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1. INTRODUCAO

A Ouvidoria Setorial da JUCEMAT atua como unidade estratégica de participacdo social, escuta
qualificada, mediacdo e aprimoramento dos servigos publicos. Sua fungéo vai além do recebimento de
manifestacdes: ela identifica padrdes, acompanha fragilidades operacionais, orienta o cidaddo e
contribui para a melhoria continua da gestéo.

No exercicio de 2025, a atuagdo da Ouvidoria ocorreu em ambiente fortemente marcado pela
digitalizagao dos servigos, pela ampliagdo de fluxos eletrénicos e pelo aumento da dependéncia de
integrac@es sistémicas. Esse contexto reduziu parte das demandas operacionais tradicionais, mas exigiu
mais capacidade analitica para tratar situagdes envolvendo viabilidades, exigéncias de registro,
certid@es, comunicagao com prefeituras, Redesim, assinaturas digitais e suspeitas de fraude.

2. FUNDAMENTOS LEGAIS E NORMATIVOS

e Lei Federal n° 13.460/2017 — dispBe sobre participacéo, protecdo e defesa dos direitos do usuério
dos servicos publicos.

e LeiFederal n® 12.527/2011 — Lei de Acesso a Informacao.

e Decreto Estadual n® 195/2019 — regulamenta o tratamento dispensado pelas Ouvidorias Publicas
a0s USUArios.

e Portaria CGE n° 076/2022 — estabelece orienta¢des para o exercicio das atividades de ouvidoria.

e Instrucdo Normativa n°® 0001/2024/CGE/MT — orientagdes para tratamento de dendncias.

e Orientagdo Técnica CGE n° 004/2020 — diretrizes para elaboragdo dos relatérios de gestéo de
ouvidoria.

e Conforme exigido pelo art. 15, §1°, da Lei Federal n® 13.460/2017, apresentam-se as informacdes
de identificac@o da Ouvidoria Setorial.

3. METODOLOGIA E FONTES DE DADOS

A elaboracéo deste relatério considerou, como base principal, o Relatdrio Anual de Gestdo da Ouvidoria
Setorial da JUCEMAT referente ao exercicio de 2025, complementado por documentos auxiliares do
exercicio de 2024, pelos relatérios analiticos encaminhados dos canais E-mail e Fale Cidadéo, pelo
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material orientativo da CGE sobre elaboracéo de relatérios de ouvidoria e pelo relatério de avaliagdes
no Google.
4. CONSOLIDADO QUANTITATIVO DAS MANIFESTACOES

Conforme o consolidado fficial do exercicio de 2025, a Ouvidoria processou 442 manifestages,
distribuidas por natureza e canal da seguinte forma:

SICEGELE

Natureza Cidado) Total Geral % do Total
Solicitacéo 145 144 289 65,4%
Reclamagéo 57 56 113 25,5%
Dendncia 10 10 20 4,5%
Informacéo 4 4 8 1,8%
Elogio 3 3 6 1,4%
Sugestao 2 2 4 0,9%
Simplificacdo 1 1 2 0,5%
TOTAL 222 220 442 100%

As solicitagbes concentram quase dois tercos de toda a demanda, o que demonstra que a Ouvidoria tem
sido acionada principalmente como canal de orientacdo, apoio e encaminhamento para solucdo de
situacdes concretas. As reclamagfes aparecem em segundo lugar e refletem, em grande medida,
dificuldades em fluxos digitais, integragéo entre sistemas e acompanhamento de etapas do servigo.

Distribuicao das manifestacdes por natureza

mmm Solicitagdo (289)
s Reclamagao (113)

442 25 Denuncia (20)
if - Informacao (8)
mani estagoes == Elogio (6)
Sugestao (4)

%

Simplificagéo (2)
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Grafico 1 — Distribui¢cdo das manifestagbes por natureza

Fonte: documentos e bases encaminhadas pela Ouvidoria Setorial da JUCEMAT.
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Gréafico 2 — Manifestages por canal e natureza

Fonte: documentos e bases encaminhadas pela Ouvidoria Setorial da JUCEMAT.

