Estado de Mato Grosso
Prefeitura Municipal de Nova Guarita

RELATORIO ANUAL DE GESTAO - OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO
EXERCICIO 2023

APRESENTACAO

A Ouvidoria Geral do Municipio - OGM apresenta o Relatério Anual de Gestao contendo os resultados
referentes ao exercicio do ano de 2023, em cumprimento ao que estabelece o art. 14, inciso Il, e o art. 15
da Lei n® 13.460/2017.

A OGM é um espacgo de participagdo e controle social, aberto para a sociedade e funciona junto a
Controladoria Geral do Municipio, como canal de comunicagao direta entre a sociedade e a Administragdo
Municipal, recebendo reclamagdes, denuncias, sugestdes, solicitagdes, elogios, consulta e duvidas, de
modo a estimular a participacao do cidad@o no controle e avaliagdo dos servigos prestados e na gestao
dos recursos publicos.

O Ouvidor Municipal iniciou suas atividades no dia 04 de setembro de 2023, nomeada através da Portaria
n°® 381/2023.

1. OBJETIVO
O objetivo deste relatorio € apresentar dados e informagdes sobre as manifestagdes recebidas por meio
dos canais disponiveis no site da Prefeitura Municipal de Nova Guarita — MT, onde constara a consolidagéao
das manifestagbes encaminhadas pelos usuarios de servicos publicos durante o ano de 2023. Dessa
forma, podendo ser analisado quais foram os tipos de manifestacdo mais requisitadas e fazer um
comparativo de um ano para o outro.

Segundo art. 14 inciso I, da Lei 13.460/2017, com vistas a realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias
deverao:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestaces
encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e

I - elaborar, anualmente, relatorio de gestéo, que devera consolidar as informagdes mencionadas no inciso
[, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdo de servigos publicos.

Art. 15, o relatorio de gestdo de que trata o inciso Il devera indicar, ao menos:

| - o numero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

I - os motivos das manifestagdes;

Il - a anélise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solugdes apresentadas.

2. CANAIS DE ATENDIMENTO
e Quvidoria Online
e E-mail
e Telefone/WhatsApp
e Presencial no Orgao

As demandas de Ouvidoria sdo recebidas, na maior parte, por meio da Ouvidoria Online, plataforma
integrada de ouvidoria ao qual esta vinculada ao enderego eletronico: ouvidoria@novaguarita.mt.gov.br.
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3. TIPOS DE MANIFESTAGAO
e Reclamagdo: Demonstracdo de insatisfagdo relativa a servigo publico e a conduta de agentes
publicos na prestacdo de determinado servico.
e Sugestdo: Propor alguma ideia ou a formulagéo de proposta de aprimoramento de politicas e servigos
prestados pela Administracao Publica Municipal.
e Elogio: Manifestacdo de satisfacdo com algum servico que foi prestado ou com o atendimento.
e Solicitagao: Requerimento de adogdo de alguma providéncia por parte da Administragéo.
e Denlncia: E o que indica a pratica de irregularidade ou ato ilicito, que deve ser encaminhado aos
orgdos competentes para resolucao.
e Duvida: Demonstragao de duvida referente a algum servigo publico prestado.
e Consulta: Pedido de opinido especializada; agao de solicitar informagdes sobre algum assunto.

4. RELATORIOS

As manifestagdes recebidas pelos canais de manifestagdo da OGM s&o consolidadas em dados para que
possam ser utilizados no acompanhamento da prestagao dos servigos publicos e nas possiveis corre¢oes
dos pontos criticos da gestao.

A OGM de Nova Guarita — MT, se dispde de alguns canais de recebimento de Manifestagdes, conforme
citado no item 2, porém o mais comum € a Ouvidoria Online. Segue abaixo o grafico 1 com o
demonstrativo das quantidades divididas por tipo de manifestacdo que foram recebidas através da
Ouvidoria Online do site: ouvidoria.novaguarita.mt.gov.br.

Relatorio de 2023 por tipo de Manifestagao

I Consuita [ Denincia [ Recl do [N tdo [ Elogic M Sciicitacio [ Duivida

Graéfico 1. Total de manifestagdes emitido da Ouvidoria Online.
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No Grafico 2, pode ser visualizado a situacdo das manifestagdes registradas através da Ouvidoria
Online no ano de 2023. Sendo estes 98,1% foram concluidas e 1,9% em analise.
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Grafico 2. Status das Manifestagdes recebidas durante o exercicio de 2023, na Ouvidoria Online.

No Grafico 3, abaixo, pode ser visualizado que a grande maioria dos acessos se deu pela Pagina da
Ouvidoria Online, com um total de 52 manifestagbes registradas; seguida pelo Telefone/WhatsApp,
com um total de 10, E-mail com 04 registros, e Pessoalmente no Orgdo com nenhuma Manifestacdo

anotada.
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Grafico 3. Demonstragéo da origem das Manifestagées recebidas.

5. DA ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES
Durante o ano de 2023, a Ouvidoria Municipal registrou um total de 66 manifestagdes, que se deram,
em sua maior parte, através da Ouvidoria Online.
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Os assuntos mais recorrentes nas manifestagdes foram no sentido de que o municipio precisa
melhorar determinados servigos publicos oferecidos aos municipes. Outras manifestagdes recorrentes
estavam relacionadas aos servigos prestados no municipio, denuncias referentes aos servigos
servidores, atendimento ao cidadao, e dentre elas reclamagdes a respeito do transporte de alunos das
escolas municipais. Todas as demandas foram encaminhadas aos setores competentes, que dentro
do possivel deram prosseguimento necessario para que o atendimento as manifestagdes fosse
respondido.

Diante disso, a Administracdo Publica buscou tomar as providéncias necessarias para solucionar as
manifestagdes apresentadas, encaminhando e respondendo as demandas recebidas para que assim
0s municipes tivessem os melhores resultados.

6. DAS PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRAGAO PUBLICA NAS SOLUGOES
APRESENTADAS

Quanto as denuncias, todas as manifestagdes registradas séo avaliadas caso a caso, a fim de

identificar a melhor solugéo e forma de trata-las. Sendo averiguadas para comprovacao e veracidade

ou n&o dos fatos descritos ou até mesmo esclarecimento dos mesmos.

7. CONSIDERAGOES FINAIS
Considerando os resultados de 2023, observa-se que 0s canais para o atendimento da Ouvidoria
Municipal, tais como Site Oficial — Ouvidoria Online, E-mail, Telefone/WhatsApp e Presencial, sdo
eficientes para que o cidadao tenha facil acesso ao servigo. A Ouvidoria Municipal de Nova Guarita -
MT vem trabalhando para cumprir a finalidade em intermediar a comunicagéo do cidad&o que utiliza o
servigo junto a gestdo e busca melhorias para um melhor atendimento no ano de 2024.

E através das manifestagdes e pedidos de informacdo recebidos que é possivel identificar pontos
vulneraveis no atendimento ao usuario, assim como ocorréncia de problemas sazonais, auxiliando no
melhor tratamento das questdes com carater de alerta a prevencgéo de eventos futuros ou recorréncia.

Nova Guarita — MT, 10 de Janeiro de 2024.

Tatiane Trevisol
Ouvidor Geral do Municipio
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