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RELATORIO DA DIRETORA RESPONSAVEL PELA OUVIDORIA
1° SEMESTRE/2024

I - INTRODUCAO

O presente relatorio tem o objetivo de apresentar informacgdes em conformidade com o
disposto na Resolu¢do CMN n. 4.860/2020 e Lei Federal n. 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagao
— LAI), referente a participagdo social nos aspectos qualitativos e quantitativos, por meio dos canais
de atendimento da Ouvidoria da DESENVOLVE MT, no periodo compreendido entre 1° de janeiro de
2024 a 30 de junho de 2024.

I1 - SECAO DESCRITIVA

A equipe da area de governanga da DESENVOLVE MT, estd vinculada a presidéncia,
devidamente estruturada com sistemas para gestdo de Ouvidoria, telefone gratuito 0800 647 7900,
e-mail “ouvidoria@desenvolve.mt.gov.br” e ramal: 3613-7928, disponibilizados no site da instituigéo.

A forga de trabalho de ouvidoria da DESENVOLVE MT ¢ composta por trés colaboradores
lotados na geréncia de governanga, que integra a rede de ouvidoria do poder executivo estadual,
interligada pelo sistema eletrénico “Fale Cidaddo” administrado pela Controladoria Geral do
Estado-CGE, por meio da Ouvidoria Geral, cabendo-lhe atuar como interlocutora entre o cidaddo e a
Agéncia, de modo que as manifestagdes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem continua
melhoria dos servigos prestados pela instituigao.

Il - ANALISE DAS DEMANDAS RECEBIDAS

As demandas recebidas sdo reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos de clientes, que sdo: Dentncia - comunicagdo de pratica de irregularidade ou ato
ilicito cuja solu¢do dependa da atuacdo da area competente; Reclamagdo - demonstragdo de
insatisfacdo relativa a prestagdo de servico; Solicitagdo - pedido para adogdo de providéncias por parte
da Administragdo; Elogio - demonstragdo de reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo oferecido
ou atendimento recebido; Sugestdo - apresentagdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos prestados pela Agéncia; Informagao: solicitagdo de dados com
base na Lei n. 12.527/2011 — Lei de Acesso a Informacéo); Simplificacdo: proposta, solicitacdo de
simplificag¢@o na prestagdo do servigo.

O prazo de resposta para as demandas ndo deve ultrapassar dez dias tteis, contudo pode ser
prorrogado, excepcionalmente e de forma justificada, uma unica vez, por igual periodo, limitado o
numero de prorrogagdes a 10% (dez por cento) do total de demandas no més, devendo o demandante
ser informado sobre os motivos da prorrogacao.

Foi assegurado durante o primeiro semestre de 2024 o tratamento conforme o tipo de
manifestagdo recebida.

As manifestacdes com contetido de reclamacdo, solicitagdo de informagdo e denuncia foram
tratadas com as areas envolvidas e respondidas em tempo habil.
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As manifestacdes registradas foram: 12 por meio do Sistema Fale Cidaddo do Governo do
Estado de Mato Grosso e 20 por meio do Sistema OMD, totalizando 32 demandas.

Segue abaixo as classificagdes dos registros realizados neste semestre:

a) Atendimentos por assunto:

Atendimentos por assunto

m Atendimento m Operagdes de crédito
ASSUNTO Quantidade| Percentual
Atendimento 11 34.38%
Operacoes de crédito 21 65.63%
TOTAL 32 100%

b) Canais de acesso:

Principais canais de acesso utilizados pelos clientes e usudrios da Desenvolve MT, no primeiro
semestre de 2024.

Canais de acesso

a

m Telefone m Site m E-mail W Presencial

CANAIS DE ACESSO Quantidade| Percentual
Telefone 8 25,00%
Site 18 56,25%
E-mail 3 9.38%
[Presencial 3 9,38%
TOTAL 32 100%

Av. Historiador Rubens de Mendonga, 2.368 - Bairro: Bosque da Saude - Edificio Top Tower Center - Salas 1 e 2 - CEP 78.050-000 — Cuiabd — MT
Fone: (65)3613-7900 - Ouvidoria: 0800 647 7900 - www.desenvolve.mt.gov.br - CNPJ N. 06.284.531/0001-30

Assinado com senha por MAYRAN BECKMAN BENICIO - PRESIDENTE / PRE - 11/07/2024 as 09:18:47.
Documento N°: 18605342-8514 - consulta a autenticidade em
https://www.sigadoc.mt.gov.br/sigaex/public/app/autenticar?n=18605342-8514 SIGA_x

DESENVOLVEMTDIC202401814


https://linksiga.trf2.jus.br

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

0 impulso

A i e
DESENVOLVE MT

c) Tipos de manifestagdes:

Tipos de Manifestacdes

m Informacdo m Reclamagdc m Elogio

TIPO DE MANIFESTACOES Quantidade| Percentual
Informacéo 26 81.25%
Reclamacio 5 15,63%
Elogio 1 3.13%
TOTAL 32 100%

IV - CONCLUSAO

Agradego aos diretores e colaboradores da DESENVOLVE MT, por auxiliar e fortalecer o
didlogo permanente com a sociedade, proporcionando atendimento adequado as demandas dos
cidaddos.

A DESENVOLVE MT emprega os esforcos necessarios ao prestar atendimento mais
humanizado ao cliente-usuario ¢ ao cidaddo mato-grossense com proposito voltado para melhoria dos
servicos e produtos disponibilizados a sociedade.

Cuiaba-MT, 01 de julho de 2024.

Mayran Beckman Benicio
Diretora-Presidente
Diretora Responsavel pela Ouvidoria
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