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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 Informacdo - MTI
apresenta o Relatério Anual de Gestdo, referente as mensagens recebidas no 1°
Quadrimestre de 2023.

A lei prevé que o relatdrio de gestdo devera conter, ao menos:

| - O numero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

Il - Os motivos das manifestagdes;

11 - A analise dos pontos recorrentes; e

v - As providéncias adotadas pela administracdo publica nas solu¢des apresentadas.
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MENSAGENS RECEBIDAS
No periodo de maio a agosto de 2023 foram recebidas na caixa de mensagens
da Ouvidoria Setorial da MTI um total de 34 mensagens. Esse numero representa uma

reducdo em comparacdo ao recebido em 2022.

FIGURA 1: COMPARATIVO DE MENSAGENS RECEBIDAS 2022 E 2023
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O més com maior volume de mensagens recebidas foi agosto, conforme
mostra a FIGURA 2.

FIGURA 2: MENSAGENS RECEBIDAS POR MES
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MEIO DE ENTRADA

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

No segundo quadrimestre de 2023, foram recebidas manifestacbes em
diversos canais de atendimento: Site, APP MT Cidaddo, E-mail, WhatsApp e telefone. Na
Figura 3 apresentamos a quantidade e percentual de cada meio de entrada.
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FIGURA 3: MEIO DE ENTRADA

MEIO DE ENTRADA
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PERFIL DO USUARIO

Sobre os usudrios da Ouvidoria Setorial da MTI, com relacdo ao estado de
origem, 91,17% sao do estado de Mato Grosso. Desses, 45,2% sdao de moradores da capital
(considerado somente Cuiabd), e 54,8% 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
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Na segmentagdo por género, 50% dos usuarios informaram género
masculino, 35,29% feminino e 14,70% outros géneros.

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

Do total de demandas, 33 foram tratadas e encerradas até a data de elaboragdo
deste relatério, 01 mensagem ainda estava em tratamento, nao significando atraso na
resposta, visto que o prazo ainda estaria correndo durante a elaborac¢do do relatério.
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FIGURA 7: MENSAGENS TRATADAS E EM TRATAMENTO
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Do total de demandas recebidas, 28 mensagens foram consideradas validas e
06 mensagens foram arquivadas, ou seja, estavam em duplicidade ou ndo houve
complementacdo de mensagem pelo solicitante.



Fones: +55 65 3613-3003 / 3613-3023 / 3613-3024 / 3613-3090 / 3613-3036
PALACIO PAIAGUAS - CENTRO POLITICO ADMINISTRATIVO - CPA

GOVERNO DE .
78049-903 - CUIABA - MATO GROSSO

MATO GROSSO

=MTi

EMPRESAMATO-GROSSENSE
DE TECNOLOGIA DA
INFORMAGAO

WWW.MTI.MT.GOV.BR

FIGURA 8: MENSAGENS VALIDAS E ARQUIVADAS
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Em relagdo 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 manifestacdo
registrada pelo usuario de servicos publicos. No 22 quadrimestre de 2023 (até a data de
elaboracdo deste relatério) 100% das demandas foram respondidas dentro do prazo de 60

dias, o tempo médio de resposta foi de 3,72 dias. No periodo em analise houve o
recebimento de 07 avaliagGes positivas pelo google forms.
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FIGURA 8: PRAZO DE RESPOSTA
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NATUREZA DAS MENSAGENS

No sistema Fale Cidad3ao, as mensagens sdo catalogadas nas naturezas
Denuncia, Reclamacado, Solicitacdo, Sugestdo, Elogio, Simplificacdo e Informacdo, que se
referem aos pedidos de informacado 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.
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O maior volume de mensagens recebidas foi o de Solicitagao - 19, seguido de
Reclamacgdo - 13. 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, se trata do
aplicativo MT Cidadao, sendo essas responsaveis por 76,47% das demandas recebidas.

Dentre as demais demandas, que correspondem a 23,53% do total, podemos
destacar o recebimento de 02 pedidos de informagdes, 02 mensagens sobre o GOV BR, 02
mensagens relativas a gestdo de pessoas e 01 pedido de informagdo sobre licitacao,
conforme figura 10.

FIGURA 10: ASSUNTOS RECORRENTES
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SETORES ENVOLVIDOS NA ANALISE

As 26 mensagens recebidas via canal de Ouvidoria se referiam a servigos
prestados pelas seguintes unidades: Suporte ao APP, Diretoria de Tecnologia da
Informagdo e Comunicagdo (DTIC), Ouvidoria e Transparéncia, Unidade de Gestdo de
Pessoas (UGPES), Unidade de Gestdo de Aquisicbes e Contratos (UGACQO), Unidade de
Gestdo de Servicos em Tecnologia da Informagdo e Comunicagao (UGSTI).
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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 Cidaddo, entretanto os usuarios ainda procuram
inicialmente a Ouvidoria para solucionar os problemas. Neste segundo quadrimestre foram
recebidas 26 mensagens, dentre reclamacgdes e solicitagdes.
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FIGURA 12: APP MT CIDADAO

NATUREZA - APP MT CIDADAO
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Vale destacar que no segundo quadrimestre de 2023 o aplicativo MT Cidadao
obteve um total de 9.332.593 de acessos, com 99 servigos disponiveis, sendo que no
mesmo periodo em 2022 o app obteve um total de 9.017.019 acessos e 65 servigos
disponiveis. Destacamos ainda que esses valores ndo correspondem ao total de
solicitacBes e reclamagdes recebidas, visto que existem outros canais que os usudrios
utilizam para suas manifestagdes.
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CURSOS E EVENTOS

Neste segundo quadrimestre houve a participacdo dos membros que
comp&em a OUVIDORIA E TRANSPARENCIA nas seguintes capacita¢des:

Gestdo em ouvidoria - ENAP

Servicos publicos e defesa do usudrio - ENAP
Tratamento de denuncias em ouvidoria - ENAP
Introducdo a LGPD - ENAP

Comunicacao eficaz - Escola de Governo MT
Atendimento ao publico - Escola de Governo MT

Programa servidor do futuro etapa 1 e 2 - Escola de Governo MT

EQUIPE DA OUVIDORIA SETORIAL

A Unidade de Ouvidoria e Transparéncia é composta pela assistente de
ouvidoria e pela auxiliar administrativa.

A apreciacio superior.

Cuiab3, 06 de setembro de 2023.
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