomes dos provaveis responsaveis; VI. indicagdo, quando possivel, do ano
15

Este documento foi assinado digitalmente. Para verificar sua autenticidade acesse o site: http://www.tce.mt.gov.br/assinatura e utilize o cdigo EGOPB.



. OUVIDORIA-GERAL
Tribunal de Contas Conselheiro Interino Isaias Lopes da Cunha

Mato Grosso Telefones: (65) 3613-7664 / 7128
—_— Disque Ouvidoria: 0800-647 2011
TRIBUNAL DO CIDADAO e-mail: ouvidoria@tce.mt.gov.br

respondidos pela Ouvidoria e finalizado, 04 (quatro) chamados foram juntados como
documentagédo em outro chamado/processo e finalizados, 17 (dezessete) chamados
foram geraram protocolos e foram finalizados apds analise da unidade competente e
posterior decisado do relator e 39 (trinta e nove) chamados geraram protocolos e foram
encaminhados para analise as unidades competentes, para posterior decisdo do

relator.

Segue abaixo o quantitativo de chamados, classificados como
Denuncia, por municipio que aderiram ao PDI, referente ao periodo de setembro a

dezembro do exercicio 2020, vejamos:

SETEMBRO A DEZEMBRO - EXERCICIO 2020
Prefeitura Municipal Quantitativo de Chamado | Quantitativo de Processo
Varzea Grande 18 9
Cuiaba 13 8
Rondondpolis 4 3
Caceres 10 8
Lucas do Rio Verde 7 2
Sinop 1 1
Tangara da Serra 1 0
Diamantino 0 0
Queréncia 1 1
Juscimeira 2 2
Primavera do Leste 3 3
Sao José dos Quatro Marcos 2 2
Juina 1 1
ltiquira 1 1

ou data em que os fatos ocorreram; VII. indicios de que os fatos denunciados constituam
irregularidade.
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Tapurah 1 1
Campo Verde 1 1
Alta Floresta 12 7
Nortelandia 0
Sapezal 1
Sao Félix do Araguaia 3
Agua Boa 2 2
TOTAL 85 56

Em consulta ao Sistema Control-P - Pesquisa de Chamado e
Informagdes do protocolo, quanto aos assuntos/temas/fungdo de governo, dos
chamados classificados como denuncia que geraram processos, tem-se o0s seguintes

dados por municipio:

PREFEITURA MUNICIPAL DE VARZEA GRANDE
Assuntos/Tema Quantitativo de Chamado
Acumulo de cargo 1
Obras publicas 2
Licitagcao 1
Improbidade administrativa 1
Saude 1
Remuneragao 1
Desvio de recurso publico 1
Outros 1
Total de Chamados 9
PREFEITURA MUNICIPAL DE CUIABA
Assuntos/Tema Quantitativo de Chamado
Improbidade Administrativa 1
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Licitagao

Saude

Obras publicas

Transparéncia — L.A.l.

Total de Chamados

0 =~ W =~ DN

PREFEITURA MUNICIPAL DE RONDONOPOLIS

Assuntos/Tema

Quantitativo de Chamado

Convénio

1

Licitacao

Total de Chamados

PREFEITURA MUNICIPAL DE CACERES

Assuntos/Tema

Quantitativo de Chamado

Concurso publico

Obras publicas

Remuneragao

Receita publica

Outros

Total de Chamados

0 N = AW

PREFEITURA MUNICIPAL DE SINOP

Assuntos/Tema

Quantitativo de Chamado

Concurso publico

1

Total de Chamados

1

PREFEITURA MUNICIPAL DE LUCAS DO RIO VERDE
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Quantitativo de Chamado

Transparéncia — L.A.l.

