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APRESENTACAO

Em atendimento ao disposto nos artigos 14 e 15 da Lei Federal n? 13.460, de
2017, a Ouvidoria Setorial da Empresa Mato-Grossense de Tecnologia da Informagao - MTI
apresenta o Relatério Anual de Gestdo, referente as mensagens recebidas no 3°
guadrimestre de 2022.

A lei prevé que o relatério de gestdao devera conter, ao menos:
I - O numero de manifestacdes recebidas no ano anterior;
I - Os motivos das manifestagdes;

IIl - Aandlise dos pontos recorrentes; e
IV - As providéncias adotadas pela administracao publica nas solu¢des apresentadas.
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MENSAGENS RECEBIDAS
No periodo de setembro a dezembro de 2022 foram recebidas na caixa de
mensagens da Ouvidoria Setorial da MTI um total de 29 mensagens. Esse numero

representa uma pequena reducdo com relacdo ao recebido em 2021.

FIGURA 1: COMPARATIVO DE MENSAGENS RECEBIDAS 2021 E 2022 (setembro a dezembro)
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O més com maior volume de mensagens recebidas foi novembro, e a média
de demandas foi de 7,25 mensagens recebidas por més, conforme mostra a FIGURA 2.

FIGURA 2: MENSAGENS RECEBIDAS POR MES
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MEIO DE ENTRADA

A Ouvidoria utiliza o sistema Fale Cidadao para recebimento e tratamento das
demandas, e este sistema pode ser acessado pelo Site da Ouvidoria Geral de Mato Grosso ou
pelo APP MT Cidad3do. Todas as manifestacdes sdo cadastradas no Fale Cidaddo, diretamente
pelo usuario ou pela equipe de Ouvidoria caso a manifestacdo chegue por outros meios
como: telefone, carta, atendimento presencial.

No periodo entre setembro a dezembro, todas as manifestacées chegaram
diretamente pele sistema de Ouvidoria Fale Cidadao, e os meios de entradas utilizados foram
o Site, APP MT Cidadao, E-mail e WhatsApp, abaixo quantidade e percentual de cada.

FIGURA 3: MEIO DE ENTRADA
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25
APP MT CIDADAD
TOTAL DE MENSAGEMS
RECEEIDAS: 2 20
6.89%
SITE
15
TOTAL DE MENSAGEMS
RECEBIDAS: 22
75.86%
10
E-MAIL
TOTAL DE MENSAGEMS
RECEBIDAS: 02 5

6,89%

6,80%
WHATSAPP o ‘ ﬁ
TOTAL DE MENSAGENS APLICATIVO SITE E-MAIL WHATSAPP

RECEEBIDAS: D2
10,34%

PERFIL DO USUARIO

Sobre os usudrios da Quvidoria Setorial da MTI, com relacdo ao estado de
origem, 96,55% sao do estado de Mato Grosso. Desses, 67,85% sao de moradores da capital
(considerado somente Cuiabd), e 32,14% do interior do estado, como pode ser visto nas

figuras 4 e 5:
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FIGURA 4: MENSAGENS POR UF:
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FIGURA 5: MENSAGENS MT CAPITAL X INTERIOR
=MTi

MENSAGENS MT CAPITAL X INTERIOR

INTERIOR
CUIABA 32.1%

INTERIOR ]
67.85% e
67.9%

TOTAL GERAL DE MENSAGENS: 28
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GENEROS DOS USUARIOS

Na segmentagdao por género, 65,51% dos usudrios informaram género
masculino, 27,58% feminino e 6,89% outros géneros.

FIGURA 6: PERFIL DO USUARIO - GENERO
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MENSAGENS TRATADAS X EM TRATAMENTO

Do total de demandas, 28 foram tratadas e encerradas no quadrimestre, 01

mensagem ainda esta em tratamento, nao significando atraso na resposta, visto que o prazo
ainda estaria correndo durante a elaborac¢do do relatério.
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Em relagdo ao tempo de resposta, a Lei n 13.460/17 estabelece em 30 dias -
prorrogdveis por mais 30 dias - o prazo para oferecer resposta conclusiva a manifestacao
registrada pelo usudrio de servigos publicos. Para fins de acompanhamento e deste relatério,
consideramos mensagens respondidas no prazo as que o cidaddo recebeu resposta em até
30 dias.

