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1 DO FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria do Poder Legislativo do Municipio de Cuiaba - MT instituida pela
Resolucdo n°® 029/2009 da Camara Municipal de Cuiaba possui fungdo de ser a porta de
entrada para o dialogo entre os municipes, a Camara Municipal de Cuiaba e seus vereadores.
Desse modo, a Ouvidoria é uma interlocutora entre o cidaddo e a administracdo publica. Tem
por finalidade promover o exercicio da cidadania; recebendo, encaminhando a quem de direito
e fazendo o acompanhamento das denuncias, reclamacdes, elogios e sugestfes dos cidaddos

relativas a prestacdo de servicos publicos em geral.

O objetivo é identificar a realidade atual dos cidaddos, analisar, orientar e encaminhar
a demanda as areas responsaveis pelo tratamento ou apuracdo. A partir das informac6es
trazidas pelos cidadaos, a Ouvidoria pode identificar melhorias, providenciar mudancas, assim

como apontar situacgdes irregulares.

A Ouvidoria nédo deve ser confundida com o SAC — Servico de Atendimento ao Cliente
nem com a Corregedoria um 6rgédo de investigacao que apura e resolve conflitos. A funcéo
maior da Ouvidoria € agir para que as demandas registradas sejam analisadas, apuradas e,

quando for o caso, solucionadas pelos setores competentes.

2 CANAIS DE ATENDIMENTO

As manifesta¢es na Ouvidoria sdo recebidas em diferentes canais, sendo a maior parte
por meio do formulario eletrénico disponivel no portal web da Ouvidoria, mas também por e-

mail, telefone, WhatsApp e ainda de modo presencial.
Formulario eletrénico do PortalWeb:

https://www.gp.srv.br/adm cuiabacm/ouvidoria

E-mail da Ouvidoria: ouvidoria@camaracuiaba.mt.gov.br
Telefone: (65) 3617-1571

WhatsApp: (65) 99262-4123
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O atendimento presencial é realizado em uma sala propria nas dependéncias da
instituicdo, no endereco: Praca Moreira Cabral, S/N, Centro - Cuiaba/MT. CEP: 78020-010.

3 QUADRO FUNCIONAL

Os servidores que por algum periodo estiveram lotados na Ouvidoria no ano de 2022,

foram os que estdo listados no quadro a seguir.

Quadro profissional da Ouvidoria

I.  Ariana Anaina de Aradujo e Silva Ex-Ouvidora Geral

I1.  Jalio César Maia Pereira Ouvidor Geral

[11.  Odenilton Junior Ferreira dos Santos Técnico Legislativo
IV. Joéli Prudenciano Ex-Estagiaria de Direito
V.  Gilmar José da Silva Junior Estagiario de Direito

Fonte: Ouvidoria (2022)

Vale observar, que a Ouvidora Ariana Anaina de Araujo e Silva esteve na funcéo entre
0s meses de (Janeiro/Agosto), enquanto que o Ouvidor Julio César Maia Pereira nos meses de

(Setembro/Dezembro) do ano de 2022.

4 ESTATISTICAS DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA

Apresentamos a seguir, os resultados e analises referente aos atendimentos realizados

pela Ouvidoria no exercicio do ano de 2022, em cumprimento a suas atribuicdes.

Vale observar, que eventuais manifestacdes recebidas por escrito ou em atendimento
presencial, sdo inseridas manualmente no sistema eletrdnico para tramitacdo conforme as

demais.
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No periodo compreendido entre 01 de janeiro a 30 de junho de 2022 (1° Semestre), a
Ouvidoria registrou um total de 45 manifestaces. No 2° semestre, do dia 01 de julho a 31 de
dezembro de 2022, foram registradas 37 manifestacfes. Desse modo, em 2022, foi registrado
um total de 82 manifestacGes que estdo apresentadas no quadro a seguir, discriminadas

conforme seus respectivos tipos (categorias).