Contratagao irregular

Total de Chamados

PREFEITURA MUNICIPAL DE QUERENCIA

Assuntos/Tema

Quantitativo de Chamado

Concurso publico

Total de Chamados

1
1

PREFEITURA MUNICIPAL DE JUSCUMEIRA

Assuntos/Tema

Quantitativo de Chamado

Improbidade administrativa

1

Remuneragao

1

Total de Chamados

2

PREFEITURA MUNICIPAL DE PRIMAVERA DO LESTE

Assuntos/Tema Quantitativo de Chamado
Licitagdo 2
Outros 1
Total de Chamados 3

PREFEITURA MUNICIPAL DE SAO JOSE DOS QUATRO MARCOS

Assuntos/Tema

Quantitativo de Chamado

Controle interno

1

Licitacao

1

Total de Chamados

2
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PREFEITURA MUNICIPAL DE JUINA

Assuntos/Tema

Quantitativo de Chamado

Improbidade administrativa

1

Total de Chamados

1

PREFEITURA MUNICIPAL DE ITIQUIRA

Assuntos/Tema

Quantitativo de Chamado

Obras publicas

1

Total de Chamados

1

PREFEITURA MUNICIPAL DE TAPURAH

Assuntos/Tema

Quantitativo de Chamado

Controle interno

1

Total de Chamados

1

PREFEITURA MUNICIPAL DE CAMPO VERDE

Assuntos/Tema

Quantitativo de Chamado

Saude

1

Total de Chamados

1

PREFEITURA MUNICIPAL DE ALTA FLORESTA

Assuntos/Tema Quantitativo de Chamado
Concurso publico 3
Contrato 2
Licitacao 2
Total de Chamados 7
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PREFEITURA MUNICIPAL DE SAPEZAL

Assuntos/Tema

Quantitativo de Chamado

Patrimonio publico

1

Total de Chamados

1

PREFEITURA MUNICIPAL DE SAO FELIX DO ARAGUAIA

Assuntos/Tema

Quantitativo de Chamado

Outros

Transparéncia — L.A.l.

Licitagcao

Total de Chamados

W = |

PREFEITURA MUNICIPAL DE AGUA BOA

Assuntos/Tema

Quantitativo de Chamado

Remuneragao

1

Licitacéo

1

Total de Chamados

2

Denota-se da analise das

informacbdes supracitadas que os

assuntos/temas mais recorrentes nos 56 (cinquenta e seis) chamados que geraram

processo foram: Licitagao (12), Obras Publicas (9) e Concurso Publico (6), vejamos:

SETEMBRO A DEZEMBRO — EXERCICIO 2020

Assunto/Tema Quantitativo de chamados
Acumulo de cargo 1
Concurso publico 6
Contratacao irregular 1
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Contrato

Controle interno

Desvio de recurso publico

2
2
Convénio 1
1
4

Improbidade administrativa

Licitacdo 12

Obras publicas

Outros

Patriménio publico

Remuneracéo

Saude

9
5
1
Receita publica 1
4
3
3

Transparéncia — L.A.l.
TOTAL 56

Vejamos analise grafica:
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Transparéncia — L.A.L. 3
Saude 3
Remuneragao 4
Receita publica 1
Patrimonio publico 1
Outros 5
Obras publicas 9
Licitagao 12

Improbidade administrativa 4

Assuntos

Desvio de recurso publico 1
Convénio 1
Controle interno 2
Contrato 2
Contratacgdo irregular 1
Concurso publico 6

Acumulo de cargo 1

0 2 4 6 8 10 12 14

Quantitativo de chamados

3.1.1.2 — Noticia de Irregularidade

Em consulta a situacdo dos chamados, no Sistema Control-P —
Pesquisa Chamado, referente ao periodo de setembro a dezembro do exercicio 2020,
observa-se que aportou na Ouvidoria Geral 1 (uma) manifestagao classificada como
noticia de irregularidade, que ja encontra-se finalizadas.

3.1.1.3 — Servigo de Informagao ao Cidadao - SIC
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Quanto a classificacdo Servigo de Informacao ao Cidadao — SIC, das
95 (noventa e cinco) solicitacdes de acesso a informagao que aportaram na Ouvidoria
Geral no periodo de setembro a dezembro de 2020, 78 (setenta e oito) encontram-se
finalizadas e 17 (dezessete) encontram-se em analise nas unidades competentes,

conforme dados abaixo:

SETEMBRO A DEZEMBRO - EXERCICIO - 2020
Status do
N° do Chamado
Chamado
1400/2020 | 1406/2020 1410/2020 1542/2020 1587/2020 1603/2020
Pendente 1621/2020 | 1629/2020 1653/2020 1681/2020 1684/2020 1688/2020
1738/2020 | 1741/2020 1742/2020 1769/2020 1854/2020

