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PREVISAO LEGAL

o Constituicao da Republica Federativa do Brasil, de 5 de outubro de 1988.

o Lei Estadual n.° 7.730, de 31 de outubro de 2002. Dispde sobre a criagdo da
Ouvidoria do TCE-MT, como elo do cidadao a administragao publica do Estado e dos
municipios.

o Lei Estadual Complementar n.° 269, de 22 de janeiro 2007. Lei Organica do TCE-
MT.

o Lei Estadual n.° 8.762, de 7 de dezembro de 2007. Estabelece que a fungéo de
Ouvidor-geral do TCE-MT seja exercida por um conselheiro em atividade, nomeado
pelo Conselheiro Presidente mediante aprovacéo do Tribunal Pleno.

o Lei Federal n.° 12.527, de 18 de novembro de 2011. Lei de Acesso a Informacéo.
Regula o acesso a informagdes previsto no inciso XXXIII do art. 5°, no inciso Il do § 3°
do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a Lei n® 8.112, de 11 de
dezembro de 1990; revoga a Lei n°® 11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos da
Lei n° 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e da outras providéncias.

o Resolugdo Normativa n.° 12/2012 do TCE-MT. Dispdée sobre Normas e
Procedimentos para implantagao da Lei de Acesso a Informacgao Publica, nos moldes
da Lei n°® 12.527/2011, no ambito do Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso.

o Lei Estadual n.° 9.883, de 7 de janeiro de 2013. Estabelece a fun¢gédo da Ouvidoria-
geral do TCE-MT.

o Lei Federal n.° 13.460, de 26 de junho de 2017. Dispde sobre participagao, protecao
e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administracdo publica.

o Lei Federal n.° 13.709, de 14 de agosto de 2018. Lei Geral de Protegcdo de Dados
Pessoais (LGPD). Nota Técnica n.° 2/2021 do TCE-MT.

o  Resolugdao Normativa n.° 11/2021 do TCE-MT. (Alterada pela RN n.° 20/2022) -
Dispbde sobre as atribuigdes, organizagao, funcionamento e os procedimentos da
Ouvidoria-geral do Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso.

o Resolugdao Normativa n.° 16/2021 do TCE-MT. Regimento Interno do TCE-MT.

o Resolugdo Normativa n.° 5/2022 do TCE-MT. (Alterada pela RN n.° 20/2022) -

Dispde sobre a participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos

Pagina 4 de 31 5



OUVIDORIA-GERAL DO TRIBUNAL DE CONTAS DE MATO GROSSO

Ouvidor-Geral: Conselheiro Antonio Joaquim 3
Disque-Ouvidoria: 0800-647-2001
E-mail: ouvidoria@tce.mt.gov.br

publicos (Lei n° 13.460/2017), no ambito do Tribunal de Contas do Estado de Mato

Grosso.

o Resolugdo Normativa n.° 20/2022 do TCE-MT. Regulamenta o recebimento,
tramitacdo e apuragcédo de denuncia e comunicagao de irregularidade no ambito do
Tribunal de Contas de Mato Grosso, altera dispositivos das Resolugdes Normativas
n°® 11/2021 e05/2022 e da outras providéncias.

o Instrugdao Normativa n.° 5/2023 do TCE-MT. Aprova o fluxograma dos protocolos
recebidos na Ouvidoria-geral do Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso.

o  Aton.°143/2021, de 1° de margo de 2021. Diario Oficial de Contas n.° 2.138 do TCE-
MT.

o Ato n.° 001/2024, de 1° de janeiro de 2024. Diario Oficial de Contas n.° 3.241 do

TCE-MT.
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1. INTRODUGAO

Este relatério sintetiza as atividades da Ouvidoria-geral do Tribunal de Contas do
Estado de Mato Grosso (TCE-MT), realizadas no primeiro quadrimestre de 2024, entre 1° de
janeiro e 30 de abril. O documento apresenta os resultados das manifesta¢des recebidas e

tratadas pela Unidade durante esse periodo.

A Ouvidoria-geral € um importante meio de comunicagéo entre o cidadédo e o TCE-MT,
permitindo que a populagao participe mais ativamente na fiscalizagcdo da Administracdo Publica
estadual e municipal. Sua fungdo € assegurar a aderéncia aos principios de legalidade,

impessoalidade, moralidade, economicidade, publicidade e eficiéncia.

