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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 exercicio de 2023, compreendido
entre 01/01/2023 e 31/12/2023, bem como demonstrar os resultados relacionados as manifestagoes

recebidas e processadas pela Unidade.

A Ouvidoria-geral constitui um canal de interlocugao entre o usuario e o Tribunal de Contas do
Estado de Mato Grosso, por onde se busca expandir sua capacidade de participar da fiscalizagido dos atos
e avaliar as agbes da Administracao Publica do Estado e dos Municipios Mato-grossenses, observando os
principios constitucionais da legalidade, impessoalidade, moralidade, 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 Antonio Joaquim Moraes Rodrigues Neto, que assumiu seu exercicio a partir
de 01 de margo de 2021, por meio do Ato n.® 143/2021, publicado no Diario Oficial de Contas n.° 2.138,
sendo reconduzido ao cargo em 03 de janeiro de 2024, por meio do Ato n.°© 001/2024, publicado no Diario

Oficial de Contas n.© 3.241.

Durante o exercicio de 2023, a Ouvidoria-geral buscou mais uma vez contribuir para o
aperfeicoamento da gestao dos recursos publicos, amoldando-se como um efetivo canal de comunicacao

entre a administracdo publica e o cidadao, fundada na independéncia, ética e profissionalismo.

A reveréncia ao cidadao ha anos vem conduzindo as atividades, numa busca incansavel pela
valorizagao dos anseios demonstrados nas manifestagdes recepcionadas na unidade, respeitando-se e

dando sigilo as informacodes, porém, nunca deixando de lado a transparéncia desejada pela sociedade.

E é justamente em observancia aos principios da transparéncia e publicidade, bem como com
fundamento nos artigos 46 e 47 da Resolugdo Normativa n.© 11/2021, que a Ouvidoria-geral disponibiliza

este relatoério de atividade anual.
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2. LOTACIONOGRAMA DA SECRETARIA EXECUTIVA DA OUVIDORIA-GERAL

Antonio Joaquim
CONSELHEIRO OUVIDOR-GERAL

Ameérico Santos Corréa
SECRETARIO EXECUTIVO
Anténio Moraes Neto
ASSESSOR DE GAB. DA OUVIDORIA GERAL

Alexandra Massoli Rey Parrado
COLABORADORA

Edvaldo Ferreira Maciel
COLABORADOR

—>
Giovanna R. Pereira de Oliveira
ASSISTENTE TECNICA DE GABINETE

Magida Hammoud M. Guimaraes Maria Carolina S. Rezzieri Mendes

ASSESSORA DE GAB. DA OUVIDORIA-GERAL CONSULTORA TECNICA-JURIDICA

Marta Meire da C. Lima Melissa Catalano Corréa
ASSISTENTE DA OUVIDORIA -GERAL ASSISTENTE
Michelle Cunha R. Rosa Walter Aguiar Martins Junior
COLABORADORA 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 secretdrio executivo da Ouvidoria-geral, sala de

assessoria juridica e sala de assessoria técnica.
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4. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

As atividades desenvolvidas pela Ouvidoria-geral do TCE-MT foram realizadas em consonancia
com as diretrizes constantes na Lei Organica, Regimento Interno, Resolugdes Normativas n.° 12/2012,

11/2017,11/2021, 05/2022 € 20/2022, bem como com o Plano Estratégico desta Corte de Contas.

Com objetivo de definir as agdes da Unidade para o exercicio de 2023, foi elaborado Plano de
Acao, sendo devidamente aprovado pelo Conselheiro Ouvidor-geral, informado ao Conselheiro Presidente,

bem como dado publicidade a sociedade em geral por meio da pagina da Ouvidoria-geral'

A Ouvidoria-geral no desempenho de suas atividades busca evidenciar internamente que todo
o trabalho realizado pela unidade, possa auxiliar o Orgéo a melhorar seus fluxos de trabalho, desenvolver
uma relacao forte e transparente com o cidadao, reduzindo a autuagcao de processos e impactando de

forma positiva na redugao de custos e sangoes por intermédio da prevengao.

5. DAS MANIFESTAGOES

5.1. Do quantitativo

Os dados quantitativos que serao demonstrados referem-se as manifestacoes registradas pelo
publico interno e externo desta Corte de Contas, correspondendo ao quantitativo recebido, analisado,

triado, tratado e respondido no periodo de abrangéncia.

Cumpre ressaltar que a Ouvidoria-geral é o canal onde o usudrio exerce sua cidadania, pois
guando uma manifestagao é recebida, se busca uma resposta, informagdes, adogao de esclarecimentos e

medidas necessarias, a fim de sanar irregularidades e garantir atendimento de qualidade.

