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1. APRESENTACAO

Este relatorio apresenta o resultado consolidado das manifestagdes acolhidas na Ouvidoria
Municipal de Pontal do Araguaia-MT, no periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2024. A
Ouvidoria Municipal foi instituida pelo art. 1° da Lei Municipal N° 735/2014, datada de 18 de
setembro de 2014, com o intuito de promover a transparéncia e a participacdo da populagédo na
gestdo publica.

Além disso, a Ouvidoria da Saude do Municipio, criada pelo Decreto n® 2020/2019 em 31
de julho de 2019, complementa os esforcos de escuta e acolhimento das demandas da comunidade,
especialmente na area da saude.

E fundamental ressaltar que a Ouvidoria tem o dever de elaborar e divulgar relatorios
trimestrais e anuais sobre suas atividades. Esses relatorios sao essenciais para manter a populacéo
informada sobre os servicos prestados e os resultados alcancados, promovendo a utilizacdo
continua dos servigos da Ouvidoria.

Conforme estabelecido pela Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que trata da participacéo
e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos, as ouvidorias devem elaborar anualmente
um relatorio de gestdo. Este documento deve consolidar as informacGes pertinentes e, com base
nelas, identificar falhas e sugerir melhorias na prestacéo dos servigos publicos.

O presente relat6rio tem como objetivo atender a esses dispositivos legais e fornecer a gestéo
informac0es estratégicas que visem a melhoria continua dos servicos publicos. Através da andlise
das manifestacdes recebidas, buscamos aprimorar os atendimentos realizados no ambito deste
municipio, garantindo que as vozes da populacdo sejam ouvidas e consideradas nas decisdes
administrativas.

Agradecemos a todos que contribuiram com suas manifestacdes e reafirmamos nosso
compromisso com a transparéncia, a eficiéncia, eficacia, efetividade e a melhoria dos servicos

publicos em Pontal do Araguaia-MT.
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2.ACESSIBILIDADE

Observou-se gue os canais disponibilizados pela Ouvidoria Municipal e pela Ouvidoria
da Saude, tais como: sistema, e-mail, Qr Codes, caixas de manifestagdes fisicas, acesso presencial,
além do link disponivel no portal da Prefeitura Municipal de Pontal do Araguaia-MT, onde consta
o Formuléarioweb da salde, sdo eficientes e satisfatdrios, proporcionando ao cidaddo canais de
facil acesso as Ouvidorias do municipio. Existe também o OuvidorSUS, um sistema de
atendimento especifico voltado para a area da saude.

Para que se compreenda a efetividade desses canais, a grande maioria das manifestacoes
recebidas foram realizadas por meio eletrénico, confirmando, assim, a eficacia do acesso por parte
da populacdo. Essa adesdo demonstra que os cidaddos estdo utilizando os recursos disponiveis
para expressar suas demandas, refletindo um engajamento positivo com os servicos oferecidos
pelas Ouvidorias. Essa interacdo é fundamental para a melhoria continua dos servigos publicos e

para garantir que as necessidades da comunidade sejam atendidas de forma adequada.

3.0UVIDORIAS EM ACAO

A Ouvidoria Municipal de Pontal do Araguaia-MT e a Ouvidoria da Satde prestaram,
entre 0s meses de janeiro a dezembro de 2024, um total de 14 (quatorze) atendimentos. Desses
atendimentos, 6 (seis) foram manifestacdes da Ouvidoria Municipal e 8 (oito) manifestacGes da
Ouvidoria da Saude, conforme detalhado nas Tabelas e Gréficos seguintes:

Este servigo estd disponivel a populagdo por diversos canais, permitindo a participacao
cidada por meio de manifestacbes como reclamacgbes, denuncias, solicitacdes, elogios,
informacdes e sugestdes. A Ouvidoria se empenha em garantir que todos 0s registros sejam
analisados com atencdo, buscando sempre a melhoria continua dos servi¢os prestados ao

municipio e a area da saude.
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Tabela 1- Manifestagdes abertas por canal de comunicacao.

Canal de

Comunicacao Quantidade de manifestacfes Em %
PRESENCIAL 1 7,14%
FORMULARIOWEB 4 28,58%
SISTEMA 8 57,14%
CAIXAS DE 1 7,14%
MANIFESTACOES

FISICAS

TOTAL 14 100%

Fonte: Ouvidoria Municipal e Ouvidoria do SUS de Pontal do Araguaia/MT.

