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1.APRESENTACAO

O presente relatério apresenta o resultado consolidado das manifestagdes acolhidas pelas
Ouvidorias, no periodo de 1° de outubro a 31 de dezembro de 2025.

A Ouvidoria Publica Municipal de Pontal do Araguaia-MT foi instituida pelo art. 1° da Lei
Municipal n® 735/2014, de 18 de setembro de 2014. J4 a Ouvidoria da Saude foi criada por meio
do Decreto n® 2020/2019, de 31 de julho de 2019.

De acordo com sua finalidade, ¢ dever da Ouvidoria “elaborar e divulgar, trimestral e
anualmente, relatorios de suas atividades, bem como promover, permanentemente, 0s servicos das
Ouvidorias do Municipio junto ao publico, para conhecimento, utilizagao continuada e ciéncia dos
resultados alcancados”.

Nesse sentido, a Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, “dispde sobre participacao, protecéo
e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos da administragdo publica”, estabelece em
seu art. 14, inciso II, que as ouvidorias deverdo “elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que
devera consolidar as informagdes mencionadas no inciso | e, com base nelas, apontar falhas e

sugerir melhorias na prestacao de servicos publicos”.
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Assim, este relatorio tem como objetivo cumprir os dispositivos legais, além de subsidiar a

gestdo municipal com informacdes estratégicas voltadas ao aprimoramento dos servicos publicos.

2.ACESSIBILIDADE
Observou-se que o0s canais disponibilizados pela Ouvidoria Publica Municipal e pela

Ouvidoria da Saude — caixas de manifestac@es fisicas, sistema informatizado, e-mail, QR Codes
distribuidos em reparticdes publicas, atendimento presencial e link disponivel no site oficial da
Prefeitura, com formulario eletrdnico especifico da salde — sdo eficientes e satisfatdrios,
possibilitando a (ao) cidada (o) um acesso facilitado as Ouvidorias do municipio.

Destaca-se ainda o uso do sistema OuvidorSUS, direcionado especificamente as demandas
da saude.

Constata-se que a maioria das manifestacGes recebidas ocorreu por meio eletrénico,
confirmando a efetividade dos canais digitais junto a populacéo.
3.0UVIDORIAS EM ACAO

Entre outubro a dezembro de 2025, a Ouvidoria Municipal e a Ouvidoria da Saude de
Pontal do Araguaia-MT registraram um total de 9 (nove) atendimentos. Os canais de acesso
permitiram manifestacfes de diferentes naturezas, como reclamagdes, dendncias, solicitacdes,

elogios, pedidos de informagéo e-Sic e sugestdes.

Tabela 1- ManifestagOes abertas por canal de comunicagéao.

Canal de

Comunicacéo Quantidade de manifestagdes Em %
Sistemas 7 77,78%
E-mail 2 22,22%
TOTAL 9 100%

Fonte: Ouvidoria Municipal e Ouvidoria do SUS de Pontal do Araguaia/MT.
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Grafico 1- Manifestacgdes abertas por canal de comunicagéo.
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Fonte: Ouvidoria Municipal e Ouvidoria do SUS de Pontal do Araguaia/MT.

No periodo analisado, a maioria das manifestacdes foram registradas pelo sistema
informatizado com (77,78%) de atendimentos. Esse dado confirma a tendéncia de utilizacdo dos

meios digitais pela populacao.

A anélise e classificacdo das manifestagfes permitem identificar eventos que demandam
melhorias em processos de trabalho, alteragbes em procedimentos ou maior clareza na

comunicacdo institucional.

A respeito, cremos que desta forma, o ciclo de planejamento e politicas pablicas, quando
bem executado, cria meios relevantes para implementar politicas que visem a modernizacao
continuada da oferta de servicos publicos, politicas publicas que sustentem a agenda de

simplificacdo e modernizacdo estabelecida pela Lei Federal 13.460/2017.

Apos classificar as manifestagfes por assuntos, tabular os dados e analisar a frequéncia

das manifestacdes, as Ouvidorias elaboram relatérios consolidados, qualitativos e quantitativos. A
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20 de Dezembro de 1991

partir da anélise amostral dos assuntos mais frequentes e das respostas das areas técnicas, torna-se
possivel identificar eventos que possam demandar a¢des para alterar algum procedimento, rever
um processo de trabalho ou aprimorar a comunicacao.

A Tabela 2 e o gréafico 2 apresentam as informacGes referentes as demandas das

Ouvidorias Municipal e da Saude, do periodo compreendido entre outubro a dezembro de 2025,

considerando a natureza, més de recebimento e status. Vejamos:

Tabela 2- Manifestacbes protocoladas por natureza, quantidade e percentual de 01 de
outubro a 31 de dezembro de 2025.

Natureza Quantidade Percentual
Solicitagdes 5 55,56%
Reclamacéo 3 33,33%
Elogios 1 11,11%
Total 9 100%

Fonte: Ouvidoria Municipal e Ouvidoria do SUS de Pontal do Araguaia/MT.