Instituida por meio da Lei n°® 7.730, em 31 de outubro de 2002, a Ouvidoria-geral é
atualmente liderada pelo Ouvidor, Conselheiro Antonio Joaquim Moraes Rodrigues Neto. O
Conselheiro assumiu o cargo em 1° de margo de 2021, conforme Ato n°® 143/2021, publicado no
Diario Oficial de Contas n°® 2.138, na mesma data. Foi reconduzido ao cargo em 1° de janeiro de
2024 pelo Ato n° 001/2024, que consta no Diario Oficial de Contas n°® 3.241.
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2. ESTRUTURA DE PESSOAL DA OUVIDORIA-GERAL

A equipe da Secretaria Executiva da Ouvidoria-geral € composta pelos servidores e

colaboradores:

O

O

Américo Santos Corréa (Secretario Executivo da Ouvidoria-geral);

Alexandra Massoli Rey Parrado (Colaborador);

Antonio Moraes Neto (Assessor de Gabinete da Ouvidoria-geral);

Elielton Francisco Amorim do Nascimento (Assistente);

Giovanna Rafaela Pereira de Oliveira (Assistente Técnico de Gabinete I);
Magida Hammoud Monteiro Guimaraes (Assessor de Gabinete da Ouvidoria-
geral);

Maria Carolina da Silva Rezzieri Mendes (Consultor Técnico-juridico da
Ouvidoria-geral do TCE-MT);

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

Melissa Catalano Correa (Assistente);

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:

o

o

Recepcéo;

Sala de Atendimento ao Cidadéo;
Sala de Treinamento Multiuso;
Sala da Assessoria;

Sala da Assessoria Técnica;

Sala da Assessoria Juridica;

Sala da Secretaria Executiva.
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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 Orgéanica, Regimento Interno, Resolugdes
Normativas n.° 12/2012, 11/2021, 05/2022 e 20/2022, bem como com o Plano Estratégico desta
Corte de Contas.

A Ouvidoria-geral no desempenho de suas atividades, busca evidenciar internamente
que todo o trabalho realizado pela unidade possa auxiliar o Orgdo a melhorar seus fluxos de
trabalho, desenvolver uma relagao forte e transparente com o cidadao, reduzindo a autuagao de
processos € impactando de forma positiva na redugcéo de custos e sangdes por intermédio da

prevencgao.
5. MANIFESTAGOES

A Ouvidoria-geral tem a atribuicdo de receber, analisar, classificar, tratar e responder

as manifestagdes, que se dividem em duas categorias principais:

1. Manifestacgoes tipicas de Ouvidoria, incluindo:

o Solicitagao: Requerimento por informagdes, esclarecimentos ou providéncias
especificas relacionadas a atuagao ou ao funcionamento do Tribunal de Contas.

o Reclamacgao: Expressdo de desagrado ou insatisfacdo relativa a agbes ou
omissdes do Tribunal de Contas ou entidades a ele vinculadas.

o Sugestao: Propostas para melhoria dos servigos prestados pelo Tribunal de
Contas.

o Elogio: Reconhecimento ou satisfagao pelos servigos prestados.

o  Critica: Avaliagao dos servigos do Tribunal de Contas, incluindo seus servidores
e gestores.

o Denuncia: Relato, por parte de cidadaos, partidos politicos, sindicatos ou
associagdes, de indicios de irregularidades ou ilegalidades sob jurisdicdo do
Tribunal.

o Comunicagao de Irregularidade: Informacdo, geralmente andnima, sobre

irregularidades ou ilegalidades na administragao publica.
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Manifestagcoes Baseadas na Lei de Acesso a Informacgao:

o Servigo de Informagao ao Cidadao (SIC): Solicitagdo de informagdes através
do canal virtual, em conformidade com a Lei n°® 12.527/2011 e as normativas

relacionadas.

Embora a classificagao inicial das manifestagdes seja feita pelo usuario, a Ouvidoria-
geral pode reclassifica-las durante a triagem, conforme previsto no artigo 21 da Resolugéo
Normativa n°® 11/2021.

51. Quantitativo de Manifestagoes Recebidas pela Ouvidoria-geral

Este segmento apresenta um resumo das manifestagcées registradas tanto por
publicos internos quanto externos desta Corte de Contas. Os dados abrangem todas as
manifestacdes recebidas, analisadas, triadas, tratadas e respondidas no primeiro quadrimestre
de 2024.

