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1 - APRESENTAGAO

A OUVIDORIA MUNICIPAL tem como principal competéncia, atuar como interlocutora e mediadora
do cidaddo com a Administragao Publica, de modo, que as manifestagdes decorrentes do exercicio
da cidadania, possam propiciar uma continua melhoria dos servigos publicos prestados.

2 - INTRODUGAO

Basicamente, a Ouvidoria é um Orgéo que atua em uma Empresa ou Orgéo publico, e sua
funcdo principal, como o préprio nome diz, € ouvir: a populagdo e os usuarios de determinado
servico. Com isso, a Ouvidoria atua com objetivo de aumentar a participagao social, para assim,
simplificar, humanizar, e entender as demandas que o Orgédo Publico recebe, para que assim,
possa melhorar o atendimento a populagéo.

Em Ipiranga do Norte/MT, a Ouvidoria foi criada pela Lei Ordinaria Municipal n.° 441/2013,
que seguiu as orientagdes da Lei Ordinaria Federal n.° 12.527/2011(Lei de Acesso a Informacao).
Assim, a Camara Municipal passou a contar com um Ouvidor no inicio do ano de 2014, que ficou
no cargo até margo de 2015, quando foi nomeada outra ouvidora que esteve a frente da ouvidoria
do legislativo municipal até janeiro de 2022, em 17 de janeiro de 2022 ocorreu a nomeacéo da
ouvidora atual.

Além disso, houve elaboragdo e normatizagéo interna para o planejamento de processos
para atendimento adequado as demandas recebidas externamente o que propiciou discussodes e
acdes com vistas a estruturacdo da Unidade de Ouvidoria. Decorrente disso, no ano de 2016, foi
disponibilizada Instrugdo Normativa n.° 03, regulamentando internamente as atribuicbes e
funcionamento da Ouvidoria, e por sua vez, (re)afirmando sua legitimagdo e aumentando ainda
mais sua importéncia, como ferramenta de participagdo social ativa junto a Casa de Leis do
Municipio.

Por fim, frisa-se que essa participacao ativa por parte da Sociedade, costumeiramente, se da
através das avaliagbes dos Servigos Publicos, de sugestdes, solicitagdes, elogios, denuncias e
reclamacgoes, as quais sao recebidas pela Ouvidoria da Camara através dos mais diversificados

meios de comunicagao, como telefonemas, e-Sic, e-mails, manifestacdes eletrénicas e presenciais.
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3 — BASE LEGAL.:
Entende-se como base legal, todo o amparo juridico, como Leis, Atos Normativos, Sumulas,

Orientagbes Jurisprudenciais, casos que foram julgados, e Principios do Direito, que sao utilizados

para dar sustentagcdo a um determinado ato ou fato.

E no caso da Ouvidoria ndo é diferente. Sua criacdo decorre diretamente de Lei, e tal

previsdo, nasce na Constituicdo Federal e que posteriormente, € obrigatoriamente, seguida por

todos os Orgdos Publicos, assim sendo, entre os principais marcos legais, tem-se:

>

Artigo n.° 37, § 3°, incisos |, Il, e lll, da Constituicdo Federal’; que prevé a participacao
popular na gestdo dos Orgdos Publicos;

Lei Ordinaria Federal n.° 12.527% que regulamentou como se dara o acesso
ainformacao;

Lei Ordinaria Municipal n.° 4413, que criou a Ouvidoria, no Municipio de Ipiranga do
Norte;

Instrugdo Normativa n.° 003/2016*, que regulamentou os procedimentos de
recebimento, atendimento e processamento das informacdes recebidas pela
Ouvidoria Municipal;

Lei Ordinaria Federal n.° 13.460/2017°, ao qual regulou a participagdo da Sociedade
na avaliagao dos Servigos Publicos.

Resolucédo Legislativa Municipal n.° 005/20215, que regulamenta a organizagao,
funcionamento e procedimento da Ouvidoria da Camara municipal de Ipiranga do
Norte/MT, conforme Lei Federal n.° 13.460, de 26 de junho de 2017.

