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1. INTRODUCAO

A Secretaria Adjunta de QOuvidoria Geral e Transparéncia (SAQGT)
da Controladoria Geral do Estado de Mato Grosso (CGE/MT) apresenta o
Plano de Acdo Anual, referente ao periodo entre 01 de janeiro e 31 de
dezembro de 2026.

O Plano de Acéo é desdobramento das metas e agdes definidas no
Plano Plurianual - PPA, no Planejamento Estratégico e no Plano de Trabalho
Anual - PTA da Controladoria Geral do Estado.

Uma das bases da elaboracdo do planejamento foi o Modelo de
Maturidade em Quvidoria Publica - MMOQup, desenvolvido pela CGU. Este
Plano de Acdo consolida as atividades que deverdo ser realizadas pela SAOGT
e pela CGE/MT a fim de superar as lacunas entre a maturidade revelada pelo
autodiagnostico e a maturidade alvo definida e apoiada pelo nivel estratégico,
indicando:

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

b. Periodo previsto para as acdes.

2. SOBRE AS DEMANDAS

Entre 01 de janeiro e 31 de dezembro de 2025, foram recebidas
21.472 manifestacdes.

Analisando a linha do tempo a partir de 2022, temos um volume
médio de manifestacdes de 21.659 ao ano, sendo que o ano de 2023 se
destaca por um volume cerca de 7% superior & média. Percebe-se que o
volume de manifestacdes esta equilibrado na faixa entre 20 e 22 mil ao ano.
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FIGURA 1: MANIFESTAGOES RECEBIDAS 2022 a 2025
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As manifestacdes recebidas por meio do sistema Fale Cidadao, sdo
catalogadas nas naturezas Denlncia, Reclamacao, Solicitacdo, Sugestao,
Elogio e Informacdo (pedidos embasados na Lei de Acesso a Informacdo —
LAl). Na Rede de Ouvidorias do Poder Executivo de Mato Grosso, os servicos
atribuidos ao Servico de Informacdo ao Cidaddo sdo vinculados ao Fale
Cidadao e aos Ouvidores Setoriais.

As solicitacdes s@o responsaveis por 41% das manifestacdes
recebidas, seguidas por reclamacdes, com 28,7% e denlncias, com 18,5%.
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FIGURA 2: MANIFESTAGOES POR NATUREZA
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Das 21.472 manifestacdes recebidas, 2.664 foram arquivadas de oficio (por
duplicidade, incompreensivel, falta de complemento, entre outros), restando
18.808 manifestacdes validas.

Seduc e Ses lideram o volume de manifestactes recebidas, totalizando 37%
das manifestacdes validas.

TABELA 1: MANIFESTACOES VALIDAS POR ENTIDADE

ORGAO/ENTIDADE QT %
SEDUC 3605 19,17%
SES 3476 18,48%
SEFAZ 1533 8,15%
DETRAN 1477 7.85%
AGER 983 5,23%
SEMA 971 5,16%
SEPLAG 723 3,84%
SESP 592 3.15%
SEJUS - SISPEN 501 2,66%
PGE 387 2,06%
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POLITEC 383 2,04%
OUTRAS 29 4177 22.21%
TOTAL 18808 100,00%

2.1 INDICADORES

Em 2025 foram apurados os seguintes indicadores da Rede de Ouvidoria do
Poder Executivo Estadual:

e Tempo médio de resposta geral: 11 dias (2024:13 dias)

e Manifestacdes respondidas em até 30 dias: 94% (2024:87%)

e Pedidos de Acesso a Informacdo (LAI) respondidos em até 30 dias: 68%
(2024:70%)
Tempo médio de resposta LAI: 25 dias (2024: 26 dias)
Pedidos de Acesso a Informacao (LAl) atendidos (no qual a informacéo
é fornecida): 74%

3. METODOLOGIA DE TRABALHO

Considerando a metodologia de trabalho definida na Orientacdo
Pratica sobre o Sistema de Planejamento Institucional da Controladoria-Geral
do Estado e na Orientacdo Pratica de Elaboracdo do PAOUV, o planejamento
de ouvidoria contempla as seguintes fases:

Fase 1 — Preparacio e Alinhamento Estratégico

Fase 2 — Consultas Institucionais e Sociais

Fase 3 — Consolidacdo e Priorizacdo das Acdes

Fase 4 — Integragdo com os Demais Planos Institucionais
Fase 5 — Elaboracdo e Aprovacéo

Fase 6 — Publicacdo e Comunicacéo

Fase 7 — Monitoramento da Execucdo

Dando sequéncia ao Plano Anual de Quvidoria de 2025, este foi
elaborado com base na realizacdo da autoavaliacdo do Modelo de Maturidade
em Quvidoria Publica (MMOUuP) da Controladoria Geral da Unido (CGU), que

7
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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.