E importante destacar que a Ouvidoria-geral serve como um canal essencial para o
exercicio da cidadania. Ao receber uma manifestagdao, a unidade busca fornecer respostas,
informacdes e os esclarecimentos e medidas necessarias para resolver possiveis irregularidades

e garantir um atendimento de qualidade.

Durante o periodo em analise, a Ouvidoria-geral registrou 315 manifestagoes,
originadas de entidades jurisdicionadas, servidores, pessoas juridicas e cidadaos. Deste total,
306 foram manifestagdes tipicas de Ouvidoria e 9 vinculadas ao Servigco de Informagao ao
Cidadao. A Figura 01 apresenta maiores detalhes quanto aos quantitativos, classificagao,

distribuicdo mensal ou quadrimestral.

Pagina 9 de 31 |



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

Figura 01 — Manifestagdes por Classificagdao, Més e Quadrimestre

0 50 100 150 200
Comunicagéo de Irregularidade _ 177 (56%)
Denuncia - Ouvidoria 68 (22%)
Solicitagéo 43 (14%)
Reclamagéao 11 (3%)
Senvigo de Informagédo ao Cidadao 9 (3%)

Sugestdo 5 (2%)

Critca 2 (1%)

105

60 79 71
Jan Fev Mar Abr 1° Quad 2° Quad 3° Quad
Por més Por quadrimestre

Total de Manifestacdes : 315

Fonte: Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 02.05.2024.
5.2. Canais de Entrada das Manifestagoes

A Ouvidoria-geral do TCE-MT disponibiliza cinco canais para o recebimento de
manifestagdes: Ouvidoria Online (Portal de Servigos), e-mail, correspondéncia, atendimento
presencial e Disque Ouvidoria. O canal mais utilizado no periodo foi a Ouvidoria Online, que

registrou um total de 238 manifesta¢des, como apresentado na Figura 02.
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Figura 02 — Manifestagbes por canal de entrada

0 50 100 150 200 250
E-mail 73 (23%)

Presencial 5 (2%)

Telefone 4 (1%)

Total de Manifestagées : 315

Fonte: Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 02.05.2024.

5.3. Assuntos Internos das Manifestagcoes

As manifestagcdes recebidas pela Ouvidoria-geral abordaram predominantemente
cinco temas: Licitagéo, Lei de Acesso a Informagao, Contratagao Irregular, Concurso Publico e

Contratos. Detalhes sao apresentados no grafico da Figura 03.
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Figura 03 — Manifestagbes por assunto interno.

0
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SN S

Licitagzo | N 59 (18,7%)

Outros 30 (9,5%)
L.A.L 27 (8,6%)
Contratagéao Irregular 20 (6,3%)
Concurso Publico 19 (6,0%)
Contrato 18 (5,7%)
Improbidade Administrativa 17 (5,4%)
Admissé&o de Pessoal 15 (4,8%)
Sistemas Internos Informatizados 13 (4,1%)
Salde 12 (3,8%)
Obras Publicas 9 (2,9%)
Remuneragéo 9 (2,9%)
Desvio de Recursos Publicos 8 (2,5%)
Diarias 7 (2,2%)
Previdéncia Social 7 (2,2%)
Verba Remuneratéria e Indenizatéria 7 (2,2%)
Acumulo de Cargos 5(1,6%)
Controle Interno 4 (1,3%)
Desvio de Fungao 4 (1,3%)
Processo Seletivo 4 (1,3%)
Jornada de Trabalho 3 (1,0%)
Nepotismo 3 (1,0%)
Prestagdo de Contas 3 (1,0%)
Educacao Publica 2 (0,6%)
Férias =~ 2(0,6%)
Tecnologia da Informagdo 2 (0,6%)
Ciéncia e Tecnologia 1 (0,3%)
Convénio 1 (0,3%)
Mobilidade Urbana = 1 (0,3%)
Patriménio Publico = 1 (0,3%)
Saneamento Basico = 1 (0,3%)
Seguranca Publica = 1 (0,3%)

Fonte: Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 02.05.2024.

Total de Manifestagées : 315 em 32 assuntos
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5.4. Identificagcao das Manifestagoes

Ao realizar manifestagdes junto a Ouvidoria-geral do TCE-MT o usuario opta por
registrar as manifestagcbes de forma anbénima ou identificada, com exceg¢do das denuncias,

solicitagdes e servigo de informacéo ao cidadao que devem ser realizadas de forma identificada.

