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1. INTRODUCAO

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 2025, compreendido entre 01/01/2025 e 30/04/2025, bem como demonstrar os

resultados relacionados as manifestacdes recebidas e processadas pela Unidade.

A Ouvidoria-geral constitui um canal de interlocucéo entre o cidadao e o Tribunal de
Contas do Estado de Mato Grosso, por onde ele busca expandir sua capacidade de participar da
fiscalizacdo dos atos e avaliar as acdes da Administragdao Publica do Estado e dos Municipios
de Mato Grosso, visando garantir a observancia dos 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-geral do TCE-
MT tem como Ouvidor o Sr. Conselheiro Antonio Joaquim Moraes Rodrigues Neto, que assumiu
seu exercicio a partir de 1° de margo de 2021, por meio do Ato n.° 143/2021, publicado no Diario
Oficial de Contas n.° 2.138, em 1° de margo de 2021, sendo reconduzido ao cargo em 1° de
janeiro de 2024, por meio do Ato n.° 001/2024, publicado no Diario Oficial de Contas n.° 3.241.
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2.

2.1

Disque-Ouvidoria: 0800-647-2001
E-mail: ouvidoria@tce. mt.gov.br

ESTRUTURA DA OUVIDORIA-GERAL

Recursos Humanos

A equipe da Secretaria Executiva da Ouvidoria-geral € composta pelos seguintes

servidores e colaboradores:

@)
©)

(@]

2.2.

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

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

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);

Pricyla Sterza Carvalho (Colaboradora);

Rosiney Aparecida Ferreira (Colaborador);

Walter Aguiar Martins Junior (Colaborador).

Estrutura Fisica

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 Cidadao;
Sala de Treinamento Multiuso;
Sala da Assessoria;

Sala da Assessoria Técnica;

Sala da Assessoria Juridica;

Sala da Secretaria Executiva.
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3. 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 Orgao a melhorar seus fluxos de trabalho,
desenvolver uma relagao forte e transparente com o cidadao, reduzindo a autuagao de processos

e impactando de forma positiva na redugao de custos e sancdes por intermédio da prevencao.
4, DAS MANIFESTACOES

41. Do quantitativo das manifestagdes recebidas na Ouvidoria-geral

Os dados quantitativos que serdao demonstrados referem-se as manifestagdes 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 € o canal onde o cidadao exerce sua cidadania,
pois quando uma manifestacdo € recebida, busca-se uma resposta, informacao, adocao de
esclarecimentos e medidas necessarias, a fim de sanar irregularidades e garantir atendimento

de qualidade.
No primeiro quadrimestre de 2025 (01/01/2025 a 30/04/2025), a Ouvidoria-geral recebeu

369 manifestacdes, sendo 357 manifestacdes tipicas de Ouvidoria e 12 oriundas do Servico de

Informacao ao Cidadao (SIC).

Vejamos o quantitativo de manifestagdes recebidas no primeiro quadrimestre de 2025:
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Figura 1 — Manifestacbes por Classificacdo, Més e Quadrimestre

0 50 100 150 200 250 300
Comunicacio de Irregularidade _ 254 (68,8%)
Denuncia - Ouvidoria 62 (16,8%)
Solicitagdo 30 (8,1%)
Servico de Informacéo ao Cidadédo 12 (3,3%)

Elogio 4 (1,1%)
Sugestdo 3 (0,8%)
Reclamacido 2 (0,5%)
Critica 1 (0,3%)

Denuncia Interna 1 (0,3%)

369
110 g8
65 96
Jan Fev Mar Abr 12 Quad 22 Quad 32 Quad
Por més Por quadrimestre
Total: 369 Manifestacdes
Fonte: Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 28.05.2025.
4.2. Da tipologia das manifestacdes-geral

A Ouvidoria-geral, no uso de suas atribui¢des, recebe, analisa, classifica, trata e responde
as seguintes categorias de manifestagao:

Manifestacbes tipicas de Ouvidoria, que se traduzem em solicitagdo, reclamacéo,
sugestéo, elogio, critica, denuncia e comunicagao de irregularidade.