5. ANALISE COMPARATIVA INTERANUAL

O comparativo oficial constante na base anual de 2025 registra reducdo no volume total de
manifestac@es em relacéo ao periodo comparativo 2023/2024, sem perda de desempenho no prazo de
resposta. A leitura mais consistente para a gestao é de que houve diminuigdo da demanda operacional
repetitiva, a0 mesmo tempo em que se manteve a necessidade de atuacdo qualificada para assuntos

técnicos. —

Indicador 2023/2024 2025 Variagdo ——

Total de manifestagdes 495 442 -10,7% ==

Solicitacbes ~320 289 -9,7% _—

Reclamagbes ~130 113 -13,1% ]
Dendncias ~25 20 -20,0%

JUCEMATDIC202601516
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Comparativo interanual oficial
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Gréfico 3 — Comparativo interanual oficial
Fonte: documentos e bases encaminhadas pela Ouvidoria Setorial da JUCEMAT.

Como mem6ria gerencial adicional, o relatério anual de 2024 registra 455 mensagens recebidas e tempo
médio de resposta de 3,4 dias, enquanto o exercicio de 2025 registra 442 manifestagfes e tempo médio
oficial de 8,4 dias. A diferenga sugere que, embora o volume total tenha recuado, o perfil das
manifestagBes tratadas em 2025 exigiu maior dedicagdo analitica, mais mediacdo e maior
acompanhamento de casos especificos.

JUCEMATDIC202601516
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Memoéria comparativa 2024 x 2025
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Grafico 4 — Memoria comparativa 2024 x 2025

Fonte: documentos e bases encaminhadas pela Ouvidoria Setorial da JUCEMAT.

6. CANAIS DE ACESSO E PUBLICIDADE

Canal Endereco / Contato
Sistema Fale Cidadao www.ouvidoria.cge.mt.gov.br
E-mail institucional ouvidoria@jucemat.mt.gov.br
E-mail central ouvidoria@controladoria.mt.gov.br
Atendimento presencial - agendado devido a Av. Historiador Rubens de Mendonga, 3949, CPA,
Reforma do prédio da Jucemat Cuiaba-MT
Ouv-Zap (WhatsApp) (65) 98476-6548
Aplicativo — Disponivel IOS e Android MT CIDADAO
Publicidade www.jucemat.mt.gov.br — menu Ouvidoria

A multiplicidade de canais amplia 0 acesso do cidadéo e refor¢a a necessidade de padronizacdo da
orientacé@o e de monitoramento continuo da experiéncia do usuario. Os relatérios complementares do E-
mail e do Fale Cidaddo mostram que os canais digitais permanecem centrais para a interagcdo com a
JUCEMAT.
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7. SAZONALIDADE DO ATENDIMENTO

Trimestre \ Manifestac6es % do Total Observacgdes
1° trimestre (jan-mar) 155 35,1% Pico de' alteractes
contratuais e balancos
2° trimestre (abr-jun) 105 23,8% Normalidade operacional
Quedas técnicas
3° trimestre (jul-set) 93 21,0% pontuais do sistema
CGE
4° trimestre (out-dez) 89 20,1% Eventoz de capacitagao
a equipe

O primeiro trimestre concentrou a maior carga de manifestacdes, especialmente em funcéo de
alteracdes contratuais, balangos e demandas associadas a rotina anual das empresas. Ao longo do
exercicio, a curva de atendimento tornou-se mais estavel, com pequenas oscila¢des relacionadas a
sistemas e a sazonalidade dos servicos.

Sazonalidade do atendimento em 2025
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Gréfico 5 — Sazonalidade do atendimento em 2025 =
Fonte: documentos e bases encaminhadas pela Ouvidoria Setorial da JUCEMAT. —_—
8. PERFIL DO CIDADAO — GEOGRAFICAMENTE =
Regido \ Manifestacdes % do Total Caracterizagdo =
Cuiaba e Véarzea Grande 274 62,0% Capital e regiao o
metropolitana d
Polos econémicos do g
Eixo do Agronegocio 124 28,0% agronegocio mato- S
grossense =0
= — =7
Outros Estados (SP, PR, 24 10,0% Contabilistas e usuéarios e
GO) externos <
=
|
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A predominancia de manifestacdes originadas da capital e da regido metropolitana confirma a
centralidade de Cuiaba e Varzea Grande na interagdo com a Junta. Ao mesmo tempo, a presenca de
usudrios de outros estados evidencia o alcance interestadual de servicos que impactam contadores,
advogados e empresas com atuagcao em Mato Grosso.

Perfil geografico dos manifestantes

Cuiabé e VG 274 (62.0%)

Eixo do Agronegdcio 124 (28.1%)

Outros Estados 44 (10.0%)

T T T T
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Gréfico 6 — Perfil geografico dos manifestantes

Fonte: documentos e bases encaminhadas pela Ouvidoria Setorial da JUCEMAT.