3.1.1.4 — Duvida, Solicitagdo, Reclamacao, Elogio, Sugestéo

As manifestacdes classificadas como duvida, reclamacao, solicitagao,
sugestdo e elogio eram protocoladas na Ouvidoria Geral como Demais Assuntos
Ouvidoria, no entanto desde o inicio de outubro do corrente ano, a Ouvidoria Geral
nao estd mais gerando protocolo para as manifestagbes como reclamagao,
solicitagdo, duvida, elogio, sugestao, critica, as quais estdo sendo encaminhadas as
unidades competentes para conhecimento e analise, via Comunicagao Interna - Cl,
por expressa disposi¢ao no item 2.2, subitem 2.2.2, do Manual de Procedimentos da

Ouvidoria Geral.

Em consulta a situacdo dos chamados, no Sistema Control-P —

Pesquisa Chamado, referente ao periodo de setembro a dezembro do exercicio 2020,
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observa-se que aportaram na Ouvidoria Geral 75 (setenta e cinco) manifestagdes

classificadas como Critica, Duvida, Elogio, Reclamagao, Solicitacdo e Sugestéao,

vejamos:
SETEMBRO A DEZEMBRO - EXERCICIO - 2020
Classificacdo do Chamado Quantitativo de Chamadol

Critica 6
Duvida 14
Elogio 1
Reclamacao 21
Solicitagéo 29
Sugestéo 4
Total 75

Segue abaixo os numeros dos chamados com status pendentes e

parcialmente finalizados referentes a Duvida, Elogio, Reclamacgao e Solicitagao:

5 N° DO CHAMADO
CLASSIFICACAO
Pendente Parcialmente finalizado

Critica 1909/2020
Duvida 1428/2020 1876/2020
Elogio 1905/2020
Reclamacgao 1437/2020 | 1923/2020 | 1930/2020 | 1638/2020 | 1851/2020 | 1869/2020

1402/2020 | 1419/2020 | 1440/2020 | 1644/2020 | 1894/2020 | 1903/2020
Solicitagcao

1558/2020 | 1588/2020 | 1865/2020
Sugestao 1883/2020 | 1900/2020

3.2 — Pesquisa de Satisfacao
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Em conformidade com a Lei n® 13.460/2017, foi desenvolvida a
pesquisa de satisfagdo do usuario, tendo como meta, a apresentacao de indicador
mensal quanto ao indice de satisfagao do usuario sobre o atendimento prestado pela

Ouvidoria Geral do Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso.

No periodo de setembro a dezembro do exercicio 2020 foi
encaminhada a pesquisa de satisfagcéo, via GoogleForms, a todos os cidadaos que
disponibilizaram e-mail no momento da manifestagao, das quais obtivemos 35 (trinta
e cinco) respostas referentes a pesquisa de satisfagao inicial e 27 (vinte e sete)

respostas referente a pesquisa de satisfacio final.

Importante registrar a Ouvidoria Geral obteve percentual de satisfagao
acima de 60% (sessenta por cento) em todos os pontos avaliados, conforme

passaremos a expor a seguir:

3.2.1- Pesquisa de Satisfacao Inicial

A pesquisa de satisfacao inicial € composta por 5 (cinco) perguntas,
quais sejam:
1 - Procurei a Ouvidoria Geral do TCE-MT para formalizar:
2 - Voceé procurou o Orgdo ou a area envolvida na manifestacdo antes de recorrer &
Ouvidoria-geral do TCE/MT?
3 - De 1 a 5, como vocé avalia a facilidade de acesso ao Portal de Servicos da
Ouvidoria-geral do TCE-MT?
4 - De 1 a 5, como vocé avalia as informagdes sobre os requisitos necessarios para o

recebimento da manifestagéo?
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5-De 1 a5, como vocé avalia a facilidade de preenchimento dos itens para o cadastro

da manifestagcao?