MANIFESTACOES POR TIPOS (SEMESTRAL)
1° Semestre 2° Semestre
01/01/2022 a 30/06/2022 01/07/2022 a 31/12/2022
Informagao 13 Informacéo 11
Reclamagéo 08 Reclamagao 09
Consulta 07 Dendncia 07
Outros 07 Outros 03
Sugestdo 06 Critica 03
Denuncia 04 Elogio 02
Critica 00 Sugestdo 01
Elogio 00 Consulta 01
Subtotal 45 Subtotal 37
Total 82

Fonte: Ouvidoria (2022)
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No quadro a seguir, apresentamos os dados consolidados em seus respectivos tipos

para o periodo anual.

MANIFESTACOES POR TIPOS (ANUAL)
Informacéo 24
Reclamagdo 17
Dendncia 11
Outros 10
Consulta 08
Sugestéo 07
Critica 03
Elogio 02
Total 82

Fonte: Ouvidoria (2022)

Conforme mencionado anteriormente, os dados informados foram coletados a partir
do sistema eletrénico utilizado no tratamento das demandas, com a observacao da politica de

sigilo e de confidencialidade nas publicaces.

5 INDICE DOS PRAZOS DE RESPOSTAS DAS MANIFESTACOES

Das 82 (oitenta e dois) manifestacdes recebidas pela Ouvidoria em 2022, 77 (setenta e
sete) foram concluidas dentro do prazo e 05 (cinco) excederam o limite regimental. O tempo
médio para conclusdo das manifestacbes ficou em 13 (treze) dias, garantindo assim o
cumprimento dos prazos legais estabelecidos na Lei N° 12.527/2011 (Lei de Acesso a
Informacéo) e Lei n® 13.460/2017 (Codigo de Defesa do Usuario dos Servigos Publicos) para

93% (noventa e trés porcento) das demandas.
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6 DOS MOTIVOS DAS MANIFESTACOES

Quanto aos tipos/assuntos das manifestacfes apresentadas, a analise qualitativa nos
mostra que no ambito interno a solicitacdo de informacdes foi a mais recorrente, seguida de
perto por questdes referentes aos processos legislativos e sobre a nomeacao dos aprovados no
concurso publico da instituicdo realizado em 2021. No &mbito mais geral, recebemos diversas
manifestacdes referentes a administracdo municipal e em alguns casos, até mesmo
estadual.Estas envolvem reclamacGes acerca da prestacdo de servigos publicos,
principalmente obras e salde, solicitagdes e mesmo denuncias sobre possiveis praticas de atos

irregulares por agentes publicos no exercicio de suas funcdes.

Do total de manifestacGes recebidas, 26 (vinte e seis) foram realizadas de modo

andnimo e 56 (cinquenta e seis) com identificacao.

7 DAS PROVIDENCIAS ADOTADAS

Das 82 (oitenta e dois) manifestacfes recebidas pela Ouvidoria, 38 (trinta e 0ito)
demandaram encaminhamento para outros setores da instituicdo, para que fosse tomado
providéncias e/ou oferecido respostas. Das outras 44 (quarenta e quatro), 15 (quinze) foram
arquivadas por serem repetidas, insuficientes ou de testes, enquanto as demais foram

respondidas pela prépria equipe da Ouvidoria.

8 INDICE DE SATISFACAO DO USUARIO

Em conformidade com a Lei N 13.460/2017, que dispdem sobre a participacdo,
protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos, bem como visando avaliar
continuamente e melhorar o atendimento prestado pelo setor ao cidad&o, ao final do primeiro
e do segundo semestre, foi efetivada uma pesquisa de satisfacdo acerca dos servicos prestados

pela Ouvidoria.
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A pesquisa foi realizada por meio de um questionario de avalia¢cdo padronizado. O
formuléario digital foi enviado por meio eletrdnico, encaminhada para o e-mail de cada

manifestante que se identificou e disponibilizou o contato.

Para melhor compreensao dos graficos apresentados a seguir, vale considerar que ao
final do periodo de coleta foram obtidas um total de 22 (vinte e dois) respostas.
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As questdes avaliadas foram:

Q1 - A sua demanda foi atendida?
oSim - 21
oNao-1

oParcialmente atendida - 0

A sua demanda foi atendida?

