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APRESENTACAO

Em atendimento ao disposto nos artigos 14 e 15 da Lei Federal n? 13.460, de
2017, a Ouvidoria Setorial da Empresa Mato-Grossense de Tecnologia da Informagdo - MTI

apresenta o Relatério Anual de Gest3o, referente as mensagens recebidas no ano de 2020.

A lei prevé que o relatdrio de gestdo devera conter, ao menos:
| - onumero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestag¢des;
[il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugbes apresentadas.
Rede de Ouvidorias do Poder Executivo

As atividades de Ouvidoria do Poder Executivo do Estado de Mato Grosso sdo
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 érgao 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-fungdo 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 Cidad3do é o sistema unico de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual. Portanto, é por

meio dele que as manifestagdes sdo registradas pelos cidaddos.
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As mensagens recebidas no sistema, que é gerenciado pela equipe da SAOGT,
passam por uma triagem e sdo encaminhadas, através do préprio sistema, para as
Ouvidorias Setoriais a que se referem. Desse modo, cada Ouvidoria Setorial possui uma
caixa de mensagens com acesso restrito aos servidores dessa Ouvidoria - onde recebem,

manipulam e respondem as mensagens dos cidadios.

Conforme a Orientagdo Técnica de Ouvidoria 004/2020, cada Ouvidoria
Setorial é responsavel pela elaboragéo do Relatério de Gestdo da sua entidade e pelo envio
a SAOGT, para compilagdo dos dados e emissdo do Relatério de Gestdo da Rede de

Ouvidorias do Poder Executivo.

MENSAGENS RECEBIDAS

No exercicio de 2021 foram enviadas para a caixa de mensagens da Ouvidoria
Setorial da MTI um total de 399 mensagens. Esse nimero representa um crescimento com
relagdo ao recebido em 2020, conforme apresentado abaixo. Este crescimento se sucedeu
em face da inclusdo do Sistema Fale Cidaddo no aplicativo “MT CIDADAO”, ferramenta
importante para participagdo popular nos servicos publicos, incluindo da QOuvidoria. Essa
inclusdo possibilitou uma facilidade maior nos acessos pelos usuarios, aumentando deste
modo a participacdo. Além disso, destaca-se um aumento no nimero de servicos, usuarios

e acessos no aplicativo MT Cidaddo, consequentemente aumentando a procura por suporte

no uso do aplicativo. /1

 Pagina3de13




MTi

EMPRESA MATO-GROSSENSE
DE TECNOLOGIADA
INFORMAGAO

GOVERNODE

MATO GROSSO

FIGURA 1: COMPARATIVO DE MENSAGENS RECEBIDAS 2020 E 2021

Total 2020x 2021

399

127

Os meses com maior volume de mensagens recebidas foram julho e agosto, e

a média foi de 33,25 mensagens por més, conforme apresentado na Tabela 1 e na Figura 2:

TABELA 1: MENSAGENS RECEBIDAS POR MES

Més Total %
Janeiro 46 11,53%
Fevereiro 19 4,76%
Mar¢o 34 8,52%
Abril 28 7,02%
Maio 13 3,26%
Junho 30 7,52%
Julho 50 12,53%
Agosto 66 16,54%
Setembro 20 5,01%
Outubro 30 7,52%
Novembro 17 4,26%
Dezembro 46 11,53%
Total Geral 399 100,00%
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FIGURA 2: MENSAGENS RECEBIDAS POR MES

3

Total por més

66

PERFIL DO USUARIO

Sobre os usuarios da Ouvidoria Setorial da MTI, com relacdo ao estado de
origem, 97,24% sdo do estado de Mato Grosso. Desses, 30,67% si3o de moradores da

capital, e 69,33% do interior do estado, como pode ser visto nas figuras 3 e 4:

TABELA 2: MENSAGENS POR UF

UF Total %

AC 4 1,00%

AP 1 0,25%

MT 388 97,24%

PE 2 0,50% 7
RJ 1 0,25% {/ /
RS 1 0,25% i /
Sp 2 0,50% /
Total Geral 399 100% /
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Total por UF

