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Governo de Mato Grosso
AGENCIA DE FOMENTO DO ESTADO DE MATO GROSSO S/A

O impulso

S
DESENVOLVE MT

RELATORIO DA OUVIDORIA
2° SEMESTRE/2023

I - INTRODUCAO

Em conformidade com o disposto na Resolugio CMN/BACEN n. 4.860, de 23 de
outubro de 2020, o presente relatorio aborda os aspectos qualitativos e quantitativos acerca das
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria Setorial da Desenvolve MT, referente ao periodo
compreendido entre 01/07/2023 e 31/12/2023. Esse periodo se caracterizou pela continua
atuagdo e aprimoramento do componente Ouvidoria, permitindo uma avaliagao de sua eficacia
conforme a operacionalidade e solug@o dos casos registrados.

A Ouvidoria ¢ subordinada a Presidéncia e segregada da Auditoria Interna e da
Assessoria de Compliance e Controle, atua como canal de comunicagdo direto para, em tltima
instancia, proporcionar atendimento aos usudrios, caso nao haja solugdo nos canais primarios
de atendimento.

E composta pelo Ouvidor, devidamente certificado, linha 0800 647 7900 disponivel, sendo
que a divulgag@o ao publico € por meio dos canais de comunicag@o interno e externo, estando
disponivel nos contratos utilizados para a formalizagdo de negodcios, nos banners ¢ demais
documentos e materiais que se destinem aos clientes e usuarios para difundir os produtos e
servigos da Agéncia.

Devidamente estruturada com ferramentas para gestdo de Ouvidoria com parametros
exigidos pelo Banco Central, o sistema para ouvidorias OMD e participa da rede de Ouvidoria
do Poder Executivo Estadual, interligada pelo sistema eletrénico (denominado Fale Cidadao)
administrado pela Controladoria Geral do Estado-CGE, por meio da Ouvidoria Geral. A
Ouvidoria conta ainda com apoio das areas de Governanca e de Marketing que oferecem
suporte administrativo e operacional a area.

O acesso a Ouvidoria da Desenvolve MT esta garantido a todo e qualquer
cliente/usuario. No sitio eletronico da Agéncia ha um link especifico de informagdes sobre a
Ouvidoria com perguntas e respostas, dados para contato e identificacdo do Ouvidor, bem
como canais de comunicagdes direto disponivel de facil acesso para o cliente.

Conforme estabelecido no Estatuto Social da Desenvolve MT, a institui¢do conta com o
Ouvidor, certificado e apto a exercer a atividade, Odoncio Lacerda Filho e com a Diretora
responsavel pela Ouvidoria, Mayran Beckman Benicio, Diretora-Presidente da Agéncia e
devidamente registrados no Sistema de informacdes sobre Entidades de Interesse do Banco
Central (UNICAD).
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IT - ANALISE DAS DEMANDAS RECEBIDAS

No segundo semestre de 2023, a Ouvidoria da Desenvolve MT recebeu no total 93
(noventa e trés) manifestagdes de informacao, reclamagdo, denuncia, sugestdo e elogio. Nao
houve manifesta¢des recebidas pelo Sistema de Registros de Demandas do Cidaddao do Banco
Central do Brasil-RDR-BACEN.

As manifesta¢des registradas foram: 24 por meio do Sistema Fale Cidaddo do Governo
do Estado de Mato Grosso e 69 por meio do Sistema OMD, totalizando 93 demandas.
Segue abaixo as classificagdes dos registros realizados nesse semestre:

a) Demandas recebidas:

MANIFESTACOES RECEBIDAS - 2° SEMESTRE/2023
Dentincia
Solicitacao

Reclamacdo

Grafico 1: Total de manifestagdes recebidas no 2° semestre/2023 (Fonte: Desenvolve MT)

As manifestacdes relacionadas a Ouvidoria, contemplando as tipologias, com conteudo
de denuncia, solicitacdo, reclamacdo e informacdo (pedidos diversos de informacgdes e
esclarecimentos), foram encaminhadas as areas diretamente envolvidas, quando necessario,
para conhecimento e eventuais providéncias, e devolvidas a Ouvidoria para envio de resposta
aos clientes e usudarios.