No ano de 2023, a Ouvidoria-geral, no desempenho de suas atividades, recebeu 1.098
manifestagdes, provenientes de entidades jurisdicionadas, servidores, pessoas juridicas e cidadao, sendo

1.009 manifestacdes tipicas de Ouvidoria e 89 oriundas do Servigo de Informacgao ao Cidadao:

' https://www.tce.mt.gov.br/conteudo/download/id/117537
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M Tipica de Ouvidoria Servico de Informacgao ao Cidadao

Total de Manifestagdes: 1.098

O quantitativo de manifestacdes teve oscilacdes durante os meses de 2023, conforme

podemos verificar no grafico abaixo:
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Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

Total de Manifestagdes: 1.098

Ao analisarmos o quantitativo de manifestagoes recebidas no exercicio de 2023 podemos

constatar um aumento significativo quando comparado com o exercicio de 2022 (20,3%), conforme grafico

comparativo:
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(-26,7%) (8,7%)
Média
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1.098
(20,3%)
913
(-55,4%)

Total de manifestagdesno periodo:8.509
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5.2, Da tipologia

A Ouvidoria-geral, no uso de suas atribuigcoes, recebe, analisa, classifica, trata e responde as

seguintes categorias de demandas:

o) Manifestacoes tipicas de Ouvidoria, que se traduzem em solicitacdo, reclamacao,
sugestao, elogio, critica, dentincia e comunicacgao de irregularidade.

o Manifestagoes oriundas da Lei de Acesso a Informacgao (Lei n.© 12.527/2011), através
do Servigo de Informacdes ao Cidadao, nos termos da Resolucdo Normativan.© 12/2012,
do art. 15, inciso |, da Resolugao Normativa n.® 11/2021 e art. 19, inciso VIl da Resolugao

Normativa n.© 05/2022.

No que diz respeito a tipologia, as manifestagoes tipicas de Ouvidoria sdo assim classificadas:

o Solicitagao: requerimento de acesso a informagdes, esclarecimento, orientagdo ou
providéncia vinculada a algum assunto especifico, atinente a atuagcdo e/ou
funcionamento do Tribunal de Contas;

o Reclamacgao: manifestacdo de insatisfacdo, desagrado ou protesto sobre acido ou
omissao do préprio Tribunal de Contas ou de algum ente a ele jurisdicionado;

o Sugestao: manifestagdo que visa a melhoria da prestagao dos servigos do Tribunal de
Contas ou de algum ente a ele jurisdicionado;

o Elogio: demonstracao de satisfagdo, reconhecimento ou aprego em face dos servigcos
prestados pelo Tribunal de Contas ou por algum ente a ele jurisdicionado;

o) Critica: manifestagdo sobre os servigos prestados pelo Tribunal de Contas, seus
servidores e/ou gestores publicos;

o Dentincia: manifestacdo encaminhada de forma identificada, sobre matéria de
competéncia do Tribunal de Contas, encaminhada por cidadao, partido politico, sindicato
ou associagdo, acerca de indicios de irregularidades ou ilegalidades praticadas por
administrador, responsavel ou interessado sujeito a sua jurisdicao;

o Comunicacgao de irregularidade: manifestagcdo encaminhada de forma anbnima, feitas
por pessoas nao identificadas, ou que ndo cumprirem os requisitos de recebimento de

denuncia, sobre irregularidades ou ilegalidades de atos e fatos da administragao publica.
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Por sua vez, as manifestagdes oriundas da Lei de Acesso a Informagao, assim sao classificadas:

o Servigo de Informacgao ao Cidadao (SIC): solicitagdo de informagdo no &mbito do TCE-
MT, por meio do canal virtual disponibilizado aos usuarios, em conformidade com a Lei

n.©12.527/2011 e a Resolugao Normativa n°® 12/2012 - TP.

Cumpre esclarecer que quem classifica a manifestagao é o préprio usuario, mas em alguns
casos, a Ouvidoria-geral, durante sua anadlise de triagem, procede com a reclassificagdo, conforme

possiblidade prevista no artigo 21, da Resolugcao Normativa n.© 11/2021.

Realizada esta ressalva, observa-se que no exercicio de 2023, foram recebidas 617
comunicagoes de irregularidades, 206 manifestagdes de denuncias, 109 solicitagoes, 89 solicitagdes de
acesso a informacao, 29 reclamacoes, 23 elogios, 13 sugestdes e 12 criticas, conforme observa-se no

grafico a seguir:

0 100 200 300 400 500 600 700
Comunicacéo de Irregularidade _ 617 (56,2%)
Denuncia 206 (18,8%)
Solicitacao 109 (9,9%)
Solicitagao de Acesso a Informacgao 89 (8,1%)
Reclamacéo 29 (2,6%)

Elogio 23 (2,1%)
Sugestao 13 (1,2%)
Critica 12 (1,1%)

Total de Manifestacdes: 1.098
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5.3. Dos canais de entrada

A Ouvidoria-geral do TCE-MT disp6e de 5 canais para recebimento de manifestacdes, sendo

eles: canal de Ouvidoria Online (web), e-mail, correspondéncia, presencial e Disque Ouvidoria.

