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1. INTRODUGCAO

A Secretaria Adjunta de Ouvidoria Geral e Transparéncia (SAOGT) da
Controladoria Geral do Estado de Mato Grosso (CGE/MT) apresenta o Plano de Acéo
Anual, referente ao periodo de 31 de marco de 2023 a 31 de dezembro de 2023.

O planejamento é o processo por meio do qual sdo definidas as estratégias
para alcancar os objetivos, as metas e a viséo de futuro de uma organizagao. A partir
da avaliacéo dos problemas e oportunidades existentes no ambiente, sdo definidas
acOes para a consecucao dos resultados desejados.

O Plano de Acédo é o documento que consolida todas as atividades que
deveréo ser realizadas pela SAOGT e pela CGE/MT a fim de superar as lacunas
entre a maturidade revelada pelo autodiagnéstico e a maturidade alvo definida e
apoiada pelo nivel estratégico. Trata-se, portanto, de um conjunto de atividades que
deverdo indicar:

a. Objetivo da acao, e como ela impacta no aumento o nivel de maturidade de
um elemento, objetivo ou dimensao;

a. Periodo previso para as acdes.

Uma vez identificadas e priorizadas as acdes, € possivel construir o Plano de
Acéo, no qual as acbes deverao ser identificadas, sistematizadas e consolidadas, as
metas deverdo ser estabelecidas, se necessario com indicadores, e 0os meios de
acompanhamento de sua execuc¢ao instituidos.

O Plano de Acédo devera abarcar o periodo compreendido no exercicio de
2023, considerando nova rodada de autoavaliagdo no inicio de 2024 quando sera
possivel a unidade de ouvidoria verificar o cumprimento dos compromissos nele

firmados.



2. SOBRE AS DEMANDAS

No ano de 2022, foram recebidas 20.801 manifestacfes, 26% menos do
recebido em 2021. Analisando a linha do tempo a partir de 2016, percebe-se que o
volume de manifestacbes esta equilibrado entre 19.600 e 20.800 por ano — com
excecao dos anos de 2020 e 2021, que tiveram um volume cerca de 25% superior a

média dos outros anos (20.003 manifestacées).

FIGURA 1: MANIFESTACOES RECEBIDAS 2016 A 2022
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Na distribuicio mensal, os meses com maior volume de manifestacdes
recebidas foram janeiro, fevereiro e maio, respectivamente, e a média foi de 1.773

manifestacdes por més, conforme apresentado abaixo:



FIGURA 2: MANIFESTACOES RECEBIDAS EM 2022 POR MES
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Quanto a natureza das manifestacdes no sistema Fale Cidadao, estas sao
catalogadas nas naturezas Denuncia, Reclamacao, Solicitacdo, Sugestdo, Elogio e
Informacéo (pedidos embasados na Lei de Acesso a Informagéo — LAI). Na Rede de
Ouvidorias do Poder Executivo de Mato Grosso, 0s servigos atribuidos ao Servigo de
Informacéo ao Cidadao séo vinculados ao Fale Cidad&o e aos Ouvidores Setoriais.

As solicitacdes sdo responsaveis por 46% das manifestacdes recebidas,
seguidas por reclamagbes, com 27% das manifestagbes. A distribuicdo seguiu

semelhante a aferida no ano anterior.



FIGURA 3: MANIFESTACOES VALIDAS POR NATUREZA
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3. METODOLOGIA DE TRABALHO

O Plano Anual de Ouvidoria 2023 foi elaborado com base na realizacdo da
autoavaliacdo do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuP) da
Controladoria Geral da Unidao (CGU), que permite avaliar os niveis de maturidade e
debater em equipe as acdes que serdo realizadas com a finalidade de alcancar o
nivel de maturidade definido.

A partir da autoavaliacdo e diagndéstico da maturidade atual da Ouvidoria da
CGE/MT, realizada pela equipe da SAOGT no més de fevereiro de 2023, foi possivel
identificar o nivel de maturidade em que esta Ouvidoria se encontra: nivel basico de
maturidade, com pontuacéo geral de 2,1825. Sendo 3,11 na dimensao estruturante,
2,27 na dimensao essencial e 1,17 na dimensao prospectiva.

A seguir, apresentam-se as acgdes previstas para serem realizadas até 31 de
dezembro de 2023.

A Matriz de Planejamento, em anexo, prioriza as ac¢des com base em
histéricos de informacgbes, de modo a melhor atender ao nivel alvo de maturidade,
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aos deveres legais e as acoes finalisticas da ouvidoria.
Além disso, contempla as atividades de ouvidoria relativas ao atendimento ao
cidaddo, que sao realizadas por meio do sistema informatizado Fale Cidadao, com o

acesso de toda a equipe de ouvidoria, de acordo com perfis cadastrados.

