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1. APRESENTACAO

Este relatdrio traz o resultado consolidado das manifestac6es acolhidas na Ouvidoria, no
periodo de 01 de janeiro a 31 de marco de 2024.

E importante considerar que a Ouvidoria Municipal de Pontal do Araguaia- MT foi
instituida através do art. 1° da Lei Municipal N° 735/2014 de 18 de setembro de 2014. Outrossim,
também a Ouvidoria da Satde do Municipio de Pontal do Araguaia-MT, criada através do Decreto
n° 2020/2019 de 31 de julho de 2019.

Ademais, é dever da Ouvidoria “elaborar e divulgar, trimestral e anualmente, relatérios de
suas atividades, bem como, permanentemente, os servi¢os da Ouvidoria do Municipio junto ao

publico, para conhecimento, utilizacdo continuada e ciéncia dos resultados alcancados”.

Da mesma forma, a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que “Dispde sobre participagio,
protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragdo publica” diz o

seguinte:

O inciso II do art. 14 determina: “Com vistas a realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias
deverdo: “elaborar, anualmente, relatorio de gestdo, que devera consolidar as informagdes
mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacéo de

servigos publicos”.

Este relatorio, portanto, tem como objetivo dar cumprimento a esses dispositivos legais,
bem como subsidiar a gestdo com informacdes estratégicas, visando a melhoria dos servicos
publicos e, especificamente, o aprimoramento dos atendimentos realizados no &mbito deste

Municipio.
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2. ACESSIBILIDADE

Observou-se que os canais disponibilizados pela Ouvidoria Municipal e Ouvidoria da
Saude, quais sejam, e-mail e presencial, aléem do link disponivel no portal da Prefeitura Municipal
de Pontal do Araguaia-MT em que consta 0 FomularioWeb da salde, sdo eficientes e satisfatorios
para que o cidaddo tenha canais de facil acesso junto as Ouvidorias do Municipio. Existe também
0 OuvidorSUS, sendo o atendimento voltado para a area da saude.

Para que se compreenda, a grande maioria das manifestacoes recebidas foram realizadas

por formularioweb, confirmando entdo, a efetividade do acesso por parte da populacéo.

3. OUVIDORIAS EM ACAO

A Ouvidoria Municipal de Pontal do Araguaia-MT e da Saude prestaram, nos meses de
janeiro a marco de 2024, um total de (3) atendimentos. Sendo destes, (3) manifestacOes da
Ouvidoria da Saude. O servico esta disponivel por diversos meios, conforme informado acima,
para a participacdo da populacdo em manifestacfes de reclamagéo, denuncia, solicitacao, elogio,

informacdo e sugestao, € o que se depreende das tabelas e graficos a seguir:

Tabela 1- Manifestagdes abertas por canal de comunicacao.

Canal de

Comunicagao Quantidade de manifestacoes Em %
CAIXA DE

MANIFESTACOES 1 33,33%
FORMULARIOWEB 2 66,66%
TOTAL 3 99,99%

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

No periodo em andlise, foram recebidas e protocoladas 3 manifestagbes. O
“Formularioweb” foi o principal canal de entrada com 66,66% do total; conforme pode ser visto

a partir da Tabela 1 e Gréfico 1.

A respeito, cremos que desta forma, o ciclo de planejamento e politicas publicas, se bem
executado, cria meios relevantes para implementar novas politicas que visem a modernizagédo
continuada da oferta de servigos publicos, politicas pablicas que sustentem a agenda de
simplificacdo e modernizacgdo dos servigos publicos estabelecida pela Lei Federal 13.460/2017.

Apos classificar as manifestacdes por assuntos, tabular os dados e analisar a frequéncia
das reclamacdes, a Ouvidoria elabora relatorios qualitativos. A partir da analise amostral dos
assuntos mais frequentes e das respostas das areas técnicas, torna-se possivel identificar eventos
que possam demandar acdes das areas técnicas para alterar algum procedimento, rever um
processo de trabalho ou aprimorar a comunicacgéo entre regulador e regulado.