22 respostas

® Sim
® Nao

Parcialmente Atendida

Fonte: Ouvidoria (2022)
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Q2 - A resposta fornecida foi facil de compreender?
oMuito fécil de compreender - 3
oF4cil de compreender — 12
oRegular -7
oDificil de compreender — 0

oMuito dificil de compreender - 0

A resposta fornecida foi facil de compreender?
22 respostas

@ Muito facil de compreender
@ Facil de compreender

@ Regular

@ Dificil de compreender

@ Muito dificil de compreender

Fonte: Ouvidoria (2022)
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Q3 - Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?
oMuito Satisfeito - 8
oSatisfeito - 11
oRegular - 2
olnsatisfeito — 0

oMuito Insatisfeito - 1

Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?
22 respostas

@ Muito Satisfeito
@ satisfeito

@ Regular

@ |nsatisfeito

@ Muito Insatisfeito

Fonte: Ouvidoria (2022)
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9 PROJETOS DE MELHORIAS

Foram solicitadas melhorias para serem realizadas no sistema eletrénico do portal da
Ouvidoria, que é desenvolvido e mantido pela empresa COPLAN. A demanda que foi aberta
inicialmente no dia 08/11/2021, apds diversas reunides e abertura de ordens de servicos, foi

entregue no dia 26/10/2022. Foram solicitadas as seguintes alteracoes:

e Implementacdo da avaliacdo da Ouvidoria pelo manifestante;

e Corrigir falha no encerramento das manifestacdes, pois a data estava ficando em

aberto;
e Melhorias de acessibilidade ao portal da Ouvidoria para pessoas com deficiéncia

(PCD).
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10 OBSERVACOES

Nos periodos em que ainda foram necessarios medidas para controle da propagacéo da
COVID-19, o trabalho desenvolvido pela unidade da Ouvidoria foi continuado, buscando

manter uma atuacéo plena na atencao, participacao e controle social.

As analises dos dados, ainda nos mostram uma necessidade de continuar
desenvolvendo um trabalho de divulgacao das atividades realizadas no @mbito da Ouvidoria
internamente, de modo que os demais servidores e colaboradores da Camara Municipal de
Cuiabé se sintam cada vez mais a vontade para auxiliar e participar da gestdo, utilizando-se

da Ouvidoria como canal oficial de comunicagéo.

Assim para 2023, a perspectiva é que a Ouvidoria da Camara Municipal de Cuiaba
continue avangando na melhoria do trabalho realizado e atuando com independéncia e
agilidade, de modo a aproximar cada vez mais 0s usuarios do servico publico, seja ele externo
ou interno, garantindo que as manifestagdes sobre 0s servigos prestados pela instituicdo sejam

apreciadas de forma independente e imparcial.

11 OBJETIVO

Este relatorio, tem por finalidade, prestar contas das atividades desempenhadas pela
Ouvidoria em suas demandas tipicas, conforme previsto nas normas vigentes, bem como as
atribuicoes de Gestdo do Servico de Informacéo ao Cidadao (SIC), Monitoramento da Lei de
Acesso a Informacdo (LAI), Plano de Dados Abertos, Carta de Servigos, Conselho de

Usuarios e Plano de Maturidade da Ouvidoria no ano de 2022.

12 DO ENCAMINHAMENTO

O relatério da Quvidoria sera:
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I.  Encaminhado a autoridade méxima do &rgdo que pertence a
unidade de Ouvidoria.
I1.  Disponibilizado integralmente na internet.

Ouvidoria-geral da Camara Municipal de Cuiab4, 02 de fevereiro de 2023.

VANUZA RODRIGUES DE Assinado de forma digital por

JESUS VANUZA RODRIGUES DE JESUS
GALICIANI:92180973187

GALICIANI:92180973187 Dados: 2023.02.02 08:47:51 -04'00'

Vanuza Rodrigues de Jesus Galiciani

Ouvidora Geral — Camara Municipal de Cuiaba

Odenilton Junior Ferreira dos Santos
Técnico Legislativo
Responsavel pela extracdo de dados e elaboracao de relatorios
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