Manifestagcbes com base na Lei de Acesso a Informacéo (Lei n.° 12.527/2011), por meio
do Servico de Informagdes ao Cidadao, nos termos da Resolu¢ao Normativa n.° 12/2012, do art.
15, inciso |, da Resolugado Normativa n.° 11/2021 e art. 1°, inciso VII, da Resolu¢do Normativa n.°

05/2022.
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No que diz respeito a tipologia, as manifestagbes tipicas de Ouvidoria sdo assim

classificadas:

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

o Reclamacgao: manifestacédo de insatisfacéo, desagrado ou protesto sobre agédo ou
omissao do proprio 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: demonstracdo de satisfagdo, reconhecimento ou aprego em face dos
servigos prestados pelo Tribunal de Contas ou por algum ente a ele jurisdicionado;

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

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

o Comunicacgao de irregularidade: manifestacdo encaminhada de forma anénima,
feitas por pessoas nao identificadas, ou que nao cumprirem os requisitos de
recebimento de denuncia, sobre irregularidades ou ilegalidades de atos e fatos da
administragao publica.

o Denuncia Interna: manifestacdo identificada sobre assédio moral e sexual
ocorridas no ambiente institucional, envolvendo membros, servidores e/ou

colaboradores do tribunal.

Por sua vez, as manifestagbes com base na Lei de Acesso a Informacgado, assim sao

classificadas:

o Servigo de Informagao ao Cidadao (SIC): solicitagao de informagéo no ambito do
TCE-MT, por meio do canal virtual disponibilizado aos usuarios, em conformidade
com a Lein.° 12.527/2011 e a Resolugdo Normativa n.° 12/2012 — TP.

Cumpre esclarecer que quem classifica a manifestacdo € o proprio usuario, mas em
alguns casos a Ouvidoria-geral, durante sua analise de triagem, procede com a reclassificagao,

conforme possiblidade prevista no artigo 21, da Resolugdo Normativa n.° 11/2021.
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43, Dos canais de entrada das manifestagdes

A Ouvidoria-geral do TCE-MT dispde de 5 canais para recebimento de manifestagdes,
sendo eles: canal de Ouvidoria Online, e-mail, correspondéncia, presencial e Disque Ouvidoria.

Observa-se que o canal mais utilizado foi o Ouvidoria Online, que recebeu 309 (84%) das

manifestagdes, vejamos:

Figura 2 — Manifestagbes por canal de entrada

0 50 100 150 200 250 300 350

Onhne (Portal de SerVIQOS) _ 309 (84%)

E-mail 50 (14%)

Presencial 5 (1%)
Telefone 4 (1%)

Correspondéncia 1 (0%)

Total: 369 Manifestacdes

Fonte: Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 28.05.2025.

44, Dos assuntos internos

Quanto ao assunto das manifestagdes recebidas, observa-se que os 5 assuntos mais
recorrentes foram sobre licitagdo, Lei de Acesso a Informagédo, contratagéo irregular,

remuneragao e contratos, conforme grafico da Figura 3:
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Figura 3 — Manifestagbes por assunto interno

0 10 20 30 40 50

Lctaczo I 5o (15 6%
Contratagéo Irregular _ 38 (10,3%)
LAL 32 (8,7%)

Improbidade Administrativa [ 28 (7,6%)
Desvio de Recursos Publicos 19 (5,1%)

Concurso Publico 15 (4,1%)

Nepotismo 15 (4,1%)
Educacéo Publica 14 (3,8%)