Gréfico 2 -ManifestacGes protocoladas de 01 de outubro a 31 de dezembro de 2025.
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Fonte: Ouvidoria Municipal e Ouvidoria do SUS de Pontal do Araguaia/MT.

No que tange a situacdo das manifestacbes, 100% ja foram fechadas do total geral

conforme pode ser visto a partir da Tabela 3 e Grafico 3, mostrados a seguir:
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Tabela 3- Situacéo dos protocolos abertos.

Situacgéo Quantidade Em %

Fechados 9 100%

Fonte: Ouvidoria Municipal e Ouvidoria do SUS de Pontal do Araguaia/MT.
Gréfico 3- Situacdo dos protocolos abertos.
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Fonte: Ouvidora Municipal e Ouvidoria do SUS de Pontal do Araguaia/MT.
Ademais, a andlise dessas manifestagdes mostra que as Secretarias de Administracdo e

Saude receberam o maior quantitativo de demandas. Vejamos:

Tabela 4- Quantitativo de manifestacdes abertas por secretaria.

Secretaria Quantidade de manifestacdes Em %

Sec. Salde 4 44,44%
Sec. Administracdo 4 44,44%
Sec. Obras e Serv. Pablicos 1 11,11%
Total 9 100%
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Grafico 4- Quantitativo de manifestacdes abertas por secretaria.
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Fonte: Ouvidoria Municipal e Ouvidoria do SUS de Pontal do Araguaia/MT.

Assim, ao observar o tempo médio de resposta dessas demandas protocoladas nas
Ouvidorias, chama a atencdo o fato de a totalidade dos pontos de resposta manifestarem-se em um
tempo médio por protocolo em dias aproximadamente abaixo do prazo legal, como pode ser visto

a partir da Tabela 5 e Grafico 5 abaixo:

Tabela 5- Tempo médio em dias para conclusdo dos protocolos fechados aproximadamente.
Secretaria Protocolos Fechados | Total em [Tempo médio
dias

por protocolo

4 80 20
Sec. Saude

4 66 17
Sec. Adm.
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1 25 25
Sec. Obras e Serv. Publicos

9 171 19

Total
Fonte: Ouvidoria Municipal e Ouvidoria do SUS de Pontal do Araguaia/MT.

Grafico 5- Tempo médio em dias para conclusédo dos protocolos fechados
aproximadamente.
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Fonte: Ouvidoria Municipal e Ouvidoria do SUS de Pontal do Araguaia/MT.
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Para que se compreenda, as demandas sdo realizadas pela (0) cidada (4o) por meio dos
acessos informados. Tais manifestagdes sao recebidas por esta Ouvidoria, e encaminhadas ao setor
competente, que por sua vez, toma as providéncias necessarias para a resolucdo da manifestacao.
Feito isto, o referido setor realiza o feedback para a Ouvidoria e esta, por sua vez, encaminha
resposta a0 municipe e entdo, encerra a demanda. Caso o setor responsavel nao realize as a¢les

necessarias, a demanda ¢ classificada como “pendente” até a solugéo.

4.CONSIDERACOES FINAIS

As Ouvidorias Municipal e do SUS consolidam-se como instrumentos fundamentais de
participacdo social, conforme previsto na Lei n® 13.460/2017. Representam uma garantia de voz a
populacéo, tornando-a protagonista na construcdo e aprimoramento de politicas publicas voltadas

ao bem comum, a qualidade de vida e ao desenvolvimento sustentavel.

A anélise das manifestacdes recebidas no periodo demonstra que o trabalho das Ouvidorias
vem sendo realizado com eficiéncia, eficacia e efetividade, considerando que todas as respostas

foram fornecidas dentro do prazo legal.
Destacam-se como pontos positivos:
e 100% das manifestacdes respondidas dentro do prazo legal;
o Crescente utilizacdo dos canais eletronicos;
o Efetividade na tramitacdo e conclusdo das demandas;
« Registro de elogio evidenciando boas praticas nos servicos de saude.
Entre os principais desafios identificados, destacam-se:
» Necessidade de fortalecimento da gestdo e supervisdo dos servi¢os de salde;
» Regularizacdo urgente da situacdo do Terminal Rodoviario;

e Instituir plano de acdo formal para demandas criticas (ex.. AGER/MT — Terminal

Rodoviério);
« Integrar relatorios da Ouvidoria ao Planejamento Anual e ao Relatério de Gest&o;

« Capacitagdo continua dos servidores que atuam no atendimento ao publico.
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Dessa forma, reafirma-se o compromisso das Ouvidorias em alcangar 0s objetivos e metas
estabelecidos, em consonéancia com a Constituicdo Federal de 1988 e com os principios da Lei n°
13.460/2017, que institui o Cddigo de Defesa dos Usuarios dos Servicos Publicos e da Lei de
Acesso a Informacéo.

O esforgo continuo das Ouvidorias visa tornar Pontal do Araguaia referéncia em politicas

publicas de exceléncia, garantindo o reconhecimento e a confianca da populagéo.
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