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INTRODUCAO

As atividades de Ouvidoria do Poder Executivo do Estado de Mato Grosso sdao
organizadas em rede, através da Rede de Ouvidorias do Poder Executivo, que,
conforme disposto nas Lei Complementares n2162, de 2004 e n? 550, de 2014, a
Controladoria Geral do Estado é o 6rgdo 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-funcao por meio da
Secretaria Adjunta de Ouvidoria-Geral e Transparéncia - SAOGT. De acordo com a Lei
Complementar n2 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
manifestacdes 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 proprio sistema, para as Ouvidorias Setoriais a que se referem.

A Ouvidoria e Transparéncia da MTI compde a Rede de Ouvidorias do Poder
Executivo contribuindo para a integracao e eficacia do sistema e tem a missdo de
intermediar a relacdo entre o cidad3o e a administracdo publica, promovendo o acesso
a informacdo publica e o exercicio do controle social.

OBIJETIVO

Fortalecer a Ouvidoria e Transparéncia como um canal estratégico de
comunicacdo e resolucdo de demandas, garantindo um atendimento eficiente,
transparente e satisfatério aos usuarios, promovendo a transparéncia publica na
gestdo das informacGes e a melhoria continua dos processos internos, com foco na
ética, agilidade, comprometimento, trabalho em equipe e inovacao.

DIAGNOSTICO SITUACIONAL

O diagndstico situacional da ouvidoria em 2023 revela uma organizacao
comprometida com a melhoria continua e a satisfagao dos usuarios. O aumento de 3%
no volume de demandas, totalizando 217 registros, indica uma confianca crescente nos
servicos da ouvidoria, evidenciando sua importancia como canal de comunicacdo com
o publico.

A ouvidoria alcancou um tempo médio de resposta de 4,18 dias uteis, com
99,5% das demandas respondidas dentro do prazo legal, pouco abaixo da meta
estabelecida em 100% de cumprimento do prazo. Esse resultado demonstra eficiéncia
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no atendimento, destacando a capacidade da equipe em lidar com as demandas de
forma agil e dentro dos parametros estabelecidos.

O nivel de satisfacdo dos usuarios é notavel, com 100% dos avaliadores
expressando contentamento com o atendimento, e 85% considerando suas demandas
resolvidas. No entanto, a taxa de participacdo nas avaliacOes, representando apenas
18,4% dos atendimentos, sugere a necessidade de incentivar um maior nimero de
usuarios a fornecer feedback para que a ouvidoria tenha uma visdo mais completa e
precisa sobre a qualidade percebida pelos usudrios em geral.

A diversificacdo dos canais de atendimento (telefone, WhatsApp, e-mail,
presencial e sistema Fale Cidaddo) mostra o compromisso da ouvidoria em ser
acessivel a diferentes perfis de usudrios. A preferéncia dos usuarios por registrar
demandas diretamente no sistema Fale Cidadao, aliada ao uso intenso do WhatsApp,
reforca a necessidade da equipe estar continuamente capacitada e atenta para
oferecer um atendimento eficiente nesses canais.

RECURSOS

A Ouvidoria e Transparéncia é composta pela Assistente de Ouvidoria, que
exerce o papel de Ouvidora Setorial e é responsavel pelo monitoramento e
implementagdo da Lei 12.527/2011, além de contar com o apoio de uma Auxiliar
Administrativa Terceirizada, que oferece suporte essencial nas atividades
administrativas e operacionais da unidade.

A Ouvidoria também dispde de uma sala propria, estrategicamente localizada
préxima a recepcdo da empresa, visando facilitar o acesso fisico e garantir discricdo no
acolhimento de manifestagGes presenciais.
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PLANO DE AGAO - ATENDIMENTO AOS RESULTADOS DA OUVIDORIA E TRANSPARENCIA

