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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 primeiro quadrimestre de 2021, compreendido entre 01.01.2021 a
30.04.2021, bem como demonstrar os resultados relacionados as manifestagdes
recebidas e processadas pela Unidade.

A Ouvidoria-geral é a unidade responsavel por receber manifestacoes
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 Lein.® 7.730, de 31 de outubro de 2002, a Ouvidoria
do TCE-MT tem como Ouvidor o Sr. Conselheiro Antonio Joaquim Moraes Rodrigues
Neto, que assumiu seu exercicio a partir de 01 de margco de 2021, por meio do Ato n.°
143/2021, publicado no Diario Oficial de Contas n.° 2138, em 01 de margo de 2021.

Por oportuno, cumpre mencionar que no periodo compreendido de
01.01.2021 a 28.02.2021, a gestdo da Ouvidoria-geral estava sob a responsabilidade

do Auditor Substituto de Conselheiro Isaias Lopes da Cunha.

2 ESTRUTURA DE PESSOAL DA OUVIDORIA-GERAL

A equipe da Ouvidoria-geral € composta pelos seguintes servidores e

colaboradores:

- Américo Santos Corréa (Secretario Executivo da Ouvidoria-geral);
- Anténio Moraes Neto (Assistente Técnico da Ouvidoria-geral);

- Edvaldo Ferreira Maciel (Colaborador);

- Giovanna Rafaela Pereira de Oliveira (Colaborador);

- Magida Hammoud (Assessor de Conselheiro);
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- Maria Carolina da Silva Rezzieri Mendes (Assessor Técnico de
Conselheiro);

- Marta Meire da Costa Lima (Assistente Técnico da Ouvidoria-geral);

- Melissa Catalano Correa (Assistente de Gabinete da Ouvidoria-geral);

- Michelle Cunha Rodrigues Rosa (Colaborador);

- Walter Aguiar Martins Junior (Colaborador).

3 ESTRUTURA FiSICA DA OUVIDORIA-GERAL

A Ouvidoria-Geral localiza-se nas dependéncias do Prédio Administrativo
do Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso, dispondo de recepgao, sala do
secretario executivo da Ouvidoria-geral, sala de assessoria juridica e sala de assessoria

técnica.

4 ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

41 Reunioes

Com objetivo de aprimorar a atuacao e as atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria-geral do TCE-MT, foram realizadas no primeiro quadrimestre de 2021, com-
preendido entre o periodo de 01.01.2021 a 30.04.2021, reunides peridédicas com a
equipe da Ouvidoria-geral e com o Conselheiro Ouvidor, bem como com as seguintes

Unidades:

18.03.2021: Reunido Interna com a equipe da Ouvidoria-geral, para apresentagao e
aprovacgao do Mapa de Responsabilidade.

Participantes: Equipe da Ouvidoria-geral.
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23.03.2021: Reunido na Secretaria Geral da Presidéncia para tratar sobre as
normatizagées da Ouvidoria-geral.

Participantes: Flavio de Souza Vieira (Segepres), Risodalva Beata de Castro
(Segepres), Américo Santo Correa (Ouvidoria), Antdnio Moraes Neto (Ouvidoria-geral)

e Maria Carolina da Silva Rezzieri Mendes (Ouvidoria-geral).

01.04.2021: Reuniao para tratar das normatizagées da Ouvidoria-geral.
Participantes: Risodalva Beata de Castro (Segepres), Américo Santo Correa

(Ouvidoria-geral) e Maria Carolina da Silva Rezzieri Mendes (Ouvidoria-geral).

07.04.2021: Reunidao de apresentacdo ao Conselheiro Ouvidor, sobre o projeto de
alteracao no processamento das manifestagées da Ouvidoria-geral.

Participantes: Antonio Joaquim (Conselheiro Ouvidor), Américo Santo Correa
(Ouvidoria-geral), Anténio Moraes Neto (Ouvidoria), Denise Suszec da Silva (Gabinete
do Conselheiro Antonio Joaquim), Maria Carolina da Silva Rezzieri Mendes (Ouvidoria-

geral) e Walter Aguiar Martins Junior (Ouvidoria-geral).

12.04.2021: Reuniao para alinhamento e apresentagcao de projetos da Ouvidoria.
Participantes: Américo Santo Cérrea (Ouvidoria-geral), Maria Carolina da Silva Rezzieri
Mendes (Ouvidoria) e Mdnica Cristina dos Anjos Ascendino (Secex Educagéo e

Segurancga).

