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1. Introducao

No que se trata o art. 14, | e 15 da Lei Federal n.°
13.460/2017 (Cédigo de Defesa dos Usuérios de
Servigos Publicos — CDU) e Nota Técnica n.? 2/2021
do Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso —
TCE/MT, apresentamos o Relatério Geral Anual
2023 da Ouvidoria Prefeitura Municipal de
Araputanga — MT, referente ao periodo de janeiro a
dezembro de 2023.

O presente Relatério contém as informacées de forma consolidada, que visa
informar o numero de manifestacdes recebidas no ano anterior, os motivos, a andlise dos
pontos recorrentes e as providéncias adotadas pela administragéo publica nas solugdes
apresentadas.

Por fim, apds elaboracdao do presente Relatério, este sera encaminhado a

autoridade maxima do 6rgéo e disponibilizado integralmente via internet.
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2. Canais de Comunicacdo

Informamos que os Canais de Atendimento da Ouvidoria Municipal de Araputanga
- MT estao acessiveis através de:

Prefeitura Municipal - (65) 3261-1138 / (65) 3261-1736

Ouvidoria Municipal (65) 9 9986 5098 @ @ @
Segunda a Sexta-feira - 7hrs as 11hrs - 13hrs as 17hrs

INICIAL MUNICIPIO GESTAO PUBLICACOES LICITACAO LEGISLAGAO CONSELHOS PREVIARA OUVIDORIA 0 que procura? Q

Quando utilizar a Ouvidoria?

Ouvidora Vocé pode acionar a Ouvidoria apds ter sido atendido em qualquer area da
PORTARIA 514/2022 o
prefeitura ou demais canais de atendimento disponiveis, caso queira se manifestar
a respeito do atendimento prestado ou queira fazer uma denuncia

@ & 2 2 Como a Ouvidoria atua?
Para manifestagdes do tipo: Dentncia, duvidas, elogios,
reclamacdo, solicitagdes ou sugestdes A Ouvidoria atua em trés momentos. Primeiramente, recebe, analisa e encaminha as
manifestagées dos clientes aos setores responsaveis pelo assunto apresentado
ACESSAR FALA.BR Em seguida, acompanha as providéncias adotadas, cobra solugdes e mantém os
| J clientes informados sobre o resultado ou a conclusdo de suas Manifestacdes. Por

fim, a Ouvidoria elabora relatérios sobre atendimentos, resultados e avaliagdes dos
clientes, de modo a subsidiar os gestores na tomada de decisdes.

WhattsApp
Clique no numero entre em contato pelo WhattsApp Manifestagdo Sigilosa?

{9 (65) 99986_5098 Os Manifestantes que decidirem por se identificar, poderdo solicitar sigilo de seus

dados de identificagdo, marcando SIM nesta opgdo. Neste caso, seus dados so
serdo conhecidos pela Ouvidoria, que tera a responsabilidade de manté-los em
sigilo. Se marcar NAO, seus dados acompanhardo a Manifestacdo e serdo de
conhecimento das outras areas da Prefeitura , que estardo envolvidas na resolugdo
Telefone: (65) 99986-5098 de sua demanda.
! . O cidad3do pode fazer sua reclamagéo por telefone falando com um
de nossos atendentes. Moime = Bl = Telalons
Estes dados devem ser preenchidos com muita atengdo, pois sera através destes
que a Ouvidoria entrara em contato para dar retorno da Manifestacéo.
@ Horario de Atendimento:

Atendimento: Segunda & Sexta-feira - 7hrs @s 11hrs - 13hrs as 17hrs
Assunto

a) Online: pelo link
https://araputanga.mt.gov.br/contato

- onde o usuario podera inserir uma nova solicitagao:
- e também consultar uma manifestacao ja cadastrada e poder acompanhar as devidas

respostas e/ou solugoes:
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v | FalaBR- Plataforma Integrada . X + — g X
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Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

O que voceé quer fazer? AupAD

Acesso a
Informagao

ainformagoes

Simplifique Solicitacao
Si um atendimento ou uma Envie uma ideia ou proposta de
vico melhor: 0s

b) Telefone: (65) 99986-5098 — WhatsApp.

WhattsApp
@ Clique no numero entre em contato pelo WhattsApp

(65) 99986-5098

Telefone: (65) 99986-5098
{ 0 cidad&o pode fazer sua reclamacéo por telefone falando com um

de nossos atendentes.

@ Hordrio de Atendimento:
Atendimento: Segunda & Sexta-feira - 7hrs 4s 11hrs - 13hrs s 17hrs

Q Correspondéncia e Local de Atendimento Fisico
Antenor Mamedes, 911 Centro - Araputanga - MT

¢) E-mail Institucional:
ouvidoria@araputanga.mt.gov.br
d) Correspondéncia:
Rua Antenor Mamédes - n.? 911, Centro,
Araputanga - MT, CEP: 78.260-000
1.2 Horario de Atendimento
das 07 as 11 horas e das 13 as 17 horas de Segunda a Sexta-feira.
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3. Quando necessito utilizar a Ouvidoria?

