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APRESENTAGCAO

Em conformidade ao disposto nos artigos 14 e 15 da Lei Federal n2
13.460, de 2017, a Ouvidoria e Transparéncia da Empresa Mato-Grossense de
Tecnologia da Informacdo - MTI apresenta o Relatério Anual de Gestao, referente aos
resultados das atividades desenvolvidas durante o 22 quadrimestre de 2024.

REDE DE OUVIDORIAS DO PODER EXECUTIVO

As atividades de Ouvidoria do Poder Executivo do Estado de Mato
Grosso sdo organizadas em rede, através da Rede de Ouvidorias do Poder Executivo,
gue, conforme disposto nas Lei Complementares n2162, de 2004 e n2 550, de 2014, a

Controladoria Geral do Estado é o érgao central.

As ouvidorias setoriais, as ouvidorias especializadas e as ouvidorias
submetidas a processo de eleicdo 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 n? 550, de 2014, o sistema
informatizado Fale Cidad3ao é o sistema Unico de Ouvidoria do Poder Executivo
Estadual. Portanto, é por meio dele que as manifestacbes sao registradas pelos
cidadaos.

As mensagens recebidas no sistema, que é gerenciado pela equipe da
SAOGT, passam por uma triagem e sdo encaminhadas, através do préprio sistema,
para as Ouvidorias Setoriais a que se referem. Desse modo, cada Ouvidoria Setorial
possui uma caixa de mensagens com acesso restrito aos servidores desta Ouvidoria -
onde recebem, manipulam e respondem as mensagens dos cidadaos.

A Ouvidoria e Transparéncia da MTi compde Rede de Ouvidorias do
Poder Executivo, contribuindo para a integracao e eficacia do sistema.
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MENSAGENS RECEBIDAS POR ANO

Durante o periodo de setembro a dezembro de 2024, a caixa de
mensagens da Ouvidoria Setorial da MTI registrou um total de 72 mensagens. Esse
numero representa uma reducdo em comparacgao ao total recebido em 2023.

O grafico a seguir ilustra a evolucdo do volume de demandas recebidas
ao longo dos anos, de 2019 a 2024. Destaca-se o ano de 2021, marcado pelo
recebimento de 114 demandas em contraste ao ano de 2019 com 15 demandas. Este
aumento significativo pode ser atribuido possivelmente a expansdao dos servigos
disponiveis no app MT Cidaddo, que impacta a maior procura por acessos e suporte
ao aplicativo, refletindo diretamente na quantidade de manifestacdes recebidas pela
Ouvidoria.

FIGURA 1: COMPARATIVO DE MENSAGENS RECEBIDAS 2019 a 2024
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MENSAGENS RECEBIDAS POR MES

No periodo avaliado, o més que registrou o maior volume de mensagens
recebidas foi novembro, como evidenciado pela FIGURA 2.

FIGURA 2: MENSAGENS RECEBIDAS POR MES
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MEIO DE ENTRADA

A Ouvidoria opera por meio do sistema Fale Cidadao, que serve para
receber e tratar as demandas. Este sistema pode ser acessado pelo Site da Ouvidoria
Geral de Mato Grosso ou pelo APP MT Cidaddo. Todas as manifestacbes sdo
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 decorrer do quadrimestre, o principal canal de contato foi por meio
do site e atendimento telefénico/whatsapp, demonstrando a preferéncia do usudrio. E
importante que essas ferramentas de comunicagdo tenham uma atengao e cuidado
especificos, visto que a necessidade de atencdo e de resposta para o usuario com mais
agilidade e utilizando mais recursos como: imagens, audios, videos instrucionais.

A quantidade e o percentual de utilizacdo de cada um desses meios
estdo apresentados na Figura 3. Essa diversidade de canais reflete o compromisso da
Ouvidoria em oferecer opg¢des acessiveis para que os cidaddos possam expressar suas
manifestagdes.

FIGURA 3: MEIO DE ENTRADA
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PERFIL DO USUARIO - ORIGEM

Com relacdo aos usudrios da Ouvidoria Setorial da MTI, a grande
maioria, representando 95,8%, sao do estado de Mato Grosso. Dentro desse grupo,
63,8% sdao moradores da capital, Cuiabd, enquanto 10,1% de Varzea Grande.
Adicionalmente, 26,1% dos usuarios sao do interior do estado. Esses dados estdo
detalhados nas Figuras 4.

FIGURA 4: MENSAGENS POR UF E CIDADE:
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TEMPO DE RESPOSTA

Em relacdo 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
manifestacdo registrada pelo usuario de servicos publicos.

FIGURA 05: PRAZO DE RESPOSTA
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Considerando os prazos estabelecidos em legislacdo, 100% das
mensagens tratadas e finalizadas na data de elaboracdo deste relatdrio foram
respondidas dentro do prazo de 60 dias.