Este planejamento também levou em consideracdo o PPA
2024-2027, o PTA 2024 e o PTA 2025, bem como a evolugdo do volume de
demandas da ouvidoria recebidas em 2025 para definicdo de estratégias de
mitigacdo de riscos nos processos da unidade.

4. ANALISE DE AMBIENTE

4.1 CONTEXTO NACIONAL

A funcdo do Ouvidor vem sendo fortalecida como assessor
estratégico da gestdo publica, com estimulos a participacdo ativa na melhoria
dos servicos publicos.

Nesse contexto, o Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica
(MMOQUP), desenvolvido pela CGU, vem sendo utilizado como referéncia de
boas praticas.

Destacam-se, também:

e a adocdo de tecnologias de inteligéncia artificial para analise de
dados e automacao de fluxos;

e 0 avanco das politicas de transparéncia ativa e de abertura de
dados, especialmente impulsionadas pelas constantes avaliacdes
de entes externos nas areas de transparéncia e governanca.

4.2 CONTEXTO ESTADUAL

A Rede de Ouvidoria é estruturada pela Lei Complementar n°®
550/2014, composta por:

CGE (drgao central);

SAOGT,

Ouvidorias Setoriais e Especializadas;
Comissdes de Gestdo da Informacgéo.
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Em 2025, o volume recebido de demandas foi de aproximadamente
2.000 manifestagdes/més.

A estrutura atual da SAOGT conta com 12 servidores, distruidos em
duas coordenadorias (Quvidoria e Transparéncia e Participacdo Social).

Por fim, nota-se que o grande uso da ouvidoria & feito por
servidores, para solucdo de questdes de vida funcional e dentncias.

5. DIRETRIZES ESTRATEGICAS

e Governanga e Controle: atuar como érgao central, coordenando
a rede com enfoque estratégico.

e Tecnologia e Inovagdo: incorporar automacdo, inteligéncia
artificial e novas funcionalidades no sistema Fale Cidad&o.

e Capacitagdo e Linguagem Simples: investir em formacido
continua e padronizacdo da comunicagdo com o cidadao.

e Protegdo de Dados: garantir salvaguardas a privacidade e ao
denunciante.

e Participagdo Social: estimular maior volume de manifestacdes e
engajamento dos usuarios.

6. ACOES E ATIVIDADES
6.1 OUVIDORIA - APERFEICOAMENTO DO ATENDIMENTO AO CIDADAO

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

Indicadores:

e Indice de cumprimento do prazo de resposta;

e indice de satisfacdo do usuario da ouvidoria;
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e indice de “demanda resolvida™;

Total de canais de atendimento adaptados;
Total de beneficios ndo financeiros;

Total de servidores capacitados

SUBACAO

ETAPAS

PRAZO

Aumento dos
indices de
Cumprimento do
Prazo de Resposta

Elaborar e enviar CGE Alerta Ouv

janeiro/maio/set

embro

Aumento do indice
de demanda
resolvida

Capacitar ouvidores e servidores da Rede de Ouvidoria

fevereiro

Revisar o formato da pesquisa de satisfacdo

32 trimestre

Revisar o0s roteiros e orientacdes de atendimento do
manual técnico

32 trimestre

Revisar e Divul,ar Trilia de Cazacitacdo

32 trimestre

Adaptar os canais
de atendimento da
ouvidoria para o
~adrdo e-mag

Levantar requisitos necessarios

22 trimestre

Realizar ajustes necessarios

29 trimestre

Acerfeicoamento do
Fale Cidaddo

Levantar as necessidades de melhoria

anual

Solicitar e acompanhar a implementacdo das melhorias

anual

Avaliar chatbot para ouve zap

32 trimestre

Aprovar e publicar IN

12 trimestre

Integrar com MT login

12 trimestre

Eliminar a triagem

12 trimestre

Eliminar a auditagem

12 trimestre

Implementar o Sistema i ale Cidaddo 2.0

12 trimestre

Capacitar ouvidores e equipes para uso do sistema

12 trimestre

Acompanhar ouvidores e equipes no uso do sistema

292 trimestre

Gestdo da Rede de
Ouvidorias

Realizar reunido da Rede de Ouvidoria

12 trimestre

Realizar reunido da Rede de Ouvidoria

49 trimestre

Organizar 32 Encontro de Ouvidoria e Transparéncia

12 trimestre

Revisdo do perfil do
ouvidor e condutas
vedadas e
desejaveis as

Revisar o Manual do Ouvidor juntamente com equipe e
rede de ouvidoria e atualizar. se necessario

