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INTRODUCAO

As atividades de Ouvidoria do Poder Executivo do Estado de Mato Grosso sao
organizadas em rede, por meio da Rede de Ouvidorias do Poder Executivo. Nos termos
das Leis Complementares n? 162/2004 e n? 550/2014, a Controladoria Geral do Estado
(CGE) exerce a funcdo de 6rgdo central do sistema, por intermédio da Secretaria
Adjunta de Ouvidoria-Geral e Transparéncia (SAOGT).

As atividades também observam as diretrizes da Lei n? 13.460/2017, que
dispbe sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio de servicos
publicos.

O sistema informatizado Fale Cidadao constitui o canal Unico para registro de
manifestacdes no ambito do Poder Executivo Estadual, permitindo que cidad3os
registrem suas demandas, posteriormente encaminhadas as ouvidorias setoriais
competentes para analise e resposta.

Cada ouvidoria setorial possui acesso restrito a sua respectiva caixa no sistema,
sendo responsdvel pelo tratamento, acompanhamento e resposta as manifestacdes
recebidas.

Nesse contexto, a Ouvidoria e Transparéncia da Empresa Mato-grossense de
Tecnologia da Informacdo (MTI) integra a Rede de Ouvidorias do Poder Executivo,
contribuindo para a padronizagdo de procedimentos, integracao institucional e
fortalecimento do atendimento ao cidadao.

OBIJETIVO

Fortalecer a Ouvidoria e Transparéncia da MTI como canal institucional de
comunicacdo entre a empresa e a sociedade, assegurando atendimento eficiente,
transparente e resolutivo as manifestacdes dos cidadados, promovendo a transparéncia
publica e a melhoria continua dos processos internos.

DIAGNOSTICO SITUACIONAL

A Ouvidoria e Transparéncia da Empresa Mato-grossense de Tecnologia da
Informacdo (MTI) atua como canal institucional de relacionamento entre a instituicdo e
a sociedade, responsavel pelo tratamento das manifestacdes dos cidadaos e pelo
atendimento as solicitacdes de acesso a informacao.
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No exercicio anterior, a unidade manteve regularidade no atendimento as
demandas registradas, com predominancia de manifestacdes relacionadas a servicos
digitais e sistemas utilizados pela populacdo para acesso a servicos publicos estaduais.

O numero de pedidos formais de acesso a informacdo permaneceu reduzido
em relacdo ao total de manifestacGes recebidas, indicando perfil de demanda mais
concentrado em solicitacGes operacionais e esclarecimentos sobre servicos digitais,
sem que seja possivel inferir, isoladamente, relacao direta com o nivel de transparéncia
ativa institucional.

Os resultados detalhados da atuagdo da Ouvidoria encontram-se consolidados
no Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria e Transparéncia — Exercicio 2025, que
subsidia o presente planejamento. Com base nesse diagndstico, o Plano Anual de
Ouvidoria e Transparéncia para 2026 estabelece diretrizes voltadas ao aprimoramento
do atendimento ao cidaddo, ao fortalecimento da transparéncia publica e ao uso
estratégico das informacgGes provenientes das manifestacdes registradas.

RECURSOS

A Ouvidoria e Transparéncia da MTI é composta por equipe técnica formada
pela Assistente de Ouvidoria, que exerce a funcdo de Ouvidora Setorial, por servidor(a)
ocupante do cargo de Técnico-Administrativo e por Auxiliar Administrativa terceirizada,
responsdvel pelo suporte as atividades administrativas e operacionais da unidade.

A unidade dispde de sala propria, destinada ao desenvolvimento das atividades
da Ouvidoria e ao acolhimento de manifestacdes presenciais, garantindo condi¢des
adequadas de atendimento e tratamento das demandas recebidas.

A unidade utiliza o sistema Fale Cidadao para gestdo das manifestacdes e conta
com suporte institucional das areas técnicas da MTI para tratamento das demandas
encaminhadas.

As atividades s3ao desenvolvidas de forma integrada, com distribuicdo de
atribuicdes relacionadas a analise e tratamento das manifestacdes, monitoramento de
prazos, consolidacdo de dados e apoio administrativo, assegurando regularidade,
continuidade e qualidade no atendimento ao cidadao.
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Expectativas do
usuario

Situacao atual

Situacgao
desejada

AcgoOes de tratamento

Prazo

Respostas ageis as
manifestacdes

Tempo médio
de resposta:
8,7 dias.