9. MOTIVOS DAS MANIFESTACOES E PONTOS RECORRENTES

Assunto recorrente Natureza % estimado Tendéncia
Correcgdes cadastrais Solicitagdo 28,0% Recorrente —_
Emissao d~e guias de Solicitagao 19,4% Recorrente =
arrecadacéo —
Duw_das sobre Registro Solicitag&o 18,0% Recorrente =
Publico Mercantil —
Funcionalidade dos Reclamagéo 15,0% Recorrente —
portais governamentais =
Instapllldades no chat de Reclamagéo 10,5% Decrescente —
atendimento
Dificuldades com Reclamacéo 8,0% Recorrente

assinador Gov.br
Integracdo Redesim Reclamagao 6,0% Recorrente
Fraudes em alteracdes
contratuais digitais

Denlncia 4,5% Emergente

JUCEMATDIC202601516
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A andlise temética demonstra que a Ouvidoria foi fortemente acionada para corre¢cdes cadastrais,
orientagdes sobre REGISTRO PUBLICO MERCANTIL, emiss&o de guias, exigéncias de processos e
dificuldades nos servicos eletrdnicos. Esses resultados reforgcam a necessidade de comunica¢ao mais
clara ao usuério, integragdo sistémica mais estavel e rotinas preventivas para reduzir retrabalho.

Assuntos recorrentes

Correcdes cadastrais 28.0%

Emissao de guias de arrecadagao
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o
MERCANTIL 18.0%

Funcionalidade dos portais
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Instabilidades no chat de
atendimento

Dificuldades com assinador Gov.br

Integracéo Redesim

Fraudes em alteragées contratuais
digitais
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Gréfico 7 — Assuntos recorrentes

Fonte: documentos e bases encaminhadas pela Ouvidoria Setorial da JUCEMAT.

10. INDICE DE RESOLUTIVIDADE E EFETIVIDADE

Indicador Valor Meta / referéncia Leitura
Tempo médio oficial de 8.4 dias corridos Até 30 dias Desempenho superior ao
resposta prazo legal
Percentual de respostas 100% 100% Meta atingida
no prazo
Efetividade no 1° nivel 0 0 '
de atendimento 92% = 80% Desempenho superior
Taxa de reiteragdo 8% <20% Em patamar adequado

Os indicadores confirmam uma Ouvidoria resolutiva e responsiva. A combinacdo de cumprimento
integral do prazo legal com efetividade elevada mostra capacidade técnica para resolver grande parte
das situacdes ja no primeiro atendimento, reduzindo reiteragdo e evitando prolongamento desnecessario
da demanda.
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Indicadores de desempenho
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Gréfico 8 — Indicadores de desempenho
Fonte: documentos e bases encaminhadas pela Ouvidoria Setorial da JUCEMAT.

11. PAINEL COMPLEMENTAR DE DESEMPENHO POR CANAL

Com base nos relatérios analiticos encaminhados dos canais E-mail e Fale Cidadao, foi elaborado um
painel complementar de desempenho. Esses dados sao utilizados aqui como leitura operacional auxiliar
e ndo substituem o consolidado oficial do relatério anual.

Indicador complementar \ Valor apurado Observagao
Tempo médio de resposta — 4.34 dias Média calculada a partir do
E-mail ' relatério analitico disponibilizado
Registros no relatério analitico — - Base operacional complementar
E-ma 220 validos P e 2025
Registros no relatério analitico — 222 validos Base operacional complementar
Fale Cidadao de 2025

No recorte operacional, os dois canais apresentam distribuicdo muito semelhante ao longo do ano. O E-
mail, embora concentre demandas mais analiticas e mediagGes especificas, manteve média
complementar de resposta relativamente baixa, o que indica boa capacidade de absorver casos mais
complexos sem comprometer a agilidade. Ja o Fale Cidadao preservou perfil de atendimento direto, com
forte aderéncia as mesmas naturezas de manifestagao.

JUCEMATDIC202601516
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Painel operacional por canal - relatérios complementares de 2025
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Gréfico 9 — Painel mensal complementar por canal

Fonte: documentos e bases encaminhadas pela Ouvidoria Setorial da JUCEMAT.

Relatorio de Gestao 2025: Exceléncia e Eficiéncia na Ouvidoria JUCEMAT

Este infografico resume os resultados da Ouvidoria Setorial da Junta Comercial do Estado de Mato Grosso (JUCEMAT) no exercicio de 2025.
Os dados destacam a consolidagdo da autarquia digital, com foco em agilidade, resolutividade e transparéncia no atendimento ao cidaddo.

