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1 APRESENTAGAO

A Controladoria-Geral do Estado de Mato Grosso, em atendimento aos artigos 14 e 15 da
Lei Federal n® 13.460, de 2017, apresenta o Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria Setorial
da Controladoria Geral do Estado — CGE do ano de 2023.
As atividades de Ouvidoria Setorial da CGE sao realizadas pela equipe da Secretaria
Adjunta de Ouvidoria-Geral e Transparéncia — SAOGT, que também coordena a Rede de
Ouvidorias do Poder Executivo e o sistema Fale Cidadao.
De acordo com a Orientagdo Técnica de Ouvidoria n° 004/2020, o Relatério de gestéo
devera apresentar obrigatoriamente as informagdes sobre:

1. Quantidade de atendimentos presenciais, telefénicos ou digitais (e-mail, whatsapp,
chat, hangouts, etc.) que ndo foram registrados no sistema Fale Cidadao ou outro,
caso exista registro;

Quantidade total de mensagens recebidas;

Quantidade de mensagens em comparagao com o0 ano anterior;

Quantidade de mensagens por més;

Perfil do usuario: estado e cidade;

Quantidade de mensagens respondidas, arquivadas (mensagens finalizadas por

duplicidade, por falta de complementagdo do cidaddo, incompreensiveis) e em

tratamento, considerando o status da mensagem no dia 31 de dezembro do ano
anterior;
7. Das mensagens respondidas, o percentual que foi respondido no prazo (em até 30
dias) e o tempo médio de resposta;
8. Mensagens por natureza;
9. Assuntos recorrentes;

10. Providéncias adotadas para cada assunto recorrente citado (setores para os quais as
mensagens foram encaminhadas, se houve ou esta em andamento alguma alteragao
de processos, procedimentos ou politica publica referente ao assunto), entre outras;

11. Informagdes sobre eventos, cursos e qualquer agao organizada pela Ouvidoria Setorial
ou que a ouvidoria teve participacao;

12. Quantidade de servidores lotados na Ouvidoria Setorial.

ook wN

Este relatdrio se limita as manifestagdes direcionadas a CGE, que tratam sobre os servigcos e
atividades executados diretamente pelo érgdo e sobre a fungdo de 6rgao central das
atividades de controle interno, ouvidoria e corregedoria. Assim, o objetivo ndo é apresentar a
totalidade das atividades desenvolvidas pela SAOGT em 2023.
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2 REDE DE OUVIDORIAS DO PODER EXECUTIVO

As atividades de Ouvidoria no Poder Executivo do Estado de Mato Grosso séo exercidas em
forma de rede, pela Rede de Ouvidoria do Poder Executivo. O érgao central é a
Controladoria Geral do Estado - CGE, de acordo com as Leis Complementares n°® 162, de
2004, e n°® 550, de 2014.

A macrofungdo de ouvidoria € exercida pela Secretaria Adjunta de Ouvidoria-Geral e
Transparéncia — SAOGT. As ouvidorias que ficam nos érgaos e entidades (ouvidorias
setoriais, ouvidorias especializadas e as ouvidorias submetidas a processo de elei¢cao para
escolha do titular) sao ligadas a SAOGT para as questdes técnicas.

A equipe da SAOGT também gerencia o sistema Fale Cidadao, que € o sistema unico de
Ouvidoria do Poder Executivo Estadual. E por meio dele que as manifestacbes sdo
registradas e tratadas pelos agentes de ouvidoria.

1.1 Ouvidoria Setorial da CGE

Na CGE, as atividades de Ouvidoria Setorial sdo realizadas também pela equipe da SAOGT.
No exercicio de 2023 a equipe estava constituida por sete servidores efetivos e um
exclusivamente comissionado, incluida neste total a Secretaria-Adjunta de Ouvidoria-Geral e
T ransparéncia .

3 MANIFESTAGOES RECEBIDAS

O principal canal de contato entre a Ouvidoria Setorial da CGE e o usuario dos servigos
publicos é o sistema Fale Cidadao, que centraliza todas as manifestagdes de ouvidoria para
distribuicdo, tratamento e resposta. A ouvidoria recebe também contato por meio de outros
canais, como whatsapp, e-mail, telefone, carta e presencial, que sdo posteriormente
inseridos no sistema.

Em 2023 foram recepcionadas pela equipe da SAOGT um total de 189 manifestacdes,
quantidade inferior ao registrado na série historica e 28% inferior ao ano de 2022.