Reduzir tempo
médio para até 7
dias

Cumprimento do
prazo legal

98,35% das
manifestacdes
respondidas no
prazo

Alcangar 100%
das respostas no
prazo legal

Monitoramento continuo das manifestacdes registradas no
sistema Fale Cidaddo, com acompanhamento do tempo de
tramitacdo das demandas.

Manutencdo de controle interno de prazos, com verificagcdo
periddica e semanal das manifestacdes em curso.

Acompanhamento direcionado das manifestacbes com maior
tempo de tramitacdo ou risco de extrapolacdo do prazo legal,
com articulacdo junto as areas responsaveis para viabilizar a
conclusdo das respostas.

Consolidagao mensal do indicador de tempo médio de resposta
para acompanhamento gerencial da unidade.

Consolidacdo trimestral dos indicadores de prazo no Relatério
de Gestdo da Ouvidoria, com andlise da evolucdo dos
resultados e identificacdo de eventuais desvios.

Comunicagao dos resultados a Alta Gestdo, quando
identificadas varia¢Oes relevantes ou riscos ao cumprimento
dos prazos.

Monitoramento
continuo — 2026
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100(.% dNaS Manter 2 90%
Satisfacdo com o avallf;\g_;oes de avaliagOes
atendimento c|a55|f|cad.a.s positivas

como positivas

94,34% dos

usuarios Alcancar =2 90%
Percepg¢ao de perceberam a | de percepgdo de
resolucdao da demanda | demanda resolucdo

como resolvida

Revisdo periddica do modelo padrio de respostas da
Ouvidoria, com foco em linguagem simples, clareza e
objetividade.

Monitoramento das avaliagdes registradas no Fale Cidadao,
com andlise de eventuais avaliagcbes negativas para
identificacdo de padrdes de causa.

Aperfeigpamento  dos  encaminhamentos as  areas
responsdveis, buscando maior efetividade na solucdo das
demandas apresentadas pelos usuarios.

Consolidacdo de informagOes recorrentes nas manifestagoes
como subsidio para melhoria dos servigos institucionais.

Registro de pontos criticos identificados e comunicagdo a
gestdo, quando necessdrio, para avaliacio de medidas de
melhoria.

Implementacdo de fluxo de aviso a Alta Gestdao, por meio de
Alerta de Risco de Imagem, acionado sempre que o indice de
Satisfacdo da Ouvidoria apresentar resultado inferior a 85% no
trimestre.

Monitoramento
continuo — 2026
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Expectativas do . - Situacao -
e Situagao atual . AgoOes de tratamento Prazo
usuario desejada
Monitoramento continuo dos pedidos de acesso a
informacdo em tratamento no sistema Fale Cidaddo, com
acompanhamento do tempo de tramitacdao das demandas.
100% dos ireci i i
edisos N Manter 100% de Acompanhament.o d~|reC|onado c.los p?dld.OS cor\n rr’1a|0r Montoraments
Acesso 3 Informagso p g atendimento no tempo de tramitacdo, com articulagdo junto as areas . " ot
respondidos no prazo legal responsaveis quando necessario para viabilizar a | €ONtNUO
razo ~
P conclusdo das respostas.
Manutengao de controle interno de prazos, com
verificacdo periddica dos pedidos em curso para prevenir
atrasos no atendimento.
99% de
aderéncia na Monitoramento dos requisitos e critérios das avaliagcdes
Transparéncia Avaliacdo de Manter = 99%

institucional

Ouvidoria e
Transparéncia
(Selo Diamante)

de aderéncia

Transparéncia
institucional em nivel

indice de
90,98% na

Atingir 2 95% de
aderéncia

nacionais de transparéncia.

Revisdo periddica das evidéncias e conteudos exigidos nos
portais institucionais.

Articulacdo com areas responsaveis pelas informagdes

Ao longo de
2026
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elevado nas avaliacdes
externas

Avaliacao
Nacional da
Transparéncia
Publica

guando necessario atualizar ou complementar dados.