Toda pessoa fisica ou juridica que se
beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de
servico publico, € um Usuério de Servigo Publico, o
qual podera se manifestar e demais

pronunciamentos que tenham como objeto a

prestacao de servicos publicos e a conduta de
agentes publicos na prestacéo e fiscalizagcéo de tais

Servigos.

Vale lembrar que na Lei n.? 13.460, em seu Capitulo Il, Art. 10 diz:
“ A manifestagdo sera dirigida a ouvidoria do
orgdo ou entidade responsavel e contera a

identificagdo do requerente.”

Onde em nenhuma hipbtese sera recusado o recebimento da manifestacéo,
conforme Lei n.? 13.460/2017 em seu Capitulo I, Art. 11.
“..Em nenhuma hipdétese, sera recusado o
recebimento de manifestacbes formuladas nos
termos desta Lei, sob pena de responsabilidade
do agente publico.
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4. Tipos de Manifestacoes

De acordo com o Decreto Federal n® 9.492/2018, o Usuario de Servico Publico

podera manifestar através de:

a) Reclamacao - demonstracdo de insatisfacédo relativa a prestagdo de servico publico
e a conduta de agentes publicos na prestacao e na fiscalizacao;

b) Denuncia — ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugao

dependa da atuacao dos 6rgaos apuratorios competentes;

c) Elogio — demonstragédo de reconhecimento ou de satisfagéo sobre o servi¢o publico

oferecido ou o atendimento recebido;

d) Sugestao — apresentacao de idéia ou formulacao de proposta de aprimoramento de

servigos publicos prestados por 6rgaos e entidades da administragéo publica federal;

e) Solicitacao de Providéncias — pedido para adogao de providéncias por parte dos

orgaos e das entidades administracao publica federal;

f) Solicitacao de Acesso a Informacao e/ou Documentos — pedido contendo a
identificacdo do requerente e a especificacdo da informacao requerida (art. 9° da Lei
Federal n® 12.527/2011).
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5. Relatério de Gestao

Compete a Ouvidora, com vistas a realizacdo de seus objetivos, elaborar,
anualmente, Relatério de Gestdo, que devera consolidar as informacgbes acerca das
manifestagcbes encaminhadas por usuarios de servigos publicos, e com base nelas,
apontar falhas e sugerir melhorias na prestacao de servicos publicos (art. 14, | da Lei n.?
13.460/2017).

O relatorio de gestao deverd indicar o nimero de manifestagdes recebidas no ano
anterior, os motivos das mesmas, a andlise dos pontos recorrentes e eventuais as
providéncias adotadas pela administracdo publica nas solu¢des apresentadas (art. 15 da
Lei n® 13.460/2017)

Por fim, o Relatério de Gestdo sera encaminhado a autoridade maxima do 6rgéao a

quem pertence a unidade de ouvidoria e disponibilizado integralmente na internet.

6. Quantidade de manifestacoes recebidas:

Levando em consideracdo ao numero de manifestacdes recebidas, em todos os
meios disponiveis apresentados, totalizaram 358 Manifestacdes, desse montante, tiveram
2 solicitagdes sem resposta no primeiro momento, ou seja, encaminhada originalmente ao
seu setor, pedindo o respectivo prazo de resposta a ser encaminhada a Ouvidoria
Municipal, nao tivemos resposta, porém, foi solicitado através de Reiteracao de C.I, vale
lembrar que todas reiteracdes de C.l foi encaminhado ao Prefeito Municipal para ciéncia
e pedindo providéncias quanto a manifestacdo nao respondida. Somente assim, que
obtivemos resposta, considerando essas 2 manifestagbes que foram respondidas
somente através de Reiteracdo de C.I, 0 (zero) ndo teve resposta de forma alguma,
levando em conta que as 358 manifestacdes sao de diversos assuntos do tipo Denuncia,
Reclamacao e Solicitacao. Vale lembrar que todas as manifestacdes apresentadas, foram

encaminhas ao setor referente ao pedido solicitado.

Quanto a quantidade geral de manifestacdes recebidas durante o periodo de
janeiro a dezembro de 2023, somando as Manifestacées do Sistema de Ouvidoria com
outros meios de comunicacao, WhatsApp, Email, Ligacado e Presencialmente, totalizaram
358 Manifestagdes, VEJAMOS NO GRAFICO ABAIXO:
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7. Analise dos Pontos Recorrentes:

Em andlise dos pontos recorrentes das solicitacbes encaminhadas durante o
periodo apresentado, observa-se 2 pontos recorrentes, sdo eles: reclamagdes de

lampadas queimadas no Loteamento Agua Boa, em andlise prévia da Ouvidora, ja

encaminhada para o setor responsavel de iluminagdo Publica e prontamente o pedido foi
atendido conforme segue fotos abaixo:

11
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8. Providéncias adotadas pela administracao

Recebida a manifestacao, a Ouvidoria procedera a andlise prévia e, se necessario,
a encaminhara as areas responsaveis pela adocao das providéncias necessarias,
diretamente aos setores responsaveis.