Para analise deste item foram contabilizadas somente as manifestacbes validas ou
arquivadas com assuntos relativos a CGE. Nao foram consideradas as demais mensagens
arquivadas de oficio recebidas no sistema Fale Cidadao e que sdo encaminhadas a caixa da
CGE ou da Ouvidoria-Geral do Estado para finalizagdo. Por este motivo, a série historica se
inicia somente no ano de 2019, primeiro ano em que foi feita essa diferenciacao.
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Na distribuicdo mensal, os meses com maior quantidade de manifestagdes recebidas foram
maio, dezembro e marco, respectivamente. A média foi de 16 manifestacdes por més.

MANIFESTACOES RECEBIDAS — POR MES
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2.1 Manifestagoes Validas

Sao consideradas como manifestagdes validas as que ndo foram arquivadas de oficio, ou
seja, que foram efetivamente trabalhadas pela equipe da CGE.
Essas mensagens sao referentes tanto a atribuicdo de érgédo central das funcbes de

auditoria, correicao e ouvidoria, quanto aos servigos prestados pela CGE aos cidadaos. Em
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Governo do Estado de Mato Grosso
CGE - Controladoria Geral do Estado

2023 foram arquivadas de oficio trés manifesta¢des, totalizando, portanto, 186 mensagens
validas. Para as proximas analises deste relatorio, serdo consideradas somente as
manifestacdes validas.

MANIFESTACOES ARQUIVADAS E VALIDAS
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Das 186 mensagens validas, 100 se referem aos servicos e atividades executados
diretamente pela CGE e 86 tratam de assuntos relativos a érgao central de controle interno,
ouvidoria e correicdo. Das relativas a 6rgao central, 57 foram encaminhadas para outros
orgaos ou entidades, considerando a competéncia para apuragao ou providéncias.

Manifestagdes diretamente
relacionadas & CGE MANIFESTACOES VALIDAS ENCAMINHADAS
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2.2 Natureza

No sistema fale Cidadao, as manifestagdes sao listadas nas seguintes naturezas: denuncia,
reclamacao, solicitagdo, sugestdo, elogio e informagcao (que se referem aos pedidos de
acesso a informacao, conforme a Lei de Acesso a Informacéo — LAl).

Considerando todas as manifestagbes recebidas, o maior volume é de denuncias (37%) e
solicitagées (27%).

Nas manifestacbes relacionadas aos servigos e atividades executados diretamente pela
CGE, as solicitagdes tém maior quantidade (43%), seguidas dos pedidos de acesso a
informagao (34%).

Quanto as manifestagdes relacionadas ao 6rgao central de ouvidoria, corregedoria e controle
interno respondidas pela CGE, a maioria s&do denuncias (47%), seguidas por solicitagbes
(28%).

Ja as manifestagbes que foram encaminhadas para solugdo em outros 6rgaos, sao em sua
quase totalidade denuncias (91%).

MANIFESTACOES POR NATUREZA

Sugestdo | 1 Sugestao 1
Solicitacio N 51 Solicitagdo 42
Reclamacdo [N 21 Reclamacdo 15
nformacic [ 40 Informacio 35

Elogio | 2 Elogio W 2
Dendncia S 71 Dendncia 5
0 20 40 &0 20 1] 10 20 30 40 50
B Total de Manifestagbes: 186 Manifestagdes CGE: 100
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2.3 Tempo de Resposta

As manifestagdes recebidas pela ouvidoria setorial da SAOGT sao analisadas pela equipe e
enviadas ao setor responsavel. As que tratam de assuntos de responsabilidade da SAOGT
sao respondidas diretamente.

No caso de denuncias citando autoridades ou de alta relevancia, o envio é feito para o
gabinete do Secretario-Controlador Geral do Estado, que podera encaminhar para outros
orgaos e entidades, para as areas de auditoria e correigdo e até para 6rgéos de controle
externo.

Considerando as 129 manifestag¢des efetivamente respondidas pela CGE (100 diretamente
relacionadas ao 6rgao mais 29 referentes a 6rgao de controle que nao foram encaminhadas
a outras secretarias), 90% estavam respondidas em 31 de dezembro de 2023.

Dos 10% considerados “em tratamento”, ou seja, que ainda estavam aguardando o envio da
resposta ao cidadao, quatro estavam dentro do prazo legal de resposta e outras nove
estavam em atraso.

O prazo legal de resposta é de até 20 dias para pedidos de acesso a informacéao e até 30
dias para as outras manifestacoes.
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MENSAGENS RESPONDIDAS E EM TRATAMENTO EM 3112/2023
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Em 2023 houve uma maior demora nas respostas ao cidadao, ocasionando redug¢do do
indice de Cumprimento do Prazo de Resposta [1] e aumento no Tempo Médio de Resposta.