Ademais, quanto as dentuncias registradas, referem-se ao modo de classificacdo, no
sistema, pelo usuario, devidamente tratadas na area de parceria de cartdes de crédito.
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b) Assuntos das Demandas:

Descricao Quantidade Percentual
Atendimento (Presencial / Telefone) 54 58,06%
Cartdo de crédito 21 22.58%
Operacdes de Credito / Relagdo Contratual 16 17,20%
Documentos em Geral 01 1,08%
Documentos Historico 01 1,08%
TOTAL 93 100%
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Grafico 2: Manifestagdes por assuntos (Fonte: Desenvolve MT)
c) Canais de Acesso:
As tabelas e grafico abaixo demonstram os principais canais de acesso utilizados pelos

clientes e usuarios da Desenvolve MT, no segundo semestre de 2023.

c.1) Canais de acesso a Quvidoria:

Sistema OMD
Descricido Quantidade Percentual
Atendimento (Presencial / Telefone) 49 71,01%
Dentincia 12 11,59%
Reclamagio 08 17,39%
TOTAL 69 100%
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Sistema FALE CIDADAO
Descricido Quantidade Percentual
Solicitagdo 16 66,67%
Reclamagio 08 33,33%
TOTAL 24 100%

c¢.2) Canais de acesso a Ouvidoria:

CANAIS DE ACESSO

Sistema FALE CIDADAO

Sistema OMD
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Grafico 3: Manifestagdes por canais de acesso (Fonte: Desenvolve MT)

d) Tipo de Manifestante:

Descriciao Quantidade Percentual
Pessoa Juridica 17 18,28%
Pessoa Fisica 76 81,72%
Andnimo 00 0,00%
TOTAL 93 100%
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Grifico 4: Tipo de Manifestante (Fonte: Desenvolve MT)
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e) Forma de Entrada:
Descricido Quantidade Percentual

Site 50 53,76%
Telefone 27 29,03%
Presencial 11 11,83%
Whatsapp 03 3,23%
E-mail 02 2,15
TOTAL 93 100%

Forma de Entrada
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Grifico 5: Forma de Entrada (Fonte: Desenvolve MT)

I - SISTEMA DE REGISTRO DE DEMANDAS DO CIDADAO-BACEN

O Sistema de Registro de Demandas do Cidaddao (RDR), do Banco Central do Brasil
(Bacen), destina-se ao registro dos contatos com o cidaddo e das providéncias adotadas com
relacdo as dentuncias, reclamacdes e pedidos de informagdo apresentados ao Bacen pela
sociedade em geral e por usudrios de produtos e servicos das institui¢des financeiras.

O acompanhamento dos registros e a ado¢ao das providéncias necessarias para resposta
sdo de responsabilidade da Ouvidoria. No caso de registro de reclamacdo, a Ouvidoria deve
responder ao interessado por meio eletrdnico ou por correspondéncia registrada no servigo
postal, no prazo de até dez dias uteis, contados da data de disponibilizagdo do registro no
Sistema RDR.
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A Ouvidoria deve inserir no Sistema RDR os documentos comprobatérios dos
esclarecimentos prestados ao interessado e o relato das providéncias adotadas no caso,
acompanhados de arquivo eletronico que contenha cépia da resposta encaminhada e seus
anexos.

No segundo semestre/2023 nao houve demanda via Sistema RDR/Bacen.

IV — MELHORIAS NO PROCESSO

Com a finalidade de aprimorar contatos institucionais e estabelecer intercimbio de
informagdes, a Ouvidoria participou de encontros internos e externos sobre atividades
relacionadas a ouvidoria, a transparéncia e ao relacionamento com o cidad@o.

Dentre esses eventos, destacaram-se as participagdes nas reunides técnicas da Rede de
Ouvidoria do Poder Executivo Estadual, no Encontro Estadual de Prevencdo e Enfrentamento
a0 Assédio Moral e Sexual, nos Cursos Etica e Cidadania, Formagdo Continuada em Ouvidoria,
Ouvidoria na Pratica (Fale Cidaddo e Rotinas de Ouvidoria), Seminario sobre os 10 Anos da
Lei Anticorrup¢do e no 16° Seminario Nacional Ouvidores & Ouvidorias e 6° Seminario
Internacional “Ouvidores, Defensorias Del Pueblo & Ombudsman”.

V — CONCLUSAO

Todas as demandas registradas na Ouvidoria da Desenvolve MT no periodo entre
01/07/2023 a 31/12/2023, foram respondidas, tratadas com o setor responsavel e finalizadas
dentro do prazo maximo de 10 dias uteis.

A DESENVOLVE MT envida os esfor¢os em prestar atendimento mais humanizado ao
cliente/usuario e ao cidaddo mato-grossense com propodsito voltado para melhoria dos servicos

e produtos disponibilizados a sociedade.

Cuiaba-MT, 09 de janeiro de 2024.

Mayran Beckman Benicio Odéncio Lacerda Filho
Diretora-Presidente Ouvidor
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