De acordo com os registros da Unidade, do total de 315 manifestagdes recebidas 124

foram realizadas de forma identificada e 191 de forma andénima, como apresentado na Figura 04.

Figura 04 — Manifestacdes por status de identificacédo

Anonima Identificada
191 (60,6%) 124 (39,4%)

Total de Manifestacdes : 315

Fonte: Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 02.05.2024.
5.5. Analise Municipal das Manifestacoes

Compreender os municipios mencionados em cada manifestagdo € crucial para o
aprimoramento dos servigos prestados. ldentificar as regibes com maior demanda permite
estabelecer comunicagao eficaz, planejar e desenvolver solugbes especificas para atender as

necessidades locais.

Neste contexto, como apresentado no grafico da Figura 05, destacamos os municipios
que mais figuraram nas manifestagdes do primeiro quadrimestre de 2024. A mengao frequente
de um municipio ndo implica necessariamente um maior numero de irregularidades e pode refletir

maior acesso e familiaridade dos cidadaos com mecanismos de transparéncia.
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Figura 05 — Manifestagdes por Municipios

0 30 60 90 120 150
Confresa 14 (4%)
Barra do Gargas 13 (4%)
Nova Monte Verde 11 (3%)
Varzea Grande 10 (3%)

Rondonodpolis 7 (2%)
Primavera do Leste 6 (2%)
Jangada 5 (2%)

Nova Brasilandia 5 (2%)

Séo José do Rio Claro 5 (2%)
Sorriso 5 (2%)

Outros (67 Municipios) | 135 (43%)

Total de Manifestagdes : 315 em 78 Municipios

Fonte: Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 02.05.2024.

As manifestagdes incluem todas as categorias recebidas pela Ouvidoria-geral, desde
elogios até pedidos de acesso a informacao. A cidade mais citada foi Cuiaba, o que se explica
pela localizagdo da maioria dos 6rgdos estaduais na capital. Este fato distingue Cuiaba das

demais localidades, como Confresa, que aparece em segundo lugar.

O gréafico da Figura 06 apresenta a proporgdo de manifestagbes por 100 mil
habitantes, possibilitando analises comparativas entre municipios. Por este critério, Araguainha
lidera com 297 manifestagdes por 100 mil habitantes, seguido por Nova Monte Verde com 132.
Esta analise se concentra no ambito municipal, considerando todas as suas unidades
jurisdicionadas, como as Prefeituras e Camaras Municipais. Amédia de manifestagées no Estado

de Mato Grosso é de 10 para cada 100 mil habitantes.
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Figura 06 — Proporcao de manifestagdes para cada 100 mil habitantes

0 50 100 150 200 250 300

Nova Monte Verde 132

Nova Brasilandia 127
Serra Nova Dourada 111
Sao José Do Povo 104
Nova Santa Helena 94
Porto dos Gauchos 72
Jangada 67

General Carneiro 66

Média MT: 10 manifestagbes para cada 100 mil habitantes (em 78 Municipios).

Fonte: Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 02.05.2024.
5.6. Manifestagoes por Relator

As manifestagdes foram distribuidas aos relatores conforme os critérios regimentais
estabelecidos, levando em consideracdo a competéncia de cada relator da Unidade
Jurisdicionada, conforme o ano em que o processo foi autuado. A Figura 07 apresenta a

distribuicdo das manifestagdes recebidas por cada relator.
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Figura 07 — Manifestagdes por Relatoria

0 30 60 90 120
Guilherme Antonio Maluf _ 92 (29%)
Gongalo Domingos de Campos Neto 66 (21%)
Waldir Julio Teis 46 (15%)
Valter Albano Da Silva 42 (13%)
José Carlos Novelli 40 (13%)
Antonio Joaquim Moraes Rodrigues Neto 29 (9%)

Total de Manifestagdes : 315

Fonte: Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 02.05.2024

5.7. Status de Impulsionamento das Denuncias

Do total de denuncias recebidas pelo TCE-MT, 51% sao respondidas e finalizadas
diretamente pela Ouvidoria-geral. Isso ocorre quando as denuncias constituem Representacdes
de Natureza Externa, propostas por autoridades e outras partes legitimas, ou quando nao
preenchem os requisitos necessarios para prosseguimento, mesmo apds solicitagdo de
informacgdes complementares. Os graficos da Figura 08 e da Figura 09 demonstram os resultados

do impulsionamento das denuncias e o status das denuncias protocoladas, respectivamente.
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Figura 08 — Impulsionamento inicial das manifestagdes de Denuncia

Protocoladas
33 (49%)

Total de Denuncias : 68

Fonte: Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 02.05.2024.