E importante ressaltar que se forem consideradas somente as manifestacdes relacionadas
diretamente a CGE e ao 6rgao central de controle que nao foram encaminhadas para outras
secretarias, os indicadores variam consideravelmente: o tempo médio de resposta cai de 35

para 23 dias e o indice de cumprimento do prazo de resposta aumenta de 49% para 64%.
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[1] indice de Cumprimento do Prazo de Resposta= (N° de mensagens validas natureza
“informacao” respondidas em até 20 dias + n°® de mensagens validas demais naturezas
respondidas em até 30 dias/ Total de mensagens validas recebidas no periodo) x 100
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Governo do Estado de Mato Grosso
Controladoria Geral do Estado

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA (em dias) POR ANO
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2.4 Pedidos de Acesso a Informagao

Em 2023 foram recebidos pela CGE 39 pedidos de acesso a informagéao, listados na
natureza “Informacao”. O assunto Documentacédo e Informacao foi responsavel por 31%,
Ouvidoria por 23% e Recurso de Pedidos de Acesso a Informacéo, 15%.

Mais de 80% dos pedidos foram respondidos, sendo 51% no prazo legal (20 dias) e 31%
fora do prazo. Ja os 18% dos pedidos em tratamento estéo fora do prazo legal.

Com relagéo a finalizagéo, 64% dos pedidos foram atendidos e 15% foram negados.

ASSUNTOS DOS PEDIDOS DE ACESS0 A INFORMACAD

DOCUMENTACAC E INFORMACAD  m—
OWIDORIA —eeesssssss—
RECURSO DE MENSAGEM PARA ACESS0 A ——
QUADROS, TABELAS E POLITICA DE PESSOAL
ORGAMIZACAD E FUNCIONAMENTO
ORCAMENTO
DIREITOS, OBRIGACOES E VANTAGENS
OUTROS ASSUNTOS REFERENTES A...
AVALIACAD E ACOMPANHAMENTO DO._..
ATENDIMENTO AO CIDADAD
APURACED DE RESPONSABILIDADESE...
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Governo do Estado de Mato Grosso
CGE - Controladoria Geral do Estado

TEMPO DE RESPOSTA
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FINALIZACAO DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO
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m Atendido - Informacdo encaminhada em meio digital ou fisico

B Em atendimento

m Atendido - Disponibilizado na Pagina Transpar éndia ou pagina oficial
Megado - Mo compete ao Poder Executivo

m Megado - Informacido Pessoal

B Megado - Pedido Genérico

m Megado - Sigilo Legal

E importante ressaltar que a CGE publica trimestralmente em seu site relatério com o
detalhamento dos pedidos de acesso a informacao recebidos pela Rede de Ouvidoria do
Poder Executivo Estadual, de acordo com o previsto na Lei de Acesso a Informagao.

4 ASSUNTOS RECORRENTES

As manifestagcbes recebidas no sistema Fale Cidaddo sdo classificadas por natureza -
conforme visto anteriormente neste documento, por assunto e por assunto especifico.
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Governo do Estado de Mato Grosso
CGE - Controladoria Geral do Estado

Sete assuntos reunem 80% das mensagens recebidas pela Ouvidoria Setorial da CGE,
sendo que o assunto “Ouvidoria” soma 26% do total, “Documentagao e Informagao” totaliza
outros 16% e “Recrutamento e Selecao”, 12%.

ASSUNTOS POR NATUREZA ASSUNTOS RECORRENTES

OUVIDORIA  NEmms I
COCUMENTACAOD E._ I
RECRUTAMENTO ESELECAD No s
APURACAD DE.. M
DESENVOLYIMENTO DE...

RECURS0 DE MENS AGEN ... I OUVIDORIA
DIRATOS, OBRIGACOES .. pmm 26%
ATEMDIMENTO AD CIDADAD W

APERFEICOAMENTO E... Bl
O ADROS, TABELAS E._ W
OUTROS ASSUNTOS... B
OUTROS ASSUNTOS... I
ORGANIZACEOE. m
ORCAMENTD ™
LICITACOES E CONTRATACOES... W
POLITICAS E DIRETRIZES N OUTROS 14
PESSOAL ASS:IL..IE:".I;I' 95
PAVIMENTACAC, . 1
MOVIMENTAGAD DE PESS0AL

. DESENVOLYI_.
AVALIACAOE._. I DE SISTEMAS
ATENDIMENTO AD.. 5%
RECRUTAMENTO E
@ 5 10 15 20 25 30 35 SELECAD DIREITOS,
. } 12% OBRIGACOES
HDenuncia W Eogio B |nformacao E VANTAGENS