Eficiéncia Operacional e Qualidade Perfil e Impacto das Manifestagoes
Redugdo de na Demanda
W 1 0 70/ A queda no volume reflete a eficacia da
’ 'O migragdo para processos 100% digitais.

Grande maioria dos casos é resolvida

logo no primeiro nivel de atendimento.
Foco em Solicitagdes: 65,4% das demandas sdo
solicitagdes de corregdes cadastrais e auxilio em registros.

o, deEfetividade Inicial
92%

de Respostas no Prazo Resposta em c ol | N
Todas as 442 manifestagdes Tempo médio de resposta muito omparatlvo nteranual por atureza
foram respondidas rigorosamente superior ao limite de 30 dias da
dentro do prazo legal. Lei 13.460/2017. SolicitagBes 2023/2024: 320
4 8 / 5 Estrelas Reclamagdes 2923/2024: 120
. no Goog|e _ 2025:113
Avaliagdo média baseada em 4.225 reviews, Dendncias 2023/2024. 4>
indo alta confianga e cordiali ) 2025: 20
0 50 100 150 200 250 300 350

A NotebookLM

Infografico — desempenho da Ouvidoria JUCEMAT em 2025
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12. PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO — LAI

Para fins deste relatério, registra-se a informacgéo complementar de que ndo houve, em 2025, pedidos
formais de acesso a informagéo tratados como demanda tipica de LAI na base utilizada pela unidade
para esta prestacdo de contas. As solicitagbes identificadas sobre dados estatisticos de empresas
registradas na Junta Comercial foram tratadas como servigo institucional especifico da JUCEMAT,
disponibilizado na Carta de Servicos mediante preco publico.

Esse enquadramento é importante para preservar a qualidade estatistica do relatério de Ouvidoria e
evitar mistura indevida entre manifestacéo tipica de ouvidoria, pedido de informagao publica e solicitagdo
de servico tarifado. Recomenda-se manter essa classificacdo de forma expressa nos proximos
exercicios.

Referéncia institucional: FAQ da JUCEMAT sobre o servico de dados estatisticos de empresas
registradas.
13. AVALIACAO DO ATENDIMENTO EM CANAL EXTERNO — GOOGLE

Conforme relatério complementar de avaliagdes no Google, a JUCEMAT alcangou média de 4,8 de 5
estrelas, com 4.225 avaliacdes registradas . O indicador reforca uma percepcao externa
predominantemente positiva do atendimento prestado, especialmente quanto a cordialidade, a
organizacdo e a orientagdo em servicos digitais.

Embora avaliagbes publicas em plataformas externas ndo substituam os instrumentos formais de
monitoramento da Ouvidoria, elas funcionam como termémetro complementar de reputagdo e
experiéncia do usuario. Neste caso, o resultado sugere coeréncia entre o bom desempenho institucional
e a percepcgdo publica da qualidade do atendimento.

Indicador complementar de reputacao digital

4' 8/5 avaliagao média no Google

4. 2 2 5 avaliacdes publicas registradas

Percepcao externa positiva, com destaque para cordialidade,
atendimento eficiente e orientacao nos servicos digitais.
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Gréafico 10 — Indicador complementar de reputacgao digital

Fonte: documentos e bases encaminhadas pela Ouvidoria Setorial da JUCEMAT.

14. CURSOS, CAPACITACOES E EVENTOS DA EQUIPE

Em 2025, a Ouvidoria Setorial participou de agenda formativa robusta, composta por 18 cursos, eventos
e acgles de capacitagdo, totalizando 269,5 horas. O conjunto formativo fortaleceu competéncias
diretamente relacionadas a atividade de ouvidoria, como gestéo, tratamento de denuncias, LGPD, LAl,
linguagem simples, resolucéo de conflitos e melhoria de servigos publicos.

Curso / evento Data Instituicio Carga horéaria
Curso Gestao em Ouvidoria 05/02 a 26/02/2025 Enap 20h
Curso Elaboragéao de 12/02/2025 CGE-MT 4h
Relatérios de Ouvidoria
Semana do Ouvidor — 17/03/2025 AGER/MT 4h
Ouvidoria 360°
Ciclo de Palestras da 532 19/03/2025 Conaci e CGM-Uberaba 9h