FIGURA 8: PRAZO DE RESPOSTA
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Considerando as mensagens validas respondidas, 100% das mensagens foram
respondidas dentro desse prazo de 30 dias, e o tempo médio de resposta foi de 7,35 dias.

NATUREZA DAS MENSAGENS

No sistema Fale Cidaddo, as mensagens sdo catalogadas nas naturezas
Denuncia, Reclamagdo, Solicitagao, Sugestao, Elogio e Informacao, que se referem aos
pedidos de informagdo publica baseados na Lei de Acesso a Informacao - LAI. Na Rede de
Ouvidorias do Poder Executivo de Mato Grosso, o e-SIC é vinculado ao Fale Cidadao e aos
Ouvidores Setoriais.

O maior volume de mensagens recebidas foi o de Solicitacdo — 17, seguido de
Reclamacgao - 08. Abaixo apresentamos o percentual de cada natureza.

FIGURA 9: NATUREZA
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ASSUNTOS RECORRENTES

Grande parte das mensagens recebidas via canal da Ouvidoria, trata-se do
aplicativo MT Cidadao, sendo essas responsaveis por 51,72% das demandas recebidas.

Dentre as demais demandas, que correspondem a 48,27 % do total, podemos
destacar o recebimento de 04 mensagens contendo denuncia/reclamagdo, 01 mensagem
de elogio, 01 mensagem contendo um assunto que nao se relaciona a MTI (outros) e 08

mensagens relacionadas aos processos seletivos que ocorreram na MTI, conforme figura
10.

FIGURA 10: ASSUNTOS RECORRENTES
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SETORES ENVOLVIDOS NA ANALISE

As 29 mensagens recebidas via canal de Ouvidoria se referiam a servigos
prestados pelas seguintes unidades: Suporte ao APP MT Cidadao, Unidade de Gestdo de
Pessoas (UGPES), Unidade de Gestao Estratégica de Projetos e Governo Digital (UGPGD),
Presidéncia e Unidade de Gestdo Contabil e Fiscal (UGCOF).
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FIGURA 11: SETORES ENVOLVIDOS
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Suporte ao APP MT Cidadao

Foi criado um canal de atendimento exclusivo para recebimento de demandas
referentes ao aplicativo MT Cidad3o, entretanto os usuarios ainda procuram inicialmente a

Ouvidoria para solucionar os problemas. No 3°quadrimestre de 2022 foram recebidas 29
mensagens, dentre reclamacdes, elogio e solicitacdes.

FIGURA 12: APP MT CIDADAO
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Vale destacar que no terceiro quadrimestre o aplicativo MT Cidadao obteve
um total de 7.825.633 de acessos, com 83 servigos disponiveis. Destacamos ainda que
esses valores ndo correspondem ao total de solicitagdes e reclamag¢des recebidas, visto que
existem outros canais que os usudrios utilizam para suas manifestacdes.

CURSOS E EVENTOS

Nesse quadrimestre houve a participacdo dos membros que compdem a
OUVIDORIA E TRANPARENCIA nas seguintes capacita¢des:

e Evento “Semana da Integridade”; Mara e Pedro

e Acesso a informacao, protecdo de dados pessoais e classificacdo de informacdes -
CGE (Controladoria Geral do Estado); Mara e Pedro

e Atuacdo Gerencial das Ouvidorias para Melhoria da Gestao Publica - ENAP (Escola
Nacional De Administracao Publica); Mara e Pedro

e Quvidoria para Todos - TCE (Tribunal de Contas do Estado) - Mara e Pedro

e Dados Abertos (LabTIME/UFG); Mara e Pedro

EQUIPE DA OUVIDORIA SETORIAL

A Unidade de Ouvidoria e Transparéncia é composta pelo Ouvidor e pelo
Auxiliar Administrativo.

A apreciacio superior.

Cuiaba, 06 de janeiro de 2023.
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