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1. INTRODUCAO

A Ouvidoria-Geral do Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso (TCE-MT)
consolida-se como espaco estratégico e democratico de didlogo entre a sociedade e
a instituicdo, exercendo papel essencial no fortalecimento do controle social e da
participagdo cidada na fiscalizagdo da Administragdo Publica estadual e municipal. Atua
como canal permanente de escuta qualificada, assegurando ao usuario o direito de se
manifestar e de contribuir para o aprimoramento da gestdo publica.

O acesso a Ouvidoria é assegurado a todo cidadao, partidos politicos, associagdes,
sindicatos e demais entidades da sociedade civil, que podem registrar denuncias,
comunicacao de irregularidades, reclamacdes, solicitagbes, sugestdes, criticas e
elogios, além de requerer informacdes. Essa atuacdo encontra fundamento na
Constituicao Federal, na Constituicao do Estado de Mato Grosso e nas normas internas
que disciplinam suas competéncias.

Compete a Ouvidoria-Geral receber, analisar e dar o devido encaminhamento as
manifestacbes relativas aos servicos prestados pelo TCE-MT e ao de seus
jurisdicionados, bem como acompanhar as providéncias adotadas, garantindo aos
manifestantes retorno adequado e tempestivo. Por meio desse fluxo, a Ouvidoria
promove transparéncia, estimula a melhoria continua dos servicos publicos e auxilia na
prevencao e na identificacao de irregularidades.

Além de canal de comunicacao, a Ouvidoria-Geral é instrumento de gestdo e de
governanga, pois transforma as manifestacoes recebidas em insumos estratégicos para
o aperfeicoamento das a¢des de controle externo e para o aprimoramento institucional
do proprio Tribunal. Sua atuacdo contribui para decisdes mais aderentes as
necessidades da sociedade e para o fortalecimento da cultura de integridade, eficiéncia
e responsabilidade na administracdo publica.

Nesse contexto, o Plano de Acdo da Ouvidoria-Geral para o exercicio de 2026
estabelece diretrizes, objetivos e iniciativas que orientarao suas atividades ao longo do
ano. As acles planejadas estdao alinhadas ao Plano Estratégico do TCE-MT, as
normativas internas vigentes, as diretrizes da Associagdo dos Membros dos Tribunais
de Contas do Brasil (Atricon) e do Comité Téecnico das Corregedorias, Ouvidorias e
Controles Interno e Social do Instituto Rui Barbosa (IRB), aos referenciais de qualidade
aplicaveis as Ouvidorias Publicas e as boas praticas nacionais voltadas a promogao do
controle social, da transparéncia e da melhoria continua dos servigos publicos.
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Assim, o presente Plano de Acdo reafirma o compromisso da Ouvidoria-Geral com a
escuta ativa da sociedade, com a resolutividade das manifestacdes recebidas e com o

fortalecimento do papel do TCE-MT como instituicdo essencial a boa governanca
publica.
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2, FUNDAMENTAGCAO LEGAL

A Ouvidoria-Geral do Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso tem sua atuacao
respaldada por um conjunto de normas constitucionais, legais e regimentais, que vao
desde a Constituicao Federal até as resolucdes internas desta Corte de Contas. Esse
arcabouco juridico assegura legitimidade as suas a¢des, disciplina os procedimentos
de atendimento ao cidadado e fortalece os principios da transparéncia, do controle
social e da defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos.

Instituida pela Lei Estadual n.° 7.730/2002, a Ouvidoria-Geral do TCE-MT tem como
Ouvidor o Conselheiro Antonio Joaquim, que assumiu o exercicio da funcao em 1° de
marco de 2021, por meio do Ato n.° 143/2021, publicado no Diario Oficial de Contas
n.° 2.138. Em 20 de fevereiro de 2026, foi reconduzido ao cargo por meio do Ato n.°
124/2026, publicado no Diario Oficial de Contas n.° 3.814.

2.1. Legislagao Federal e Estadual

Constituicdo Federal de 1988. Institui legalmente a figura da Ouvidoria no cenario do
Poder Publico, consolidando a participacao social.

Constituicao do Estado de Mato Grosso. Estabelece o papel do Tribunal de Contas
de Mato Grosso de receber Denuncias.