Observa-se que o canal mais utilizado foi o Ouvidoria Online, que abrangeu 79,8% do

quantitativo recebido, vejamos:

0 200 400 600 800 1.000

E-mail 187 (17,0%)

Presencial @ 17 (1,5%)

Disque-ouvidoria (telefone) Q 11 (1,0%)

Correspondéncia ‘}%A" 7 (0,6%)

Total de Manifestacdes: 1.098

5.4. Dos assuntos

Quanto ao assunto das manifestacoes recebidas, observa-se que os 5 assuntos mais
recorrentes foram sobre lei de acesso a informagao, licitagdo, concurso publico, improbidade

administrativa e contratacao irregular, conforme grafico abaixo:
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0 100 200 300 400
Outros (+22 assuntos) _ 329 (30,0%)
L.A.L 158 (14,4%)
Licitacédo _ 154 (14,0%)
Concurso Publico 67 (6,1%)
Improbidade Administrativa 58 (5,3%)
Contratacéo Irregular 54 (4,9%)
Desvio De Recursos Publicos 54 (4,9%)
Obras Publicas 37 (3,4%)
Remuneracéao 33(3,0%)
Admissao De Pessoal 31 (2,8%)
Contrato 31(2,8%)
Diarias 25 (2,3%)
Nepotismo 24 (2,2%) /—-:\ ' @

Saude 22 (2,0%) % Q-r
Educacéo Publica 21 (1,9%) \E E «
F) =
4)

Total de Manifesta¢des: 1.098 (36 assuntos) ®
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5.5. Daidentificacao

Ao realizar manifestacdes junto a Ouvidoria-geral do TCE-MT o usuario pode optar por registrar
as manifestagoes de forma an6nima ou identificada, com exceg¢ao das denuncias, solicitagoes e servigo de

informacao ao cidadao que devem ser realizadas somente de forma identificada.

De acordo com os registros da Unidade, do total de 1.098 manifestacdes recebidas 402 foram

realizadas de forma identificada e 696 de forma anénima, vejamos:

B Andnima M Identificada

manifestagoes
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5.6. Dos Municipios

Conhecer os jurisdicionados citados em cada manifestacao € indispensavel para o sucesso de
qualquer busca por melhorias. Afinal, apenas compreendendo bem onde esta a maior demanda, é que
seremos capazes de estabelecer uma comunicagéao e orientacao eficiente, definir um planejamento e
desenvolver produtos e servigos para atender as necessidades locais, visando a boa prestagao do servigo
publico.

Assim, esta classificagdo busca demonstrar os municipios mais citados no exercicio de 2023,

ou seja, municipios dos quais a Ouvidoria-geral recebeu mais manifestagoes.

Ressalta-se que o fato de o Municipio ser citado nas manifestacdes recebidas por esta
Ouvidoria-geral, ndo indica necessariamente maior nimero de irregularidades praticadas por aquele ente

jurisdicionado, podendo o fato tdo somente estar relacionado a facilidade de acesso a rede de

computadores que permite aos cidaddos maior familiaridade com procedimentos de transparéncia.
Ademais, na elaboragao do relatdrio, nao foi considerado apenas as denuncias e comunicagoes

de irregularidades, e sim todas as tipologias que a Ouvidoria-geral recebe (elogios, reclamacoes,

solicitagOes, sugestoes, criticas e pedidos de acesso a informacgao).
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0 100 200 300 400

Cuiab3a

Qutros (+101 Municipios)

391 (35,6%)

369 (33,6%)

Varzea Grande 28(2,6%)
Pontes e Lacerda 27 (2,5%)
Alta Floresta 26 (2,4%)
Araguainha 24 (2,2%)
Barra do Gargas 20 (1,8%)
Caceres 19 (1,7%)
Confresa 18 (1,6%)
Luciara 17 (1,5%)
Lucas do Rio Verde 17 (1,5%)
Rondondpolis 17 (1,5%)
Santa Rita do Trivelato 16 (1,5%)
Nova Bandeirantes 16 (1,5%)
Jangada 15(1,4%)
Tapurah 14 (1,3%)
Sorriso 14 (1,3%)
Sinop 14 (1,3%)
Rondolandia 12(1,1%) ‘ll
Sao José dos Quatro Marcos 12(1,1%) I|I
Tangara da Serra 12 (1,1%) ‘|‘|

Total de Manifestacoes: 1.098 (121 Municipios citados)
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Observa-se que 0 municipio mais citado foi a capital mato-grossense, porém ressalta-se que
os Orgdos Estaduais, em sua grande maioria, pertencem a capital, o que justifica a diferenca quando

comparado com o segundo municipio constante no grafico (Varzea Grande).

A analise a seguir consistiu em avaliar a proporgao de chamados por 10 mil habitantes, para fins
comparativos, colocando todos os Municipios na mesma base populacional. Verificou-se que o Municipio
com a maior propor¢do de manifestagdes € Araguainha, com 240,5 manifestagdes para cada 10 mil
habitantes (80 vezes a média mato-grossense), seguida de Luciara, com 78,6 manifestacdes para cada 10

mil habitantes (26 vezes a média mato-grossense).

0 50 100 150 200 250
Luciara 78,6
Santa Rita do Trivelato 47,5
Rondoléandia 35,1
Ponte Branca 31,8
Reserva do Cabacal 29,3
Serra Nova Dourada 22,3
Jangada 20,7
Tesouro 16,0

Cocalinho 15,8

Outros (111 Municipios) : 2,8 manifestagoes por 10 mil habitantes
Média Mato-grossense: 3,0 manifestagoes por 10 mil habitantes
Populacao: IBGE
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5.7. Das manifestagoes impulsionadas

Conforme mencionado neste relatdrio, foram recebidas 1.098 manifestagcdes na Ouvidoria-
geral no decorrer do exercicio de 2023, das quais somente 531 foram encaminhadas as unidades internas
deste Tribunal para anadlise, manifestacdo e adogdo de providéncias. Enquanto em outras 567
manifestagdes a Ouvidoria-geral buscou responder de forma direta ao cidadéo, dentro dos limites de sua

atuacgao, ja que nao realiza andlise técnica, conforme demostrado abaixo:

W Protocoladas

B Respondidas e finalizadas na Ouvidoria

1.098 f—

MANIFESTACOES

|

Analisando os referidos dados, observa-se que o maior percentual de manifestagoes foram

respondidas pela Ouvidoria-geral sem demandar a atuacao de outras unidades internas do TCE-MT.