30.04.2021: Reuniao para alinhamento de projetos da Ouvidoria-geral.
Participantes: Lisandra I. H. Barros (Segepres), Risodalva Beata de Castro (Segepres)

e Maria Carolina da Silva Rezzieri Mendes (Ouvidoria).

4.2 Eventos

16.03.2021: Participagao no evento Ouvidoria Day.
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Organizagao: Instituto Rui Barbosa (IRB), por meio do Comité de Corregedorias,
Ouvidorias e Controle Social.
Realizagao: Tribunal de Contas do Espirito Santo.

Participantes: Servidores e colaboradores da Ouvidoria-geral.

18.03.2021: Webinario: As expectativas das Ouvidorias no desafio de adequacao a
LGPD (Lei Geral de Protecao de Dados).
Realizagdo: Rede Nacional de Ouvidorias da Controladoria Geral da Unido.

Participantes: Servidores e colaboradores da Ouvidoria-geral.

09.04.2021: Reunido convocada pelo IRB, por meio do Comité Técnico de
Corregedorias, Ouvidorias e Controle Social, para apresentagédo da “Rede + Brasil”, do
Ministério da Economia.

Participante: Maria Carolina da Silva Rezzieri Mendes.

4.3 Capacitagoes

Capacitacao interna dos servidores e colaboradores da Ouvidoria-geral, com a tematica
conhecendo e aperfeicoando as atividades da Ouvidoria do TCE/MT, realizada em
22.03.2021.

Participantes: Servidores da Ouvidoria-geral.

Realizacao: Maria Carolina da Silva Rezzieri Mendes (Servidora da Ouvidoria-geral).

Certificacdo em Ouvidoria — 160 horas.
Participante: Melissa Catalano Corréa.

Realizagdo: Escola Nacional de Administragdo Publica — ENAP.

Curso Acesso a Informacao — 20 horas.

Participante: Walter Aguiar Martins Junior.



Realizagéo: Escola Nacional de Administragdo Publica - ENAP.

4.4  Atividades técnicas e administrativas da Ouvidoria-geral

e Elaboracio do Plano de Acéo de 2021;

e Elaboracdo de Relatorio Estatistico mensal da Ouvidoria-geral;

e Elaboracdo do relatorio trimestral das atividades da Ouvidoria-geral, para aten-
der a Secretaria de Planejamento, Integracdo e Coordenacéo;

e Encaminhamento de 120 (cento e vinte) Comunicacgdes Internas;

e Tratamento das manifestacdes recebidas (triagem, encaminhamentos e acom-
panhamentos dos atendimentos);

e Definido e implementado metas e indicadores de desempenho das manifesta-
¢Oes da Ouvidoria,

e Definido e implementado meta e indicadores de desempenho do Servico de In-
formacgéo ao Cidadéo;

e Definido e implementado metas e indicadores de desempenho quanto a satisfa-
¢cdo do usuario em relacdo ao atendimento da Ouvidoria-geral;

e Definido, entregue e apresentado Mapa de Responsabilidade da Unidade;

e Desenvolvidos modelos de resposta entre a Ouvidoria e os cidadaos.

5 ESTATISTICAS DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA

No 1° quadrimestre de 2021, a Ouvidoria-geral, no desempenho de suas
atividades, recebeu 879 (oitocentos e setenta e nove) chamados, provenientes de
entidades jurisdicionadas, servidores, pessoas juridicas e cidadaos.

Desse total, 613 (seiscentos e treze) compreendem denuncias, 113 (cento
e treze) solicitagdes, 83 (oitenta e trés) pedidos de acesso a informacgao, 39 (trinta e

nove) duvidas, 23 (vinte e trés) reclamacgdes, 6 (seis) sugestdes e 2 (duas) criticas,



conforme observa-se nos graficos a seguir:

Classificagao dos Chamados

Critica

Sugestéo

Reclamacgéo

Duvida

Servico de Informacéo ao Cidaddo — SIC

Solicitagéo

Denuncia Ouvidoria

2
(0,2%)

6
(0,7%)

23
(2,6%)

39
(4,4%)

83
(9.4%)

113
(12,9%)

Total de Chamados:879
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613
(69,7%)

700

Dados extraidos do Sistema Control-P em 06/05/2021.