Emenda Constitucional n.° 19/1998. Introduz o principio da eficiéncia, que norteia a
modernizacao e a responsividade da administracao publica.

Lei Complementar n.° 101/2000 (Lei de Responsabilidade Fiscal). Estabelece
normas de finangas publicas voltadas para a responsabilidade e transparéncia na
gestao fiscal.

Lei Complementar n.° 131/2009. Determina a disponibilizacao, em tempo real, de
informacdes detalhadas sobre a execucao orcamentaria e financeira dos entes
federativos.

Lei n.° 13.460/2017. Disple sobre a participacao, protecdo e defesa dos direitos do
usuario dos servicos publicos da administragao publica.
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Lei n.° 13.709/2018 (Lei Geral de Protecao de Dados). Regula o tratamento de
dados pessoais, garantindo a privacidade e a seguranca das informac6es dos cidadaos.

2.2. Normativos da Ouvidoria do TCE-MT

Lei Estadual n.° 7.730/2002. Dispbe sobre a criacao da Ouvidoria do TCE-MT,
definindo-a como elo entre o cidadao e a administracdao publica.

Lei Estadual n.° 8.762/2007. Estabelece que a fungao de Ouvidor-Geral seja exercida
por um Conselheiro em atividade, nomeado pelo Presidente do TCE-MT.

Resolucao Normativa n.° 08/2009. Institui o primeiro Manual de Procedimentos da
Ouvidoria-Geral, padronizando as rotinas de trabalho.

Lei Estadual n.° 9.883/2013. Reforca e detalha as funcdes institucionais da Ouvidoria-
Geral do TCE-MT.

Nota Técnica n.° 02/2021. Orienta as unidades jurisdicionadas sobre a correta
aplicagdo da Lei n.° 13.460/2017 (Cédigo de Defesa do Usuario dos Servigos Publicos).

Resolucao Normativa n.° 11/2021. Detalha as atribuicbes, a organizacao e os
procedimentos da Ouvidoria-Geral do TCE-MT.

Resolucao Normativa n.° 16/2021. Aprova o Regimento Interno do Tribunal de
Contas, contextualizando a atuacao da Ouvidoria na estrutura da Corte.

Resolucao Normativa n.° 05/2022. Regulamenta internamente a aplicacao da Lei n.°
13.460/2017, sobre os direitos dos usuarios dos servi¢os publicos.

Resolucao Normativa n.° 20/2022. Normatiza o recebimento, a tramitacdo e a
apuracao de denuncias e comunicagdes de irregularidade no ambito do Tribunal.

Instrucdo Normativa n.° 5/2023. Aprova o fluxograma oficial dos protocolos
recebidos na Ouvidoria-Geral, otimizando o tramite processual.

Resolucao Normativa n.° 6/2024. Promove alteracdes em resolucdes anteriores para
aprimorar o funcionamento e os procedimentos da Ouvidoria-Geral.
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2.3. Normativos do Portal da Transparéncia e do SIC

Lei n.° 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacdo - LAI). Garante o acesso a
informacdes publicas, estabelecendo os procedimentos a serem seguidos pelos entes
da federacao.

Resolucao Normativa n.° 12/2012. Cria as normas e os procedimentos para a
implantacao da LAl no ambito do TCE-MT.

Resolucao Normativa n.° 25/2012. Institui o "Guia para Implementacao da Lei de
Acesso a Informacao e Criacao das Ouvidorias dos Municipios".

Resolucao Normativa n.° 14/2013. Adiciona o "Manual de Cumprimento da Lei de
Acesso a Informacdo" com regras para os érgaos fiscalizados.

Resolucao Normativa n.° 40/2013. Tipifica como infracdo moderada ou grave o
descumprimento dos prazos e regras da LAI.

Resolucao Normativa n.° 14/2014. Determina o envio de informacdes sobre o
cumprimento da LAl e a criagao de ouvidorias locais por meio do Sistema Aplic.

Resolucao Normativa n.° 23/2017. Atualiza o guia de implementacéo da LAl para os
municipios, refinando as diretrizes.
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3. OBJETIVOS

A Ouvidoria do TCE-MT visa ao desenvolvimento e ao aperfeicoamento de agdes que
assegurem maior efetividade e eficacia na fiscalizacdo da gestdo publica do Estado de
Mato Grosso. Pautada em atividades de interacdao constante com a sociedade, na
transparéncia dos atos da Administracdao Publica e no incentivo a participacdo cidada,
a unidade constitui-se em um efetivo canal de comunicacao com o cidadao.

