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AGENCIA DE CREDITO DO EMPREENDEDOR

RELATORIO ANUAL DE GESTAO DE OUVIDORIA
Exercicio: 2025
Agéncia de Fomento do Estado de Mato Grosso S.A
DESENVOLVE MT

Introducio

O presente Relatério de Gestdo visa apresentar os resultados quantitativos e qualitativos das
manifestacdes de ouvidoria recebidas no exercicio de 2025, todos referentes a Agéncia de Fomento do
Estado de Mato Grosso S.A. — DESENVOLVE MT.

Base Legal

Orientagdo Técnica de Ouvidoria 0004/2020 CGE/MT.

1. Analise quantitativa global
a. Quantidade total de mensagens recebidas:

O volume total de manifesta¢des recebidas no periodo analisado foi de 72 demandas.

Evoluc¢ao do Volume de Demandas
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MANIFESTACOES Qtd Percentual
Janeiro 5 6,94%
Fevereiro 4 5,56%
Margo 6 8,33%
Abril 9 12,50%
Maio 11 15,28%
Junho 7 9,72%
Julho 12 16,67%
Agosto 5 6,94%
Setembro 3 4,17%
Outubro 3 4,17%
Novembro 5 6,94%
Dezembro 2 2,78%
TOTAL 72 100%

2. Mensagens por Natureza

Natureza das Manifestac¢oes

@Informacio ®Solicitagio @Reclamacio ®Sugestio & Dentincia

As Insformagdes foram predominantes.

Natureza Quantidade Percentual (%)
Informacgao 45 62,50%
Reclamacgao 10 13,89%

Solicitagao 8 11,11%

Sugestio 6 8,33%

Dentincia 3 4,17%

TOTAL 72 100%
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2. DISTRIBUICAO TEMPORAL E GEOGRAFICA
a. Quantidade de mensagens por més

O més de mar¢o, maio e julho/2025 registraram a maior concentragdo de demandas (46,77% do total),
enquanto o final do ano (novembro) manteve o volume elevado.

Més/Ano JAN/2025 || MAR/2025 || MAI/2025 JUL/2025 || OUT/2025 || NOV/2025
Quantidade 3 9 8 12 3 5

b. Meio de entrada das mensagens

Mensagens validas por meio de Entrada

m Telefone = Fale Cidaddo = E-mail M Presencial

Tipo Fale Cidadao Telefone Presencial E-mail

Quantidade 20 41 3 8

¢. Quantidade de mensagens em comparacio com 0 ano anterior

QUANTIDADE DE MENSAGENS EM

COMPARACAO C sANTERIORES

R
23 = 2024 =2025

/

= 2021 =2022 =

Ano 2021 2022 2023 2024 2025

Quantidade 290 50 157 33 72
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3. Perfil do usuario estado e cidade

A Ouvidoria atendeu principalmente a populacdo de Mato Grosso (MT), que gerou 95,83% das
manifestagdes, destacando-se a capital.

Estado Quantidade Percentual (%)
MT 69 95,83%
BA 1 1,39,0%
PB 1 1,39,0%
SP 1 1,39,0%

Top S Cidades de Mato Grosso

TOP 5 CIDADES

W Cuiabd ®Varzea Grande ®Rondondpolis

Cidade Quantidade
Cuiaba 31
Virzea Grande 11
Rondonopolis 8
Jaciara 3
Paranaita 2
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4. Situacio e desempenho
a. Quantidade de mensagens respondidas

Todas as 72 mensagens recebidas possuem uma Data da Resposta registrada, indicando que a Ouvidoria
manteve a totalidade de suas demandas Respondidas/Finalizadas no periodo.

Status Quantidade
Respondidas 72
Em Tratamento 0

5. Desempenho no prazo de resposta (em até 30 dias)

O indicador de prazo de resposta demonstra alta eficiéncia na conclusdo das manifestagoes.

Indicador Calculo Resultado

Percentual respondido no prazo

i 0
(em até 30 dias) (71 no prazo / 72 respondidas) 98,61%

. Média de dias corridos entre .
Tempo médio de resposta 3,4 dias
entrada e resposta

Detalhe do Prazo:
Apenas 01 demanda (codigo 421443) ultrapassou o prazo de 30 dias, sendo respondida em 44 dias. As
demais 71 demandas foram respondidas dentro do prazo legal.
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6. Analise de assuntos criticos e providéncias
6.1 Assuntos recorrentes (Top 3)

Os assuntos mais recorrentes estio diretamente ligados a area de atuacdo da Instituicdo.

Rank Assunto Recorrente Quantidade
1° Operagdes de Créditos (Empréstimos e Financiamentos) 42
2° Informagdes sobre Cartao de Crédito 10
3° Solicitagdo de acesso a informagao (inclui LAI) 8

(Nota: Assuntos com baixa recorréncia, como "Reclamagdo”, e "Esclarecimento ", foram tratados
individualmente nas providéncias.)

6.2 Providéncias adotadas para cada assunto recorrente

As providéncias adotadas variam entre o encaminhamento para o setor de competéncia e acdes de
controle interno, sendo as "Orientacdo Realizada" e "Encaminhado ao Setor Responsavel" as mais
comuns (totalizando 60 ocorréncias).