O grafico 2 apresenta as informaces referentes as demandas da Ouvidoria Municipal, do
periodo compreendido entre janeiro a marco de 2024, considerando a natureza, més de

recebimento e status. Vejamos:
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Tabela 2- Manifestagdes protocoladas de 01 de outubro a 31 de dezembro de 2023

Natureza Quantidade Percentual
Dendncia 3 100%
Total 3 100%

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

Gréfico 2 -Manifestacdes protocoladas de 01 de janeiro a 31 de marco de 2024.

Em %

= Dentncia

Fonte: Ouvidoria Municipal e Ouvidoria do SUS de Pontal do Araguaia/MT.
Do total de manifestacdes protocoladas, 100% correspondem a “Dentincia”;

No que se refere a situacdo dessas manifestacdes, 100% ja& foram fechadas do total geral

conforme pode ser visto a partir da Tabela 3 e Grafico 3, mostrados a seguir:



ESTADO DE MATO GROSSO
Prefeitura Municipal de Pontal do Araguaia

Ouvidoria Publica Municipal e da Saude

Tabela 3- Situacéo dos protocolos abertos

Situacdo Quantidade Em %
Fechado 3 100%
Total 3 100%

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

Gréfico 3- Situacdo dos protocolos abertos

em %

Fechados

Fonte: Ouvidora Municipal e Ouvidora do SUS de Pontal do Araguaia/MT
Ademais, a analise dessas manifestaces mostra que a Secretaria de Saude recebeu 0 maior

guantitativo de demandas, com 100% do total.

Tabela 4- Quantitativo de manifestacdes abertas por secretaria

Secretaria Quantidade de manifestagdes |Em %
Sec. Saude 3 100%
Total 3 100%

Fonte: Ouvidoria Municipal e Ouvidoria do SUS de Pontal do Araguaia/MT.
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20 de Dezembro de 1991

Gréfico 4- Quantitativo de manifestagdes abertas por secretaria.

Em %

= Secretaria de Satude

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 atengéo o fato de que a quase totalidade dos setores de resposta tem respondido
em um tempo abaixo do prazo legal, como pode ser visto a partir da Tabela 5 e Gréafico 5 abaixo:
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de Dezembro de 1991

Tabela 5- Tempo médio para conclusdo dos protocolos fechados

Setor Protocolos Fechados | Total de | Tempo  médio

dias por protocolo

Secretaria de Saude

3 9 3

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

Graéfico 5- Tempo médio para concluséo dos protocolos fechados

Tempo médio por protocolo em dias

m Secretaria de Saude

Para que se compreenda, as demandas sdo realizadas pelo cidaddo por meio dos acessos
informados. Tais manifestacbes 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
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ao cidadao e entdo, encerra a demanda. Caso o setor responsavel nao realize as acdes necessarias,
a demanda ¢ classificada como “pendente”.
4, CONSIDERAQC)ES FINAIS
Sabe-se que as Ouvidorias, tanto do municipio quanto do SUS, constituem as principais
ferramentas de participacéo social, conforme a Lei 13.460/2017. Ou seja, trata-se de uma garantia
efetiva da populacdo, tornando-a atuante e na construgdo, implementacdo e implantacdo de
Politicas Publicas que contribuam para o bem-estar, desenvolvimento e a ordem da sociedade.
Outra acdo importante € buscar a colaboragédo dos integrantes da Administracdo no que
se refere a manifestacdo e apresentacdo de resposta, no prazo estipulado as demandas que lhes sdo

direcionadas, o que vem ocorrendo, em sua maioria, de forma satisfatoria.

No que se refere ao quantitativo de denuncias, o resultado desse periodo sugere alguma
providéncia por parte da gestdo no sentido de atuar junto as unidades reclamadas, a fim de adotar

medidas para superar esses problemas, o que vem ocorrendo de forma excelente.

A consolidacdo e andlise das manifestacfes registradas e encaminhadas pela Ouvidoria
nesse periodo mostram que o trabalho estd sendo desenvolvido com eficiéncia e eficacia, na

medida em que a grande maioria das respostas ao cidadao tem ocorrido no prazo legal.

Sendo assim, o esforgo e dedicacdo € 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 0 Cadigo de Defesa dos Usudrios dos Servicos Publicos para a melhora da qualidade de vida
das cidadas (aos), de forma a se tornar referéncia em politicas publicas que vdo ao encontro da
solucdo dos problemas da sociedade, garantindo assim o reconhecimento em exceléncia da

populacéo.
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