Com o objetivo de subsidiar os procedimentos de fiscalizagdo do TCE-MT, a Ouvidoria
recebe informagdes da sociedade e encaminha as unidades competentes, para analise,
elementos relativos a atos administrativos e de gestdo praticados por orgaos e
entidades da administragdo publica sujeitos a sua jurisdigao.

Diante do exposto, as atividades a serem desenvolvidas durante este exercicio serdo
fundamentadas na defesa dos principios constitucionais aplicaveis a Administragcdo
Publica, em especial na protegdo dos interesses dos usuarios dos servi¢os publicos.

Assim, passo a demonstrar, de forma clara e transparente, o planejamento das
atividades, objetivando o melhor desempenho e o alcance dos objetivos da unidade.

ATIVIDADE 1: Elaborar plano de agao da Ouvidoria
Responsavel: Ouvidoria-Geral.

Produto: Documento que dispde as atividades a serem desenvolvidas no ano
de 2026, devendo evidenciar os responsaveis, objetivo, meta e prazo para
execucao. O documento deve ser encaminhado ao Conselheiro Presidente e
divulgado na pagina online da Ouvidoria-Geral.

Objetivo / Meta: Estabelecer o planejamento das atividades que serdo
desenvolvidas pela Ouvidoria-Geral do TCE-MT, delimitando as metas a serem
alcancadas durante o ano de 2026.

Prazo: Marco/2026.
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ATIVIDADE 2: Redlizar friagem de manifestagoes
Responsavel: Ouvidoria-Geral.

Produto: Gerir por meio de triagem e impulsionamento o atendimento das
manifestacdes recebidas por cidadao, partido politico, associagdo e sindicato,
em observancia as Resolucdes Normativas n.° 11/2021 e 20/2022.

Objetivo / Meta: Realizar triagem e direcionamento das manifestacdes
recebidas no prazo maximo de 2 dias Uteis.

Prazo: Diario.

ATIVIDADE 3: Monitorar cumprimento de prazo
Responsavel: Ouvidoria-Geral.

Produto: Realizar monitoramento didrio quanto ao cumprimento de prazo dos
chamados impulsionados para unidades do TCE-MT, em consonancia com os
prazos dispostos na Resolugdes Normativas n.° 12/2012, 11/2021, 20/2022 e
06/2024. As unidades que estiverem com prazo a vencer, deverdao ser
comunicadas via Comunicacao Interna pela Ouvidoria-Geral.

Objetivo / Meta: Garantir melhor retorno e satisfacdo ao usuario que utiliza os
servicos da Ouvidoria-Geral.

Prazo: Diario.

ATIVIDADE 4: Redlizar a medi¢do do indice de atendimento aos prazos de
resposta as manifestagoes de Ouvidoria

Responsavel: Ouvidoria-Geral.

Produto: Realizar a medicdo dos resultados obtidos em 2026, quanto ao
cumprimento de prazos de atendimento das manifestagdes de Ouvidoria. A
apresentacao da medicao se dara nos 3 relatorios quadrimestrais e no relatério
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anual, devendo ser encaminhados ao Conselheiro Presidente e publicado na
pagina da Ouvidoria-Geral.

Objetivo / Meta: Monitorar o atendimento a meta estabelecida de 70%, via
sistema informatizado, garantindo que as manifestacdes de Ouvidoria-Geral
tenham resposta final no prazo legal estabelecido nas RN n.° 11/2021 e 20/2022.

Prazo: Quadrimestral e Anual.

ATIVIDADE 5: Redlizar a medi¢cdo do indice de atendimento ao prazo de
resposta do Servigco de Informag¢ao ao Cidadao

Responsavel: Ouvidoria-Geral.

Produto: Realizar a medicdo dos resultados obtidos em 2026, quanto ao
cumprimento de prazos de atendimento das manifestacdes oriundas do Servico
de Informacao ao Cidadao. A apresentacao da medicao se dara nos 3 relatérios
quadrimestrais e no relatério anual, devendo ser encaminhados ao Conselheiro
Presidente e publicado na pagina da Ouvidoria-Geral.