5.8. Do status de impulsionamento das Comunicacoes de Irregularidades

As Comunicagdes de Irregularidades registraram o maior nimero de manifestagoes recebidas
no periodo, totalizando o quantitativo de 617 manifestac6es. Ressalta-se que 341 foram protocoladas e
encaminhadas para analise da unidade competente, pois cumpriam 0s requisitos de recebimento

constante no artigo 22 da RN n.® 20/2022 e 276 foram respondidas e finalizadas na triagem da Ouvidoria,
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por ndo atender aos pedidos de complementagao e/ou aos requisitos de recebimento constante no artigo

supracitado.

B Protocoladas

B Respondidas e finalizadas na Ouvidoria

617 1= '_'/'
COMUNICACOES ‘ @

DE IRREGULARIDADES

Cumpre mencionar que dos 341 protocolos de Comunicacéo de Irregularidade remetidos para
analise das unidades técnicas competentes, 36 encontravam-se em andamento até a data da extracao dos
dados para a elaboragao deste relatério, 154 foram arquivados pelo Relator apds a conclusao de que a
manifestacdo nao apresentava indicios de irregularidade, 79 foram encaminhados para apuracao do

Controle Interno do Jurisdicionado e 72 geraram Representacoes de Natureza Interna, vejamos:

Pagina 18 de 39




OUVIDORIA-GERAL DO TRIBUNAL DE CONTAS DE MATO GROSSO

Ouvidor-Geral: Conselheiro Antonio Joaquim

Disque-Ouvidoria: 0800-647-2001

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

I Arquivada na Relatoria

m Encaminhada a UCI do Jurisdicionado
m Convertida em RNI

B Em andamento

341

COMUNICAGOES
DE IRREGULARIDADES
PROTOCOLADAS

5.9. Do status de impulsionamento das Dentincias

Por sua vez, as Denuncias ocuparam o ranking de 2° tipo de manifestagdo mais recebidas em
2023, somando o montante de 206 manifestacdes propostas de forma identificada por cidadao, partido

politico, associagao ou sindicato sobre irregularidades ou ilegalidades perante o Tribunal de Contas.

Desse montante, 103 foram respondidas e finalizadas na triagem da Ouvidoria-geral, por ndo
atenderem os requisitos de recebimento constante no artigo 4° da RN n.°© 20/2022, sendo em sua maioria
manifestagdes feitas por agentes legitimados para realizar representagao de natureza externa, hipétese na
qual, a Ouvidoria-geral orientou o procedimento de registro perante a Geréncia de Protocolo ou Protocolo
Virtual desta Corte de Contas. O mesmo montante, ou seja, 103 Denuncias foram protocolizadas e

encaminhadas ao Relator para analise e prosseguimento do feito, conforme dados abaixo demonstrados:
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B Protocoladas

B Respondidas e finalizadas na Ouvidoria

|

4,

206

Q

DENUNCIAS

Importante observar que das 103 Denuncias impulsionadas, 37 nao foram admitidas pelo
Relator, 34 foram julgadas improcedentes, 3 foram julgadas procedentes e 29 encontravam-se em

andamento até a data de elaboragao deste relatorio:
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i N&o admitida pela Relatoria
W Julgada improcedente

W Julgada procedente

B Em andamento

103

DENUNCIAS
PROTOCOLADAS

5.10. Do tempo médio de resposta

A Resolugdo Normativa n.© 11/2021 regulamentou em seu artigo 36 que a Ouvidoria-geral deve
encaminhar resposta final ao usudrio, no prazo de 30 (trinta) dias, contados de seu recebimento.

Em observancia ao principio da celeridade esta unidade tem adotado como critério de tempo
maximo para resposta direta ao cidadao o prazo de 2 dias, bem como tem realizado monitoramento com
emissao de alertas as unidades por onde as manifestacdes protocoladas tramitam nesta Corte de Contas.

Frente a isso, durante o periodo analisado (01/01/2023 a 31/12/2023) as manifestagoes
recebidas na Ouvidoria-geral tiveram um tempo médio de tramitagao de 20,4 dias, considerando na base
de calculo as manifestagoes respondidas direto pela Ouvidoria-geral e aquelas que demandaram analise

de outras unidades do TCE-MT, conforme demonstrado abaixo:
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Tempo de resposta das

)
£ manifestacoes
1.098 20,4 dias

Manifestacoes Tempo médio

o J

6. DAS METAS ESTABELECIDAS

Visando melhorar o atendimento prestado pela Unidade ao usuario, a Ouvidoria-geral
estabeleceu como meta para 2023 que 60% das manifestagoes tipicas de Ouvidoria e 88% dos pedidos de
acesso a informacdo (SIC) fossem comunicados ao manifestante/solicitante no prazo legal, em
conformidade com o estabelecido na Lei n.° 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagao) e Lei n.°
13.460/2017 (Cddigo de Defesa do Usuario dos Servigos Publicos) c/c Resolugdes Normativas n.°

12/2012,11/2021, 05/2022 e 20/2022.
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Iniciativa: Aprimorar os procedimentos da Ouvidoria-geral (Objetivo Estratégico n.° 2)

INDICADOR AGAO META

Monitorar o atendimento a meta

estabelecida, via sistema informatizado,
Percentual de manifestagdes de Ouvidoria
garantindo que as manifestagcbes de
com encaminhamento comunicados ao 60%
Ouvidoria-geral tenham resposta final no
manifestante no prazo.
prazo legal estabelecido nas RN n.°

11/2021 e 20/2022.