4 — UNIDADE DA OUVIDORIA DA CAMARA MUNICIPAL:
A Unidade de Ouvidoria da Camara de Vereadores de Ipiranga do Norte/MT, atualmente

conta com os seguintes Servidores:

OUVIDORA TITULAR: OUVIDOR SUPLENTE
Graciele Angélica Ferreira dos Santos Willian Santos de Oliveira
Portaria de nomeacgao n.° 006/2022 Portaria de nomeagao n.° 049/2022
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5 —CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

SITE DA CAMARA MUNICIPAL FALA.BR

Acessivel em: Acessivel em:

https://falabr.cgu.gov.br/publico/MT/Ipir: loNorte/Manifest: IRegistrarManifi

https://www.ipirangadonorte.mt.leg.br/

C@

S

\\

E-MAIL INSTITUCIONAL.: TELEFONE INSTITUCIONAL
Acessivel em: Acessivel em:
ouvidoriacm@ipirangadonorte.mt.leg.br (66) 3588-1623

PRESENCIALMENTE
Enderecgo: Avenida Vitéria, n.° 972, Centro, Ipiranga do Norte/MT

Horario de Atendimento: Das 07h as 13h.
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6-ESTATISTICAS

A ouvidoria tem atuacdo ativa, procura fornecer a maior quantidade e qualidade de
informacdes necessarias para conclusdo de processos de solicitacdo de documentos e
informacdes pelos canais de atendimento, toda reclamacido, denuncia, pedido de acesso a
informacgao é recebido pela ouvidoria e repassada ao interessado e ao chefe do Poder Legislativo
quando se for necessario para adotar as providéncias.

No periodo de 17 de janeiro a 31 de dezembro de 2022 a Ouvidoria da Camara Municipal e
E-SIC somados registraram um total de 14 manifestacdes.

Observou-se que em 2022 houve um crescimento significativo na quantidade de

manifestagdes recebidas em relagdo aos anos anteriores.

7-DEMOSTRATIVOS QUANTITATIVOS
A demonstracao dos dados quantitativos € a analise da quantidade em numeros das
manifestagdes recebidas pela Ouvidoria, partindo-se de uma visdo matematica (estatistica/numérica).

Ante isso, tem-se que essas podem ser divididas conforme a plataforma de recebimento, como segue

7.1. Ouvidoria/E-SIC

MANIFESTACOES
16
14
12
10
8
6 | — Manifestagées
4
2
0 T T
2018 2019 2020 2021 2022

7.2-Servigo de Informagao ao Cidadao
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Nosso portal e-Sic esta vinculado a Ouvidoria através do mesmo Sistema Fala.br sendo
baixa a demanda devido a sociedade em si ainda nao ter ciéncia do seu papel fundamental perante
ao exercicio do controle social, sendo que hoje muitos usuarios que recorrem aos Canais de
Ouvidoria e de acesso a informagdo ndo tem o entendimento necessario pra classificagdo correta
de suas demandas.

Dessa forma, a quantidade de manifestacdes recebidas enquadradas em Ouvidoria € bem

maior que em Acesso a Informagéao (e-SIC).

MANIFESTACOES

H OUVIDORIA
E-Sic

Todas as manifestagdes recebidas foram respondidas, e tomadas as devidas providéncias,
atendendo o cidaddo em tempo habil, ndo ultrapassando assim, o prazo determinado em
Lei.