Grafico 1- ManifestacGes abertas por canal de comunicacéo.
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Fonte: Ouvidoria Municipal e Ouvidoria do SUS de Pontal do Araguaia/MT.

No periodo em andlise, foram recebidas e protocoladas 14 (quatorze) manifestacdes. O
“sistema” foi o principal canal de entrada com 57,14% do total; conforme pode ser visto a partir
da Tabela 1 e Grafico 1.

Outrossim, cremos que desta forma, o ciclo de planejamento e politicas publicas, quando
bem executado, cria meios relevantes para implementar politicas que visem a modernizagdo
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continuada da oferta de servigcos publicos, politicas publicas que sustentem o cronograma de
simplificacdo estabelecidos pela Lei Federal 13.460/2017.
Apos classificar, e tratar as manifestagdes por assuntos, tabular os dados e analisar a

frequéncia das demandas, a Ouvidoria elabora relatérios qualitativos e quantitativos. A partir da
analise amostral dos assuntos mais frequentes e das respostas das areas técnicas, torna-se possivel
identificar solugdes que possam demandar acOes dessas areas para alterar algum procedimento,
rever um processo de trabalho ou aprimorar a comunicacéo.

As demandas acolhidas pela Ouvidoria Municipal e Ouvidoria da Saude sao classificadas
como: reclamacéo, denlncia, solicitacéo, elogio, informacéo e sugestao.

+ RECLAMAGCAO: Se vocé quer demonstrar a sua insatisfagdo com um servigo publico.
\océ pode fazer criticas, relatar ineficiéncia. Também se aplica aos casos de omiss&o.
Por exemplo, vocé procurou um atendimento ou servico, e nao teve resposta;

«  DENUNCIA: Se vocé quer comunicar a ocorréncia de um ato ilicito, uma irregularidade
praticada por agentes publicos. Também pode ser usada para denunciar uma violagao
aos direitos humanos. Em alguns casos, a sua manifestacdo ndo sera uma dendncia e sim
uma solicitacdo. Por exemplo, se faltam remédios em um hospital pablico, vocé podera
fazer uma solicitacao para que o 6rgao tome uma providéncia. Entdo, ndo se trata de uma
denuncia;

« SOLICITACAO: Se vocé espera um atendimento ou a prestacio de um servico. Pode
ser algo material, como receber um medicamento, ou a a¢do do 6rgdo em uma situagdo
especifica;

* ELOGIO: Se vocé foi bem atendido e esta satisfeito com o atendimento, e/ou com o
servico que foi prestado;

« SUGESTAO: Se voce tiver uma ideia, ou proposta de melhoria dos servigos publicos.
INFORMACAO: Quando vocé busca uma orientacio em relacéo aos servicos prestados.

Na tabela 2 e grafico 2 apresenta as informacdes referentes as manifestages da Ouvidoria
Municipal, do periodo compreendido entre janeiro a dezembro de 2024, considerando a natureza

das manifestacOes, quantidade e percentual. Vejamos:



ESTADO DE MATO GROSSO

Prefeitura Municipal de Pontal do Araguaia
Ouvidoria Prihlica Municinal e da Saride

Tabela 2- Manifestagdes protocoladas de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2024.

Natureza das ManifestacOes Quantidade Percentual

Solicitacéo 5 35,71%
Dendncia 5 35,71%
Reclamagdo 3 21,43%
Elogio 1 7,14%
Total 14 100%

Fonte: Ouvidoria Municipal e Ouvidoria do SUS de Pontal do Araguaia/MT.

Gréfico 2 -Manifestacdes protocoladas de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2024.
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Fonte: Ouvidoria Municipal e Ouvidoria do SUS de Pontal do Araguaia/MT.

Do total de manifestacdes protocoladas, 35,71% correspondem a “Solicita¢do™; 35,71% a
Denlncia, 21,43% foram classificadas como “Reclamacéo” e 7,14% de elogio. (Tabela 2 e Grafico
2).

No que se refere a situacdo dessas manifestacdes, 100% ja foram fechadas conforme pode

ser visto a partir da Tabela 3 e Gréafico 3, mostrados a seguir:
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Tabela 3- Situacéo dos protocolos abertos.