Redamacso M Solicitagdo M Sugestdo 5%

APURACAD DE RECURSD DE

RESPOMSABILIDADES E MEMNSAGEM

A{'ﬁﬂ DISCIPLINAR PARA ACESSO
11% A

Os assuntos especificos mais citados sao:

® (Candidatos a cargos em empregos publicos — sobre as solicitagbes de certiddo de néo
penalidade emitida pela CGE;

® Resposta - manifestagcbes relacionadas as respostas elaboradas pela Rede de
Ouvidoria;

® Processos administrativos e documentos em geral - manifestacbes referentes a
processos em andamento ou documentos sob a guarda da CGE;
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® Pergunte a CGE - manifestagdes com duvidas e solicitagdes desse servigo ou que,
pelo seu teor, devem ser direcionadas a ele.

ASSUNTOS ESPECIFICOS

CANDIDATOS A CARGO E EMPRESO PUBLICOS
RESPOSTA
PROCESS05 ADMMISTRATIVOS
DOCUMENTOS EM GERAL
CANAL PERGUMNTE CGE
DOCUMENTOS RELATIVOS A DENUMCIAS, ...
SITES GOVERNAMENTAIS
PREIUIZO AD ERARIO
LEGISLACAD
OUTROS ASSUNTOS REFEREMTES A
ATEMDIMENTO AOD CIDADAD OMLIME
SISTEMAS CORFORATIVOS
REGIMENTOS. REGULAMENTOS. ESTATUTOS ..
PROCESSOS DISCIPLIMARES
ATENDIMENTO AO CIDADAD PRESENCIAL
NEPOTISMO
LOTACIONOGRAMA
INFORMAGOES INSTITUCIONAL
EXECUCAD FINANCEIRA
EXAMES DE SELECAD
COMPORTAMENTO NO AMBIENTE DO TRABALHO
SEGURODS (indusive de veioulos)
SALARIOS. VENCIMENTOS. PROVENTOS E...
RELATORIOS, PARECERES E OUTROS DOCUMENTOS...
REGISTRO DE OCORRENCIAS
RECURSO DE SOLICITACAD NEGADA
OUTRAS GRATIFICACOES
NORMAS, REGU LAMENTACOES, DIRETRIZES, ..
MO MEACAD
LICEMGA PREMIO POR ASSIDUIDADE
INFORMACAD FORMECIDA PARCIALMENTE
GRATIFICACOES DE VERBAS INDENZ ATORIAS
FISCALIZAGAD DE CONTRATO
FERIAS
EDITAIS E PROCESSAMENTO DE LICITACAD
COMSTITUICAD DE BANCAS EXAMINADORAS, ..
COMDUTA IRREGULAR DE SERVIDOR
COMPLEMENTACAD DA INFORMACAD
ASSENTAMENTOS INDIVIDUAIS. CADASTRO ..
ADMINISTRACAD SISTEMICA
ACUMULD DE CARGOS
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-l
woLo
o
i

(KN EE]

B3 ORI ORI R ORI BRI B B3 B3 BRI

e e e e

3.1 Assuntos recorrentes por area da CGE
a)Secretaria Adjunta de Ouvidoria-Geral e Transparéncia - SAOGT

Foram recebidas 52 manifestacdes relativas as atividades da SAOGT. Tratam de questdes
sobre a propria ouvidoria, como normatizagao, funcionamento, uso do sistema Fale Cidadao
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e respostas fornecidas pelas unidades da Rede de Ouvidoria do Poder Executivo.

Também sao assuntos das manifestagdes o funcionamento e as informagdes que estao no
Portal Transparéncia do Estado.

Os recursos de pedidos de acesso a informagado em segunda instancia ficam com a equipe
da SAOGT, para elaboragao de parecer técnico para basear a decisdao do Secretario
Controlador-Geral do Estado.

OUVIDDRIA . ]
RECURSO DE MENSAGEM PARA ACESSO A..
DESENVOLYIMENTO DE SISTEMAS M
ATEMDIMENTO AD CIDADAD -
OUTROS ASSUNTOS REFERENTES AORGANFACAD E... mem
ORCAMENTO
DOCUMENTACAD EINFORMACAD
DIREITOS, OERIGACOES EVANTAGENS W
POLITICAS EDIRETRIZES m
PESSOAL
ORGANIZACAO E FUNCIONAMENTO
APURACAD DE RESPONSABILIDADES E ACAD... m

0 5 10 15 20 25 30

B Dendncia Infarmagdo Redamacdc M Solicitagdo M Sugestdo

b)Secretaria Adjunta de Corregedoria-Geral - SACG

Foram direcionadas 35 manifestagdes para a SACG. A maior quantidade é de solicitagdes
para emissdo da Certiddo de N&o Penalidade, documento obrigatorio para posse em
concurso publico do municipio de Cuiaba, além de perguntas sobre procedimento
correcionais.