Monitorar o atendimento a meta

estabelecida, via sistema informatizado,
Percentual de SIC com respostas aos
garantindo que os SICs tenham resposta 88%
solicitantes no prazo.
final no prazo legal estabelecido na RN n.°

12/2012.

6.1. indice de atendimento dos prazos de resposta das manifestagoes de Ouvidoria

No exercicio de 2023 como mencionado, foram recebidos o total de 1.098 manifestacoes,

sendo 89 oriundas do Servigo de Informacéo ao Cidadao e 1.009 oriundas da Ouvidoria.

Esclarecido esses fatos, passamos a demonstracdo do quantitativo de manifestagdes

respondidas dentro e fora do prazo.

Quanto as denuncias, observa-se que das 206 manifestacoes recebidas no exercicio de 2023,
123 foram respondidas no prazo, 55 fora do prazo e 28 encontravam-se em andamento até a data da

elaboracao deste relatério:
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m No prazo
m Fora do prazo

®m Em andamento

206

DENUNCIAS

Por sua vez, as comunicacgdes de irregularidades foram respondidas 458 no prazo, 121 fora do

prazo e 38 estavam em andamento até a data de elaboracao deste relatério.

m No prazo
m Fora do prazo

®m Em andamento

617

COMUNICACOES DE
IRREGULARIDADE
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Em relagdo as manifestacOes relacionadas a solicitagdes, reclamacoes, criticas, elogios e
sugestoes, esta Ouvidoria-geral recebeu o quantitativo de 186 chamados, conforme grafico identificando o

quantitativo respondido no prazo e fora no prazo:

0% 20% 40% 60% 80% 100%

| 1 I 1

95 3 1M
(87%) (3%) (10%

m No prazo

m Fora do prazo L
Solicitagao
m Em andamento

23 3 3

Reclamacao (79%) (10%) (10%)

6 4 3

Sugestao
(46%) (31%) (23%)

8 P 2

Critica
(67%) (17%) (17%)

23
(100%)

Elogio

Total de Manifestagoes - Demais Assuntos: 186

Em andlise aos dados acima expostos, observa-se que das 1.009 manifestagées tipicas de
Ouvidoria, 736 (73%) foram respondidas no prazo, 188 (18,6%) fora do prazo e 85 (8,4%) encontram-se em
andamento.

Diante disso, conclui-se que a Ouvidoria atingiu com exceléncia a meta proposta de 60% no
indicador relativo ao percentual de manifestagdes de Ouvidoria com encaminhamento comunicados ao
manifestante no prazo, uma vez que respondeu a 73% das manifestacdes dentro do prazo de 30 (trinta)

dias, conforme disciplinado nas Resolugdes Normativas n.° 11/2021 e 20/2022.
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6.2. indice de atendimento dos prazos de resposta do SIC

Quanto ao Servigo de Informacao ao Cidadao (SIC), foram recebidos 89 pedidos. Destes,
observa-se que 79 foram respondidos dentro do prazo previsto na Lei n.° 12.527/2011 c/c a Resolucéo

Normativa n.© 12/2012-TP, 8 fora do prazo e 2 encontravam-se em andamento, conforme grafico abaixo:

m No prazo
m Fora do prazo

®m Em andamento

Diante dos referidos dados, o percentual de SIC com respostas aos solicitantes no prazo foi

atingido, uma vez que 89% foram respondidos dentro do prazo previsto em resolugao.

6.3. indice de satisfagdo do usuario sobre o atendimento prestado pela Ouvidoria-geral

Em conformidade com a Lei n.© 13.460/2017 e a Resolugdo Normativa n.° 5/2022, que dispde
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 2023 que 50% dos usuarios (Ouvidoria e SIC), avaliem o atendimento

prestado pela unidade com nota 4 (muito bom) e nota 5 (excelente):
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Iniciativa: Aprimorar os procedimentos da Ouvidoria-geral (Objetivo Estratégico n.° 2)

INDICADOR ACAO META

Monitorar atendimento a meta

estabelecida, por meio das respostas
Percentual de satisfagdo do usuario sobre | realizadas aos questiondrios de satisfagao,
o atendimento prestado pela Ouvidoria- | garantindo que os usuarios da Ouvidoria- 50%
geral geral avaliem o atendimento prestado pela
unidade com nota 4 (muito bom) e nota 5

(excelente).