Situacéo Quantidade Em %
Fechados 14 100%
Total 14 100%

Fonte: Ouvidoria Municipal e Ouvidoria do SUS de Pontal do Araguaia/MT.

Gréfico 3- Situacdo dos protocolos abertos.
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Fonte: Ouvidora Municipal e Ouvidora do SUS de Pontal do Araguaia/MT.

Ademais, a analise dessas manifestacfes mostra que a Secretaria de Salde é a unidade que

recebeu o maior quantitativo de demandas, com 57,14 % do total. VVejamos,
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Tabela 4- Quantitativo de manifestacdes abertas por secretaria.

Secretarias Quantidade de manifestagdes Em %
Sec. Administracéo
4 28,58%
Sec. Saude 8
57,14%
Sec. Educacéo 1
7,14%
Ouvidoria 1 7,14%
Total 14 100%

Fonte: Ouvidoria Municipal e Ouvidoria do SUS de Pontal do Araguaia/MT.

Grafico 4- Quantitativo de manifestacdes abertas por secretaria.
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Fonte: Ouvidoria Municipal e Ouvidoria do SUS de Pontal do Araguaia/MT.

Outrossim, ao observar o tempo médio de resposta dessas demandas protocoladas na
Ouvidoria, chama a atencdo o fato de que a totalidade dos pontos de resposta tem feito em um

tempo abaixo do prazo legal, como pode ser visto a partir da Tabela 5 e Grafico 5 abaixo:
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Tabela 5- Tempo médio para conclusdo dos protocolos fechados em dias aproximadamente.
Secretaria Protocolos Fechados | Total de| Tempo médio por
dias p_rotocolo (em

dias),

aproximadamente.
Secretaria de Administragao 4 54 14
Secretaria de Satde 8 24 3
Sec. Educagdo 1 10 10
Ouvidoria Municipal 1 29 29
Total 14 117 8,35

Fonte: Ouvidoria Municipal e Ouvidoria do SUS de Pontal do Araguaia/MT.

Grafico 5- Tempo médio para conclusdo dos protocolos fechados em dias aproximadamente.
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Para que se compreenda, as demandas séo realizadas pelo cidaddo por meio dos acessos
informados. Tais manifestacdes sdo recebidas por esta Ouvidoria, e encaminhadas ao setor
competente, que por sua vez, toma as providéncias necessarias para a resolucdo do caso. Feito isto,
o referido setor realiza o “feedback ” para a Ouvidoria e esta, por sua vez, encaminha resposta ao
cidaddo e entdo, encerra a demanda. Caso o setor responsavel ndo realize as acBes necessarias, a

demanda ¢ classificada como “pendente”.

4. CONSIDERACOES FINAIS

Sabe-se que as Ouvidorias, tanto do municipio quanto do SUS, constituem as principais
ferramentas de participacdo social, conforme a Lei 13.460/2017. Ou seja, trata-se de uma
abrangéncia social, de maneira que garanta a colaboracédo efetiva da populagéo, tornando-a atuante
na construcdo, implementacdo e implantacdo de politicas publicas que contribuam para o bem-
estar, qualidade de vida e a ordem da sociedade.

A consolidacdo e analise das manifestagdes registradas e encaminhadas pela Ouvidoria
nesse periodo mostram que o trabalho estd sendo desenvolvido com eficiéncia, eficacia e
efetividade na medida em que a grande maioria das respostas aos cidadaos tem ocorrido no prazo
legal.

Sendo assim, o esforco e dedicacdo é que se alcance éxito nos objetivos e metas da
Ouvidoria e melhoria da Gestao Publica de acordo ao que determina os principios do Ordenamento
Juridico, a Constituicdo Federal de 1988 em especial o que preleciona a Lei 13.460/2017 que trata
sobre o Codigo de Defesa dos Usuérios dos Servicos Publicos para a qualidade de vida das (0s)
cidadas (dos), a Lei de Acesso a Informacdo, de n° 12.527, de 18 de novembro de 2011 entre
outras. De forma a se tornar referéncia em politicas publicas que vao ao encontro da solucdo dos
problemas da sociedade, garantindo assim o crescimento célere do municipio de Pontal do
Araguaia-MT e o reconhecimento excelente da populacao.
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