Por oportuno, registra-se que mensalmente no 1° quadrimestre, tem-se os

seguintes dados:

CLASSIFICAGAO 1° QUADRIMESTRE - 2021

DO CHAMADO JANEIRO FEVEREIRO MARCO ABRIL TOTAL
Critica 1 0 1 0 2
Denuncia - Ouvidoria 112 150 172 179 613
Duvida 10 11 12 6 39
Elogio 0 0 0 0 0
Reclamacao 9 7 2 5 23
Servigo de Informacéo 83
ao Cidadao - SIC 27 20 21 15
Solicitagao 47 17 31 18 113
Sugestao 2 2 1 1 6

TOTAL GERAL 879
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Cumpre mencionar, que o canal mais utilizado para envio de
manifestacdes a esta Ouvidoria-geral foi o canal de Ouvidoria Online, compreendendo
o total de 786 (setecentos e oitenta e seis) manifestagdes, além de 85 (oitenta e cinco)
recebidas por e-mail, 5 (cinco) pelo Disque Ouvidoria, 2 (duas) pessoalmente e 1 (uma)

por correspondéncia.

Meio de Entrada dos Chamados

Total de Chamados: 879

1

Correspondéncia (0.4%)

2
Pessoalmente (0.2%)

5
(0.6%)

; 85
I . 786

0 100 200 300 400 500 600 700 800 9200

Disque Ouvidoria

Dados extraidos do Sistema Control-P em 06/05/2021.

Quanto ao assunto das manifestagcdes recebidas, observa-se que o
assunto mais recorrente foi sobre Lei de acesso a informacgao, licitacbes e saude,

conforme tabela abaixo:

ASSUNTO QUANTIDADE

Acumulos de cargos 16
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Admissao de pessoal 4

Concurso publico 15
Contratacao irregular 53
Contrato 11

Covid-19 12
Desvio de funcéo 11
Desvios de recursos publicos 14
Diarias 2

Educacéo publica 17
Improbidade administrativa 23
Jornada de trabalho 25
LA 121
Licitacao 90
Limpeza urbana 1

Mobilidade urbana 1

Nepotismo 33
Obra publicas 32
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Outros 271
Patriménio publico 1
Prestagao de contas 3
Previdéncia social 1
Processo seletivo 23
Remuneragao 19
Saneamento basico 1
Saude 65
Segurancga publica 1
Sistemas internos informatizados 10
Tecnologia da informagao 2
Verba remuneratéria e indenizatoria 1
TOTAL.: 879




Meio de Entrada dos Chamados

Verba remuneratéria e indenizatéria = 1 (0,1%) Total de Chamados: 879
Segurancga publica 1 (0,1%)
Saneamento basico = 1 (0,1%)
Previdéncia social 1 (0,1%)
Patriménio publico 1 (0,1%)
Mobilidade urbana = 1 (0,1%)
Limpeza urbana 1 (0,1%)
Tecnologia da informacdo 2 (0,2%)
Diarias 2 (0,2%)
Prestacdo de contas 3 (0,3%)

Admissédo de pessoal 4 (0,5%)

Sistemas internos informatizados 10 (1,1%)
Desvio de funcéo 11 (1,3%)
Contrato 11 (1,3%)
Covid-19 12 (1.4%)
Desvios de recursos publicos 14 (1,6%)
Concurso publico 15 (1,7%)
Acumulos de cargos 16 (1.8%)
Educacédo publica 17 (1,9%)
Remuneracéo 19 (2,2%)
Processo seletivo 23 (2,6%)
Improbidade administrativa 23 (2,6%)
Jornada de trabalho 25 (2,8%)

Obra publicas N 32 (3,6%)
Nepotismo I 33 (3.8%)
Contratacéo irregular N 53 (5,0%)
Salde NN 65 (7,4%)
Licitacdo NN 90 (10,2%)
LAl I 121 (13,8%)

271
|
Qutros (30,8%)

0 50 100 150 200 250 300

Dados extraidos do Sistema Control-P em 06/05/2021.

13



14

5.1 indice de atendimento dos prazos de resposta das demandas

Visando melhorar o atendimento prestado pela Unidade ao cidadéo, a Ou-
vidoria-geral estabeleceu como meta para 2021 que 90% das manifestacdes recebi-
das (incluindo os pedidos de acesso a informacao - SIC), sejam respondidas dentro do
prazo legal, de acordo com o estabelecido na Lei n.° 12.527/2011 (Lei de Acesso a
Informacéo) e Lei n.° 13.460/2017 (Cddigo de Defesa do Usuario dos Servigos Publi-