32 trimestre
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equipes de
ouvidoria

Estabelecer
Relatério Estratégico

Periddico Enviar relatdrios estratégicos periddicos as dreas tematicas | 32 trimestre
Revisar o
i ez e Revisar o mapeamento de risco 22 trimestre
riscos dos processos
de ouvidoria, Adotar medidas necessarias a mitigacdo dos riscos
inclusive de Tl mapeados 32 trimestre
Revisar norma de | Realizar estudos 12 trimestre
tratamento de MNormatizar 12 trimestre
dentincias Capacitar Quvidores 12 trimestre
Definir protocolo de | Realizar estudos técnicos 12 trimestre
ambiente saudavel |Alinhar tratativas com corregedoria, integridade, ética e sst | 12 trimestre
de trabalho Publicar Norma 12 trimestre
Receber solicitacdo anual
Rodas de Conversa |Realizar contato com ouvidor setorial, comissdo de ética e
com Lideres e etc anual
Servidores Realizacdo da Roda de Conversa anual

6.2 PARTICIPACAO SOCIAL

Objetivo: ampliar a transparéncia, incentivar o controle social e
fortalecer a confianca do cidaddo nas instituicdes publicas, garantindo que suas
contribuicdes sejam analisadas, transformadas em conhecimento institucional e
revertidas em acdes concretas de aperfeicoamento da gestéo.

SUBACAO ETAPAS PRAZO
Definir as actes de 2026 jan/fev
Selecionar as escolas jan/fev —_—
Execucio do projeto Realizar apresentacdo nas escolas margo —
Estudante: Cidad3o | Formar times marco e
do Futuro . . . ] =
Execucdo as atividades com os times marco/abril —
Executar as fases de votacdo, avaliacdo e anadlise de =
. . ———3n
resultados abril/maio ==
Executar a fase de Premiacio abril/maio =2
s
—
=0
1 o
O}
@)
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Coordenacio das Definir rotina e atividades 12/29 trimestre
atividades do Realizar curadoria das informaces a serem disponibilizadas | 12/22 trimestre
Centro de Adquirir os equipamentos para o Centro de Transparéncia 12/29 trimestre
Transparéncia e Realizar o langcamento do Centro de Transparéncia 29 trimestre
Participacdo Social | Coordenar das atividades anual

Campanha sobre
como funciona a
administragdo

publica Elaborar cartilhas para a sociedade 42 trimestre
Normatizar Elaborar e publicar IN 292 trimestre
Conselho de

Usuarios Elaborar cartilha 292 trimestre
Implementar Realizar Chamamento Publico 32 trimestre
Conselho de

Usuarios Organizar a primeira reunido 32 trimestre

Acompanhar do

Conselho de

Usuarios Acompanhar as atividades 32/4¢2 trimestre

6.3 OUVIDORIA E TRANSPARENCIA

Objetivo: Divulgar os resultados da Avaliacdo de Ouvidoria e
Transparéncia, entregar os selos, comemorar o dia do ouvidor e planejar e
executar o ciclo 2025.

Indicadores:

e Total de eventos realizados;

Total de participantes;

e Total de servidores capacitados;

o Total de drgdos/entidades avaliados

SUBACAO ETAPAS CRONOGRAMA =

Aumento dos pedidos de ==
informacdo respondidas janeiro/maio/sete E<
no prazo legal Elaborar e enviar CGE Alerta Ouv mbro ———
Aumento dos pedidos de | Capacitar ouvidores e servidores sobre LAl 32 trimestre =g
informacdo atendidos | Atualizar e enviar da OT recorrente sobre LAI 32 trimestre =39
=0
=0
12 i
O}
(@]
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Finalizar definicdo do processo de avaliagdo abril/maio
Realizar avaliacdo das Definir secretarias prioritarias abril/maio
Ouvidoria Setoriais Divulgacio e capacitacdo para ouvidores abril/maio
Realizar avaliacdo maio/dezembro
Monitorar providéncias maio/dezembro
. MNormatizar marco/abril
Normatizar
procedimentos de Realizar capacitacBes com ouvidores marco/abril
ouvidoria interna Divulgar o processo de ouvidoria interna aos
servidores maio
Revisar os requisitos e da cartilha 32 trimestre
Divulgar e capacitar 39 trimestre
Acompanhar a autoavaliacdo pelos ouvidores
Ciclo 2026 da Avaliagﬁo de setoriais e realizar consultoria 32 trimestre
Ouvidoria e Transparéncia | validar e consolidar os resultados 49 trimestre
Divulgar os resultados 2027/
Entregar os Selos de Ouvidoria e Transparéncia 2027/
Aumento dos pedidos de
informacdo respondidas janeiro/maio/sete
no prazo legal Elaborar e enviar CGE Alerta Ouv mbro
Definir modelo de Plano de Dados Abertos 19 trimestre
Publicar IN conjunta com Seplag 12 trimestre
Monitoramento da Orientar érgdos e entidades 29 trimestre
aplicacdo da politica de | Acompanhar a publicacdo dos planos de dados
Dados Abertos abertos 22 trimestre

