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ESTADO DE MATO GROSSO
CAMARA MUNICIPAL DE CUIABA
OUVIDORIA GERAL

1 DO FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria do Poder Legislativo do Municipio de Cuiaba - MT instituida pela
Resolugdo n®029/2009 da Camara Municipal de Cuiaba possuia funcdo de ser a porta de
entrada para o didlogo entre os municipes, a Camara Municipal de Cuiabé e seus vereadores.
A Ouvidoria € 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 sugestbes dos cidadaos

relativas a prestacao de servicos publicos em geral.

O objetivo € identificar a realidade atual dos cidaddos, analisar, orientar e
encaminhar a demanda as areas responsaveis pelo tratamento ou apuragdo. A partir das
informagdes trazidas pelos cidaddos, a Ouvidoria pode identificar melhorias, providenciar

mudancas, assim como apontar situacdes irregulares.

A Ouvidoria ndo deve ser confundida com o SAC — Servico de Atendimento ao
Cliente nem com a Corregedoria um 6rgdo de investigacdo que apura e resolve conflitos. A
funcdo maior da Ouvidoria é agir para que as demandas registradas sejam analisadas,

apuradas e, quando for o caso, solucionadas pelos setores competentes.

2 CANAIS DE ATENDIMENTO

As demandas da Ouvidoria sdo recebidas em diferentes canais, sendo a maior parte
por meio do formulério eletrénico disponivel no portal web da Ouvidoria, mas também por

e-mail, telefone, WhatsApp e redes sociais da Camara Municipal de Cuiaba.

O atendimento PRESENCIAL é realizado nas dependéncias da instituicdo, no
endereco: Praca Moreira Cabral, S/N, Centro - Cuiaba/MT. CEP: 78020-010.

Formulario eletrénico do Portal Web:
https://www.gp.srv.br/adm_cuiabacm/ouvidoria/#/home

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

WhatsApp:(65) 99262-4123

3 QUADRO FUNCIONAL

Os servidores que estiveram lotados na Ouvidoria no ano de 2021, foram os que
estdo listados no quadro a seguir.

Quadro profissional da Ouvidoria

l. Ariana Anaina de Araujo e Silva Ouvidora Geral

Il. | Joéli Prudenciano Estagiaria de Direito
I1l.  Odenilton Junior Ferreira dos Santos Técnico Legislativo
IV | Wesley Filipe Oliveira da Gama Ex-Ouvidor Geral

Fonte: Ouvidoria (2021)

4 RELATORIOS DE PRODUGCAO

Apresentamos a seguir, o Relatorio de Gestdo da Ouvidoria referente as atividades

realizadas no exercicio doano 2021, em cumprimento a suas atribuicdes.

Vale considerar, que a atual Ouvidora foi investida no cargo a partir do més de
Julho/2021, em substituicdo ao Ex-Ouvidor, o Senhor Wesley Filipe Oliveira da Gama.
Embora este Gltimo gestor ndo tenha deixado documentado informagdes a respeito da sua
gestdo como Ouvidor, estas foram obtidas e tabuladas a partir dos relatérios emitidos pelo

sistema eletronico da Ouvidoria.

Vale observar que eventuais manifestagdes recebidas por escrito ou em atendimento

presencial, sdo inseridas manualmente no sistema eletronico para tramitagéo.
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No periodo entre 01 de janeiro a 30 de junho de 2021(1° Semestre), a Ouvidoria
registrou um total de 67 manifestagdes. No 2° semestre, do dia 01 de julho a 31 de dezembro
de 2021, foram registradas 62 manifestaces. Desse modo, em 2021, foi registrado um total

de 129 manifestacOes apresentadas no quadro a seguir conforme suas categorias.

MANIFESTACOESPOR TIPOS
1° Semestre 2° Semestre
01/01/2021 a 30/06/2021 01/07/2021 a 31/12/2021
Acesso a informagao 31 Acesso a informacao 18
Consulta 15 Consulta 02
Critica 03 Critica 01
Dendncia 03 Dendncia 20
Elogio - Elogio 03
Reclamacéo 05 Reclamagéo 07
Sugestao 02 Sugestdo 08
Outros 08 Outros 03
Subtotal 67 Subtotal 62
Total 129

Fonte: Ouvidoria (2021)

No quadro a seguir, apresentamos uma lista de todas as manifestagfes, suas

respectivas categorias e um breve resumo do assunto abordado em cada uma.