Organizacdo das evidéncias institucionais para preparacao
do préximo ciclo de avaliacao.

Informacdes publicas
atualizadas no Portal
da Transparéncia

indice de
Integridade do
Portal(Indicador
novo)

Implantar
monitoramento
e manter 0% de
links quebrados
ou informacdes
desatualizadas

Implementacdo de monitoramento periddico do Portal da
Transparéncia.

Verificacdo sistematica de links, menus e conteudos
publicados.

Comunicacdao as dareas responsaveis para correcdao de
informacdes desatualizadas.

Consolidacdo mensal do indicador de integridade do
portal para acompanhamento gerencial.

Monitoramento
continuo — 2026
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ATIVIDADES DE ROTINA

As atividades de rotina da Ouvidoria e Transparéncia da MTlI compreendem
ac0es permanentes voltadas ao atendimento das manifestagdes dos usuarios, a
promoc¢do da transparéncia institucional e ao cumprimento da legislacdo de acesso a
informacdo. Essas atividades envolvem o monitoramento de prazos, a articulagdo com
areas internas, a consolidacdo de dados institucionais e o acompanhamento de
indicadores, contribuindo para o aprimoramento da transparéncia publica e da
qualidade do atendimento ao cidadao.

Entre as principais atividades de rotina desenvolvidas pela unidade,
destacam-se:

Gestao das manifesta¢goes de Ouvidoria

e Recebimento, registro e tratamento das manifestacdes encaminhadas pelos
canais institucionais da Ouvidoria, com acompanhamento do fluxo das
demandas junto as areas responsaveis pela elaboragdo das respostas.

e Monitoramento continuo dos prazos de atendimento e articulacdo com as areas
internas quando necessario para viabilizar a conclusdo das respostas.

e Anadlise das manifestacdes recebidas para identificacdo de temas recorrentes e
oportunidades de melhoria dos servicos institucionais.

Gestdo do Servigo de Informagao ao Cidadao (SIC)

e Recebimento e acompanhamento dos pedidos de acesso a informacdo
registrados no sistema SIC, com articulacdo junto as areas responsaveis pela
prestacao das informacdes solicitadas.

e Monitoramento dos prazos legais de atendimento aos pedidos de acesso a
informacao.

e Consolidagdo e analise dos dados de atendimento para acompanhamento do
cumprimento da Lei de Acesso a Informacao.

Gestao da Transparéncia Ativa

e Monitoramento periddico das informacdes disponibilizadas no site institucional
relacionadas a transparéncia ativa.

e \Verificacdo da disponibilidade e atualizagdo das informacbes obrigatorias
previstas na legislacao.

e Acompanhamento do cumprimento do rol minimo de informagdes estabelecido
no Decreto Estadual n? 806/2021.
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Apoio a atualizacdo de conteldos institucionais relacionados a transparéncia e
a divulgacao de informacgdes publicas.

Elaboragdo de relatérios e monitoramento de indicadores

Monitoramento periddico das informagdes disponibilizadas no site institucional
relacionadas a transparéncia ativa, incluindo a verificacdao da disponibilidade e
atualizacdo das informagGes obrigatdrias previstas na legislacdo.
Acompanhamento do cumprimento do rol minimo de informagdes estabelecido
no Decreto Estadual n2 806/2021.

Apoio a atualizacdo de conteudos institucionais relacionados a transparéncia e
a divulgacao de informacdes publicas.

Participacao em comissdes e grupos de trabalho institucionais

Participacdo em comissOes, comités e grupos de trabalho relacionados a
transparéncia, gestdo da informacdo, protecdo de dados pessoais (LGPD) e
temas institucionais correlatos.

Coordenagao de avaliagdes institucionais

Coordenacdao da Avaliacdo de Ouvidoria e Transparéncia, conduzida pela
Controladoria Geral do Estado de Mato Grosso (CGE-MT), incluindo a
organizacdo das evidéncias e a articulacdo com as areas responsdveis pela
disponibilizacdo das informacgdes institucionais.

Coordenacdao e acompanhamento das avaliagdes externas de transparéncia
publica, incluindo a verificagdo dos requisitos avaliados, a organizacdo das
evidéncias institucionais e a articulagdo com as dreas responsdveis pela
disponibilizacdo das informagdes necessarias.