RECRUTAMEMNTO E S.ELEI_:.'-':.D |
DOCUMENTACAD E INFORMACAD E——
APURACED DE RESPOMNSABILIDADES E ACAD.
OUVIDORIA
ORGAMIZACAD E FUMCIONMAMENTO
DIREITOS, DBRIGACDES E VAN TAGENS
DESEMVOLYIMEMTO DE SISTEMAS
ATEMDIMENTC AQ COMTRIBLINTE

=]

2 4 & 8 10 12 14 16

B Dendnciz Informacso Redamacdc MW Solicitacido

d)Superintendéncia de Administragao Sistémica
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Os assuntos relacionados a administracao sistémica foram tema de onze manifestagdes. A
maioria trata de cursos oferecidos pela CGE e sobre o uso do auditério Gilson de Barros e
das salas de treinamento disponiveis. Perguntas sobre politica de gestdo de pessoas
também foram encaminhados a equipe.

DIREITOS, OBRIGACOES E VANTAGENS
APERFEICOAMENTO E TREINAMENTO I
OUADROS, TABELAS E POLITICA DE PESS0AL
OUTROS ASSUNTOS REFERENTES A PATRIMONIO
MOVIMENTAGAD DE PESSOAL I
DOCUMENTACAD EINFORMACAD

[E8]
Fy

¥ 1 2

B Dendnciz Informagdo Redamacdc M Solicitagdo

e)Gabinete do Secretario-Controlador Geral do Estado

Foram enviadas ao Gabinete do Secretario-Controlador Geral do Estado manifestagcdes
sobre assuntos estratégicos e denuncias de alta relevancia respondidas pela propria CGE.
Também foi direcionada ao gabinete manifestacdo a ser encaminhada a CMRI — Comissao
Mista de reavaliagédo de Informacdes e elogio direcionado a todos os servidores da CGE.

APURACAD DE RESPONSABILIDADES E ACAC_
DOCUMENTACAD EINFORMACAD
OUTROS ASSUNTOS REFERENTES A PATRIMONIO
ATENDIMENTO AD CIDADAD  IE—

Area do Gréfico l 0 1 2 3 4 5

HDCenincia M Elogio Informagao Redamagao

5 PERFIL DO USUARIO
4.1 Estado de Origem

Sobre o estado de origem, 80% dos manifestantes sdo do estado de Mato Grosso. Desses,
76% sao de moradores da capital, e apenas 24% do interior do estado.

rativo » CEP: 78.049-923 » Cuiabd/MT = controladaoria. mt.gov. b 15 de 18

B
o

Rua Jilio Do ingas de Campos, 5/n, Centro Po itico Admminis



Governo do Estado de Mato Grosso
CGE - Controladoria Geral do Estado
MENSAGENS VALIDAS POR UF / CAPITAL X INTERIOR
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4.2 Género

Na separacao por género, 44% dos usuarios informaram género masculino, 38% feminino e
19% outros.

PERFIL DO USUARIO — GENERD

= Femininc = Masculing Outros

4.3 Meio de Acesso

Sobre a forma de acesso a ouvidoria, o principal meio utilizado pela populacao foi o site do
sistema Fale Cidadéo, representando 90% do total. Os outros 10% foram registrados por
e-mail, whatsapp, presencial (balcao) e telefone.
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MANIFESTACOES VALIDAS POR MEIO DE ACESSO

Manifestagdes registradas
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6 CURSOS E EVENTOS

Como efeito do acumulo das fungdes de Ouvidoria-Geral do Estado e Ouvidoria Setorial da
CGE pela equipe da SAOGT, a equipe tem também a funcédo de planejar as capacitagoes
oferecidas a Rede de Ouvidorias do Poder Executivo.

Em 2023 foram oferecidos para a Rede de Ouvidoria, com participagdo da equipe da
SAOGT, uma oficina para elaboragao do relatério de gestdo e a capacitagdo “Ouvidoria na
Pratica: Fale Cidadao e Rotinas de Ouvidoria”.

A SAOGT também participou da realizacdo do 2° Encontro Estadual de Prevencédo e
Enfrentamento ao Assédio Moral e Sexual.

A apreciacado superior.

Cuiaba, 5 de Julho de 2024

Aline Rabaiolli Landini
Analista Administrativo

Karen Cristina Oldoni da Silva
Secretaria Adjunta de Ouvidoria Geral e Transparéncia
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