RELATORIO RESUMIDO DAS MANIFESTACOES
Protocolo Tipo Assunto
277 Consulta Acesso ao portal transparéncia
278 Outros Edital do dltimo concurso
279 Consulta Sobre plano de carreira dos servidores
280 Informacdo | Sobre plano de carreira dos servidores
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281 Informacdo | Projeto de Lei

282 Informagdo | Sobre o edital do dltimo concurso
283 Informacdo | Projetos de lei

284 Informacdo | Holerite dos servidores

285 Informacdo | Arquivamento

286 Informacdo | Orgamento Municipal de 2021
287 Informagdo | Duodécimo

288 Informagdo | Concurso Camara Municipal de Cuiaba
289 Informacdo | Sobre disposicéo de Lei

290 Informacdo | Lei Orcamentéria Anual (LOA)
291 Informagdo | Disposicao de Lei

292 Informagdo | Ponto Turistico de Cuiaba

293 Consulta Planos de carreiras dos servidores da CMC
294 Consulta Referente a Camara Municipal de Cuiaba
295 Consulta Lei Organica do Municipio

296 Consulta Legislacédo

297 Informagdo | Sobre os Projetos de Lei

298 Reclamagdo | Obras urbanizacdo e infraestrutura
299 Critica Obras urbanizagdo e infraestrutura
300 Reclamagdo | Obras urbanizacdo e infraestrutura
301 Consulta Legislacédo

302 Informagdo | Comissdes Parlamentares

303 Informacdo | A renumeracdo dos servidores
304 Informacgdo | Os beneficios dos servidores

305 Informacgdo | Beneficios dos servidores

306 Informagdo | Obras urbanizagéo e infraestrutura
307 Consulta Adistribuicdo de cestas bésicas
308 Informacdo | Duodécimo

309 Informacdo | Duodécimo

310 Reclamacgdo | Demora na resposta

311 Informacdo | Teste

312 Dendncia Discordancia com Licitagdo

313 Reclamagéo | Comisséo de servidores
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314 Reclamagéo | Comisséo de servidores

315 Informacgdo | Sobre aplicativo

316 Outros Informacdo de telefone de Assessor

317 Critica Poluicédo sonora

318 Consulta Informacdo a respeito Processos Licitatérios

319 Consulta Informacdo a respeito Processos Licitatorios

320 Informacgdo | Sobre Carteira ldentidade

321 Denulncia Discordancia a respeito de nomeacao de cargo comissionado
322 Denuncia Uso indevido de Veiculo

323 Sugestao Obras Urbanizacdo e Infraestrutura

324 Outros Pedido de alteracdo de data de prova

325 Informagdo | Sobre impressdo de Legislacdo

326 Informagdo | Sobre os Projetos de Lei

327 Outros Pedido de alteragédo de data de prova

328 Consulta Pedido de alteragédo de data de prova

329 Consulta Solicitacao sobre o codigo de Etica da Camara Cuiabé

330 Informagdo | Sobre o Concurso da Camara de Cuiaba

331 Consulta Sugestéo de criagdo de Leis

332 Informagdo | Sobre os Projetos de Lei

333 Informagdo | Poluicdo sonora

334 Informacdo | Edital do Concurso da Camara de Cuiaba

335 Critica Edital do Concurso da Camara de Cuiaba

336 Consulta Concurso da Camara de Cuiaba

337 Outros Concurso da Camara de Cuiaba

338 Outros Comissédo Parlamentar de inquérito

339 Informagdo | Plano de carreira dos servidores da Camara de Cuiaba

340 Informagdo | Plano de carreira dos servidores da Camara de Cuiaba

341 Outros Sobre o quadro de funcionérios lotados na Camara de Cuiaba
342 Denuncia Uso indevido de veiculo

343 Consulta Informacdes a respeito de Sessdo Parlamentar

344 Sugestao Sistema de monitoramento da frota da Camara Municipal de Cuiaba
345 Dendncia Obras Urbanizacdo e Infraestrutura

346 Informacdo | Edital selecdo de cadastro reserva para estagiarios da Céamara
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Municipal de Cuiaba