No periodo de setembro a dezembro de 2020 obtivemos 35 (trinta e

cinco) respostas referentes a pesquisa de satisfagéo inicial, vejamos:

No que se refere a pergunta 1 — “Procurei a Ouvidoria Geral do TCE-

MT para formalizar:”, temos os seguintes dados:

1 - Procurei a Ouvidoria Geral do TCE-MT para formalizar:
CLASSIFICAGCAO QUANTITATIVO PERCENTUAL
Elogio 2 6%

Sugestéo 2 6%

sIC 7 20%
Duavida 3 9%
Solicitagdo 7 20%
Dentincia 14 40%
35 100%

Nota-se que 40% da procura ocorreu para a formalizacdo de
Denuncia.

Vejamos analise grafica:
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Procurei a Ouvidoria-Geral do TCE-MT para formalizar:
16 45%

40%

14 40%

35%
12

30%
10
25%
20%
15%

10%

5%

0 0%
Elogio Sugestdo SIC Duvida Solicitagdo Denuncia

Quanto a pergunta 2 — “Vocé procurou o Orgdo ou a area envolvida
na manifestacao antes de recorrer a Ouvidoria-geral do TCE/MT?” temos os seguintes

dados:

2 — Vocé procurou o Orgéo ou a area envolvida na manifestagéo antes de

recorrer a Ouvidoria-geral do TCE/MT?

QUANTITATIVO PERCENTUAL
Sim 23 66%
N&o 12 34%

Vejamos analise grafica:
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Voceé procurou o Orgéo ou a area envolvida na manifestacéo
antes de recorrer a Ouvidoria-geral do TCE/MT?

25 66% 70%
60%
20
50%
15 40%
34%
10 30%
20%
5
10%
23 12
0 0%
SIM NAO

Com relagao a pergunta 3 — “De 1 a 5, como vocé avalia a facilidade

de acesso ao Portal de Servigos da Ouvidoria-geral do TCE-MT?” temos os seguintes

resultados:
3 —De 1 a5, como vocé avalia a facilidade de acesso ao Portal de
Servigos da Ouvidoria-geral do TCE-MT?

AVALIACAO QUANTITATIVO PERCENTUAL

1 - Ruim 5 14%

2 — Razoavel 1 3%

3 —Bom 4 11%

4 — Muito bom 8 230

5 — Excelente 17 49%

Nota-se que 25 (vinte e cinco) usuarios avaliaram entre “muito bom”
e “excelente” quanto a facilidade de acesso ao Portal de Servigos da Ouvidoria Geral

do TCE-MT, o que perfaz um percentual de 72%.
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Vejamos analise grafica:

De 1 a 5, como vocé avalia a facilidade de acesso ao Portal de Servicos da
Ouvidoria-geral do TCE-MT?

14%

3%
1-RUIM
2 — RAZOAVEL
49% 11%
3-BOM
4 —MUITO BOM

5 — EXCELENTE

23%

Ja na pergunta 4 — “De 1 a 5, como vocé avalia as informacdes sobre

0s requisitos necessarios para o recebimento da manifestagao?” temos os seguintes

resultados:
4 — De 1 a5, como vocé avalia as informagdes sobre os requisitos
necessarios para o recebimento da manifestagéo?

AVALIAGAO QUANTITATIVO PERCENTUAL
1 - Ruim 3 9

2 — Razoavel 2 6
3 —Bom 1 3

4 — Muito bom 12 34

5 — Excelente 17 49
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Depreende dos dados acima que 29 (vinte e nove) usuarios avaliaram
entre “muito bom” e “excelente” quanto as informagdes sobre os requisitos

necessarios para o recebimento da manifestacao, perfazendo um percentual de 83%.

Vejamos analise grafica:

De 1 a 5, como vocé avalia as informacdes sobre 0s requisitos necessarios
para o recebimento da manifestacéo?

50%
45%
40%

49%
35%
30% 34%
25%
20%
15%
10%
5% 9% 6% ' 3% o

0%
1-RUIM 2 — RAZOAVEL 3-BOM 4—-MUITO BOM  5-EXCELENTE

Por fim, com relagdo pergunta 5 — “De 1 a 5, como vocé avalia a
facilidade de preenchimento dos itens para o cadastro da manifestacao?”, temos os
seguintes resultados:

5 - De 1 a 5, como vocé avalia a facilidade de preenchimento dos itens

para o cadastro da manifestacdo?

