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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
Acao Anual, referente ao periodo entre 01 de janeiro e 31 de dezembro de 2024.

O planejamento € o processo por meio do qual sdo definidas as
estratégias para alcancar os objetivos, as metas e a visdo de futuro de uma
organizagdo. A partir da avaliagdo dos problemas e oportunidades existentes no
ambiente, sdo definidas a¢cBes para a consecucédo dos resultados desejados.

O Plano de Acédo é o documento que consolida todas as atividades que
deverédo 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 acdo, e como ela impacta no aumento o nivel de
maturidade de um elemento, objetivo ou dimensao;

b. Periodo previso para as acoes.

Este Plano de Acéo esta vinculado ao Planejamento Estratégico da CGE-
MT e ao Plano Plurianual 2024-2027.

2. SOBRE AS DEMANDAS

Entre 01 de janeiro e 30 de novembro de 2023, foram recebidas 21.723
manifestagdes, acima do volume total de 2022. Analisando a linha do tempo a partir
de 2016, percebe-se que o volume de manifestacfes esta equilibrado entre 19.600
e 20.800 por ano — com excec¢ao dos anos de 2020 e 2021, que tiveram um volume
cerca de 25% superior a média dos outros anos (20.003 manifestacdes).
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FIGURA 1: MANIFESTACOES RECEBIDAS 2016 A 2023
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Na distribuicdo mensal, os meses com maior volume de manifestacdes
recebidas foram maio, marco e agosto, respectivamente, e a média foi de 1.975
manifestacdes por més, conforme apresentado na Figura 2:

FIGURA 2: MANIFESTACOES RECEBIDAS EM 2023 POR MES
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As manifestacdes recebidas pela SAOGT por meio do sistema Fale
Cidadao sdo catalogadas nas naturezas Denuncia, Reclamacgdo, Solicitacéao,
Sugestéo, Elogio e Informacao (pedidos embasados na Lei de Acesso a Informacéo
— LAI). Na Rede de Ouvidorias do Poder Executivo de Mato Grosso, 0S Servigos
atribuidos ao Servico de Informagédo ao Cidadao sdo vinculados ao Fale Cidadao e
aos Ouvidores Setoriais.

As solicitacdes séo responsaveis por 35% das manifestacdes recebidas,
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seguidas por reclamacdes, com 31% das manifestacoes.

FIGURA 3: MANIFESTACOES VALIDAS POR NATUREZA
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3. BALANCO DAS ACOES DE 2023

Na analise da execucdo do Plano Anual de 2023, verificamos que, das
25 subacdes planejadas, somente 10 foram iniciadas até 30 de novembro. O
aumento no volume das manifestacdes recebidas, a auséncia de estrutura, a equipe
reduzida — situacdo agravada com o afastamento médico de uma técnica
administrativa — e a necessidade de acompanhar o trabalho das ouvidorias setoriais
sao as causas levantadas para essa inexecuc¢ao.

4. METODOLOGIA DE TRABALHO

Dando sequéncia ao Plano Anual de Ouvidoria de 2023, este foi
elaborado com base na realizacdo da autoavaliagcdo do Modelo de Maturidade em
Ouvidoria Publica (MMOuUP) da Controladoria Geral da Unido (CGU), que permite
avaliar os niveis de maturidade e debater em equipe as a¢des que serdo realizadas
com a finalidade de alcancar o nivel de maturidade definido.

Considerando que no decorrer de 2023 foram realizados estudos e
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reunides para a elaboragédo do PPA - Plano Plurianual 2024-2027 do Governo do
Estado de Mato Grosso, este planejamento também levou em consideracéo a
metodologia desenvolvida pela consultoria da FDC para o PPA 2024-2027.

5. ANALISE DE AMBIENTE

Para elaboracao do Planejamento Estratégico 2024-2027 da CGE-MT foi
realizada uma analise de ambiente, visando apresentar as tendéncias e os desafios
para a macrofuncéo ouvidoria.

Nesse estudo identificamos que, no ambito das atividades de Ouvidoria
e Transparéncia, as tendéncias seguem para a consolidacéo da ouvidoria como um
setor estratégico dentro dos 6rgdos e entidades, com condi¢cdes de fornecer a
gestdo informacdes ndo sé sobre problemas, mas também sobre proposicées de
melhorias nos servicos publicos prestados.

Para permitir esta atuacdo, juntamente com a responsabilidade do
recebimento e tratamento de denudncias, a funcdo do ouvidor esta sendo tratada
com um olhar de definicdo de perfil e salvaguardas ao titular.

Com relagdo a transparéncia, segue a tendéncia de aumento das
informacd@es disponibilizadas em transparéncia ativa e abertura de bases de dados,
observando as diretrizes de protecdo de dados conforme definido na LAI e na
LGPD.

De forma transversal, acdes automatizadas e com uso de inteligéncia
artificial estdo cada vez mais sendo utilizadas nas atividades de Ouvidoria e
Transparéncia.

Os desafios que temos a enfrentar sdo a auséncia de estrutura na
Secretaria Adjunta e a equipe reduzida, as dificuldades na normatizacdo de Leis
Federais e o relacionamento com os 6rgaos e entidades e com Ouvidores e equipes
das Ouvidorias Setoriais.
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6.1 APERFEICOAMENTO DO ATENDIMENTO AO CIDADAO

Objetivo: Melhorar o tempo respostas e a qualidade da resposta
fornecida ao Cidaddo, de acordo com as previsdes legais da Lei de Acesso a
Informacdo e do Cddigo de Defesa dos Usuérios dos Servigos Publicos (Leis n°
12.527/2011 e n° 13.460/2017).