347 Denulncia Descumprimento das Leis vigentes

348 Denuncia Descumprimento das Leis Vigente

349 Informacdo | A respeito do tempo de servico prestado na da Camara de Cuiaba

350 Denuncia Violacgdo de Dispositivo de Lei

351 Informagdo | A respeito do organograma de servidores lotados na Camara de Cuiaba

352 Sugestdo Mudanca na data de aplicagdo da prova do concurso da Camara Cuiaba

353 Informagdo | A respeito do estagio da Camara Municipal de Cuiaba

354 Informagdo | A respeito do estagio da Camara Municipal de Cuiaba

355 Reclamacdo | Obras Urbanizacdo e Infraestrutura e Regulamentacao de bairro

356 Critica Informagdes a respeito do edital do concurso da Camara de Cuiaba

357 Denulncia Poluicdo sonora

358 Denuncia Aplicagéo da prova da Camara Municipal de Cuiaba

359 Denulncia Aplicacdo da prova da Camara Municipal de Cuiaba

360 Denulncia Aplicacdo da prova da Camara Municipal de Cuiaba

361 Denulncia Aplicacdo da prova da Camara Municipal de Cuiaba

362 Informagdo | A respeito da formacédo dos servidores lotados da Camara de Cuiaba

363 Informagdo | A respeito do estagio da Camara Municipal de Cuiaba

364 Reclamagdo | Obras Urbanizag&o e Infraestrutura

365 Reclamacgdo | Esclarecimentos sobre o Edital do Concurso da Camara de Cuiaba

366 Informacgdo | A respeito de processo da Camara Municipal de Cuiaba

367 Informagdo | Relagdo de nomes e emails dos vereadores da Camara de Cuiaba

368 Sugestao Melhorias nas academias dos parques da Capital

369 Denulncia A respeito de Obras Urbanizacéo e Infraestrutura e Servigos Prestados
pelas Empresas de Onibus do Municipio de Cuiaba

370 Reclamagédo | Direcdo imprudente de determinado veiculo da Camara de Cuiaba

371 Reclamagédo | Direcdo imprudente de determinado veiculo da Camara de Cuiaba

372 Reclamacéo | Dificuldade no atendimento telefénico

373 Consulta Informacdes a respeito do ultimo Concurso da Camara de Cuiaba

374 Informagdo | A respeito do Gltimo Concurso da Camara Municipalde Cuiaba

375 Informagdo | A respeito do Gltimo Concurso da Camara Municipal de Cuiaba

376 Outros Informagdes a respeito do ultimo concurso da Camara de Cuiaba

377 Elogio Elogio ao servidor
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378 Informacgdo | A respeito da formacédo dos servidores da &rea da salide

379 Informagdo | Contato da Presidéncia da Camara Municipal de Cuiaba

380 Informacdo | Sobre a Regulamentacdo do Homeschooling pelo Municipio
381 Denuncia Utilizacdo indevida de veiculo pertencente a Camara de Cuiaba
382 Denuncia Utilizacdo indevida de veiculo pertencente a Camara de Cuiaba
383 Denuncia Protocolo da Camara

384 Dendncia Lotac&o de Onibus da Capital

385 Reclamacgdo | Relato de dificil de compreensao

386 Dendncia Com informag0es incompletas

387 Denuncia Banheiro Publico no Centro da Capital

388 Elogio Teste

389 Elogio Teste

390 Denuncia Teste

391 Informagdo | Contato de setor da Camara Municipal de Cuiaba

392 Informagdo | Contato de setor da Camara Municipal de Cuiaba

393 Outros Teste

394 Consulta Pedindo informagdes académicas nos parques da Capital
395 Outros Teste

396 Informagdo | Teste

397 Denuncia Uso indevido do veiculo da Camara Municipal de Cuiaba
398 Denulncia Uso indevido do veiculo da Camara Municipal de Cuiaba
399 Sugestao Poluicéo sonora

400 Sugestao Poluicéo sonora

401 Sugestédo Poluicdo sonora

402 Sugestédo Poluicdo sonora

403 Sugestédo Poluicdo sonora

404 Denulncia Fiscalizacdo da Hospital Santa Casa

405 Informacdo | Endereco da Camara Municipal de Cuiaba

Fonte: Ouvidoria (2021)

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

sigilo e de confidencialidade nas publicagdes.
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5 DO PRAZO DE RESPOSTA

Ap0s tabulacdo dos dados, obtivemos o indicador de que as manifestagdes foram
respondidas em um prazo médio de 11 (onze) dias e, assim podemos afirmar que se cumpriu
0 prazo estabelecido na Lei n° 13.460/2017.

6 DOS MOTIVOS DAS MANIFESTACOES

Quanto aos motivos, as manifestacdes apresentadas solicitaram atos de fiscalizacdo
por parte da administracdo municipal ante possiveis ilegalidades/irregularidades praticadas
por terceiros; informaram acerca de possiveis praticas de atos irregulares por agente publicos
no exercicio de suas funcdes. Relataram o descontentamento com atos praticados pela
municipalidade, sugeriram melhorias na prestacdo de servicos e elogiaram os atendimentos

prestados.