Expectativas do Situacao atual Situac¢ao desejada Agles de tratamento Prazo
usudrio
Demandas O prazo médio Manutengao ou 1. Orientacdo e capacitagdo para as equipes gerenciais através da 31/12/2024
respondidas com | de resposta Reduc¢do do tempo disseminacdo das normas de Ouvidoria e Transparéncia.
agilidade atual é de 4,18 | médio de resposta
dias. para 4 dias. 2. Capacitacdo da equipe de Ouvidoria
Demandas 99,5% das 100% das 3. Padronizacdo de respostas para maior agilidade no atendimento
respondidas no | demandas demandas e garantia de uma comunicagdo eficiente.
prazo legal. respondidas respondidas em até
em até 30 30 dias.
dias.
Expectativas do Situagao atual Situacgao desejada Agoes de tratamento Prazo
usuario
Fornecer 40 usuarios Receber 30% de 1. Encaminhar formulario de pesquisa em 100% dos
Feedback responderam a avaliagGes do total atendimentos realizados.
avaliagdo de de atendimentos
satisfagdo, realizados 2. Encaminhar solicitagao para avaliagdo em até 24 horas 31/12/2024
representando apos finalizagdo do atendimento.
18,5% do Total

de atendimentos

3. Solicitar avaliacdo utilizando linguagem simples, objetiva,
de modo a estimular a participagao.
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Satisfacdo com o
atendimento

100% das
avaliacGes
classificadas
como positivas

Receber ao menos
90% de avaliagdes
classificadas como
positivas

1. Orientagdo e capacitag¢ao para as equipes gerenciais
através da disseminagdo das normas de Ouvidoria e
Transparéncia.

2. Capacitagdo da equipe de Ouvidoria.

Demandas 85% dos 90% dos usuarios 31/12/2024
Resolvidas usuarios perceberem sua 3. Padronizagdo de respostas para qualidade no atendimento.
perceberam sua | demanda como
demanda como totalmente resolvida 4. Utilizar linguagem cidada nos atendimentos
totalmente
resolvida
Expectativas do Situagao atual Situagao desejada Agles de tratamento Prazo
usuario
1. Orientacdo e capacitacdo para as equipes gerenciais através da
disseminacdo das normas de Ouvidoria e Transparéncia.
100% dos
pedidos de 100% dos pedidos de | 2. Capacitagao da equipe de Ouvidoria
Acesso a acesso a acesso a informacdo 31/12/2024
Informacdo informacdo respondidos no 3. Padronizacdo de respostas para maior agilidade no atendimento
respondidos no | prazo legal e garantia de uma comunicacgao eficiente.
prazo legal
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ATIVIDADES DE ROTINA

Gestdo da Transparéncia

1. Monitoramento do site institucional: Realizar monitoramentos semanais do
site institucional, assegurando a constante atualizacdo e a plena disponibilidade
das informacdes relacionadas a Transparéncia Ativa.

2. Acompanhamento do rol minimo de informacgdes: Realizar, anualmente, um
levantamento da publicacdo das informagdes minimas obrigatérias, conforme
estipulado no Anexo | do Decreto Estadual n? 806/2021, que regulamenta a Lei
de Acesso a Informagdo. O levantamento deve incluir os links de acesso as
informagdes, uma estimativa do percentual de cumprimento do decreto, e os
resultados devem ser disponibilizados no Relatério de Gestdo da Ouvidoria.

3. Presidéncia da Comissao Permanente de Gestdo da Informacgdo: Convocar e
presidir as reunides da comissdo, validando classificacdes e conduzindo as
rotinas necessdrias, com o objetivo de garantir a correta classificacdo das
informacdes sigilosas da MTI.

Gerir Manifestagoes de Ouvidoria

1. Intermediacao entre cidadao e administragao publica: Receber e dar o devido
tratamento as manifestacdes encaminhadas por meio dos canais de
atendimento de ouvidoria, observando os prazos regulamentares e as metas
estabelecidas.

2. Elaboragdo de relatérios periddicos: Com base nos dados das manifestacées
recebidas, elaborar relatdrios periddicos, sendo 01 anual e 03 quadrimestrais,
com o objetivo de avaliar e aprimorar o atendimento e a gestdao das
manifestacdes.