Remuneracio 14 (3,8%)
Acumulo de Cargos 12 (3,3%)
Admissdo de Pessoal 12 (3,3%)
Desvio de Fungéo 12 (3,3%)
Verba Remuneratoria e Indenizatoéria 9 (2,4%)
Contrato 8(2,2%)
Saude 8 (2,2%)
Obras Publicas 7 (1,9%)
Sistemas Internos Informatizados 6 (1,6%)
Jornada de Trabalho 5(1,4%)
Processo Seletivo 5(1,4%)
Controle Interno 4 (1,1%)
Previdéncia Social 4 (1,1%)
Diarias 3(0,8%)
Patriménio Publico 3(0,8%)
Assisténcia Social 2 (0,5%)
Férias 2 (0,5%)
Tecnologia da Informacéo 2 (0,5%)
Assédio Moral
Prestacdo de Contas
Seguranca Publica
Servico de Agua e Esgoto
Outros 36 (9,8%)

Total: 369 Manifestacdesm 31 assuntos

Fonte: Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 28.05.2025.
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45, Da identificagdo das manifestagdes

Ao realizar manifestagdes junto a Ouvidoria-geral do TCE-MT o usuario opta por registrar
as manifestacdes de forma andnima ou identificada, com excecéo das denuncias, solicitagdes e

servigco de informagao ao cidadao que devem ser realizadas de forma identificada.

De acordo com os registros da Unidade, 109 manifestagées foram realizadas de forma

identificada e 260 de forma anénima, como apresentado na Figura 4.

Figura 4 — Manifestagbes por status de identificagcao

2
Anébénima Identificada
260 (70,5%) 109 (29,5%)

Total: 369 Manifestacdes

Fonte: Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 28.05.2025.

4.6. Dos Municipios

Conhecer os jurisdicionados citados em cada manifestacdo é 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 comunicacao e orientagao eficiente,
definir um planejamento e desenvolver produtos e servigos para atender as necessidades locais,

visando a boa prestacao do servigo publico.

Assim, esta classificacdo busca demonstrar os municipios mais citados no 1° quadrimestre
de 2025, ou seja, municipios dos quais a Ouvidoria-geral recebeu mais manifestagdes. Ressalta-
se que o fato de o municipio ser citado nas manifestacdes recebidas por esta Ouvidoria-geral,
nao indica necessariamente maior numero 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.
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Ademais, na elaboragdo do relatério ndo foi considerada apenas as denuncias e
comunicagodes de irregularidades, mas todas as tipologias que a Ouvidoria-geral recebe (elogios,

solicitagdes, reclamacgdes, sugestdes, criticas e pedidos de acesso a informacgao).

Figura 5 — Manifestagbes por Municipio

0O 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200

L 1 1 1 1 1 1 1 1 1 J

Canabrava do Norte 31 (8%)
Vila Bela da Santissima Trindade 14 (4%)
Varzea Grande 11 (3%)
Campo Verde 10 (3%)
Vera 10 (3%)

Outros (81 Municipios) 190 (51%)

Total: 369 Manifestacdesm 87 Municipios

Fonte: Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 28.05.2025.

Observa-se que o municipio mais citado foi a capital mato-grossense Cuiaba, porém
ressalta-se que os jurisdicionados referentes aos 6rgaos estaduais, em sua quase totalidade,

sediam-se na capital, o que justifica a diferenga quando comparado com o municipio que ocupa
a segunda posi¢ao (Canabrava do Norte).
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47. Das manifesta¢des por Relatoria

Adistribuicdo das manifestagdes, seguindo critérios regimentais, por distribuicdo conforme
competéncia atribuida ao Relator da Unidade Jurisdicionada do ano em que o processo foi

autuado, se deu da seguinte forma:

Figura 7 — Manifestagbes por Relatoria

0 20 40 60 80 100
Valter Albano da Silva 93 (25%)
Guilnerme Antonio Maluf 80 (22%)

Antonio Joaquim Moraes Rodrigues Neto

José Carlos Novelli

Gongcalo Domingos de Campos Neto

Waldir Julio Teis

[saias Lopes da Cunha (Auditor Sub. Cons.) 1 (0%)
Total: 369 Manifestacdes

Fonte: Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 07.02.2025.