7 DA ANALISE DEQUESTOES RECORRENTES

Quanto as questdes recorrentes, houve um maior ndmero de manifestacdes
envolvendo: denuncia de veiculos publicos em uso particular; solicitacdo do aumento de
transporte publico; pedido de fiscalizacdo pela vigilancia sanitaria municipal; limpeza
urbana de pragas/centros comunitarios e dividas sobre a nomeacdo dos aprovados no

concurso da Camara Municipal de Cuiaba 2021.

8 DAS PROVIDENCIAS ADOTADAS

Na maioria dos casos, as manifestacGes foram solucionadas obtendo informagdes em

outros setores da propria instituicdo. Tivemos uma manifestacdo encaminhada para a
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Corregedoria da Casa, que resultou na abertura de uma sindicancia (Portaria 427/2021-

suposto uso irregular de veiculo oficial).

9 DA PESQUISA DE SATISFACAO REALIZADA

Durante 0 més de janeiro de 2022, foi efetivada uma pesquisa de satisfacdo acerca

dos servicos prestados pela Ouvidoria, conforme exigéncia da Lei n° 13.460/2017.

O processo de avaliagdo teve como objetivo qualificar a atual estrutura
organizacional da Ouvidoria da Camara Municipal de Cuiaba, bem como, fluxos e
procedimentos para atender as demandas deste setor, com vistas a melhoria de sua gestéo.
Desse modo, foram analisadas a estrutura e a gestdo do 6rgao e o fluxo de tratamento das
manifestacoes, especialmente a emissdo da resposta ao cidadao.

O foco do trabalho foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdo na prestacdo de servi¢os publicos e para a facilitacdo do acesso do
usuario aos instrumentos de participagdo na defesa de seus direitos, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminui¢do na qualidade da prestagao de

servicos publicos pelo érgédo.

Para subsidiar a andlise, foram utilizados o questionario de avaliacdo, a andlise de
amostra das manifestacdes do ano de 2021, bem como as informacgdes coletadas durante as

interlocucgdes com os gestores da unidade.

A pesquisa realizada com o questionario de avaliacdo foi inicialmente
disponibilizada por meio eletrdnico, encaminhada para o e-mail de cada manifestante do ano
anterior, a fim de ser respondida mediante preenchimento de um questionério avaliativo. No
entanto, como ndo houve sucesso na obtencdo de respostas no prazo pretendido, optamos
por uma segunda forma de avaliar, que foi por meio de ligacdes telefonicas.
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Buscou-se avaliar AS SEGUINTES questdes:

Q1 - As informacdes disponiveis nesta plataforma foram Gteis?
oOtimo
oBoa
oRegular

oRuim

Q2 - Voceé esté satisfeito com esse servi¢co?
oSim

oNao

Q3 - Como vocé avalia a qualidade do atendimento?
oOtimo
oBoa
oRegular

oRuim

Q4 - Os compromissos e prazos definidos foram cumpridos?
oSim
oParcialmente

oNao

Q5 - Como vocé avalia a contribui¢do da Ouvidoria?
oOtimo
oBoa
oRegular

oRuim
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Para melhor compreensdo dos graficos apresentados a seguir, vale considerar, que do total
de manifesta¢des no periodo (129), apds revisdo manual, excluindo manifestacdes de teste,
repetidas ou sigilosas, apenas (72) restaram aptas para serem contactadas. Destas, ainda (04)

estavam com contatos invalidos, sendo por fim entrevistados um total de (68) manifestantes.

Questao 1

m Otima Boa M Regular ®Ruim

54

Regular

Ruim
Fonte: Ouvidoria (2021)
Questao 2
70
60
50
B Sim
40
m Ndo
30
20
10 V4
0
Sim Nao

Fonte: Ouvidoria (2021)
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Questao 3

mOtimo ' Boa MRegular M Ruim

Otimo Boa Regular Ruim

Fonte: Ouvidoria (2021)

Questao 4

HSim Parcialmente M N3o

Ay

Sim Parcialmente Nado

Fonte: Ouvidoria (2021)
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Questao 5

70 ~

60 -
2 50 - L.
z m Otimo
o 40 -
o Boa
% 30
& 20 - H Regular

10 -~ M Ruim

0 A A

Otimo Boa Regular Ruim
Titulo do Eixo

Fonte: Ouvidoria (2021)