cos).
OBJETIVO 2 INDICADOR PROGRAMAS ACAO META
ESTRATEGICO 7 - 2021
PROJETOS
Contribuir para o | Percentual de | Aprimorar a | Responder as 90%
aperfeicoamento e | chamados ao TCE-MT | regulamentacéo, manifestacoes
a efetividade do | comencaminhamentos | automatizar e | de Ouvidoria,
controle social. comunicados ao | implementar melhorias | no prazo de 30
manifestante no prazo. | no tratamento das | dias, conforme
comunicagdes de | disciplinado na
irregularidades Lei n.c
apresentadas ao TCE- | 13.460/2017.
MT.
OBJETIVO 12 INDICADOR PROGRAMAS ACAO META
ESTRATEGICO - 2021
PROJETOS
Fortalecer a gestao | Percentual de SIC com | Regulamentar a | Responder as 90%
da integridade | respostas aos | automatizar 0 | manifestagdes
institucional interessados no prazo | processo de servigo de | oriundas de
informacéao ao cidadao | pedido de
acesso a
informacgao, no
prazo
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disciplinado na
Lei n.°
12.527/2011.

No primeiro quadrimestre como mencionado, foram recebidos o total de
879 (oitocentos e setenta e nove) manifestagdes, sendo 83 (oitenta e trés) oriundos do
Servigco de Informacéo ao Cidadao e 796 (setecentos e noventa e seis) oriundos de
manifestacdes da Ouvidoria.

Por oportuno, ressalta-se que das 613 (seiscentos e treze) denuncias
recebidas, 299 (duzentas e noventa e nove) foram protocoladas e encaminhadas para
analise da Unidade competente. Por outro lado, 314 (trezentas e quatorze) foram
arquivadas na triagem da Ouvidoria-geral, pois ndo atendiam os requisitos de

recebimento previstos no artigo 3° da Resolugdo Normativa n° 11/2017%, conforme

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

I. redagdo em linguagem clara e compreensivel;

1l. matéria de competéncia do Tribunal;

IIl. identificagc&o do objeto denunciado;

IV. descrigdo dos fatos irregulares;

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

VL. indicagdo, quando possivel, do ano ou data em que os fatos ocorreram;
VII. indicios de que os fatos denunciados constituam irregularidade.
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Resultado das Denuncias dos Chamados
400 Total de Dentncias: 613
(69,7% dos Chamados)
314 209
51,2%
320 ( ) (48,8%)
240
160
80
0
Arquivadas na triagem da Ouvidoria Protocoladas

Dados extraidos do Sistema Control-P em 06/05/2021.

Das 613 (seiscentas e treze) denuncias recebidas por esta Ouvidoria-
geral, 380 (trezentas e oitenta) foram respondidas no prazo e 233 (duzentas e trinta e

trés) foram respondidas fora do prazo.
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Resultado do Prazo de Resposta das Denuncias dos Chamados

420 380 Total de Denuncias: 613

(62,0%) (69,7% dos Chamados)
350
280

233
(38,0%)
210
140
70
0
Respondidas no Prazo Respondidas Fora do Prazo

Cumpre mencionar que, dos 299 (duzentos e noventa e nove) protocolos
de denuncias remetidas para analise das Unidades competentes, 35 (trinta e cinco)
foram arquivados apés a conclusdo de que a denuncia nao apresentava indicios de
irregularidade; 30 (trinta) foram encaminhados para apuragdo do Controle Interno da
Unidade Gestora; 8 (oito) geraram Representagbes de Natureza Interna; e 226
(duzentas e vinte e seis) encontravam-se em andamento na data de 06 de maio de
2021.
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Posi¢cao de Retorno das Denuncias

Total de Dentuncias: 299

8

Representacdo de Natureza Interna (2.7%)

30

Enviado a Unidade de Controle Interno (10.0%)

35
(11.7%)

0 50 100 150 200 250

Arquivado

Quanto as manifestacbes relacionadas a duvidas, solicitacbes,
reclamacgoes, criticas, elogios e sugestdes, esta Ouvidoria recebeu o quantitativo de

183 (cento e oitenta e trés) chamados.

Por fim, quanto aos pedidos de acesso a informacao, neste quadrimestre
foram recebidos 83 (oitenta e trés). Destes, observa-se que 58 (cinquenta e oito) foram
respondidos dentro do prazo previsto na Lei n® 12.527/2011 c/c a Resolugdo Normativa

n° 12/2012 e 25 (vinte e cinco) fora do prazo, conforme grafico abaixo:
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Resultado do Prazo de Resposta dos SICs

Totalde SICs: 83
58 (9,44% dos Chamados)

(69,9%)

25
(30,1%)

Respondidas no Prazo Respondidas Fora do Prazo

6 INDICE DE SATISFAGAO DO USUARIO

Em conformidade com a Lei n.° 13.460/2017, que dispbe sobre a

participacao, protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos, bem

como visando avaliar continuadamente e melhorar o atendimento prestado pela

unidade ao cidadao, a Ouvidoria-geral estabeleceu como meta para 2021 que 70% dos

usuarios (Ouvidoria e SIC), estejam compreendidos entre as notas 4 (muito bom) e 5

(excelente).

