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RELATORIO ANUAL DE GESTAQO -2022

O Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria Municipal, apresenta os resultados do
exercicio de 2022, em cumprimento ao que estabelece o artigo 14, inciso 1I e artigo 15 da Lei
Federal n° 13.460/2017 e regulamentada pela lei municipal 1.866/2022 que dispde sobre a
criagdo, organizagdo e funcionamento da Quvidoria da Prefeitura Municipal de Vila Rica/MT.

As manifestagdes recebidas pelos canais de manifestagdo da Ouvidoria, considerando
que sdo dados brutos, passaram por um tratamento de consolidagdo e agrupamento, para que
possam ser utilizados no acompanhamento da prestagdo dos servigos publicos e nas possiveis

corregdes dos pontos criticos da gestdo.
1 DO FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria Municipal ¢ um espago aberto a sociedade e esta em funcionamento junto
a Controladoria Geral do Municipio, recebendo reclamagdo, consulta, dentncia, sugestdo,
elogios, e pedidos de acesso a informagio, com finalidade de estimular a participa¢do do
cidaddo no controle e avaliagdio dos servigos prestados e na gestdo dos recursos publicos.

A Ouvidoria Municipal compreende e qualifica as diferentes formas de manifestacdes
dos cidaddos, acompanha as manifestagdes, atentando-se ao cumprimento do prazo de resposta
pelos orgdos demandados, avaliando a qualidade das respostas, buscando a harmonia entre 0s
inferesses do cidadio e da institui¢do, e respeitando a protegio dos dados pessoais.

No ano de 2022 a Prefeitura Municipal de Vila Rica iniciou o projeto de adequagio a
lei n® 13.460 de 26 de junho de 2017 através do Decreto 160 de outubro de 2022 que dispde
sobre participagdo, prote¢do e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da
administracdo publica. A Ouvidoria ja possui a implementagdo da Carta de Servigos ao Usuario
no site https://ouvidoria.vilarica.mt.gov.br/Carta-Servicos/ no sentido de divulgar os servigos
oferecidos pela administracdo, de modo a fortalecer o relacionamento com a sociedade,

oferecendo transparéncia e favorecendo o acesso aos servigos prestados.

2 CANAIS DE ATENDIMENTOS
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A Ouvidoria coloca a disposi¢do do cidadiio, multiplas formas de acolhimento de

demanda, de modo a garantir o atendimento, sendo elas via aplicativo WhatsApp, telefone,
site da Prefeitura Municipal, e-mail e presencial.

3 MANIFESTACOES POR CANAL DE ENTRADA

O grafico abaixo demonstra os canais utilizados pelos municipes para registrar

demandas de Ouvidoria ao longo do ano de 2022, assim como o percentual de cada um dos

canais, vejamos:
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Grifico 1 — Distribui¢iio das manifestacdes por canal de atendimento.

O aplicativo de telefone, WhatsApp, apresentou-se como sendo o mais utilizado pela

populacdo vilariquence na realizagdo de suas manifestagdes, representando assim o percentual
de 58% das demandas recebidas.

4 DO NUMERO DE MANIFESTACOES RECEBIDAS

,/J /
No ano de 2022, foram registradas um total de 119 (cento e dezénove) manifestagdes
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recebidas através da Ouvidoria, sendo classificadas como:

Classificagao

sugestoes
elogios 2%
4%

Denuncias
14%

Solicitagdo
Reclamacéo 58%
22%
* Solicitacdo = Reclamacdo Denuncias elogios = sugestdes

Grafico 2 — Distribui¢do das manifestagdes recebidas por tipologia.
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Grafico 3 — Comparativo entre os anos de 2021 e 2022 do quantitativo por tipologia
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A Tabela abaixo ilustra as manifestagdes registradas nesta Ouvidoria e encaminhadas aos

Orgios de competéncia, por tipo de demandas:

Tabela 1 — Quantitativo e tipo de demandas por érgao — 2022

Secretaria de Saude 18 11 0 0 4 32
Secretaria de Finangas 2 48 0 16 0 66

Secretaria da Educagio 3 0 0 0 0 3
Secretaria de Agricultura e Meio 2 0 0 0 0 2

Ambiente
Secretaria de Administragdo 0 3 2 0 0 e
Secretaria de Viagdo e Obras | 1 7 0 0 0 8
Gabinete do Prefeito 0 0 0 1 1 2
Secretaria de Planejamento 0 0 0 0 0 0
Secretaria de Cultura Cultura 0 0 0 0 0 0
Desporto e Lazer

Secretaria de Assisténcia Social 0 0 0 0 0

6 DOS MOTIVOS DAS MANIFESTACOES

Quanto aos motivos, as manifestagdes apresentadas promoveram atos de fiscalizacédo
por parte da Administragdo Pablica Municipal ante a possiveis ilegalidades/irregularidades
praticadas por municipes e/ou por agentes publicos no exercicio de suas fungdes, relataram o
descontentamento com os servigos publicos mal prestados, sugeriram melhorias em servigos
publicos e elogiaram a prestac@o de servigos publicos/atendimentos dos servidores.