6.3.1. Resultado da pesquisa de satisfagao inicial

Manifestacoes M Respostas

131 128
116
98 100
85 88 -8 84
72 o 63
(43%) 45 4 44 55
33 2 36 (45%) 32 (35%) (g0

(41%) 5y (51%)

(27%) | A O

32
(39%) * (289%) (30%)

12
(17%)

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Juu Ago Set Out Nov Dez
Total de Manifestagtes: 1.098 | Total de Respostas a Pesquisa de Satisfacdo: 398 (36%)
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Vocé procurou o drgao ou area envolvida na manifestacao antes de recorrer a Ouvidoria-geral do

TCE?

mSim

® Nao

Total de Respostas a Pesquisa de Satisfagao: 398 (36%)

Resultado da pesquisa de satisfacéo final

B5% F4x E3%x 2% 1%

Facilidade de preenchimento dos itens para
cadastro de pedido de informacao

Informacoes sobre o0s requisitos necessarios
para recebimento da manifestagao

4 (1%)

Facilidade de acesso ao Portal de Servigos da 304 8
Ouvidoria (76%) ) (2%)

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Total de Respostas a Pesquisa de Satisfacdo:398 (36%)
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5% W 4% 3%

1

De 1 a5, como vocé avalia a atuagao do TCE/MT
(21%) (7%)

para a solugdo da manifestacao? 64%

1 1
7%)  (7%)

De 1 a5, como vocé avalia o tempo de resposta
a sua manifestagao?

De 1a 5, qual seu grau de satisfagcao quanto ao
tendimento/tratamento recebido pela equipe ! !

@ ratal (71%) 7%)  (7%)

, da Ouvidoria-geral do TCE-MT?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Total de Respostas a Pesquisa de Satisfagdo:14

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

mSim

® Nao

Total de Respostas a Pesquisa de Satisfagao: 14
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Caso necessario, vocé utilizaria novamente os servigos da Ouvidoria-geral do TCE/MT?

® Sim

® Nao

Total de Respostas a Pesquisa de Satisfacao: 14

Apds avaliagao dos resultados obtidos no exercicio de 2023, constatou-se que a pesquisa
obteve o percentual médio de 80% dos indicies de satisfacdo inicial e final do usuario, ou seja,
ultrapassando o percentual estipulado de 50% com avaliagdes compreendidas em nota 4 (muito bom) e
nota 5 (excelente).

Outro ponto importante observado na analise dos graficos foi quando questionado o usuario se

“utilizaria novamente os servigos prestados pela Ouvidoria-geral?” e 93% responderam que utilizariam.

Quanto a ultima pergunta disposta na pesquisa de satisfacao final “Vocé tem algum comentario
ou sugestao que possa ajudar a melhorar os servigos da Ouvidoria-geral? Se sim, por favor escreva-os

abaixo”, obtivemos as seguintes manifestacoes:

1) “O Relator do Chamado e a equipe de auditoria nao verificou in loco o andamento da obra,

mesmo com as evidéncias de que ha uma clara ingeréncia do municipio na execug¢ao do
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contrato, o que poderia melhorar a atuacao do orgdo em relagdo ao controle dos gastos

publicos.”

2) “Trabalho eficiente do tribunal de Contas, a Decisdo me trouxe mais seguranga quanto

aos trabalhos realizado por este TCE, parabéns e obrigado pela resposta.”

3) “Quando fiz a denuncia nao tinha ciéncia dos fatos responsaveis pela suspensao do
concurso. Apds ver pela midia que houve indicios de fraude por parte da empresa tomei

ciéncia do motivo. Gostaria de agradecer pela resposta.”

4)  “Aprestagao de servigo da Ouvidoria foi eficiente. Estava ha trés dias entrando em contato
com alguns setores para obter uma orientacdo. Os setores que mantive contato
encaminhavam a outro setor, informando que ndo era o setor competente, somente na
Ouvidoria, que encaminhou para a secretaria responsavel, onde plenamente obtive a

orientagdo almejada.”

5) “Muita demora, ndo recebi o parecer do conselheiro, somente um relatério técnico.

Relatdrio vago.”

Diante dos apontamentos, esta Ouvidoria-geral seguira atuando de forma proativa em busca e
manutencado da exceléncia do atendimento prestado aos usuarios que procuram Seus Servicos,
principalmente quanto as respostas céleres em respeito aos prazos disciplinados em normativas, bem
como adotara providéncias no encaminhamento a Presidéncia desta Corte de Contas quanto aos

apontamentos das sugestdes de melhorias recebidas.
7. DO SERVICO DE INFORMAGCAO AO CIDADAO - SIC

A Ouvidoria-geral é a unidade do TCE-MT que recebe os pedidos oriundos Servigo de
Informacgao ao Cidadao - SIC, com base na Lein.® 12.527/2011, presencialmente, na sala da Ouvidoria, ou

através do Sistema Eletronico do Servigo de Informagao ao Cidadao (SIC).
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Por meio do canal do SIC, qualquer pessoa fisica ou juridica, pode encaminhar solicitacao de
informacao para o Tribunal, de forma rapida e facil, além de acompanhar o prazo e receber a resposta
eletronicamente. O sistema encontra-se disponivel tanto no portal eletrénico do Tribunal e no Portal da

Transparéncia desta Corte de Contas.

7.1. Solicitacoes recebidas, atendidas e indeferidas

Conforme mencionado, durante o exercicio a Ouvidoria-geral recebeu o quantitativo de 89

Solicitacao de Informacéo ao Cidadao (SIC).

