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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 Informag&o - MTI
apresenta o Relatério Quadrimestral de Gestdo, referente as mensagens recebidas de

Janeiro a Abril do ano de 2022.

A lei prevé que o relatdrio de gestdo devera conter, ao menos:
| - 0 nimero de manifesta¢des recebidas no ano anterior;
] - os motivos das manifestacdes;
Il -aanélise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugdes apresentadas.

Rede de Quvidorias do Poder Executivo

As atividades de Quvidoria do Poder Executivo do Estado de Mato Grosso sao
organizadas em rede, através da Rede de Ouvidorias do Poder Executivo, que, conforme
disposto nas Lei Complementares n2162, de 2004 e n® 550, de 2014, a Controladoria Geral

do Estado é o drgdo central.

As ouvidorias setoriais, as ouvidorias especializadas e as ouvidorias
submetidas a processo de eleicio para escolha do titular ficam vinculadas
operacionalmente a CGE, que exerce essa macro fungdo por meio da Secretaria Adjunta de

Ouvidoria-Geral e Transparéncia SAOGT.

De acordo com a Lei Complementar n2 550, de 2014, o sistema informatizado
Fale Cidad3o0 é o sistema Unico de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual. Portanto, é p

meio dele que as manifestagdes sdo registradas pelos cidaddos.
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As mensagens recebidas no sistema, que é gerenciado pela equipe da SAOGT,
passam por uma triagem e sdo encaminhadas, através do proprio sistema, para as
Ouvidorias Setoriais a que se referem. Desse modo, cada Ouvidoria Setorial possui uma
caixa de mensagens com acesso restrito aos servidores dessa Ouvidoria - onde recebem,

manipulam e respondem as mensagens dos cidaddos.

Conforme a Orientagdo Técnica de Ouvidoria 004/2020, cada Ouvidoria
Setorial é responsavel pela elaboracdo do Relatério de Gestdo da sua entidade e pelo envio
3 SAOGT, para compilagdo dos dados e emissdo do Relatério de Gestdo da Rede de

Quvidorias do Poder Executivo.

MENSAGENS RECEBIDAS

No periodo de janeiro a abril de 2022 foram recebidas na caixa de mensagens
da Ouvidoria Setorial da MTI um total de 113 mensagens. Esse niUmero representa uma

pequena diminuigdo com relagdo ao recebido em 2021.

FIGURA 1: COMPARATIVO DE MENSAGENS RECEBIDAS 2021 E 2022

COMPARAGCAO DE MENSAGENS 2021/2022
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Os meses com maior volume de mensagens recebidas foi margo, esse
aumento representa um reflexo da indisponibilidade do aplicativo MT Cidaddo ocorrido

naquele més, em abril o recebimento de demandas retornou a quantidade usual.
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Considerando todo o quadrimestre, a média de demandas recebidas foi de 28,5

mensagens.

TABELA 1: MENSAGENS RECEBIDAS POR MES

Més Total %
Janeiro 20 17,70%
Fevereiro 18 15,92%
Margo 48 42,47%
Abril 27 23,91%
Total 113 100,00%
Média de
Mensagens 28,5

FIGURA 2: MENSAGENS RECEBIDAS POR MES

MENSAGENS POR MES
48
50
s
%0
35 y 27
5 20 18
20 .
15
10
5
0
JANEIRO FEVEREIRO MARCO ABRIL
PERFIL DO USUARIO

Sobre os usuarios da Ouvidoria Setorial da MTI, com relagdo ao estado de
origem, 95,57% sdo do estado de Mato Grosso. Desses 44,04%, sao de moradores da capital,

e 55,96% do interior do estado, como pode ser visto nas figuras 3 e 4:
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TABELA 2: MENSAGENS POR UF

UF Total %
SP 2 1,76
PR 1 0,88
MT 108 95,57
MG 1 0,88
DF 1 0,88
Total Geral 113 100%
FIGURA 3: MENSAGENS POR UF:
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TABELA 3: MENSAGENS MT CAPITAL X INTERIOR
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MG

DF

Cidade Total %
Cuiab3d 47 43,51%
Interior 61 56,48%
Total Geral 108 100%
FIGURA 4:
MENSAGENS
m CUIABA
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Na segmentacdo por género, 21,23% dos usudrios informaram género

masculino, 12,38% feminino e 66,37% outros géneros.

TABELA 4: PERFIL DO USUARIO GENERO

Género Total %

Feminino 14 12,38%

Masculino 24 21,23%

Outros 75 66,37%

Total Geral 113 100%
MENSAGENS VALIDAS

As mensagens validas totalizam 99,11% das recebidas, sendo que 100% foram
respondidas até o dia 30 de abril de 2022. Apresentamos nas tabelas 5 e 6 as mensagens e

0s seus status.

TABELA 5: MENSAGENS RECEBIDAS: ARQUIVADAS E VALIDAS

Status Total %
Mensagens Arquivadas 1 N/A
Mensagens Validas 112 99,11%
Total Geral 113 100%

TABELA 6: MENSAGENS VALIDAS — STATUS

Status Total %
Mensagens Respondidas 112 | 100%
Mensagens em tratamento 0 0%
Total Geral 112 | 100%
* em tratamento no dia

30/04/2022
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Em relacio ao tempo de resposta, a Lei n 13.460/17 estabelece em 30 dias -
prorrogaveis por mais 30 dias - o prazo para oferecer resposta conclusiva a manifestagdo
registrada pelo usuario de servigos publicos. Para fins de acompanhamento e deste
relatorio, consideramos mensagens respondidas no prazo as que o cidaddo recebeu

resposta em até 30 dias.