Os trés pontos mais recorrentes, que correspondem a 48,73% das manifestagdes
tratadas pela Ouvidoria em 2022, com base no campo “assunto” do sistema de Ouvidoria, foram

0s seguintes:
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Conduta de funciondrios = Agua servida Pertubacgdo Sonora outros

7 DA ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

O assunto mais recorrente foram envolvendo a conduta de servidores, os municipes
informaram acerca de possiveis ilegalidades ou irregulares praticadas por agentes publicos no
exercicio de suas fungdes ou relataram o descontentamento com tratamento recebido durante a
prestagdo de servigo.

As manifestagdes, agua servida, trata-se de dentncias contra municipes, quanto
despejo de agua proveniente de pias de cozinha, tanques, maquinas de lavar roupas e até de
banheiros, em vias publicas (ruas), para o setor de Fiscalizagdo de Obras e Posturas — inserto na
estrutura da Secretaria Municipal de Finangas — providenciar a notificagdo do proprietario ou
possuidor para promover a devidas providencias.

Quanto ao assunto perturbagdo sonora, em sua grande maioria, nas manifestagdes o
municipe reclama de bares e lanchonetes com som muito alto e fora do horario permitido,
demonstrando insatisfacdo pela auséncia na prestagao do servigo de fiscalizagdo por parte da

administragéo.

8 DAS PROVIDENCIAS ADOTADAS

il

Todas as manifestagdes encaminhadas pela Ouvidoria foram respondidas, informando

o posicionamento dos orgdos responsaveis, onde em sua grande maioria buscam uma solucio
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para o problema em questdo, ou apresentam as limitagdes para resolverem algumas situagdes
apresentadas, como exemplo, a auséncia de recursos.

Em especial, a perturbagio sonora que ¢ atribuigdo da Secretaria Municipal de
Finangas, apesar de incluir os servigos em seu cronograma, em diversas manifestagdes
respondeu que estavam aguardando a homologagdo do processo seletivo para atribuir fiscais
para atender as reclamagdes, logo apos a contratagdo dos mesmo foi realizado a fiscalizagio e
foi constatado que os estabelecimentos estavam fechados e que seriam realizadas novas
diligencias a os mesmos para ser tomadas providencias cabiveis, vale ressaltar que nos ultimos
quatro meses de 2022 tivemos apenas uma dentncia de perturbagdo sonora onde podemos
perceber que com o aumento da fiscalizagdo noturna diminuiu as denuncias.

Todas as manifestagdes registradas sdo avaliadas caso a caso pelos setores
responsaveis, sdo averiguadas para comprovar veracidade ou ndo dos fatos descritos na
manifestagdo, sendo comprovados, sdo tomadas as providéncias visando a busca de uma
solugdo para o caso.

A partir das manifestagdes recebidas, a Ouvidoria deu ciéncia a Controladora Geral do
Municipio quando detectou falhas e omissdes acerca da defesa dos direitos dos usuarios €/ou
necessidade de aperfeicoamento na prestago dos servigos. Onde este promoveu as notificagoes
e/ou interlocugdes necessarias junto aos setores responsaveis que, logo em seguida, deram

resolutividade as manifestacoes recebidas.

9 RECOMENDACOES

O alto indice de reclamagdes/denuncia relacionadas a conduta dos servidores,
evidencia a importancia do aperfeicoamento dos servidores para melhoria na prestagdo de
servi¢o publico, em especial no atendimento ao publico. Assim como ocorre na iniciativa
privada, os servidores durante a sua vida profissional precisam passar por constantes
atualizacdes, ndo so dos conhecimentos inerentes a area de atuagdo, mas também do melhor
tratamento a ser dispendido aos cidadios/clientes que os buscam para dar resolutividade aos
Seus anseios.

Nesse sentido, recomendamos agdes de capacitagdes dos servidores, que sejam
abrangentes e efetivas, com o objetivo de promover o desenvolvimento dos servidores piblicos,
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buscando padrdes éticos de condutas, e a adequada prestagio dos servigos, em observancia —
dentre outras — as diretrizes dispostas no art. 5° da Lei Federal n® 13.460/2017.

Considerando as manifestacdes relacionadas agua servida, recomendamos que seja
realizado campanhas de conscientizagdo sobre o despejo de agua proveniente de pias de
cozinha, tanques, maquinas de lavar roupas e até¢ de banheiros, em vias publicas (ruas). Isso €
proibido quem despeja dgua servida na rua comete crime ambiental, causa inlimeros transtornos
em nossa comunidade e pode ser multado.

Quanto a perturbag¢@o sonora, recomendamos a realizagio fiscalizag@o noturna com

mais frequéncia e aplicagdo de multas aos recorrentes.

CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria tem cumprido com a sua missdo de atuar como interlocutora e mediadora
entre o cidadio e Administragio Direta do Poder Executivo do Municipio de Vila Rica.
Almejamos que as manifestagdes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem continua
melhoria dos servigos publicos prestados, entretanto € necessario o empenho e
comprometimento dos gestores dos respectivos orgdos acionados, cabendo a estes, responder

as diversas manifestagdes e realizar as melhorias necessarias.

Portanto, € o relatério que se submete a considera¢ao superior.

Vila Rica, 30 de janeiro de 2023.

Oikvig Lydo- I oo

Ouvidora Municipal

/ & —%/ é{jﬂea—v )
Prefeitd Municipal

De acordo.

- Abmael Bo e
BONA rges da Silveira
gNErEELADORA INTERNA PREFEITO MUNICIPAL
Municipio de Vila Rica 2021/2024
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