Deste quantitativo, informa-se que 42, foram atendidos, 16 possuiam pedidos genéricos e 31
foram indeferidos por nado tratar de solicitagcdo de informacéo, sendo o pedido desproporcional ou
desarrazoado, possuir informacgdes inexistentes ou por ndo termos competéncia para responder, conforme

grafico demonstrado abaixo:

m Atendidos
m Genéricos

¥ Indeferidos

Acesso a
Informacao

Total de SICs: 89
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Quanto as informacgdes genéricas sobre o solicitante estao distribuidas da seguinte forma:

m Pessoa Fisica

Pessoa Juridica

Total de SICs: 89

Por sua vez, em relacao ao sexo/género, os solicitantes estao assim distribuidos:

=

® Masculino
® Feminino

Pessoa Juridica

Total de SICs: 89

| Do
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7.2. Informacoes classificadas e desclassificadas

Abaixo apresentamos o rol das informacdes classificadas, em cada grau de sigilo e o rol das

informacgoes desclassificadas no &mbito do TCE-MT.

Resumo das informacdes Classificadas e Desclassificadas ho TCE-MT em 2023 (01.01.2023 a

31.12.2023):

Grau de sigilo Classificadas Desclassificadas Total
Reservada 0 0 0
Secreta 0 0 0
Ultrassecretas 0 0 0
Total 0 0 0

Por oportuno, ressalta-se que no exercicio de 2023, nao houve informacdes classificadas e

desclassificadas.
8. DAS REUNIOES

Ao longo do periodo mencionado neste relatorio, diversas reunides foram realizadas com as

unidades do TCE-MT, todas com o objetivo de contribuir e aprimorar as atividades internas e externas.

Foram realizadas, ainda, mensalmente reunioes internas na Unidade, visando o alinhamento

das agbes e acompanhamento das demandas pela equipe.
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9. DOS CURSOS E CAPACITAGOES

Com o objetivo de adquirir conhecimentos de boas praticas aplicadas nas atividades de
Ouvidoria, o compartilhamento de informacdes e o aprimoramento de suas atividades, os servidores da
Ouvidoria-geral participaram e realizaram os seguintes eventos, cursos e/ou capacitagdes no exercicio de

2023:
o VIl Congresso de Controle e Politicas Publicas.
Realizado IRB, TCE-BA e TCM-BA., nos dias 01 a 03 de fevereiro de 2023.

o Ouvidoria Day

Realizado pela Ouvidoria-geral do TCE-MT, no dia 16 de marco de 2023.

o Lei Geral de Protecao de Dados Aplicada
Realizado pelo TCE-MT, nos dias 27 e 28 de abril de 2023.

o Participacao do grupo focal de validacao das avaliagoes.

Realizado pelo TCE-MT, em 18 de maio de 2023.

o Tricotando sobre Ouvidoria: Encontro com Ouvidores Jurisdicionados

Realizado pela Ouvidoria-geral do TCE-MT, em 29 de junho de 2023.

o Guia Lilas na pratica: Papel das Ouvidorias e Corregedorias nas dentincias de assédio

Realizado pela CGU, em 29 de junho de 2023.

o Oficina Ouvidoria para todos

Realizada pela Ouvidoria-geral do TCE-MT, em Rondonépolis no dia 16 de setembro de 2023.

o Treinamento: Sigilo nas manifestag6es da Ouvidoria, em conformidade com a Resolucao
Normativa n.© 20/2022.
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Realizado pela Ouvidoria-geral e Secretaria Executiva de Tecnologia da Informagao do TCE-MT,
em 01 de setembro de 2023.

o Encontro Nacional de Corregedorias, Controles Internos e Ouvidorias dos Tribunais de
Contas.

Realizado pelo TCE-RN e Instituto Rui Barbosa, nos dias 11 a 13 de setembro de 2023.

o Tricotando sobre Ouvidoria: Encontro com Ouvidores Jurisdicionados

Realizado pela Ouvidoria-geral do TCE-MT, em 29 de setembro de 2023.

o Tricotando sobre Ouvidoria: Encontro com Ouvidores Jurisdicionados

Realizado pela Ouvidoria-geral do TCE-MT, em 12 de dezembro de 2023.

o lll Congresso Internacional dos Tribunais de Contas.

Realizado pela Atricon, IRB e TCE-CE, nos dias 28 de novembro a 1° de dezembro de 2023.

10. DAS ATIVIDADES TECNICAS E ADMINISTRATIVAS DA OUVIDORIA

Mais do que atender a sociedade por intermédio das manifestacdes recebidas, o papel da
Ouvidoria-geral é traduzir na pratica o exercicio do controle social. Isto porque, a Ouvidoria é a unidade da
instituicdo que representa os legitimos interesses dos usuarios, e deve atuar na busca de solugcoes

definitivas para as situacdes apresentadas.