Considerando as mensagens validas respondidas, 100% das mensagens foram

respondidas dentro desse prazo de 30 dias, e o tempo médio de resposta foi de 2,54 dias.

NATUREZA DAS MENSAGENS

No sistema Fale Cidad3o, as mensagens sdo catalogadas nas naturezas
Denuncia, Reclamagéo, Solicitagdo, Sugestdo, Elogio e Informagdo, que se referem aos
pedidos de informagdo publica baseados na Lei de Acesso a Informag@o - LAl. Na Rede de
Ouvidorias do Poder Executivo de Mato Grosso, o e-SIC é vinculado ao Fale Cidaddo e aos

Ouvidores Setoriais.

0 maior volume de mensagens recebidas foi o de Solicitagdo - 72,56% seguido

de Reclamacio 21,23%. Abaixo apresentamos o percentual de cada natureza.

TABELA 8: MENSAGENS POR NATUREZA

Natureza Total %
Denuncia 2 1,76%
Elogio 1 0,88%
Informacdo 1 0,88%
Reclamagdo 24 21,23%
Solicitacao 82 72,56%
Sugestao 3 2,65%
Total Geral 113 100,0%

Pagina 7 de 11




=MTi

EMPRESA MATO-GROSSENSE
DE TECNOLOGIADA
INFORMAGAO

GOVERNODE

MATO GROSSO

FIGURA 5
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ASSUNTOS RECORRENTES

Grande parte das mensagens recebidas via canal da Ouvidoria, se trata do

aplicativo MT Cidaddo, sendo essas responsaveis por 96,46% das demandas recebidas.

Dentre as demais demandas, que correspondem a 7,94 % do total, podemos
destacar o recebimento de 02 mensagens contendo dentncia, e 01 mensagem pedindo

informacdo, conforme tabela 09.

TABELA 9
Assunto Total %
MT Cidad3o 106 96,46%
Informagdo i 2,65%
Dentncia 2 1,76,%
QOutros 4 3,53%
Total Geral 113 100%
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SETORES ENVOLVIDOS NA ANALISE

As 113 mensagens recebidas via canal de Ouvidoria se referiam a servigos
prestados por quatro unidades: Suporte ao APP MT Cidaddo, Unidade de Gestdo

Administrativa, Unidade de Gestdo de Orgamentos e Finangas, Ouvidoria e Presidéncia.

TABELA 10

Setores Total %
Suporte ao MT Cidaddo 106 93,80%
UGADM 2 1,76%
UGOF 1 0,88%
OUVIDORIA 2 1,76%
Presidéncia 2 1,76%
Total Geral 113 100%

Suporte ao APP MT Cidaddo

Foi criado um canal de atendimento exclusivo para recebimento de demandas
referentes ao aplicativo MT Cidad3o, entretanto os usudrios ainda procuram inicialmente a
Ouvidoria para solucionar os problemas. No primeiro quadrimestre de 2022 foram recebidas

106 mensagens, dentre reclamagdes, elogios, sugestdes e solicitagdes. Para maior agilidade
)
/Fv(w/
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no atendimento das solicitagcdes, as mensagens sdo encerradas informando o contato do

suporte, para que o usuario possa obter as respostas desejadas diretamente com a unidade

responsavel, sem intermediagdes.

TABELA 11
Natureza Total %
Reclamagao 23 21,69%
Solicitagao 79 74,52%
Elogio 1 0,94%
Sugestdo 3 2,83%
Total Geral 106 100%

Vale destacar que no primeiro quadrimestre de 2022 o aplicativo MT
Cidaddo obteve um total de 7.408.164 de acessos. Considerando que foram recebidas 23
mensagens de reclamag&o pelo canal da Ouvidoria, isso corresponde a 0,0003% do total
de acessos. Destacamos ainda que esses valores ndo correspondem ao total de solicitagdes

e reclamacdes recebidas, visto que existem outros canais que os usuarios utilizam para suas

manifestagdes.
Outras Unidades Administrativas

As demais Unidades somaram 07 demandas recebidas no primeiro
quadrimestre de 2022, dentre eles destacam-se 02 dentncias, 03 solicitagbes de

informacdo e 02 solicitagdes de informagdo sobre o GOV.BR. Referente aos pedidos

GOV.BR, apesar de ndo ser competéncia da MTI, foi finalizada a demanda com algumas

sugestdes de solugdo para os problemas apresentado.
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CURSOS E EVENTOS

Nesse quadrimestre houve a participagdo do auxiliar administrativo nas

seguintes capacitacdes:
® Treinamento GAT - UGGOV

e Atendimento ao publico - ESCOLA DE GOVERNO
e Treinamento de manuseio do SIGADOC - SEPLAG

EQUIPE DA OUVIDORIA SETORIAL

A Unidade de Ouvidoria e Transparéncia é composta pelo Ouvidor e pelo

Auxiliar Administrativo.
A apreciagdo superior.

Cuiabd, 20 de maio de 2022.
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Ouvidora Setorial Auxiliar Administrativo
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