48. Do status de impulsionamento das Denuncias

Uma parcela de 42% das Denuncias que ingressam no TCE-MT foram respondidas e
finalizadas pela propria Ouvidoria-geral, pois tratava-se de Representagao de Natureza Externa,
proposta por autoridades e outras partes legitimas, ou ndo atendem aos requisitos de
recebimento, mesmo apds o contato e solicitacdo de complementagcdo com informagdes
necessarias. Os graficos abaixo apresentam o resultado do status de impulsionamento das

Denuncias, vejamos:
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Figura 8 — Impulsionamento inicial das manifestagées de Denuncia

Protocoladas
36 (58%)

Total: 62 Denuncias

Fonte: Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 28.05.2025.

Figura 9 — Retorno das Denuncias impulsionadas

Total de Retorno de Denuncias : 36 (58% das 62 Denuncias)

Fonte: Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 28.05.2025.
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3. DO PRAZO DE RESPOSTA DAS MANIFESTAGCOES

Visando melhorar o atendimento prestado pela Unidade ao usuario, a Ouvidoria-geral
estabeleceu como meta para 2025 que 60% das manifestagdes tipicas de Ouvidoria e 88% dos
pedidos de acesso a informacgao (SIC) fossem comunicados ao manifestante/solicitante no prazo
legal, em conformidade 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 Publicos) c/c Resolugdes
Normativas n.° 12/2012, 11/2021, 05/2022 e 20/2022, conforme dados constantes no Plano de
Acao de 2025:

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
) estabelecida, via sistema informatizado,
Percentual de manifestacdes de _ ) _
o . garantindo que as manifestacbes de
Ouvidoria com encaminhamento o . 70%
. . Ouvidoria-geral tenham resposta final no
comunicados ao 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 _
o garantindo que os SICs tenham resposta 90%
solicitantes no prazo. . )
final no prazo legal estabelecido na RN n.°

12/2012.

No 1° quadrimestre de 2025, como mencionado, foram recebidas o total de 369
manifestacdes, sendo 357 oriundas da Ouvidoria e 12 oriundas do Servico de Informacao ao
Cidadao.

Cumpre esclarecer que das 369 manifestacdes recebidas na Ouvidoria-geral, 233 foram
protocoladas e demandaram atuacido de demais unidades do TCE-MT para analise e emissao

de resposta e 136 foram respondidas e finalizadas pela Ouvidoria-geral.

Quanto ao prazo de resposta das manifestagdes tipicas de Ouvidoria (comunicagdes de

irregularidades, denuncias, solicitagcoes, reclamacgdes, criticas, sugestdes e elogios), conforme
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mencionado, esta Ouvidoria-geral recebeu o quantitativo de 369 chamados, conforme graficos

identificando o quantitativo das manifestagdes, respondido no prazo e fora no prazo, vejamos:

Figura 10 — Status de respostas das manifestacoes

B No Prazo = Fora do prazo

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Comunicacéo de Irregularidade _- 254

Total: 369 Manifestacdes
No prazo: 255 (71%)
Fora do Prazo: 102 (29%)

Fonte: Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 07.02.2025.

Em analise dos dados apresentados na Figura 10, observa-se que das 369 manifesta¢des
tipicas de Ouvidoria, 255 foram respondidas dentro do prazo, o que corresponde a 71% das
manifestacdes, enquanto 102 manifestacdes foram respondidas fora do prazo, o correspondente
a 29%, uma melhora em relagado ao quadrimestre anterior.

Diante disso, conclui-se que a Ouvidoria atingiu a meta proposta de 70% no indicador
relativo ao percentual de manifestagdes de Ouvidoria, com encaminhamentos comunicados ao
manifestante no prazo, uma vez que respondeu a 71% das manifestagdes dentro do prazo de 30

(trinta) dias, conforme disciplinado nas Resolu¢des Normativas n.° 11/2021 e 20/2022.
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Quanto ao Servigo de Informacao ao Cidadao (SIC), foram recebidas 12 manifestacoes.

destas, observa-se que 6 foram protocoladas e 6 foram respondidas e finalizada na Ouvidoria-
geral, conforme grafico abaixo:

Figura 19 — Impulsionamento inicial dos SICs.

e &2

Total: 12 SICs

Fonte: Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 07.02.2025.