Neste contexto, visando cumprir com seu Plano de Acao, onde no decorrer do exercicio de
2023, a unidade desenvolveu além das agdes acima mencionadas, realizou, ainda, as seguintes atividades

técnicas e administrativas:

o Elaboracéao e divulgagcao do Plano de Ag¢do 2023;

o Elaboragao de Relatdrios Estatisticos mensais da Ouvidoria-geral (janeiro a dezembro de

2023);
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o Elaboracao de 3 relatérios quadrimestrais, em atendimento ao art. 46 da RN n.° 11/2021,

alterada pela RN n.© 20/2022;

o Elaboracao de 4 relatérios trimestrais das atividades da Ouvidoria-geral, para atender a

Secretaria de Planejamento, Integracdo e Coordenacéo;

o Elaboragdo e divulgacdo do fluxograma dos protocolos recebidos na Ouvidoria-geral

(Instrugcao Normativa n.° 5/PRES/JCN/2023);
o Encaminhamento de 281 Comunicacdes Internas para unidades do TCE-MT;

o Recebimento, classificacdo e tratamento das manifestagdes recebidas (triagem,

encaminhamentos e acompanhamentos dos atendimentos);
o Elaboracéo de 6 Instrug¢des Internas, visando padronizagdo de procedimentos internos;
o Atualizagao das duvidas frequentes na pagina online da Ouvidoria-geral;
o Participagao no Programa Interage - Camaras Municipais;

o Participacdo na Assembleia da Rede de Ouvidorias da Controladoria Geral da Uniao,

realizada no dia 16 de marcgo;

o Participagdo nas comissoes interna de internalizagdo do Codigo de Controle Externo, nos

meses de maio de junho;

o Participagao na apresentagdo do novo sistema do Planejamento Estratégico — TCE, em 10

dejulho de 2023;

o Realizagao da Oficina Ouvidoria para todos em Rondondpolis, capacitando 62 Ouvidores e

servidores de Ouvidorias Municipais dos Poderes Executivo e Legislativo da regido sul;

o Participagao no Programa Nacional de Transparéncia Publica da Associagao dos Membros

dos Tribunais de Contas do Brasil (Atricon);

o Participagdo no grupo de trabalho do Instituto Rui Barbosa (IRB), de planejamento e

execucao de agdes de sensibilizagcao;
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o Participacao no grupo de trabalho do Instituto Rui Barbosa (IRB), de controle social de

denuncias nos Tribunais de Contas;

o Participacao de seus servidores em diversos eventos internos e externos de capacitagao
com o objetivo de adquirir conhecimentos de boas praticas aplicadas nas atividades de Ouvidoria, o

compartilhamento de informacdes, e o aprimoramento de suas atividades.

11. CONSIDERAGOES FINAIS

Com o objetivo de possibilitar que as manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania
proporcionem continua melhoria dos servigos publicos prestados, a Ouvidoria-geral tem cumprido com a
sua missdo de atuar como interlocutora entre o usuario e o TCE-MT, bem como atuado no sentido de
aprimorar a sua forma de atuacao, com revisado e implementacao de novos fluxos de trabalho e avaliagdes

acerca das anélises realizadas pela equipe, e recebida de seus usuarios.

A Ouvidoria-geral teve como objetivo principal o desenvolvimento e aperfeicoamento de agoes
gque assegurassem maior efetividade e eficiéncia na fiscalizagdo da gestao publica, buscando constante
interacdo com a sociedade. Proporcionando assim, transparéncia aos atos da Administracao e
incentivando a participacao dos cidadaos na realizacao do controle social, como preceitua a Constituicao

Federal e Estadual de Mato Grosso.

Nesse sentido, a unidade procurou na triagem das manifestagcdes recebidas encaminhar
informacgdes relevantes sobre atos administrativos e de gestdo praticados por 6rgaos e entidades da
administragao publica, jurisdicionados a esta Corte de Contas, de forma a subsidiar os procedimentos de

auditorias, inspe¢oes e demais instrumentos de fiscalizagdo do TCE-MT.

Vale destacar que a Ouvidoria-geral, zelando pelo bom atendimento ao cidadao, engajou-se na
busca por respostas rapidas, qualificadas, de linguagem clara e objetiva, que possibilitasse melhor dialogo
com a sociedade e que atendessem as metas estipuladas. Assim, buscou-se durante o exercicio,
transformar a cultura da manifestacdo em cooperacéo e participacéo, contribuindo para a melhoria dos

servicos prestados pelo TCE-MT e pelos seus jurisdicionados.
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Cumpre ressaltar que a Ouvidoria-geral também deu seguimento a interagdo com os Tribunais
de Contas brasileiros, participando do Comité Técnico de Corregedorias, Ouvidorias, Controles Internos e
Social do IRB, bem como de grupos de trabalho da Atricon, com intuito de aprimorar a atuacao das

ouvidorias dos tribunais de contas brasileiros.

Para o exercicio de 2024 a perspectiva é que a Ouvidoria-geral siga buscando aproximar cada
vez mais o cidaddo do TCE-MT, contribuindo para consolidagéo do Tribunal de Contas como uma institui¢cdo
mais proxima da sociedade e, desta maneira, ser uma unidade que zela pela transparéncia e eficiéncia do

servigo publico.

Ouvidoria-geral do Tribunal de Contas de Mato Grosso, 7 de fevereiro de 2024.

ANTONIO JOAQUIM
Conselheiro Ouvidor-geral

AMERICO SANTOS CORREA
Secretario Executivo da Ouvidoria-geral

MARIA CAROLINA DA SILVA REZZIERI MENDES
Consultor Técnico-juridico da Ouvidoria-geral
Responsavel pela extragao de dados e elaboragao de relatérios

WALTER AGUIAR MARTINS JUNIOR
Colaborador
Responsavel pela andlise e visualizagdo de dados
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