Objetivo / Meta: Monitorar o atendimento a meta estabelecida de 90%, via
sistema informatizado, garantindo que os SICs tenham resposta final no prazo
legal estabelecido na RN n.° 12/2012.

Prazo: Quadrimestral e Anual.

ATIVIDADE é: Readlizar a medi¢cdo do indice de satisfagdo do usudrio com a
atuagao da Ovvidoria-Geral

Responsavel: Ouvidoria-Geral.

Produto: Realizar a medicao dos resultados obtidos em 2026, ao indice de
satisfacdo do usuario com o servico prestado pela Ouvidoria-Geral. A
apresentacao da medicao se dara nos 3 relatorios quadrimestrais e no relatério
anual, devendo ser encaminhados ao Conselheiro Presidente e publicado na
pagina da Ouvidoria-Geral.

Rua Cons. Benjamim Duarte Monteiro, n.° 1, Centro Politico Administrativo, 78049-915, Cuiaba — MT
0800 647 2011 | (65) 3613 7128 | (65) 3613 7664
servicos.tce.mt.gov.br/ouvidoria | ouvidoria@tce.mt.gov.br
14 /22


https://servicos.tce.mt.gov.br/

tce
ammt

OUVIDORIA-GERAL

Objetivo / Meta: Monitorar atendimento a meta estabelecida de 70%, por meio
das respostas realizadas aos questionarios de satisfacdo, garantindo que os
usuarios da Ouvidoria-Geral avaliem o atendimento prestado pela unidade com
nota 4 (muito bom) e nota 5 (excelente).

Prazo: Quadrimestral e Anual.

ATIVIDADE 7: Elaborar Relatério de atividades quadrimestrais e anual
Responsavel: Ouvidoria-Geral.

Produto: Elaborar documento que demonstre as atividades desenvolvidas em
2026, com demonstracao dos resultados obtidos com base nas metas
estipuladas.

Objetivo / Meta: Elaborar e divulgar por meio da pagina online da Ouvidoria-
Geral, para conhecimento do Conselheiro Presidente e da sociedade em geral,
dando transparéncia e publicidade dos resultados obtidos pela Ouvidoria-Geral,
em consonancia com 46 da Resolucdao Normativa n.° 11/2021.

Prazo: Quadrimestral e Anual.

ATIVIDADE 8: Realizar o evento Dia da Ouvidoria
Responsavel: Ouvidoria-Geral.

Produto: Realizar evento de capacitacao para Ouvidores estaduais, municipais
e de conselhos.

Objetivo / Meta: Atender o compromisso firmado por meio da Carta
Compromisso de Ouvidorias firmada na ocorréncia do Encontro Nacional de
Corregedorias, Controles Internos e Ouvidorias dos Tribunais de Contas, com
apoio da Atricon, com objetivo de estimular a divulgacdo das acdes de
Ouvidorias, discutir, fomentar a adequacdo das atividades das Ouvidorias
Jurisdicionadas e o seu papel nas instituicbes publicas, destacando esse
importante instrumento de participagao social.
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Prazo: 26 de marco.

ATIVIDADE 9: Realizar os encontros Tricotando sobre Ouvidoria
Responsavel: Ouvidoria-Geral.
Produto: Realizar trés encontros online com as Ouvidorias Jurisdicionadas.

Objetivo / Meta: Abordar tematicas de interesse das Ouvidorias Jurisdicionadas
objetivando fortalecer a integragdo das unidades com a Ouvidoria-Geral do TCE-
MT.

Prazo: 25 de junho, 24 de setembro e 10 de dezembro.

ATIVIDADE 10: Executar o Projeto Articulagdo propositiva: Visitas técnicas
Responsavel: Ouvidoria-Geral.
Produto: Realizar 10 encontros presenciais.

Objetivo / Meta: Contribuir na capacitagdao e treinamento de Ouvidorias
estaduais e municipais, com planejamento e recepcao de Ouvidorias de 5
municipios a cada encontro (Prefeituras e Camaras), com objetivo de fortalecer
as Ouvidorias Publicas.

Prazo: Marco a Dezembro de 2026.

ATIVIDADE 11: Implementar a Carta de Servigos ao Usudrio Eletronica

Responsaveis: Ouvidoria-Geral do TCE-MT e Secretaria Executiva de Tecnologia
da Informacao.