Figura 09 — Retorno das Denuncias impulsionadas.

Nao admitido Parcialmente
3 (9%) procedente
1(3%)

/ PN
Improcedente Arquivado

2 (6%) sum;r(ig:/:l;a nte

Total de Retorno de Denuncias : 33 (49% das 68 Denuncias)

Fonte: Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 02.05.2024
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6. PRAZO DE RESPOSTA DAS MANIFESTAGOES

Para aprimorar o atendimento aos usuarios, a Ouvidoria-geral estabeleceu metas
especificas para o ano de 2024, em conformidade com as legislagdes vigentes e os planos de
acao preestabelecidos. As metas sado de que 60% das manifestac¢des tipicas de Ouvidoria e 88%
dos pedidos de acesso a informagéo sejam respondidos dentro do prazo legal, como detalhado

no Quadro 1.

Quadro 1 - Objetivo Estratégico n.° 2. Iniciativa: Aprimorar os procedimentos da Ouvidoria-

geral. Indicadores de prazo de resposta ao usuario.

INDICADOR ACOES META

Monitorar o atendimento a meta
Percentual de manifestacdes de | estabelecida, via sistema informatizado,
Ouvidoria com  encaminhamento | garantindo que as manifestagdes de 60
comunicados ao manifestante no | Ouvidoria-geral tenham resposta final ’
prazo. no prazo legal estabelecido nas RN n.°

11/2021 e 20/2022.

Monitorar o atendimento a meta

estabelecida, via sistema informatizado, 0
Percentual de SIC com respostas aos _ 88%
o garantindo que os SICs tenham
solicitantes no prazo. _
resposta final no prazo legal

estabelecido na RN n.° 12/2012.

Durante o primeiro quadrimestre de 2024, foram recebidas 315 manifesta¢des, das
quais 306 eram tipicas de Ouvidoria e 9 do Servigo de Informagao ao Cidadao (SIC). Destas,
164 foram protocoladas e encaminhadas para analise de outras unidades do TCE-MT, 150 foram
respondidas e finalizadas pela prépria Ouvidoria-geral, e uma aguardava analise inicial. A Figura

10 detalha, por classificagao, o status do prazo de resposta das manifestacdes recebidas.
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Figura 10 — Status de respostas das manifestagcdes por classificagao

m No Prazo m Fora do prazo

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

Denuncia 59 (86,8%) 68

Reclamagéo 9 (81,8%) 11

Solicitagao 35 (81,4%) 43

Sugestéao 3 (60,0%) 5

Comunicagao de Irregularidade 96 (54,2%) 177

Critica 1 (50,0%) 2

Total de Chamados : 306

203 (66%) no prazo
103 (34%) fora do prazo

Fonte: Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 02.05.2024.

Das 306 manifestacdes tipicas de Ouvidoria, 203 foram respondidas dentro do prazo
e 103 fora do prazo. Portanto, a Ouvidoria superou a meta estabelecida de 60% de respostas no
prazo, alcangando 67% de eficiéncia no atendimento das manifestagbes dentro do prazo de 30

dias, estipulado pelas Resolugdes Normativas n.° 11/2021 e 20/2022.
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7. AVALIACAO DOS SERVIGOS DA OUVIDORIA-GERAL
71. indice de Satisfagdo do Usuario com a Atuagao da Ouvidoria-geral

Em alinhamento com a Lei n® 13.460/2017 e a Resolugao Normativa n°® 5/2022, que
regulamentam a participagao, protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos,
a Ouvidoria-geral tem o compromisso de avaliar e aprimorar continuamente o atendimento ao
cidadao. Para 2024, a meta € que pelo menos 50% dos usuarios, tanto da Ouvidoria quanto do
Servico de Informacéo ao Cidadao (SIC), avaliem o atendimento da unidade como "muito bom"

(nota 4) ou "excelente" (nota 5), conforme detalhado no Quadro 2.

Quadro 2 - Objetivo Estratégico n.° 2. Iniciativa: Aprimorar os procedimentos da Ouvidoria-

geral. Indicador de satisfacdo do usuario.