6.4 TRANSPARENCIA

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

Indicadores:

e indice de Transparéncia Publica Atricon;

. . <

e [ndice de cumprimento de prazo de resposta — LAI, g
[Tp]

e indice de atendimento - LAI =32
=§

=0

13 a

G}

(@]
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SUBACAO

ETAPAS

CRONOGRAMA

Atualizacdo do Portal
Transparéncia para
atendimento selo
diamante

Analisar os requisitos da Atricon x existentes

12 trimestre

Orientar e negociar com 6rgdos e entidades

29 trimestre

Acompanhar as implementaces

29 trimestre

Enviar as informac@es a Atricon

junho

Desenvolvimento do novo
Portal Transparéncia
(Profisco I1)

Acompanhar a execucdo dos planos de acdo UFMT

anual

Iniciar TR para contratacdo de desenvolvedor

12 trimestre

Assinar contrato com o desenvolvedor

29 trimestre

Acompanhar a execucdo dos trabalhos pelo
desenvolvedor

32/49 trimestre

Manutencdo do Portal
Transparéncia

Implementar funcionalidade Sigcon - Emendas

12 trimestre
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Governo do Estado de Mato Grosso
CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO

DESPACHO N° 00598/2026/GSAOGT/CGE
Cuiaba/MT, 03 de marco de 2026

Cumprimentando-os cordialmente, sirvo-me do presente para encaminhar o
PAOUYV - 2026 para apreciagao.

Atenciosamente,

KAREN CRISTINA OLDONI DA SILVA
SECRETARIO ADJUNTO
GABINETE DO SECRETARIO ADJUNTO DE OUVIDORIA GERAL E
TRANSPARENCIA

CGEDES202600598A

| Classif_documental I 002 |
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Governo do Estado de Mato Grosso
CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO

DESPACHO N° 00741/2026/NGER/CGE
Cuiaba/MT, 12 de marco de 2026

Assunto: Validacao do Plano Anual de Ouvidoria e Transparéncia (PAOUV) —
2026

Aprovo o Plano Anual de Ouvidoria e Transparéncia (PAOUV) — 2026, elaborado pela
unidade competente, por entender que o instrumento se encontra alinhado ao Planejamento
Estratégico da Controladoria-Geral do Estado de Mato Grosso e as diretrizes do Sistema de
Planejamento Institucional da CGE-MT.

Considerando sua finalidade de orientar e organizar as a¢des institucionais previstas para o
exercicio, determino o encaminhamento do presente processo a unidade responsavel, para
que:

1 - dé inicio ou continuidade a execucao das acdes, atividades e iniciativas previstas no
referido Plano;

2 - proceda o acompanhamento sistematico de sua execucao, assegurando o cumprimento
das metas e entregas estabelecidas informando ao Nucleo de Gestao Estratégica para
Resultados — NGER os resultados alcangados;

3 - registre, no ambito deste processo, eventuais alteragdes, ajustes ou reprogramacgoes que
se mostrem necessarias ao longo do exercicio, acompanhadas das devidas justificativas e
manifestac¢des técnicas;

4 - promova a devida publicidade do Plano, mediante sua divulgagdo nos canais
institucionais da Controladoria-Geral do Estado, observadas as diretrizes de transparéncia
e comunicacao institucional; e

5 - ao final do exercicio, elabore e insira no processo o Relatorio de Execucgdo do Plano
Anual de Ouvidoria e Transparéncia (PAOUV) — 2026, consolidando os resultados
alcancados, os indicadores de desempenho e as principais evidéncias de execucao.

Apos, mantenha-se o processo sob acompanhamento da unidade responsavel, observando-
se os procedimentos e diretrizes estabelecidos no Sistema de Planejamento Institucional da

CGE-MT.

Cumpra-se.
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Governo do Estado de Mato Grosso
CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO

Atenciosamente,

PAULO FARIAS NAZARETH NETTO
SEC.CONTROLAD-GERAL
GABINETE DO SECRETARIO CONTROLADOR GERAL DO ESTADO
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