AVALIAGAO QUANTITATIVO PERCENTUAL
1 - Ruim 3 8,6%

2 — Razoavel 0 0%
3 - Bom 1 2.9%
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4 — Muito bom

14 40%

5 — Excelente

17 48,5%

Percebe-se dos dados acima que 31 (trinta e um) usuarios avaliaram

entre “muito bom” e “excelente” quanto a facilidade de preenchimento dos itens para

o cadastro da manifestacao, perfazendo um percentual de 88,5%.

Vejamos analise grafica:

De 1 a 5, como vocé avalia a facilidade de preenchimento dos itens para o
cadastro da manifestacdo?

1-RUIM
3-BOM 17
4 - MUITO BOM

5— EXCELENTE

14

3.2.2 — Pesquisa de Satisfagao Final
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—_— Disque Ouvidoria: 0800-647 2011
TRIBUNAL DO CIDADAO e-mail: ouvidoria@tce.mt.gov.br

A pesquisa de satisfagdo final € composta por 6 (seis) perguntas,
sendo uma subjetiva quais sejam:
1 -De 1 a 5, qual seu grau de satisfacdo quanto ao atendimento/tratamento recebido
pela equipe da Ouvidoria-geral do TCE-MT?
2 - De 1 a 5, como vocé avalia o tempo de resposta a sua manifestagao?
3-De 1 a5, como vocé avalia a atuacdo do TCE/MT para a solugdo da manifestagcao?
4 - VVocé acompanhou o andamento da sua manifestagao no site do TCE/MT?
5 - Caso necessario, vocé utilizaria novamente os servigos da Ouvidoria-geral do
TCE/MT?
6 - Vocé tem algum comentario ou sugestao que possa ajudar a melhorar os servigos

da Ouvidoria-geral? Se sim, por favor escreva-os abaixo:

No periodo de setembro a dezembro de 2020 obtivemos 27 (vinte e

sete) respostas referentes a pesquisa de satisfagao final, vejamos:

No que se refere a pergunta 1 —“De 1 a 5, qual seu grau de satisfagao
guanto ao atendimento/tratamento recebido pela equipe da Ouvidoria-geral do TCE-

MT?”, temos os seguintes dados:

1-De 1 a5, qual seu grau de satisfagdo quanto ao atendimento/tratamento
recebido pela equipe da Ouvidoria-geral do TCE-MT?
AVALIAGAO QUANTITATIVO PERCENTUAL
1 — Ruim 3 1%
2 — Razoavel 0 0%
3 —Bom 3 11%
4 — Muito bom 12 44%
5 — Excelente 9 33%
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. OUVIDORIA-GERAL

Tribunal de Contas Conselheiro Interino Isaias Lopes da Cunha
Mato Grosso Telefones: (65) 3613-7664 / 7128

Disque Ouvidoria: 0800-647 2011

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

TRIBUNAL DO CIDADAO

Nota-se que dos 27 cidaddos questionados, 21 (vinte e um) avaliaram
entre “muito bom” e “excelente” quanto ao atendimento/tratamento prestado pela
equipe da Ouvidoria Geral do TCE-MT, perfazendo um percentual de 77% de
satisfacao.

Vejamos analise grafica:

De 1 a 5, qual seu grau de satisfacdo quanto ao atendimento/tratamento recebido

pela equipe da Ouvidoria-geral do TCE-MT?
14

44%
12

10 33%

11% 11%

1-RUIM 3-BOM 4 - MUITO BOM 5 — EXCELENTE

Quanto a pergunta 2 — “De 1 a 5, como vocé avalia o tempo de

resposta a sua manifestagcao?”, temos os seguintes dados:

1-De 1 a5, como vocé avalia o tempo de resposta a sua manifestagao?
AVALIAGAO QUANTITATIVO PERCENTUAL

1 — Ruim 4 15%

2 — Razoavel 1 4%

3 -Bom 5 19%

4 — Muito bom 9 33%
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5 — Excelente 8 30%

Depreende da tabela acima que dos 27 cidadaos questionados, 17
(dezessete) avaliaram o tempo de resposta a manifestacdo como “muito bom” e

“excelente”, o que representa um percentual de 63% de satisfagéo.

Vejamos analise grafica:

De 1 a 5, como vocé avalia o tempo de resposta a sua manifestacéo?