INDICADOR AGOES META

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

(excelente).
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7.2. Resultado da pesquisa de satisfagao inicial

Figura 11 — Total de respondentes e manifestagcdes por més

Manifestacbes mRespostas

105

79
71

60

Jan Fev Mar Abr

Total de Manifestacées : 315
Total de Resposta da Pesquisa: 126 (40%)
Fonte: Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 02.05.2024.

Figura 12 — Total de respondentes ao questionamento: Vocé procurou o 6rgao ou area

envolvida antes de recorrer a Ouvidoria-geral do TCE?

v/ X

Total de Respostas: 134

Fonte: Google Formularios; Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 02.05.2024.
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Figura 13 — Respostas da avaliagédo de satisfagao inicial dos usuarios da Ouvidoria-geral.

m5 % "4 % "3 % 2 % 1%
6 (4%) 5 (4%) 6 (4%)
3 (2%) 2 (1%)

Facilidade de Informagdes sobre os Facilidade de acesso ao
preenchimento dos itens  requisitos necessarios para Portal de Servigos da
para cadastro de pedido de o recebimento da Ouvidoria-geral do TCE/MT
informagao manifestacao

Total de Respostas : 134

Fonte: Google Formularios; Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 02.05.2024.
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Os graficos da Figura 14 e Figura 15 detalham a quantidade de respostas da pesquisa

de satisfagdo pela classificagdo das manifestagcdes que os respondentes efetuaram e pelo
assunto interno.

Figura 14 — Respostas da avaliagdo de satisfacao inicial por classificagdo da manifestagao.

0 20 40 60 80 100
Comunicagao de Irregularidade _ 75 (56,0%)
Denuncia - Ouvidoria 34 (25,4%)
Reclamacgao 10 (7,5%)

Solicitagao 5(3,7%)
Denuncia 3 (2,2%)
Servigo de Informagéo ao Cidadao 3(2,2%)
Sugestdo 2 (1,5%)
Critica = 1(0,7%)
Davida 1 (0,7%)
Total de Respostas: 134

Fonte: Google Formularios; Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 02.05.2024.
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Figura 15 — Respostas da avaliagédo de satisfagao inicial por assunto da manifestagcao

5 10 15 20 25

1 1

Outros [ 19(14,2%)
Licitagzo N 17 (12,7%)
Concurso Publico [ 41 (8,2%)

Admissao de Pessoal 9 (6,7%)
Contratagao Irregular 9 (6,7%)
Contrato 8 (6,0%)
Improbidade Administrativa 7 (5,2%)
Desvio de Recursos Publicos 6 (4,5%)
Saude 6 (4,5%)
Sistemas Internos Informatizados 6 (4,5%)
Remuneragao 5(3,7%)
L.AL 4 (3,0%)
Obras Publicas 4 (3,0%)
Previdéncia Social 4 (3,0%)
Verba Remuneratdria e Indenizatéria 4 (3,0%)
Acumulo de Cargos 2 (1,5%)
Férias 2 (1,5%)
Jornada de Trabalho 2 (1,5%)
Prestac&o de Contas 2 (1,5%)
Controle Interno 1(0,7%)
Diarias 1(0,7%)
Educacgao Publica 1(0,7%)
N&o Informado 1(0,7%)
Nepotismo 1(0,7%)
Seguranca Publica 1(0,7%)
Tecnologia da Informagé&o 1(0,7%)

Total de Respostas: 134 (em 26 assuntos)

Fonte: Google Formularios; Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 02.05.2024.
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7.3. Resultado da pesquisa de satisfagao final

Figura 16 — Respostas da avaliagédo de satisfagao final dos usuarios da Ouvidoria-geral.

E5 % B4 % "3 % 2% 1 %

Como vocé avalia a atuagdo Como vocé avalia o tempo Qual seu grau de satisfagao
do TCE/MT para a solugao de resposta a sua quanto ao
da manifestagcéo? manifestacao? atendimento/tratamento
recebido pela equipe da
Ouvidoria-geral do TCE-
MT?

Total de Respostas : 6

Fonte: Google Formularios; Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 02.05.2024.