O tempo médio de conclusdo foi de 5,7 dias

(65) 3613-3003

8 MTIL.MT.GOV.BR
RUA DES. CARLOS AVALONE, S/N - PALACIO PAIAGUAS

CEP 78049-903 - CENTRO POLITICO ADMINISTRATIVO

CUIABA - MT




Governo de

=-=P1Ti Mato

3
Empresa Mato-grossense de G rosso

Tecnologia da Informagio

AVALIACAO DE SATISFAGAO

Apds o encerramento da demanda, os manifestantes tém a
oportunidade de avaliar o atendimento da Ouvidoria, expressando sua satisfacdo e
indicando se a questdo foi devidamente resolvida. Para este relatério, os dados foram
consolidados, incluindo tanto as avaliacbes do Fale Cidaddo quanto as obtidas por
meio do Google Forms. Nas figuras 06 e 07 apresentamos os resultados das
avaliacOes.

Quanto a satisfagdo com o atendimento prestado, recebemos 100% de
avaliacdes positivas. Dentre essas avaliacdes, 27 foram classificadas como “Muito
Bom”, atingindo assim o critério maximo de avaliacdo. Além disso, destacamos 01
avaliacdo classificada como “bom” e 01 satisfatdrio/regular.

No que diz respeito ao atendimento da demanda, constatamos que
100% dos usuarios perceberam sua demanda como totalmente resolvida.

Os indicadores recentes demonstram que ndo apenas alcancamos, mas
superamos a meta de avaliacdo almejada. A MTi, por meio da Ouvidoria Setorial, estd
dedicada a manter esse alto nivel de desempenho para atender as expectativas
crescentes dos usuarios.

FIGURA 06: AVALIACAO
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FIGURA 07: AVALIACAO

AVALIACAO DE SATISFACAO
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ASSUNTOS RECORRENTES

Grande parte das mensagens recebidas via canal da Ouvidoria esta
relacionada ao aplicativo MT Cidaddo, sendo essas responsaveis por 79,16% das
demandas recebidas.

Dentre as demais demandas, que correspondem a 20,83,2% do total,
destacam-se: denuncias, reclamacdes internas, pedidos de informacao, nota mt.
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FIGURA 08: ASSUNTOS RECORRENTES

ASSUNTOS RECORRENTES

APLICATIVO MT CIDADAO

Foi estabelecido um canal exclusivo de atendimento para lidar com as
demandas relacionadas ao aplicativo MT Cidaddao. No entanto, observou-se que os
usuarios continuam procurando inicialmente a Ouvidoria para resolver suas questdes.
No decorrer do quadrimestre, foram recebidas 57 mensagens.

Analisando as manifestacdes especificas sobre o aplicativo, observamos
que 24,6% dos casos estavam relacionados ao pedido de apoio na correcdo e
atualizacdo de dados cadastrais. Outros 22,8% das manifestacGes abordavam
dificuldades no acesso. Além disso, é importante destacar que 17,5% das demandas
foram para solicitar ajuda na recuperacao de senha, 17,5% referiam-se a problemas
com Certificado Digital MT.id, dentre outros assuntos.

Essas manifestacbes oferecem a MTi uma oportunidade valiosa para
corrigir problemas e aprimorar os servicos disponiveis no aplicativo. A equipe de
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suporte e desenvolvimento tem demonstrado agilidade e competéncia na resolucdo
das dificuldades apresentadas pelos usuarios, reforcando o compromisso da empresa
em oferecer uma experiéncia satisfatdria e eficiente aos seus usuarios.

Abaixo, a Figura 09 oferece uma visdao detalhada dos assuntos
abordados nas manifestacdes sobre o aplicativo MT Cidaddo. Essa andlise permite uma
compreensao mais abrangente das preocupacles e expectativas dos usudrios,
contribuindo para uma abordagem mais completa na resolu¢do de problemas e no
aprimoramento continuo do aplicativo MT Cidadao.

FIGURA 09: APP MT CIDADAO

APP MT CIDADAO - ASSUNTOS ESPECIFICOS
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OUTRAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Ao longo do quadrimestre, foram desenvolvidas uma série de atividades

visando promover e aprimorar os servicos Ouvidoria e Transparéncia. Algumas dessas

acoes incluem:

e Disseminacdo de Informes Ouvidoria e Transparéncia: foi encaminhado

conteudos contendo informacBes e orientacdes acerca das normas de

transparéncia e Ouvidoria aos colaboradores da empresa com objetivo

de capacita-los e conscientiza-los sobre esses temas;

EQUIPE DA OUVIDORIA SETORIAL

A composi¢dao da Ouvidoria e Transparéncia é formada pela Assistente

de Ouvidoria, que desempenha o papel de Ouvidora Setorial e Autoridade de
monitoramento e implementacdo da Lei 12.527/2011 e por 01 Auxiliar Administrativa
gue oferece suporte essencial, auxiliando nas tarefas administrativas e operacionais

da unidade.

Documento assinado digitalmente

“b MARAPORACAYAMA CARDOSO REIS
g Data: 09/01/2025 15:29:38-0300

Verifique em https://fvalidar.iti.gov.br

Maraporacayama Cardoso Reis
Ouvidora Setorial
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