Quanto ao prazo previsto na Lei n.° 12.527/2011 c/c a Resolugao Normativa n.° 12/2012-
TP, do Servico de Informagao ao Cidadao (SIC), conforme mencionado foram recebidos 10
pedidos. Destes, observa-se que 7 foi respondido dentro do prazo de 30 dias, 5 respondidos fora

do prazo e, conforme grafico abaixo:

Figura 20 — Prazo de resposta dos SICs.

Total; 12 SICs

Fonte: Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 07.02.2025.

Quanto ao referido percentual, cumpre esclarecer que a Ouvidoria-geral respondeu 58%
dos SICs dentro do prazo, ndo atingindo o percentual de 90% das respostas aos solicitantes no

prazo estipulado.
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Ressalta-se que a Ouvidoria-geral realiza alerta as unidades do TCE-MT quanto ao
cumprimento dos prazos definidos em normativas para respostas as manifestagcdes oriundas da
Ouvidoria e dos pedidos de acesso a informacao, visando obter o retorno para comunicagao ao

cidadao dentro do prazo estipulado.

6. DA AVALIACAO DOS SERVICOS

6.1. Indice de satisfacio do usuéario com a atuacdo da Ouvidoria-geral

Em conformidade com a Lei n.° 13.460/2017 e a Resolu¢gdo Normativa n.° 05/2022, 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
cidaddo, a Ouvidoria-geral estabeleceu como meta para 2025 que 60% dos usuarios (Ouvidoria
e SIC), avaliem o atendimento prestado pela unidade com nota 4 (muito bom) e nota 5

(excelente), conforme dados detalhados no Plano de Agao:

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

Indicador de satisfagao do usuario.

INDICADOR ACOES META

Monitorar atendimento a meta

estabelecida, por meio das respostas

Percentual de satisfacdo do usuario realizadas aos questionarios de satisfagao,
quanto ao atendimento prestado pela garantindo que os usuarios da Ouvidoria- 60%
Ouvidoria-geral. geral avaliem o atendimento prestado pela

unidade com nota 4 (muito bom) e nota 5

(excelente).
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6.2. Resultado da pesquisa de satisfagéo inicial

Entre as 369 manifestacbes recebidas no 1° quadrimestre, houve 139 respostas a
pesquisa de satisfagao inicial. A Figura 11 demonstra o resultado a pergunta “Vocé procurou o

6rgao ou area envolvida antes de recorrer a Ouvidoria-geral do TCE?”.

Figura 11 — Total de respondentes ao questionamento: Vocé procurou o 6rgéo ou area envolvida antes

de recorrer a Ouvidoria-geral do TCE?

v/ X

Total: 139 respostas

Fonte: Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 07.02.2025.

A Figura 12 demonstra o resultado da nota que os respondentes deram aos servigos da
Ouvidoria-geral em 3 pontos: 1) “Facilidade de acesso ao Portal de Servigos da Ouvidoria-geral
do TCE/MT”; 2) “Informagbes sobre os requisitos necessarios para o recebimento da
manifestagéo”; e 3) “Facilidade de preenchimento dos itens para cadastro de pedido de

informagéo”. Todas as perguntas obtiveram mais de 88% de notaem 4 x e 5 %.
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Figura 12 — Respostas da avaliagao de satisfacao inicial dos usuarios da Ouvidoria-geral.

m5 % B4 m3 % 2% 1%

2 (1%) 2 (1%) 2 (1%)

3 (2%) 3 (2%) 1(1%)

Facilidade de acesso ao Portal de Informacdes sobre os requisitos Facilidade de preenchimento dos
Servicos da Ouvidoriageral do  necessarios para o recebimento itens para cadastro de pedido de
TCE/MT da manifestacéo informacao

Total: 139 respostas

Fonte: Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 28.05.2025.