388

MAT

TABELA 3: MENSAGENS MT CAPITAL X INTERIOR

Cidade Total %
Cuiaba 119 30,67%
Interior 269 69,33%
TOTAL GERAL 388 100%
FIGURA 4:
Tatal Culabd x Interior

s Cuiaba

# lnterior

feminino e 76,94% preferiram ndo informar.
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TABELA 4: PERFIL DO USUARIO GENERO

Género Total %
Masculino 59 14,79%
Feminino 33 8,27%
Outros 307 76,94%
Total Geral 399 100%
FIGURA 5:

Totel por Género

o Masouling  # Fermnining » Owtros

MENSAGENS VALIDAS

As mensagens validas totalizam 395 mensagens, sendo que 99,24% foram
respondidas e 0,76% estavam em tratamento na data de 31 de dezembro de 2021.

Apresentamos nas tabelas 5 e 6 as mensagens e os seus status.

TABELA 5: MENSAGENS RECEBIDAS ARQUIVADAS E VALIDAS (
Status Total %

Mensagens Arquivadas 4 1%

Mensagens Validas 395 99%

TOTAL GERAL 399 100%
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TABELA 6: MENSAGENS VALIDAS - STATUS

Status Total %
Mensagens Respondidas 392 99,24%
Mensagens em tratamento 3 0,76%
TOTAL GERAL 395 100%

* am tratamento no dia 31/12/2020
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As mensagens classificadas como “em tratamento”, sdo consideradas aquelas

que ndo foram respondidas até a data de referencia (31/12/2021). Cabe salientar que as

mensagens que estavam em tratamento foram todas finalizadas e respondidas em janeiro

de 2022, desta forma ndo ficando pendencias das demandas de 2021.

Em relacdo ao tempo de resposta, a Lei n 13.460/17 estabelece em 30 dias -

prorrogaveis por mais 30 dias - o prazo para oferecer resposta conclusiva a manifestagdo

registrada pelo usudrio de servigos publicos. Para fins de acompanhamento e deste

relatério, consideramos mensagens respondidas no prazo as que o cidaddo recebeu

resposta em até 30 dias.

Considerando as mensagens viélidas respondidas, 392 mensagens (99,24%)

foram respondidas dentro desse prazo de 30 dias, e o tempo médio de resposta foide 5

dias.

TABELA 7: PRAZOS DE RESPOSTA

Prazo Total %
Até 30 dias 392 99,24%
Mais de 30 dias 3 0,76%
TOTAL GERAL 395 100%
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NATUREZA DAS MENSAGENS

No sistema Fale Cidaddo, as mensagens sdo catalogadas nas naturezas
Denuncia, Reclamagdo, Solicitagdo, Sugestdo, Elogio e Informacdo, que refere-se aos
pedidos de informacdo publica baseados na Lei de Acesso a Informago - LAIL. Na Rede de
Ouvidorias do Poder Executivo de Mato Grosso, o e-SIC é vinculado ao Fale Cidad3o e aos

Ouvidores Setoriais.

O maior volume de mensagens recebidas foram o de Solicitacdo - 61,65%

seguido de Reclamagdo 32,83%. Abaixo apresentamos o percentual de cada natureza.

TABELA 8: MENSAGENS POR NATUREZA

Natureza Total %
Dendncia 4 1,00%
Elogio 7 1,75%
Informagdo 2 0,50%
Reclamacido 131 32,83%
Solicitacdo 246 61,65%
Sugestao 9 2,26%
TOTAL GERAL 399 100%
FIGURA 6

Natureza

246 AN
/ /

131
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ASSUNTOS RECORRENTES

Grande parte das mensagens recebidas via canal da Ouvidoria, se trata do

aplicativo MT Cidad3o, sendo essas responsaveis por 96,49% das demandas recebidas.

Dentre as demais demandas, que correspondem a 3,51% do total, podemos
destacar o recebimento de 09 mensagens contendo pedidos de informac¢des, 04

mensagens de dentncias e 01 proposta de parceria, conforme tabela 09.