Figura 17 — Respostas da avaliagédo de satisfagdo final para o questionamento: “Vocé

acompanhou o andamento da sua manifestagcéo no site do TCE/MT?”.

v X

Total de Respostas : 6

Fonte: Google Formularios; Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 02.05.2024.
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Figura 18 — Respostas da avaliagédo de satisfagao final para o questionamento: “Caso

necessario, vocé utilizaria novamente os servigos da Ouvidoria-geral do TCE/MT?”.

Y

Nao

1(16,7%)

Total de Respostas : 6

Fonte: Google Formularios; Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 02.05.2024.

A pesquisa de satisfacéo inicial obteve o quantitativo de 134 respostas, enquanto a
final obteve 6 respostas, com 100% de avaliagdo de satisfacao final entre as notas 4 e 5,
enquanto a mesma média para o 3° quadrimestre de 2023 foi de 42%. Abaixo seguem o0s
comentarios dos respondentes da pesquisa de satisfacio final para o questionamento: “Vocé tem
algum comentario ou sugestao que possa ajudar a melhorar os servigos da Ouvidoria-geral? Se

sim, por favor escreva-os abaixo”:

o Comentario 1: "Parabéns pela tempestividade e retiddo das informagoes e pela
transparéncia ativa das ag¢bes do Tribunal." (Sic)

o Comentario 2: "Agradecemos muito a presteza na resposta, toda contribuicdo é
muito util para o nosso Tribunal. Abragos." (Sic)

o Comentario 3: "Apenas celeridade nas respostas, mas devido a natureza do
o0rgéo, ndo acho que seja possivel uma maior celeridade.” (Sic)

o Comentario 4: "O TCE-MT esta de parabéns pela eficiéncia no seu

atendimento.” (Sic)

A Ouvidoria-geral atua de forma proativa para a manutengdo da exceléncia do
atendimento prestado aos usuarios que procuram seus servigos, principalmente quanto as
respostas céleres em respeito aos prazos disciplinados em normativas; bem como adota
providéncias no encaminhamento a Presidéncia desta Corte de Contas quanto aos

apontamentos das sugestdes de melhorias recebidas.
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7.4. indice de Atendimento dos Prazos de Resposta do Servigco de Informagio ao
Cidadao (SIC)

No periodo analisado, foram recebidos 9 pedidos via Servigo de Informagdo ao
Cidadao (SIC). Conforme a Lei n°® 12.527/2011 e a Resolugdo Normativa n® 12/2012-TP, dos
pedidos recebidos, apenas 2 foram respondidos dentro do prazo legal de 30 dias, resultando em
um indice de 22% de cumprimento do prazo estipulado, com desempenho abaixo da meta de

88% de respostas no prazo prevista para os SICs.

A Figura 19 apresenta o impulsionamento inicial dos SICs recebidos e a Figura 20

detalha os prazos de resposta.

Figura 19 — Impulsionamento inicial dos SICs.

Respondidas e

finalizadas na
Protocoladas Ouvidoria

6 (66,7%) 3 (33,3%)

Total de SICs : 9
Fonte: Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 02.05.2024.
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Figura 20 — Prazo de resposta dos SICs.

Em andamento
1 (11%)

No prazo

2 (22%)

Total de SICs : 9

Fonte: Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 02.05.2024.

A Ouvidoria-geral envia periodicamente alertas as unidades do TCE-MT quanto ao

cumprimento dos prazos definidos em normativas para respostas as manifestacdes oriundas da

Ouvidoria e dos pedidos de acesso a informacgao, visando obter o retorno para comunicagao ao

cidadao dentro do prazo estipulado.

8. OUTRAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Ao longo do 1° quadrimestre foram realizadas diversas reunides, presenciais e online,

todas com o objetivo de contribuir e aprimorar as atividades internas e externas, visando o

alinhamento das acdes e acompanhamento das demandas pela equipe:

O

o

o

Reunido com Corregedoria. Pauta: Assédio Moral e sexual;

Reunido online CGU. Pauta: Conselho de Usuarios;

Reunido SECOM. Pauta: Campanha Institucional e Carta de Servicos;

Reunidao com TV Contas. Pauta: Campanha Institucional;

Reunidao (online) COPEC com a secretaria executiva. Pauta: Estratégias
Colaborativas para uma Governanga Publica participativa na Educagao;

Comité Técnico. Reunido (online) conjunta dos Comités Técnicos de Gabinetes

e de Gestdo e Qualidade;
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Reunidao online com Comité Técnico “Corregedorias, Controle Interno e
Ouvidorias”. Pauta: Organizacdo do ENCCO 2024;

Reunido online com grupos de trabalho de tematicas para o ENCCO 2024.