Observa-se que das respostas da pesquisa por classificagcdo das manifestagdes e assunto
interno, obteve o quantitativo de 139 respostas, conforme exposto nos graficos abaixo:
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Figura 13 — Respostas da avaliagdo de satisfacdo inicial por classificacdo da manifestacao.

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

L 1 1 1 1 1 1 1 1 1 J

Denuncia - Ouvidoria 30 (22%)
Solicitacio 10 (7%)
Servico de Informacdo ao Cidadédo - SIC 5 (4%)

Elogio 4 (3%)
Sugestio 2 (1%)
Critica 1(1%)

Reclamagdo 0 (0%)

Total: 139 respostas

Fonte: Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 07.02.2025.
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Figura 14 — Respostas da avaliagdo de satisfacdo inicial por assunto da manifestagao

0 5 10 15 20 25

Licitaczo MMM s (2%
Contratacdo Irregular [ 13 (9%)
Improbidade Administrativa [ NN 3 (9%)
Desvio de Recursos Publicos [ 9(6%)
Desvio de Funcéo _ 8 (6%)

Concurso Publico 7 (5%)
LAL 6 (4%)
Acumulo de Cargos 5 (4%)
Contrato 4 (3%)
Obras Publicas 4 (3%)
Sistemas Intermos Informatizados 4 (3%)
Verba Remuneratoria e Indenizatoria 4 (3%)
Controle Intemo 3 (2%)
Educacao Publica 3 (2%)
Nepotismo 3 (2%)
Remuneracéo 3(2%)
Jomada de Trabalho 2 (1%)
Saude 2 (1%)
Admisséo de Pessoal 1(1%)
Assisténcia Social 1(1%)
Diarias 1(1%)
Férias 1(1%)
Patriménio Publico 1(1%)
Processo Seletivo 1(1%)
Segurancga Publica 1(1%)
Servico de Agua e Esgoto 1(1%)
Outros 22 (16%)

Total: 139 respostas (27 assuntos;

Fonte: Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 07.02.2025.
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6.3. Resultado da pesquisa de satisfagéo final

Observa-se que a pesquisa de satisfagao inicial obteve o quantitativo de 139 respostas e
a final obteve somente 5 respostas, afetando a qualidade do resultado da pesquisa de satisfacao
nos itens avaliados apds o envio da resposta final ao cidad&do-usuario.

A Figura 15 demonstra o resultado da nota que os respondentes deram aos servigos da
Ouvidoria-geral em 3 pontos: 1) “Qual seu grau de satisfagdo quanto ao atendimento/tratamento
recebido pela equipe da Ouvidoria-geral do TCE-MT?”; 2) “Como vocé avalia o tempo de
resposta a sua manifestagcao?”; e 3) “Como vocé avalia a atuagdo do TCE/MT para a solugéo da

manifestagdo?”. Todas as perguntas obtiveram 60% de notaem 4 x e 5 %.

Figura 15 — Respostas da avaliagédo de satisfacao final dos usuarios da Ouvidoria-geral.

5% B4 5% 3% 2 % 1%

1 (20%)

2 (40%) 2 (40%)

Como vocé avalia a atuacao doComo vocé avalia o tempo de  Qual seu grau de satisfacdo
TCE/MT para a solucdo da resposta a sua manifestacao? quanto ao
manifestacédo? atendimento/tratamento
recebido pela equipe da
Ouvidoria-geral do TCE-MT?

Total: 5 respostas

Fonte: Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 07.02.2025.
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A Figura 16 demonstra que 60% dos usudrios acompanharam o andamento da

manifestacéo no site do TCE/MT.

Figura 16 — Respostas da avaliagdo de satisfagao final para o questionamento: “Vocé acompanhou o

andamento da sua manifestagao no site do TCE/MT?”.

v/ X

Total: 5 respostas

Fonte: Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 07.02.2025.

A Figura 17 demonstra que 60% dos usuarios utilizariam novamente os servigos do
TCE/MT.