TABELA 9

Natureza Total %
APP MT Cidaddo 385 96,49%
Informacdes 9 2,26%
Denuncia 4 1,00%
Parceria 1 0,25%
Total Geral 399 100,00%
FIGURA 7

Assuntos

nformapdes Denunciz Farceris —
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SETORES ENVOLVIDOS NA ANALISE

As 399 mensagens recebidas via canal de Ouvidoria se referiam a servicos
prestados por nove unidades: Suporte ao APP MT Cidad3o, Ouvidoria, Unidade de Gest3o
Administrativa, Unidade de Gest3o Estratégica de Inovagdo, Unidade Juridica, Diretoria de
Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo, Presidéncia, Assessorig de Comunicacdo e

Unidade de Gestdo de Aquisi¢cbes e Contratos.

TABELA 10
Unidade TOTAL %
Suporte APP MT Cidad3o 385 96,49%
DTIC 2 0,50%
Presidéncia 4 1,00%
UGEIN 1 0,25%
Juridico 1 0,25%
Comunicacao 1 0,25%
UGADM 3 0,75%
QOuvidoria 1 0,25%
UGACO 1 0,25%
Total Geral 399 100,00%

Suporte ao APP MT Cidaddo

Foi criado um canal de atendimento exclusivo para recebimento de demandas
referentes ao aplicativo MT Cidaddo, entretanto alguns usudrios ainda procuram
primeiramente a Ouvidoria para solucionar os problemas. Em 2021 foi recebido 385/ ,,,,,
mensagens, dentre reclamagdes, elogios e pedidos de auxilio para utilizacdo da ferrame ’{a. j
Para maior agilidade no atendimento das solicitacbes, as mensagens sdo encerra&
informando o contato do suporte, para que o usudrio possa obter as respostas desejadaS/

diretamente com a unidade responsdvel, sem intermediagdes. /
H
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TABELA 11
Natureza Total %
Reclamacgao 131 34,03%
Solicitagao 239 62,08%
Elogio 7 1,82%
Sugestao 8 2,08%
TOTAL GERAL 385 100%

Vale destacar que no ano de 2021 o aplicativo MT Cidad&o obteve um total de
16.535.216 de acessos. Considerando o recebimento de 131 mensagens de reclamagéo pelo
canal da Ouvidoria, isso corresponde a 0,0008% do total de acesso. Avaliando esses valores,

pode-se notar que sdo importantes indicadores de que os servigos funcionam a contento e

que possui um alto nivel de satisfagdo dos usuarios.
Qutras Unidades Administrativas

As demais Unidades somaram 14 demandas recebidas no ano de 2021, dentre

ela destacam-se 04 dentncias, solicitacdes e pedidos de informagdes, dentre outros.

NATUREZA TOTAL %
Denuncia 4 28,57%
Informacdo 2 14,29%
Sugestao 1 7,14%
Solicitacao 7 50,00%
TOTAL GERAL 14 100%
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CURSOS E EVENTOS

Em 2021 houve a participacdo nos seguintes cursos e eventos:

1. Trilha de Capacitagdo para Elaboracgdo da Carta de Servicos;

2. 82 Ciclo CGE Orienta: Capacitagdo em relagdo ao Decreto Estadual n? 806/2021;
3. Participa¢do no evento Ouvidoria para Todos organizado pelo TCE-MT;

4. Programa de Desenvolvimento de Liderancga;

5. Formagdo Continuada em Ouvidoria - CGE/MT.

EQUIPE DA OUVIDORIA SETORIAL

A Unidade de Ouvidoria e Transparéncia é composta pelo Ouvidor e sub-

ouvidor.
A apreciagdo superior.

Cuiaba, 03 de fevereiro de 2022

Maraporacayama Card0§
Ouvudora Setqna

Antonio Marcos S\llva de OIIVera
Diretor Presx/én‘te (J Z(@

m/;(f(é
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