Reunido Técnica do Conaci

Ouvidoria Day 20 e 21/03/2025 TCE-MT 12h
Protecdo ao Denunciante e 20/05 a 27/05/2025 Enap 20h
Tratamento de Denuncias

em Ouvidoria

Etica e Servigo Publico 27/05 a 05/06/2025 Enap 20h

Conhecendo a Lei de 28/05/2025 CGE-MT 3,5h
Acesso a Informagéo

Controle Social 05/06 a 23/06/2025 Enap 20h
Tricotando sobre Ouvidoria 17/07/2025 TCE-MT 3h
— 22 edicé@o

Acesso a informacéo e 25/07 a 29/07/2025 Enap 20h
Ouvidorias do Ministério

Publico

Avaliagdo da qualidade de 29/07 a 30/07/2025 Enap 20h
servi¢os como base para

gestado

Atuacdo Gerencial das 30/07 a 11/08/2025 Enap 20h

Ouvidorias para Melhoria
da Gestao Publica
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Resolugédo de Conflitos 30/07 a 12/08/2025 Enap 20h
Aplicada ao Contexto das

Ouvidorias

Inovando na Gestéo de 12/08 a 29/08/2025 Enap 25h
Projetos

Como implementar a 12/08 a 03/09/2025 Enap 25h

LGPD: bases, mecanismos
€ processos

Palestra de Sensibilizagdo 14/08/2025 Escola de Governo de Mato 4h
sobre Linguagem Simples Grosso
Linguagem simples 24/09 a 09/10/2025 Enap 20h

aproxima o governo das
pessoas. Como usar?

Fonte: certificados e registros de capacitacdes encaminhados pela Ouvidoria Setorial da JUCEMAT.

15. PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO

Ao longo do exercicio, a atuacdo da Ouvidoria contribuiu para o encaminhamento de providéncias
administrativas voltadas a melhoria dos servigos, com destaque para orientagdo técnica aos Usuérios,
encaminhamento de casos especificos aos setores responsaveis, fortalecimento de protocolos de
analise em situa¢des com indicios de fraude e reforco do uso de canais oficiais de atendimento.

e Aprimoramento de orienta¢des sobre cumprimento de exigéncias, viabilidades, certiddes e servigos
digitais.

e Mediac&o de casos que exigiam atuagdo conjunta com areas técnicas da Junta.

e Reforgo da comunicagdo com usuarios em temas recorrentes para reduzir retrabalho.

e Estimulo a qualificagdo da equipe por meio de capacita¢Ges especializadas.

e Treinamentos Redesimples para Prefeituras em todo Estado — Contadores — Servidores.

e Melhor aproveitamento dos dados da Ouvidoria como subsidio gerencial para melhoria dos
servigos.

16. CONCLUSAO E RECOMENDACOES FINAIS

O exercicio de 2025 confirma a Ouvidoria Setorial da JUCEMAT como instrumento efetivo de escuta,
mediacdo e melhoria da gestdo publica. O desempenho observado combina cumprimento integral do
prazo legal, elevada resolutividade, consisténcia na resposta ao cidadao e capacidade de adaptacéo a
um ambiente cada vez mais digital. A redugdo do volume de manifestacdes ndo representa perda de
relevancia da Ouvidoria; ao contréario, sinaliza amadurecimento institucional e melhor absorcao de
demandas rotineiras pelos préprios canais e sistemas da autarquia.

Ao mesmo tempo, o relatério evidencia que os principais desafios ja ndo se concentram apenas em
volume, mas sobretudo na qualidade das integracdes, na clareza das instrugdes ao usudrio, na

JUCEMATDIC202601516
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previsibilidade das etapas dos servigos e no tratamento preventivo de problemas recorrentes. Esse € o
ponto em que a Ouvidoria mais agrega valor: transformar manifestagdo em aprendizado organizacional.

Mantida essa trajetéria, a Ouvidoria da JUCEMAT tende a consolidar-se ndo apenas como canal de
atendimento, mas como nucleo de inteligéncia institucional capaz de orientar decisdes, qualificar
processos e  fortalecer a  confianca do cidadao nos servigos prestados.

17. QUANTIDADE DE SERVIDORES LOTADOS NA OUVIDORIA SETORIAL
1 (um) servidor, da carreira de Técnico de Desenvolvimento Econdmico e Social.

18. ASSINATURA E RESPONSABILIDADE

Este relatorio foi elaborado com base nos documentos e informagdes disponibilizados para a Ouvidoria
Setorial, observando a legislagdo aplicavel e as orientacdes técnicas da Controladoria Geral do Estado
de Mato Grosso.

Priscilla Peraro
Ouvidora Setorial - JUCEMAT
Técnica em Desenvolvimento Econémico Social
Cuiaba — MT, 2026
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