10 TRABALHOS PENDENTES COM A COPLAN

Foram solicitadas melhorias para serem realizadas no sistema eletrénico do portal da
Ouvidoria, que é desenvolvido e mantido pela empresa COPLAN. A demanda foi aberta no
dia 08/11/2021, no momento estamos aguardando o retorno para melhor atendermos. Foram

solicitadas as seguintes alteracdes:

¢ Implementacdo da avaliacdo da Ouvidoria pelo manifestante;

e Corrigir falha no encerramento das manifestacdes, pois a data esta ficando em aberta;

e Melhorias de acessibilidade ao portal da Ouvidoria para pessoas com deficiéncia
(PCD).
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11 PROJETOS EM EXECUCAO

Estd em implantagdo uma sala exclusiva para a Ouvidoria no prédio da Cémara
Municipal de Cuiaba, visando melhorar o acesso da populacdo que precisa do atendimento
presencial. A obra esta executada, entretanto, faltando os modveis que serdo planejados,
necessarios por tratar-se de um espago pequeno, onde sera instalada a equipe, para juntos
oferecermos um atendimento de exceléncia a sociedade. Estamos na fase de cotacdo de
custos por empresas de moveis planejados,visando obter um melhor preco e qualidade. Vale

acrescentar, que temos atualmente 03 (trés) empresas para as quais ja solicitamos orgcamento.

Séo elas:
EMPRESAS EM COTAGAO
Nome CNPJ Telefone Responsavel
ADS - Planejados 40.969.683/0001-04 65-99294-4024 Wanderson
MyBox 42.989.508/0001-04 65-99971-4456 Junior
G.R. Moveis Planejados LTDA 42.752.514/0001-43 65-99356-2946 Loanda

Fonte: Ouvidoria (2021)

12 OBSERVACOES

Mesmo diante das medidas de controle da pandemia da COVID-19, principalmente
pelo distanciamento fisico, o trabalho desenvolvido pela unidade da Ouvidoria foi mantido,
buscando manter atuacdo plena na atencdo, participacao e controle social, durante todo o0 ano
de 2021. Contudo, apesar de todo o esforco da equipe, que sucedeu no alcance dos
resultados apresentados e a plena atuacdo no desafiante periodo, o acimulo de atribuicdes e
responsabilidades designadas a unidade tiveram impacto na celeridade do atendimento as

demandas dos usuarios do servico publico.

Outra questdo a ser desenvolvida diz respeito a divulgacdo das atividades realizadas

no ambito da Ouvidoria internamente, de modo que os demais servidores e colaboradores da

Palacio Paschoal Moreira Cabral — Praca Moreira Cabral — Centro — Cuiaba-MT — CEP: 78.020-010
Telefones: (65) 3617-1571/99262-4123 — e-mail: ouvidoria@camaracuiaba.mt.gov.br
16



ESTADO DE MATO GROSSO
CAMARA MUNICIPAL DE CUIABA
OUVIDORIA GERAL

Céamara Municipal de Cuiabé se sintam cada vez mais a vontade para auxiliar e participar da

gestéo, utilizando-se da Ouvidoria como canal oficial de comunicagéo.

Assim para 2022, a perspectiva é que a Ouvidoria da Camara Municipal de Cuiaba
continue avancando na melhoria do trabalho realizado e atuando com independéncia e
agilidade, de modo a aproximar cada vez mais os usudrios do servico publico, seja ele
externo ou interno, garantindo que as manifestac0es sobre os servicos prestados pela

instituicdo sejam apreciadas de forma independente e imparcial.

13 OBJETIVO

Este relatdrio, tem por finalidade, prestar contas das atividades desempenhadas pela
Ouvidoria em suas demandas tipicas, conforme previsto na Lei n° 13.460/2017, bem como
as atribuicdes de Gestao do Servico de Informacdo ao Cidadédo (SIC), Monitoramento da Lei
de Acesso a Informacdo (LAI), Plano de Dados Abertos, Carta de Servicos, Conselho de

Usuarios e Plano de Maturidade da Ouvidoria no ano de 2021.

14 DO ENCAMINHAMENTO

O relatério da Ouvidoria sera:

I.  Encaminhar a autoridade maxima do 6rgdo que pertence a unidade
de Ouvidoria.

Il.  Disponibilizado integralmente na internet.

ARIANA ANAINA DE Assinado de forma digital por CUIaba’ 26 de Janelro de 2022

ARIANA ANAINA DE ARAUJO E
ARAUJOE SILVA:00874673135

SILVA:00874673135  Dados: 2022.03.28 10:55:35 -03'00"
Ariana A. Aradjo

Ouvidora Geral — Camara Municipal de Cuiaba
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