4. ACOES
4.1 NORMATIZACAO

Objetivos das ac0Oes: atender obrigacfes legais e aumentar a pontuacao no
indice de maturidade, garantindo seguranca e conformidade para as atividades de
ouvidoria a partir da atualizacdo de normas ja existentes e/ou da publicacdo de
novas normas.

Agoes Subagodes Periodo

Definicdo das condutas desejaveis e vedadas aos servidores
da Ouvidoria Setembro

Definicdo das competéncias desejadas e critérios claros e
objetivos para a nomeacao ou designacdo do cargo de titular
da unidade de ouvidoria Setembro

Definicdo da atribuicdo do ouvidor de participar do
mapeamento e da atualizacdo e revisdo da carta de servicos Setembro

Normatizacao | Revisdo e Publicacdo do Decreto de avaliagdo de servigos e
conselho de usuarios (avaliagdo: SEPLAG e CGE/Conselho:

CGE. Decreto ja minutado) Junho
Elaboracdo e Publicacdo de novo Decreto de regulamentacao Junho a
da LAl setembro
Elaboracdo de IN Conjunta sobre o tratamento de denuncias Junho
Junho a
Elaboracdo de IN sobre procedimentos de Ouvidoria setembro

4.2 ATENDIMENTO AO CIDADAO

Objetivos da acOes: melhorar os resultados com relacdo as obrigacdes
legais de prazo e qualidade das respostas ao cidadao.



Esta categoria engloba as acbes de atendimento ao cidadéo,
acompanhamento e capacitacdo da rede de ouvidoria realizadas de forma continua
no decorrer do ano pela SAOGT.

Agoes Subagodes Periodo
Aquisicdo de Ura para a Ouvidoria Julho
Realizar 1 agao de ouvidoria ativa Outubro
Reunides de trabalho com as equipes setorias de ouvidoria e
. corregedoria referente ao tratamento de denuncia Junho
Atendimento - - — —
C g Realizar 2 treinamentos para ouvidorias setoriais Julho e Novembro
ao cidadao
Margo e
Realizar 2 reunides de integracdo das ouvidorias setoriais Novembro
Agosto e
Realizar 2 reunides da rede de Ouvidorias Dezembro

4.3 MELHORIA NOS PROCESSOS DE TRABALHO

Objetivos da agdes: melhorar os fluxos de trabalho e aumentar a pontuacao
no indice de maturidade. Esta acdo engloba, também, capacitacdo da equipe e uso
das informacbes dos usuéarios de ouvidoria para planejamentos futuros e
recomendacdes de melhoria dos servi¢os publicos.

Agoes Subagodes Periodo
Elaborar de relatérios periddicos: trimestral LAI, trimestral Abril, Julho,
demandas, gestdo anual, gestdo anual da CGE, dashboards Outubro,
mensais Dezembro

Realizar diagnéstico das competéncias técnicas da equipe
para formalizar plano de capacitacao Agosto

Elaborar de Relatdrio sobre a evolugao das demandas no ano,
Melhoria nos | para uso no planejamento estratégico (fim do ano para o
Processos de |planej. 24) Dezembro

Trabalho Dar publicidade ao plano de acdo anual Junho

Criar roteiros para atendimento presencial e telefénico e
processo de revisao Agosto

Desenvolver processo de andlise das informacdes das
manifestacdes de ouvidoria, da avaliacdo de servicos e carta
de servicos visando a melhoria dos servigos publicos,
apresentando recomendacdes aos drgdos. Setembro




Elaborar Recomendagdo Técnica acerca das pesquisa e agdes

proativas com os usudrios dos servi¢cos no item anterior Outubro
Elaborar Referencial Técnico, Manual e Procedimento de
Ouvidoria Padrao para ouvidor e equipe Julho
4.4 MANUTENCAO E MELHORIA DO SISTEMA FALE CIDADAO
Objetivos das acdes: facilitar analises gerenciais, utlizar de forma

estratégica as informacdes fornecidas pelo cidaddo e minimizar riscos no uso do

sistema.
Agles Subagodes Periodo
Manutencao e
melhoria do
Sistema Fale | Desenvolver novo Formulario do Sistema Fale Cidadao Setembro
Cidadao Elaborar pesquisa para uso de chatbot no Quvezap Novembro

4.5 MANUTENCAO E MELHORIA DO PORTAL DA TRANSPARENCIA

Objetivos das acdes: implementar novo Portal da Transparéncia e atender
aos requisitos para obtencédo do Selo Diamante na préxima avaliagdo do Programa
Nacional de Transparéncia Publica da Atricon.

Agoes Subagodes Periodo
Manutengao e
m:lh::rllzdo Implementar novo Portal da Transparéncia (Projeto pronto,
ortal da PROFISCO) Setembro

Transparéncia

Implementar melhorias para a obtengao do Selo Diamante

Junho e Julho
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