As informagdes que constituirem Comunicagbes de Irregularidade, ainda que de
origem andnima, serdo enviadas ao setor da administracdo publica competente para a
sua apuracao, observada a existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e
materialidade, lembrando que independente da identificagdo do usuario, seja ele,
anénimo, identificado quem que for pedido sigilo na manifestacdo, que na Lei n.°
13.460/2017 em seu Capitulo Ill, Art. 10, paragrafo 1° diz:

“ A identificagdo do requerente ndo contera
exigéncias que inviabilizem sua manifestagdo”
Se tratando das providéncias adotadas pela administracdo, todas
manifestacbes foram tratadas pelo seu setor responsavel em que a recebeu
encaminhamento da Ouvidoria Municipal.
Cumpre informar que a Decisdo Administrativa Final € o ato administrativo por
meio do qual o 6rgédo ou a entidade da administragdo publica se posiciona sobre a
manifestacdo, com apresentagcdo de solucdo ou comunicagdo quanto a sua
impossibilidade.
Desta forma, registra-se que 100% das manifestacées foram concluidas e
apresentadas as Decisdes Administrativas Final com a respectiva Resposta

Conclusiva, conforme demonstramos no quadro abaixo:

Status de Manifestacdo

125

100.0%

100

75

50

Percentual total de participacao

25

Concluido
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9. Das Manifestacoes

No que se refere a promocao da participacdo do usuario (art. 13, 1), o Relatério
Geral de Manifestacao (quadro abaixo) vem demonstrar a forma crescente em relagcéo ao
namero de manifestagdes encaminhadas.

Desta forma, fica demonstrado de que houve crescimento significativo de
manifestacdes, referente ao periodo de 2022 a 2023, ou seja, houve a promogao de
participacdo do usuario reflexo do aumento das manifestagées recebidas pela Ouvidoria
Municipal.

Além de promover a participacdo dos usuarios de servicos publicos, podemos
destacar a diversidade da demanda em determinado periodo nos tipos/motivos/setores
das manifestac6es encaminhadas, vejamos abaixo:

MANIFESTACOES POR SECRETARIA

ouvidoria
H,H B CHEFE DE GABINETE

m DAE

SEC OBRAS
PREFEITO

® SECADM

m SEC ASS SOCIAL

m SEC EDUCACAO

m SEC SAUDE

= TRIBUTOS

® LICITACAO

m VIGILANCIA SANITARIA
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10. Das Atividades Desenvolvidas

® A Ouvidoria-Geral de Araputanga recebeu em
Marco de 2023 o reconhecimento oficial da
Controladoria Geral da Unidao (CGU) por ter
conquistado, em 2022, o troféu de 22 lugar em
nivel Nacional na Il Maratona de Defesa de
Direitos do Usuarios de Servico Publicos, na
categoria Ouvidorias Publicas vinculadas aos
Municipios com populagdo de até 20 mil

Habitantes, no qual concorreu a Maratona pelas
midias sociais da Prefeitura.

14
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11.Disposicoes Finais e propostas de melhorias

Em analise dos pontos recorrentes no tdpico 7, verifica-se a importancia da
Ouvidoria ativa no municipio, no qual o usuario pode fazer suas manifestacées/pedidos
diretamente pelo WhatsApp e prontamente sua demanda € enviada para o setor
responsavel, e respondida em tempo habil suas solicitagdes.

Lembrando que todas as Comunicagfes Internas da Ouvidoria Municipal, €
encaminhada com uma observacao de prazo para resposta, ressaltando que a decisao
administrativa sera encaminhada ao usuario final no prazo de 30 dias, prorrogavel uma
Unica vez, por igual periodo, que no Art. 16, do Capitulo IV, da Lei 13.460/2017, diz.

‘A ouvidoria encaminhara a  decisdo
administrativa final ao usuario, observado o
prazo de trinta dias, prorrogavel de forma

justificada uma unica vez, por igual periodo.”

Desta forma, como proposta de aperfeicoamento e sugestdo de melhorias, Venho
Propor e/ou sugerir ao chefe do Poder Executivo que providencie um WhatsApp para o
setor de Tributagdo. No sentido que para o seu pleno funcionamento perante aos usuarios
que necessitam do atendimento ao setor, priorizando sempre o bom e Cordial acesso a
informacao de atendimento ao usuério do servigo Publico.

Por todo exposto, a Ouvidoria Municipal da Prefeitura Municipal de Araputanga —
MT, através de seu Coordenador(a) da Ouvidoria, ocupante do cargo de Coordenador da
Ouvidoria, devidamente designado para a fungéo, através da portaria 514/2022, publicada
no Diario da AMM no dia 22/092022, vem a presengca de Vossa Exceléncia para
ENCAMINHAR o presente Relatério de Gestao Anual de 2023, de forma consolidada.

Atenciosamente,

Araputanga - MT, 15 de fevereiro de 2024.

Daffini Mayara Corréia Inacio

Coordenador da Ouvidoria
Portaria 514/2022
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