8—-DESMOSTRATIVOS QUALITATIVOS

A demonstracao dos dados qualitativos é a analise das manifestacdes, partindo-se de uma
visdo mais criteriosa. Ante isso, tem-se que essas podem ser divididas pelo Canal de recebimento, ao
qual recebeu-se a manifestagcéo, e também pelo tipo dessa, como pode ser visualizado nos graficos a

seqguir:

8.1 Demandas por Tipo de manifestacgao:

WA Ipiranga do Norte/MT ~ CEP n.° 78.578-000
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Tipo de Manifestagao

8
7
6
5 u Elogio
M Acesso a Informagdo
4 B Reclamagdo
3 B Sugestoes
2 M Solicitagdo
1 l l H Dentncia
A B | |

Elogio Acesso a Reclamagiao Sugestodes Solicitagdo Dentincia
Informagdo

8.2 Demandas por Canal de recebimento:

O canal mais utilizados para receber as manifestagdes foi o sistema Fala.BR, conforme

demonstrado no gréfico.

Canais de Entrada

12 -

10 -

8 - Presencial

6 - u Telefone

4 - = E-mail
A A

0 T T T 1

Presencial Telefone E-mail Site
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9. ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

Identificamos, nos dados coletados, a recorréncia de manifestacdes
relacionadas a:
v' Servidores publicos tanto efetivos como comissionados e agentes
politicos, solicitando informacbdes a respeito de condutas e outros
assuntos diversos: como diarias, concursos, gratificagdes, carga

horaria, entre outros.

10. PROVIDENCIAS ADOTADAS PELO ORGAO QUANTO MANIFESTAGOES RECORRENTES

A respeito das providéncias adotadas em relagdo as principais manifestagées,destacamos que o 6rgao ja
inicio uma nova estruturacdo no seu quadro de pessoal, e vem realizando com freqiiéncia reunides com
toda a equipe de servidores para troca de informagdes, explicando a importancia de seguir as normas de

funcionamento e a empatia entre colegas para assim passar uma melhor imagem ao publico externo.

11. PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDAGOES DO RELATORIO DE GESTAO DE
OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR

Apresentamos, na tabela abaixo, uma sintese das principais recomendacdesrealizadas pela

Ouvidoria com base nos dados do relatério do ano de 2021 e as providéncias adotadas.

Estruturacdo da Ouvidoria Em andamento
Capacitacdo da Unidade Executado
Implementacao de regras condizentes com a legislagéo

pertinente Executado

Difusdo de informagdes e treinamento interno sobre boas
praticas no atendimento ao cidadao

Inclusdo da ouvidoria em reunides e discussoes relacionadas aos
servigos prestados a sociedade

Em andamento

Em andamento
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12. SUGESTOES E RECOMENDAGOES

No que se abrange area da ouvidoria, o chefe do Poder Legislativo, poderia realizar a¢des
que incentivasse a populacdo a utilizar-se dos canais disponiveis para acesso a informacéo,
reclamacgdes, elogios, denuncias, entre outros tipos de manifestagées,gerando uma maior
sensagao de satisfagdo por parte do publico, sendo assim algumas medidas se mostram
necessarias para o exercicio de 2023:

a) Estruturacédo da Ouvidoria;

v' Sala com maior visibilidade e acesso direto ao publico;

v Telefone moével para ouvir o usuario através de WhatsApp;

v Aquisicao de banners folders de divulgagdo e melhor visibilidade da
sala da ouvidoria;

v" Estudo técnico para futura troca do canal utilizado pelo publico para
suas manifestagoes.

b) Capacitagao da Unidade;

v" Proporcionar a participacdo dos servidores que fazem parte do
quadro da Ouvidoria;

v Manter as difusbes de informagdes e treinamentos a todas as
unidades da Camara Municipal de lIpiranga do Norte — MT, para
sensibilizar o publico interno as boas praticas nos servicos ao
cidadao, o que pode ser iniciado por meio de canais de Ensino a
Distancia, bem como de oficinas presenciais regionalizadas;

v' Realizagdo de Palestras com o tema: Atuagdo da Ouvidoria na
Sociedade.

c) Estar atento a alteragbes da legislagéo pertinente.

v Criacdo do Conselho de usuarios, conforme requer a Lei Federal n.°
13.4760/2017;

v" Melhorias na Carta de servicos do 6rgao, conforme requer a Lei
Federal n.° 13.4760/2017;
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v" Melhorias na pesquisa de satisfacdo do site, conforme requer a Lei
Federal n.° 13.4760/2017.