Foram encaminhadas as pesquisas de satisfacdo aos cidadaos que se

identificaram, das quais foram obtidas 29 (vinte e nove) respostas na pesquisa inicial e

11 (onze) respostas na pesquisa final, conforme se passa a demonstrar.
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6.1 Resultado pesquisa de satisfagao inicial:

SERVIGO DE INFORMAGAO AO CIDADAO - SIC
ELOGIO

RECLAMAGAO

CRITICA

SOLICITAGAO

DUVIDA

DENUNCIA

Procurei a Ouvidoria-geral do TCE-MT para formalizar

I
(44.8%)

0 3 6 9 12 15
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Vocé procurou o Orgdo ou a area envolvida na manifestagao antes
de recorrer a Ouvidoria-geral do TCE/MT?

=NAO =SIM

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

= 18 ,
(62.1%) Média
== 4 34

0 1 2 3 R 5
15

10

(24,1%)

o o
>

(=)

K

B




De 1 a 5, como vocé avalia as informacoes sobre os requisitos
necessarios para o recebimento da manifestagao?

20
“13'% Média
i —— 4 1
15 0 1 2 3 4 5
10 8
(27,6%)
5
2 2
(6,9%) (6,9%)
0
D B |
5 4 3 2 1
De 1 a 5, como voceé avalia a facilidade de preenchimento dos
itens para o cadastro da manifestagao?
19
20 (65.5%)
Media
I 4 41
0 1 2 3 4 5
15
10
7
(24,1%)
5
2
1 (6.9%)
(3.4%)
0
0

5 4 3 2 1
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6.2 Resultado pesquisa de satisfagao final:
De 1 a 5, qual seu grau de satisfagcao quanto ao
atendimento/tratamento recebido pela equipe da Ouvidoria-
geral do TCE-MT?
5
Média
2,7 4
4 0 1 2 3 E 5 (36.4%)
3
(27.3%)
3
2
(18,2%)
2
(9, 1%) (s, 1%)
| . .
0
5 2 1
De 1 a 5, como vocé avalia o tempo de resposta a sua
manifestacao?
5 Média
I 2 64
4
0 1 2 3 4 5 (36.4%)
4
3
2
2 (11 2%) {13 2%) (18.2%)
I I | m
1
0
2 1
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De 1 a 5, como vocé avalia a atuacao do TCE/MT para a
solucao da manifestacao?

5
b~ > e r— 1 § 2,36 (45_5‘4)
0 1 2 3 4 5
2 2
(18,2%) (18.2%)
1 1
(9.1%) (9.1%)
5 4 3 2 1

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

uN&o =Sim
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Caso necessario, vocé utilizaria novamente os servigos da
Ouvidoria-geral do TCE/MT?

aN&o =Sim

Ap0os avaliagao dos resultados obtidos no primeiro més da implantagao da
pesquisa de satisfacdo, constata-se que a pesquisa obteve percentual acima de 70%
(setenta por cento) na maioria dos pontos avaliados, exceto quando se refere ao
atendimento recebido pela equipe da Ouvidoria-geral, avaliagdo do tempo de resposta
da manifestacdo e a atuacdo do TCE/MT para solucdo da manifestagcao, que obteve o
percentual abaixo de 70% (setenta por cento) de satisfagdo compreendido entre “muito

bom” e “excelente”.

7 CONSIDERAGOES FINAIS

No primeiro quadrimestre de 2021, a Ouvidoria-geral do TCE-MT elaborou
seu plano de agao anual, como também deu inicio a execugdo de agdes, executou
agdes consonantes com o Planejamento Estratégico 2020-2025 do TCE/MT e com o

Marco de Medigdo de Desempenho dos Tribunais de Contas (MMD-TC), do Programa
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de Qualidade e Agilidade dos Tribunais de Contas (QATC) da Associagdo dos membros

dos Tribunais de Contas do Brasil - Atricon.

Ouvidoria-geral do Tribunal de Contas de Mato Grosso, 06 de maio de 2021.

ANTONIO JOAQUIM
Conselheiro Ouvidor-geral

AMERICO SANTOS CORREA
Secretario Executivo da Ouvidoria-geral

ANTONIO MORAES NETO
Responsavel Técnico pelo recebimento
e finalizagao de manifestagcoes

MARIA CAROLINA DA SILVA REZZIERI MENDES
Responsavel Técnico pelo controle de qualidade