Figura 17 — Respostas da avaliagédo de satisfacao final para o questionamento: “Caso necessario, vocé

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

v/ X

Total: 5 respostas

Fonte: Sistema ControlP e Painel em Qlik Sense. Acesso em: 07.02.2025.

Porém, analisando os resultados obtidos no primeiro quadrimestre do exercicio de 2025,
constata-se que a pesquisa obteve percentual acima de 50% nos pontos avaliados na pesquisa
de satisfacao inicial e na pesquisa de satisfagao final obteve o percentual abaixo de 85%.
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7. DAS REUNIOES

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

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

Foram realizadas mensalmente reunides internas na Unidade, participacdo em reunides
externas presenciais e online, visando o alinhamento das acbes e acompanhamento das

demandas pela equipe:

o Reunido com o representante da Empresa AUSEC, convidado para palestrar no
Evento Ouvidoria Day 2025;

o Reunido com o Secretario Geral da Presidéncia TCE/MT;

o Reunido com a representante da Associagao Brasileira de Ouvidores;

o Reunido com a Escola Superior de Contas TCE/MT,

o Reunido com o Secretario de Tecnologia da Informagao;

o Reunido com a Comissao Permanente de Educacgao e Cultura;

o Reuniao tratativas sobre o evento “Ouvidoria Day”.

8. DOS CURSOS E CAPACITACOES

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 dos seguintes eventos, encontros, cursos e

capacitagdes no primeiro quadrimestre de 2025:
o Seminario de Compras Sustentaveis SEMA/MT,
o Visita técnica a OAB/MT,
o Oficina SEPLAN;

o Curso Gestao e Fiscalizacao de Contratos;
o E da Nossa Conta: Orcamento Mulher;
o Seminario e Oficina: A Logistica e o Desempenho do Mandato;

o Treinamento APLIC;
o Ouvidoria Day (Dias 20 e 21 de margo de 2025).
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0. DAS ATIVIDADES TECNICAS E ADMINISTRATIVAS DA OUVIDORIA- GERAL

Mais do que atender a sociedade por intermédio das manifestagdes recebidas, o papel da
Ouvidoria-geral € 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 situagbes apresentadas, conforme dispde a Constituicao
Federal e Estadual de Mato Grosso.

Neste contexto, a Ouvidoria-geral visando cumprir com seu Plano de Ac¢do, onde no
primeiro quadrimestre de 2025, a Unidade desenvolveu além das a¢des acima mencionadas,

realizou, ainda, as seguintes atividades técnicas e administrativas:

o Elaboracdo de Relatérios Estatisticos mensais da Ouvidoria-geral (setembro a
dezembro de 2024);
o Elaboragao de Relatério trimestral das atividades da Ouvidoria-geral, para atender

a Secretaria de Planejamento, Integragcao e Coordenacao;

o Encaminhamento de 45 Comunicagdes Internas para as unidades do TCE- MT, e
Oficios para todas as prefeituras e camaras do Estado;

o) Recebimento, classificacdo e tratamento das manifestacées recebidas (triagem,
encaminhamentos e acompanhamentos dos atendimentos);

o Atendimentos Presenciais.
10. CONSIDERAC(")ES FINAIS

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

equipe, e recebida 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,
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contribuindo, assim, para a melhoria dos servigos prestados pelo TCE-MT e pelas unidades

jurisdicionados.

Assim, diante deste contexto evolutivo, ressalta-se que a Ouvidoria-geral seguira
buscando aproximar cada vez mais o cidaddo do TCE-MT, contribuindo para consolidacdo do
Tribunal de Contas como uma instituicdo 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 do Estado de Mato Grosso

Cuiaba, Mato Grosso, 9 de junho de 2025.

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 extragdo de dados e elaboragéo de relatorios)

WALTER AGUIAR MARTINS JUNIOR

Colaborador da Ouvidoria-geral
(Responsavel Técnico pela Analise e Visualizacdo de Dados)
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