Capacitacao

Oferecer treinamentos periddicos para aprimorar o conhecimento técnico da
equipe, desenvolver habilidades interpessoais, assegurar o cumprimento de prazos e
procedimentos, e fortalecer a cultura de ética e integridade.
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Cursos planejados para o ano de 2024:

Gestao em Ouvidoria

Inclusdo de género na ponta da lingua

Primeiros passos para o uso da linguagem simples

Atendimento ao publico

Protecdo ao Denunciante e tratamento de denlncias em ouvidoria
Servicos publicos e defesa do usuario

Resolugdo de conflitos aplicada ao contexto de ouvidorias
Protecao de dados pessoais no setor publico

Acesso a informacao

MONITORAMENTO

O monitoramento e acompanhamento das atividades da Ouvidoria sdo realizados de
forma estruturada e continua, com o objetivo de garantir a eficiéncia e a transparéncia
nos processos. Esse controle é realizado da seguinte forma:

e Ferramentas de controle: Utilizamos planilhas e indicadores especificos para
registrar e acompanhar mensalmente o desempenho das atividades e o fluxo
das demandas recebidas.

® Reunides periodicas com a Presidéncia: Realizamos reunides mensais com a
Presidéncia, com o objetivo de discutir resultados, desafios e oportunidades de
melhoria. Todas as discussoes e decisdes sdo formalmente registradas em atas
de reuniao.

e Relatdrios quadrimestrais: A cada quadrimestre, é elaborado e publicado um
relatério resumido das principais atividades desenvolvidas pela Ouvidoria,
oferecendo ainda uma visdo geral das demandas recebidas e tratadas no
periodo.

e Relatdrio anual completo: Ao final de cada ano, a Ouvidoria elabora um
relatério anual detalhado e estatistico. Esse documento contém a totalidade
das demandas recebidas, detalhando os tipos de manifestacGes (elogios,
reclamacodes, sugestbes, etc.), os prazos de resposta, as areas envolvidas, os
resultados das avaliacGes de satisfacdo, dentre outras informacdes.

Conformidade com a legislacdo: Todos os relatdrios e acdes de monitoramento
seguem as diretrizes estabelecidas pelo Cddigo de Defesa do Usuario de Servicos
Publicos, que preconiza a transparéncia e o acesso as informagdes pelos cidaddos. Essa
conformidade garante que os direitos dos usudrios sejam respeitados e que a
Ouvidoria funcione como um canal efetivo de comunicacdo entre a administracao
publica e o cidadao.
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COMUNICACAO

Dia do Ouvidor - 16 de Margo de 2024

Em celebracdo ao Dia do Ouvidor, a Ouvidoria publicard uma noticia especial
destacando a importédncia do papel do ouvidor e os resultados obtidos ao longo do ano
de 2023.

Estratégia de Comunicacao:

Data de publicagdo: 16 de marco de 2024 (Dia do Ouvidor)
Veiculos de divulgagao: Site oficial da instituicdo, redes sociais, boletins
internos, e-mails para os servidores e parceiros.

e Objetivo da noticia: Destacar o trabalho desempenhado pela Ouvidoria ao
longo de 2023, ressaltando a importancia do ouvidor na promocdo de
transparéncia, resolugao de conflitos e melhoria dos servigos publicos.

Outras atividades de Disseminagao

Disseminar campanhas e orientacdes com objetivo de engajar colaboradores da
MTI sobre a importancia da Ouvidoria e das normas de Acesso a Informacao,
promovendo uma cultura de transparéncia. As a¢es incluem campanhas mensais com
o0 objetivo de fortalecer a colaboracdo entre areas, visando a rapida resolucdo de
demandas e a pratica continua da transparéncia nas interacdes internas e externas.

AVALIAGAO

A avaliacdo sera feita no final do ciclo anual, no més de dezembro. Ao final do
ciclo, sera realizada uma avalia¢dao dos resultados alcangados, comparando-os com as
metas estabelecidas e as atividades de rotina. Esse processo visa identificar os sucessos
e os pontos a serem melhorados, promovendo uma andlise critica de cada atividade
desempenhada. Com base nessa avaliagdo, serdo propostas oportunidades de
melhoria para otimizar os processos e corrigir eventuais desvios, garantindo o
aperfeicoamento continuo dos servicos prestados pela Ouvidoria e Transparéncia.

As informacbes desta avaliagdo serdo incorporadas ao Relatério Anual de
Ouvidoria, proporcionando uma visdo completa do desempenho da unidade ao longo
do periodo e reforcando o compromisso com a transparéncia e a melhoria continua.
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