Também cabe o reconhecimento interno da Ouvidoria como ferramenta de gestao,
sugerindo-se sua insergcédo nas discussodes relacionadas aos servigos prestados a sociedade, para
que possam ser também trazidas ao processo decisorio as contribuicdes da sociedade.

13.BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

A Ouvidoria, a fim de implementar uma (gestdo de melhoria nos
processos e fluxos das manifestacbes recebidas, de dar celeridade as respostas, e de
atender as expectativas do cidaddo e, ainda, no sentido de cobrar solugcbes definitivas
para que os problemas ndo sejam recorrentes, imprimiu em sua gestdo, em 2022, quatro
(4) acdes de boas praticas que resultaram em solugbes satisfatérias que contribuiram
com a eficiéncia e eficacia de suas agdes:

v" Designacgao de um
servidor/colaborador responsavel, pelo acolhimento,
apuracao e encaminhamento de resposta das manifestacbes enviadas pela
Quvidoria nos periodos de afastamentos da Ouvidora Titular;

v' Criagdo de e-mail Institucional para tornar mais seguro o encaminhamento e
recebimento de e-mails;

v' Realizagdo de reunides entre a gestdo superior e a unidade de Ouvidoria do
Poder Legislativo;

v' Realizagdo de capacitagdes presenciais e no formato EAD promovidas pelo
Tribunal de Contas como a “Ouvidoria para todos”.

12. CONSIDERAGOESFINAIS

Com proposito de atender sempre da melhor forma possivel, a Ouvidoria trabalha

autonomamente, com transparéncia e independéncia acolhendo e respeitando os cidadaos que
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procuram seus servigos, garantindo o sigilo dos dados do(a) manifestante e garantindo também o
direito a resposta.

Nesse sentido esta Ouvidoria procura sempre dialogar com os diversos setores envolvidos
nos tramites das manifestacdes recebidas no sentido de atentar para o cumprimento dos prazos
legais, bem como para a importancia deste érgdo como ferramenta de participagao social.

O sistema Fala.BR se mostrou umaferramenta tecnolégica de extrema importancia para a
participagao social, que apos registro da manifestagdo no site o usuario pode acompanhar todos os
tramites do processo até a Resposta final. Porém, vimos que muitos cidaddos ainda possuem
dificuldade em utilizar estes canais, fazendo com que muitas vezes enviem suas manifestacoes
erroneamente para o6rgaos distintos, ndo possuindo muitas vezes discernimento para classificacao
e formulacdo de suas demandas. Esse fato resultou em (3) trés manifestagdes encaminhadas para
orgao competentes e uma manifestagdo arquivada por falta de coeréncia.

Vimos ainda que esta Camara Municipal tem atuado de maneira a tentar atender as
manifestacdes dos cidadaos da melhor forma possivel, procurando cumprir os prazos e dar uma
resposta efetiva a todos.

No mais, cabe ressaltar que o incentivo ao controle social € de suma importancia, pois o
usuario do servigo publico pode manifestar, quanto ao servigo fornecido pela administracédo publica,
cabendo a ele o dever de fiscalizar a aplicagao dos recursos publicos.

Neste ato encaminho o Relatério de gestao, referente ao exercicio de 2022, do qual devera

ser disponibilizado integralmente na internet, conforme o Art. 15, inciso Il da Lei 13.460/2017.

Ipiranga do Norte — MT, 25 de Janeiro de 2023.

Documento assinado digitalmente

b GRACIELE ANGELICA FERREIRA DOS SANTCQ
g Ll Data: 27/01/2023 19:15:43-0300
Verifique em https://verificador.iti.br

Graciele Angelica Ferreira dos Santos
Ouvidora Camara Municipal
Portaria n° 006/2022
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