Indicadores:

e indice de cumprimento do prazo de resposta;

e Indice de satisfaciio do usuario da ouvidoria;

¢ indice de “demanda resolvida”;

e Total de canais de atendimento adaptados;

e Total de ouvidorias setoriais avaliadas;

e Total de beneficios ndo financeiros;

e Total de acdes de ouvidoria ativa;

e Total de cidadaos atendidos/atingidos em ouvidoria ativa;

e Total de servidores capacitados.

SUBACAO

ETAPAS

PRAZO

Aumento dos indices de
cumprimento do prazo de
resposta

Definir rotina de acompanhamento de prazos

Mar-Abril

Aumento do indice de
demanda resolvida

Capacitar ouvidores e servidores

Abril-
Junho

Revisar o formato da pesquisa de satisfacao.

Julho-
Nov

Adaptar os canais de
atendimento da ouvidoria
para o padrao e-mag.

Adquirir equipamentos para adequagao dos canais ao
padrao e-mag

Set-Dez
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1 | Definir processo de avaliagao Maio-Nov
Implementar a\{a!lagao CER 2 | Normatizar a avaliacao Maio-Nov
ouvidorias setoriais (moldes
CGU) 3 | Divulgar e capacitar os ouvidores Maio-Nov
4 | Realizar avaliacao Maio-Nov
Manutengao e melhorias do ..
. g e 1 | Atividade recorrente Jan-Dez
sistema Fale Cidadao
Normatizar cor.npt?t(incias, 1 | Realizar estudos Nov-Dez
condutas, atribuigdes e
salvaguardas dos ouvidores
setoriais. 2 | Normatizar Nov-Dez
Normatizar protegao ao
denunciante 1 |Realizar estudos em conjunto com a Corregedoria Julho-Dez
Padronizar, por roteiros, | 1 | gaborar Manual Técnico/POP Abril
atendimentos presenciais,
telefonicos e por whatsapp | 2 | Divulgar Manual Técnico/POP Abril
. Revisar processos da Secretaria Adjunta de Ouvidoria Maio-
Revisar o mapeamento de a
) . L 1 |Geral e Transparéncia Julho
processos e incluir a analise =
de riscos, inclusive de Tl Maio-
’ 2 | Disponibilizar o processo mapeado no portal da CGE Julho
1 |Realizar analise e benchmarks 2023
2 | Levantar os referenciais 2023
Elaborar referencial técnico ] ]
cAGIRLrE 3 | Elaborar referencial Fev-Maio
4 | Publicar e divulgar Maio
5 | Capacitar os ouvidores Junho
DlaAgn.ostlc,o df_"s 1 |Levantar as competéncias necessarias Jan-Mar
competéncias técnicas da
equipe (SAOGT) para 2 | Levantar as competéncias existentes Jan-Mar
formalizar plano de
capacitagao 3 |Elaborar Plano de Capacitagao Jan-Abril
Realizar reunides de integragdo e resultados (2
Gestdo da Rede de . erag (
. 1 |reunides) Mar/Nov
Ouvidoria do Poder — = .
. Organizagdo das reunides da Rede de Ouvidoria (2
Executivo .
2 |reunides) Fev/Ago
1 | Definicdo de qual agdo sera realizada Mar/Abril
Desenvolver agdes de 2 | Comunicagdo da agdo Julho/Dez
ouvidoria ativa _ _
3 | Execugdo da agao Julho/Dez
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6.2 EVENTOS DE 20 ANOS DA OUVIDORIA-GERAL DO ESTADO

Objetivo: Celebrar o aniversario da Ouvidoria-Geral do Estado e os
ouvidores setoriais por meio de evento, treinamento e materiais de apoio.

Indicadores:

e Total de eventos realizados;

e Total de participantes.

SUBACAO ETAPAS PRAZO
PealThecEe s Bieaiie g 1 | Definicdo do cronograma, participantes e palestrantes | Jan-Margo
20 anos da Ouvidoria-Geral | 2 |Criacdo de materiais de comunicagdo Abril

3 | Contratagbes Abril
4 | Divulgacdo do evento Abril/Maio
5 | Organizacdo do evento Maio
1 | Definigdes iniciais Abril-Maio
Maio-
Livreto/GIBI 20 anos de 2 | Contratagao de empresa Junho
Ouvidoria-Geral do Estado Junho-
3 | Elaboragdo/Aprovacdo do material Julho
4 | Divulgagdo e distribuigao Ago-Dez

6.3 APERFEICOAMENTO DA TRANSPARENCIA PUBLICA

Objetivo: Melhorar a transparéncia publica do Poder Executivo do
Estado, buscando uma melhor prestacdo de contas para o Cidadao.

Indicadores:

e Indice de Transparénca Publica Atricon;

e Indice de cumprimento de prazo de resposta — LAI;

e indice de atendimento - LAI
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SUBACAO

ETAPAS PRAZO
1 | Anadlise dos requisitos da Atricon x existentes Margo
Atualizagdes do Portal 2 | Orientagdo e negociacdo com drgdos e entidades Abril
Transparéncia para Maio-
atendimento selo diamante Acompanhamento das implementacdes Junho
4 | Envio das informagGes a Atricon Junho
Aumento dos pedidos de
informacao respondidas no Mar-
prazo legal 1 | Definicdo de rotina de acompanhamento de prazos Abril
Aumento dos pedidos de
informacdo atendidos 1 | Capacitagdo a ouvidores e servidores Jan-Dez
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