Produto: Implementar carta de servigos ao usuario eletronica no site do TCE-
MT.
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Objetivo / Meta: Disponibilizar informacbes de forma clara, dinamica e
intuitiva, hospedada em uma plataforma web facilmente atualizavel, fornecendo
descrigdes claras, precisas e facilmente acessiveis dos servigos oferecidos pelo
Tribunal de Contas.

Prazo: Setembro de 2026.

ATIVIDADE 12; Atualizar o Manual de Procedimentos Internos

Responsavel: Ouvidoria-Geral do TCE-MT e Secretaria Executiva de Tecnologia
da Informacao.

Produto: Manual de Procedimentos Internos aprovado e publicado.

Objetivo / Meta: Atender as alteracdes normativas e a Carta Compromisso do
ENCCO 2025, devendo abranger, no minimo, conceitos, principios, canais de
comunicacao, classificacito das manifestacdes quanto a natureza,
procedimentos para atendimento com prazo de resposta, elaboracao de
relatorios estatisticos e elaboragdo de relatérios com proposicao de melhoria.

Prazo: Outubro de 2026.

ATIVIDADE 13: Gravar curso EAD sobre Ouvidoria
Responsavel: Ouvidoria-Geral do TCE-MT e Escola Superior de Contas.

Produto: Curso on-line abordando os principais normativos aplicados as
atividades de Ouvidoria.

Objetivo / Meta: Realizar gravagao de videoaulas para curso EAD abordando
temas como “como a Ouvidoria deve funcionar” e "resolvendo conflitos de
forma pratica e eficaz”, visando alcancar o publico que realiza atendimento as
manifestacdes dos usuarios do servico publico, de modo a possibilitar uma boa
e eficaz prestacao de servico publico.

Prazo: Novembro de 2026.
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ATIVIDADE 14: Promover capacitagao interna
Responsavel: Ouvidoria-Geral.

Produto: Realizacdo de curso interno para equipe da Ouvidoria-Geral sobre o
uso de inteligéncia artificial.

Objetivo / Meta: Modernizar os servi¢os prestados pela Ouvidoria-Geral e
preparar os servidores para compreender e utilizar novas tecnologias.

Prazo: Julho de 2026.
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4. CONCLUSAO

O Plano de Acao da Ouvidoria-Geral do TCE-MT para o exercicio de 2026 reafirma o
compromisso institucional com a transparéncia, a participacdo cidada e o
aperfeicoamento continuo dos servicos publicos. As diretrizes e iniciativas
estabelecidas estao alinhadas as normativas vigentes e aos objetivos estratégicos do
Tribunal, fortalecendo a Ouvidoria como instrumento essencial de interlocucao entre a
sociedade e a Administracdo Publica.

A implementacao das acdes previstas contribuira para o aprimoramento da gestdo das
manifestacbes recebidas, assegurando eficiéncia, qualidade e tempestividade no
atendimento, bem como para o fortalecimento da rede de Ouvidorias municipais e
estaduais, a modernizacao dos processos internos e a capacitagdo permanente dos
servidores diante dos desafios contemporaneos, especialmente aqueles relacionados
ao uso de novas tecnologias.

A busca constante pela exceléncia no tratamento das manifestagdes, aliada as
atividades estruturantes previstas neste Plano, visa proporcionar ao usuario do servico
publico um atendimento qualificado, pautado na cortesia, na celeridade e no respeito
ao cidadao.

Além disso, a execucao deste Plano representa um importante instrumento de
promocao da sensibilizacao interna e externa quanto a relevancia da comunicacao
institucional, da cultura da transparéncia e do fortalecimento do controle social,
contribuindo para a melhoria e simplificacdo da prestacdo dos servi¢os publicos com
foco no cidadao.

Dessa forma, espera-se que, ao final do exercicio de 2026, a Ouvidoria-Geral esteja
ainda mais acessivel, eficiente e proativa, consolidando seu papel estratégico na
promogao da boa governanca e na fiscalizacao da Administragdo Publica.
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Ouvidoria-Geral do Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso

Cuiaba, Mato Grosso, 13 de fevereiro de 2026

Conselheiro Antonio Joaquim

Américo Santos Corréa
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