Comunicagdo, orientagao institucional e desenvolvimento técnico

Orientacdo as areas internas sobre normas e boas praticas relacionadas a
Ouvidoria, transparéncia e acesso a informacao.

Divulgacao dos canais de Quvidoria e de informacdes institucionais relacionadas
a transparéncia.

Participacdo em cursos, treinamentos e eventos voltados ao aprimoramento
técnico nas areas de Ouvidoria, transparéncia publica, gestdo da informacao e
protecao de dados pessoais.
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CAPACITACAO

Promover capacitacdo voltadas ao aprimoramento técnico da equipe, ao
desenvolvimento de habilidades interpessoais e ao fortalecimento da cultura de ética,
integridade e transparéncia institucional.

Cursos previstos para o periodo

(Os cursos poderao variar conforme disponibilidade de oferta e necessidades
institucionais.)

Acesso a Informacao

Controle Social

Protecdo ao Denunciante e tratamento de dendncias em Quvidorias

Inovando na Gestdo de Projetos

Como Implementar a LGPD: bases, mecanismos e processos

Ouvidorias Publicas no Enfrentamento ao Racismo

Pesquisa com usudrios: como ouvir cidaddos e empresas para melhorar seus
servigos

Protecdo de Dados Pessoais no Setor Publico

Prevencado e Enfrentamento do Assédio Sexual e Moral

Assédio Moral: O que saber e fazer

Inclusdo social e laboral das pessoas com deficiéncia intelectual ou transtorno
do espectro autista

MONITORAMENTO

O monitoramento das atividades da Ouvidoria é realizado de forma estruturada
e continua, com o objetivo de assegurar a eficiéncia, a transparéncia e o
acompanhamento gerencial das atividades desenvolvidas.

Ferramentas de controle
Utilizacdo de planilhas e indicadores especificos para registrar e acompanhar
periodicamente o desempenho das atividades e o fluxo das demandas recebidas.

Reunides periddicas com a Presidéncia
Realizacdo de reuniGes periddicas com a Presidéncia para apresentacdo de resultados,
discussdo de desafios e identificacdo de oportunidades de melhoria. As deliberacdes
sdo registradas em atas.
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Relatorios trimestrais

Elaboracdao e publicacdo trimestral de relatério sintético contendo as principais
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria e visdo geral das manifestacdes recebidas e
tratadas no periodo.

Relatoério anual
Elaboracao de relatério anual detalhado e estatistico contendo o consolidado das
demandas recebidas, incluindo:

tipos de manifestacdes

prazos de resposta

areas envolvidas

resultados das avaliagGes de satisfacao
analise gerencial dos dados

Conformidade legal
As atividades de monitoramento e os relatdrios produzidos observam as diretrizes do
Cédigo de Defesa do Usuario de Servicos Publicos, assegurando transparéncia e acesso
as informacgdes pelos cidadaos.

COMUNICACAO

Publico-Alvo

Objetivo

Canal

Publico Interno
(colaboradores)

Divulgar  periodicamente informagdes
sobre normas da Ouvidoria, canais de
manifestacdo, Lei de Acesso a Informacao
(LAI), Lei Geral de Protegdo de Dados
(LGPD) e temas correlatos, fortalecendo a
colaboracdo entre as areas e contribuindo
para a resolucdo das demandas.

E-mail institucional

Publico Externo
(cidad3os) e
Interno

Divulgar planos, relatérios e demais
instrumentos de transparéncia, prestando
contas das acdes e resultados da atuacao
da Ouvidoria.

Site  institucional,
e-mail, Intranet
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AVALIACAO

A avaliacdo do plano sera realizada ao final do ciclo anual, no més de janeiro.
Nesse momento serd conduzida analise dos resultados alcangados em comparagao
com as metas e atividades previstas.

A avaliacdo permitira:

identificar resultados alcancados
verificar eventuais desvios

analisar oportunidades de melhoria
propor ajustes nos processos de trabalho

Esse processo de analise contribui para o aprimoramento continuo das
atividades da Ouvidoria e Transparéncia e para o fortalecimento da gestdo
institucional.

A apreciacio superior.

Cuiabd, 05 de margo de 2026.
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