Assunto Recorrente Providéncias Mais Comuns
Operagdes de Crédito Enc. ao Setor Responsavel (11),
(Empréstimos e Financiamentos) Orientacdo realizada (27)

Enc. ao Setor Responsavel (3),

Solicitacdo de acesso a informacio ) .
¢ ¢ Orientagdo realizada (5)

Institucional Enc. ao Cons. de Etica (3)
Outras Reclamagdes Enc. ao Setor Responsavel (2),
(Atendimento/Transparéncia) Orientacdo realizada (9)
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7. Recomendacoes e Plano de Acao Gerencial

Apresentamos as recomendacdes da Ouvidoria Setorial destinadas a alta gestdo da Agéncia de Fomento,
com o objetivo de aprimorar a prestacao de servicos, a transparéncia e a conduta ética, em alinhamento
com a legislagdo vigente e as diretrizes da CGE/MT.

Instituir um ciclo de Treinamento Obrigatdrio em Integridade, Prevencédo a Corrupgao e Codigo de Etica
para todos os servidores com acesso aos processos de crédito.

Manter atualizado a secdo de Perguntas Frequentes e o Portal Transparéncia no site, focando em
esclarecer os critérios de financiamento e os documentos necessarios para acesso ao crédito (Assuntos
recorrentes), com a participacdo da equipe da Marketing.

8. Monitoramento do Desempenho (Foco no Tempo de Resposta)

Embora o desempenho de 98,61% no prazo seja louvavel, a meta serd a exceléncia.

9. Eventos/Capacitacgdes

Semana do Ouvidor — Ouvidoria 360° — AGER - Escutar, Inovar e Evoluir, 17 de marco de 2025.
Oficina Linguagem Simples (Turma 02) — SEPLAG/MT, 10 de setembro de 2025.

Gestdo de Documentos e Sigadoc na pratica (turma 10) — SEPLAG/MT, 15 de outubro de 2025.
Outubro Movimente 2025 — Palestra de abertura: Inteligéncia artificial, governo e tendéncias do futuro
para a administragdo publica — SINOVA — 20 de outubro de 2025.

Outubro Movimente 2025 — Palestra: Inteligéncia artificial para lideres — SEPLAG — 20 de outubro de
2025.

Outubro Movimente 2025 — Oficina: canva em ag¢do do projeto a pratica avancado.

Engenharia de prompt eficaz para servidores publicos (Turma Out/2025).

1° Forum de Auditores e Controladores de MT, promovida pelo Tribunal de Contas do Estado de Mato
Grosso, no dia 29 de outubro de 2025.

20 Encontro Mato-Grossense de Controle Interno: Controle Interno Estratégico — Governanga, Riscos e
Integridade, no dia 30 de outubro de 2025. (CGE/MT).

8° Congresso Internacional de Direito Tributdrio e Financeiro, promovido pelo Tribunal de Contas do
Estado de Mato Grosso (TCE-MT) e pelo Tribunal de Justica de Mato Grosso (TJMT), por intermédio
da Escola Superior de Contas do TCE-MT e da Escola Superior da Magistratura de Mato Grosso do
TIMT (ESMAGIS), com o apoio de instituicdes parceiras, realizado nos dias 3 e 4 de novembro de
2025.
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10. Composiciao da Equipe da Ouvidoria

A Ouvidoria integra a estrutura da Geréncia de Governanga com uma equipe de dois profissionais cujas
competéncias complementares conferem carater multidisciplinar a analise das demandas, garantindo
maior assertividade no suporte ao cidadao.

11. Conclusio Formal do Relatorio

O exercicio de 2025 da Ouvidoria Setorial da Agéncia de Fomento S.A demonstrou alto desempenho
operacional, com 98,61% das manifestacdes respondidas no prazo legal. Os dados apresentados e as
recomendagdes listadas servem como um roteiro de trabalho para o préximo ciclo de gestdo,
fortalecendo a transparéncia e a integridade da entidade perante o cidaddo mato-grossense € o 6rgdo
central de controle.

Encaminha-se o presente Relatdrio para conhecimento e deliberagdo da Controladoria Geral do Estado
de Mato Grosso (CGE/MT), conforme a Orientagdo Técnica 0004/2020.

12. CONCLUSAO

A Ouvidoria da Desenvolve MT demonstrou elevado nivel de eficiéncia, com 98,61% das demandas
concluidas dentro do prazo regulamentar. Os principais desafios concentraram-se na gestio de servigos
de crédito e em conduta, esta tltima resultou em encaminhamentos ao Conselho de Etica, o que reforca
o compromisso da instituicdo com a integridade e a transparéncia.

Durante a elaboragdo deste relatorio, priorizou-se o sigilo das informagdes e a protecdo de dados,
pautando a atuacdo pela imparcialidade, tempestividade e objetividade. O objetivo final permanece o de
reportar com fidedignidade os dados coletados, visando ao aprimoramento continuo dos servigos
prestados aos cidaddaos mato-grossenses.

Cuiaba-MT, 09 de fevereiro de 2026.
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