10 35%
33%
9
30% 30%
8
7 25%
6 20%
; 19%
. 15% 15%
3 10%
2
& 5%
1
4 1 5 9 8
0 0%
1-RUIM 2 - RAZOAVEL 3-BOM 4-MUITOBOM  5-EXCELENTE

Com relagéo a pergunta 3 — “De 1 a 5, como vocé avalia a atuagao do

TCE/MT para a solugado da manifestagéo?” temos os seguintes resultados:

3 —De 1 a5, como vocé avalia a atuagao do TCE/MT para a solugéo da

manifestacao?

AVALIACAO QUANTITATIVO PERCENTUAL
1 - Ruim 5 19%
2 — Razoavel 2 7%
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3 —Bom 1 4%
4 — Muito bom 1 40%
5 — Excelente 8 30%

Vislumbra-se dos dados acima que dos 27 (vinte e sete) cidadaos
questionados, 19 (dezenove) avaliaram a atuacdo do TCE-MT para a solugcédo da

manifestagdo como “muito bom” e “excelente”, perfazendo um percentual de 70%.

Vejamos analise grafica:

De 1 a5, como vocé avalia a atuacédo do TCE/MT para a solucao da
manifestacao?

5 —EXCELENTE 30%
4 —-MUITO BOM 40%
3-BOM 4%
2 - RAZOAVEL 7%
1-RUIM 19%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%
Ja na pergunta 4 — “Vocé acompanhou o andamento da sua
manifestagéo no site do TCE/MT?” temos os seguintes dados:
4 —\Vocé acompanhou o andamento da sua manifestagao no site do
TCE/MT?
QUANTITATIVO PERCENTUAL
Sim 11 40%
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Nao 16 60%

Nota-se que 40% dos cidaddos realizaram o acompanhamento de

suas manifestagoes.

Vejamos analise grafica:

Vocé acompanhou o andamento da sua manifestacéo no site do TCE/MT?

18 70%
60%
16
60%
14
50%
12 40%
10 40%
8 30%
6
20%
4
10%
2
11 16
0 0%
SIM NAO
Com relagdo pergunta 5 — “Caso necessario, vocé utilizaria

novamente os servigos da Ouvidoria-geral do TCE/MT?”, temos o0s seguintes

resultados:

4 — Caso necessario, vocé utilizaria novamente os servigos da Ouvidoria-
geral do TCE/MT?

QUANTITATIVO PERCENTUAL
Sim 23 85%

37

Este documento foi assinado digitalmente. Para verificar sua autenticidade acesse o site: http://www.tce.mt.gov.br/assinatura e utilize o cdigo EGOPB.



. OUVIDORIA-GERAL
Tribunal de Contas Conselheiro Interino Isaias Lopes da Cunha

Mato Grosso Telefones: (65) 3613-7664 / 7128
—_—— Disque Ouvidoria: 0800-647 2011
TRIBUNAL DO CIDADAO e-mail: ouvidoria@tce.mt.gov.br

Nao 4 15%

Vejamos analise grafica:

Caso necessario, vocé utilizaria novamente os servi¢os da Ouvidoria-geral do
TCE/MT?

15%

SIM = NAO

Observa-se do grafico acima que 85% dos cidadaos responderam
quando questionados que utilizariam novamente os servigos da Ouvidoria Geral desta
Corte de Contas.

4 — OUTRAS ATIVIDADES

Além das atividades de rotina a unidade executou outras atividades,
sendo elas:

- Levantamento das Ouvidorias dos Municipios de Mato Grosso;
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- Pesquisa sobre a estrutura e funcionamento das Ouvidorias dos

Municipios de Mato Grosso (em andamento).

5 - CONCLUSAO

Diante de todo exposto, encaminho ao Conselheiro Interino Ouvidor
Geral o presente relatério de atividades da Ouvidoria Geral, com a sintese das
atividades praticadas nos meses de setembro a dezembro de 2020, todas em
conformidade com a Lei Orgénica, o Regimento Interno deste Tribunal de Contas e

demais legislacao que versa sobre a atuagao das ouvidorias.

Ouvidoria Geral do Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso, em
Cuiaba, 05 de janeiro de 2021.

Daltey Aparecido Dias
Secretario Executivo de Ouvidoria Geral
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