9. CURSOS E CAPACITAGCOES

Com o objetivo de desenvolver e aprimorar boas praticas relacionadas aos servigos

de Ouvidoria, servidores e colaboradores participaram dos seguintes eventos, cursos e

capacitagdes no primeiro quadrimestre de 2024

o  Capacitacao Interna Ouvidoria. Publico: Equipe da Ouvidoria;

o 1° encontro de Seguranga Publica do TCE-MT

o Evento AGER. Tema: Regulagéo;

o  Capacitagdo Aspectos Gramaticais Aplicados ao Setor Publico, com Cintia
Chagas;

o Il Seminario dos Conselhos Municipais do FUNDEB;

o XVII Encontro Estadual dos Conselhos Municipais de Educacao de Mato Grosso;

o Encontro para divulgagédo do Marco Regulatério dos Agentes Comunitarios de
Saude e de Combate as Endemias.

10. OUTRAS ATIVIDADES TECNICAS E ADMINISTRATIVAS

Mais do que atender a sociedade por intermédio das manifestagdes 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 solugdes definitivas para as situagdes apresentadas., conforme dispde a Constituicao

Federal e Estadual de Mato Grosso.

Neste contexto, a Ouvidoria-geral visando cumprir com seu Plano de A¢ao, onde no

primeiro quadrimestre de 2024, a Unidade desenvolveu além das agbes acima mencionadas,

realizou, ainda, as seguintes atividades técnicas e administrativas:
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o Realizagdo do Ouvidoria Day com os seguintes temas: a) Fundamentos e limites
do modelo de Conselhos de Usuarios do Poder Executivo Federal; e b)
Perspectivas para avaliagdo de servigos publicos em ouvidorias.

o Elaboragao de Relatdrios Estatisticos mensais da Ouvidoria-geral (janeiro a abril
de 2024);

o Elaboragdo de Relatério trimestral das atividades da Ouvidoria-geral, para
atender a Secretaria de Planejamento, Integracdo e Coordenacao;

o Encaminhamento de 128 Comunicacdes Internas e Oficios para unidades do
TCE-MT;

o Recebimento, classificagéo e tratamento das manifestagées recebidas (triagem,

encaminhamentos e acompanhamentos dos atendimentos).

11. CONSIDERAGOES FINAIS

Com o objetivo de possibilitar que as manifestacbes decorrentes do exercicio da
cidadania proporcionem continua melhoria dos servigos publicos prestados, a Ouvidoria-geral
tem cumprido com a sua missao de atuar como interlocutora entre o usuario e o TCE-MT, bem
como no sentido de aprimorar a sua forma de atuag¢ao, com revisdo e implementacéo de novos
fluxos de trabalho, mapeamento das atividades e avaliagdes acerca das analises realizadas pela

equipe, e recebidas de seus usuarios.

Vale destacar que a Ouvidoria-geral, zelando pelo bom atendimento ao publico,
engajou-se na busca por respostas rapidas, qualificadas, de linguagem clara e objetiva, que
possibilitassem melhor didlogo com a sociedade e que atendessem metas estipuladas,
contribuindo, assim, para a melhoria dos servicos prestados pelo TCE-MT e pelas unidades

jurisdicionadas.

Assim, diante deste contexto evolutivo, ressalta-se que a Ouvidoria-geral seguira
buscando aproximar cada vez mais o cidadao do TCE-MT, contribuindo para consolidacédo do
Tribunal de Contas como uma instituigdo mais proxima da sociedade e, desta maneira, ser uma

unidade que zela pela transparéncia e eficiéncia do servigo publico.
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Ouvidoria-geral do Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso

Cuiaba, Mato Grosso, 15 de maio de 2024.

AMERICO SANTOS CORREA

Secretario Executivo da Ouvidoria-geral

MARIA CAROLINA DA SILVA REZZIERI MENDES
Consultor Técnico-juridico da Ouvidoria-geral do TCE-MT

(Responsavel pela extragao de dados e elaboragao de relatérios)

MARTA MEIRE DA COSTA LIMA

Assistente da Ouvidoria-geral
WALTER AGUIAR MARTINS JUNIOR

Colaborador da Ouvidoria-geral

(Responsavel Técnico pela Analise e Visualizagdo de Dados)
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