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1 DO FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria do Poder Legislativo do Municipio de Sorriso - MT instituida pela Projeto
de Lei n® 066/2015 da Camara Municipal de Sorriso possui a funcao de ser a porta de entrada
para o dialogo entre os municipes, a Camara Municipal de Sorriso e seus vereadores. 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 fazer o
acompanhamento das denudncias, reclamacdes, elogios e sugestfes dos cidaddos relativas a

prestacdo de servicos publicos em geral.

O objetivo é identificar a realidade atual dos cidadaos, analisar, orientar e encaminhar
a demanda as &reas responsaveis pelo tratamento ou apuracdo. A partir das informacGes
trazidas pelos cidadaos, 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 um Orgdo de investigacao e prevencgdo 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 formulario eletrdnico disponivel no portal web da Ouvidoria, mas também por email,

telefone 0800, WhatsApp e redes sociais da Camara Municipal de Sorriso.

O atendimento PRESENCIAL ¢ realizado nas dependéncias da instituicdo, no
endereco: Avenida Porto Alegre, n® 2615, Centro, Cx. P. 131- Sorriso/MT. CEP: 78890-000.

Formulario eletrénico do PortalWeb:
https://sorriso.mt.leg.br/ouvidoria

E-mail da Ouvidoria: ouvidoria@sorriso.mt.leg.br
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Telefone:(66) 3544-7200
WhatsApp:(66) 3544-7200

Telefone gratuito: 0800-646-0440

3 QUADRO FUNCIONAL

A servidora gue estive lotada na Ouvidoria no ano de 2021, foi a que estéa listada no

quadro a sequir.

Quadro profissional da Ouvidoria
I Jailine Franciele Frasson Sangion Ouvidora Geral

Fonte: Ouvidoria (2022)
4 RELATORIOS DE PRODUCAO

Apresentamos a seguir, o Relatério de Gestdo da Ouvidoria da Camara Municipal de
Sorriso referente as atividades realizadas no exercicio do ano 2021, em cumprimento a suas

atribuicdes.

Eventuais manifestacdes recebidas por escrito, em atendimento presencial ou através
de ligacOes via 0800 / whatsApp / telefone, sdo inseridas manualmente no sistema eletrénico

para tramitagéo.

Os dados informados foram coletados a partir do sistema eletronico utilizado no
tratamento das demandas, com a observacéo da politica de sigilo e de confidencialidade nas

publicacoes.
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No periodo entre 01 de janeiro a 30 de junho de 2021(1° Semestre), a Ouvidoria
registrou um total de 82 manifestaces. No 2° semestre, do dia 01 de julho a 31 de dezembro
de 2021, foram registradas 72 manifestacGes. Desse modo, em 2021, foi registrado um total

de 154 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 informacédo - Acesso a informacéo -

Consulta - Consulta -

Critica - Critica -

Dendncia 25 Dendncia 36

Elogio - Elogio 01
Reclamacéo 50 Reclamacéo 27

Sugestdo 06 Sugestdo 08

Outros - Outros -

Subtotal 82 Subtotal 72
Total 154

Fonte: Ouvidoria (2022)

Conforme mencionado anteriormente, com a observacdo da politica de sigilo e de
confidencialidade nas publicacdes, o teor e assunto das demandas podem ser consultadas
diretamente com a Ouvidora Parlamentar, a qual encontra-se a total disposi¢do dos usuarios

dos servicos publicos.

Segue abaixo os graficos das demandas realizadas.
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Categoria
Sugestao: 6.0% -
. Dendncia 41.6%
. _— p— Denuncia: 41.6%
ogio ;
- Reclamacédo 51.7%
5 Reclamagéo: 51.7%
B sugestéo 6.0% ¢

- Elogio: 0.7%
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Tipo

SIC: 3.2%

. Ouvidoria 96.8%

. sic 3.2%

Ouvidoria: 96.8%

Situacdo
Solucionada: 2.6%
Encaminhada: 14.9
. Encaminhada 14.9%
I rechaca 82.5%
. Solucionada 2.6%
Fechada: 82.5%
Canal
) online 100.0%

Online: 100.0%

Fonte: Ouvidoria (2022)
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5 DO PRAZO DE RESPOSTA

Apos a explanacéo dos dados graficos, obtivemos o indicador de que as manifestacoes
foram respondidas em um prazo médio de 11 (onze) dias e, assim podemos afirmar que se

cumpriu o prazo estabelecido na Lei n° 13.460/2017.

6 DOS MOTIVOS DAS MANIFESTACOES

Quanto aos motivos, as manifestacfes apresentadas solicitaram atos de fiscalizacédo
por parte da administracdo municipal ante possiveis ilegalidades/irregularidades praticadas
por terceiros; informaram acerca de possiveis praticas de atos irregulares por agentes publicos
no exercicio de suas fungOes; relataram o descontentamento com atos praticados pela
municipalidade; sugeriram melhorias em servi¢os publicos; solicitaram melhorias na

prestacdo de servigos publicos e elogiaram a prestacdo de servigos publicos/atendimentos.

7 DA ANALISE DE QUESTOES RECORRENTES

Quanto as questdes recorrentes, houve um maior ndmero de manifestacOes
envolvendo: denuncia em desfavor da satde publica; reclamacdes e dendncias quanto a lotes
vazios com mato e focos de dengue; solicitacdo do aumento de transporte publico; limpeza
urbana de pracas/parques florestais, questionamentos sobre colaboradores e atendimentos da
Céamara Municipal de Sorriso 2021.

8 DAS PROVIDENCIAS ADOTADAS

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

outros setores da prépria instituicdo e junto a Prefeitura Municipal de Sorriso.
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9 PROJETOS EM EXECUCAO

A Ouvidoria esta com 0s seguintes projetos em execucao:

¢ Implementacdo da avaliacdo da Ouvidoria pelo manifestante;

e Corrigir falha no encerramento das manifestacdes (via sistema), pois a data esté ficando
em aberta;

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

10 OBSERVACOES

Necessario frisar que a pandemia da COVID-19, trouxe em razdo do distanciamento
fisico, alteragdes na formatacdo da realizacdo do trabalho. Fazendo com que as pessoas
utilizassem mais os meios digitais do que os meios fisicos / presenciais disponiveis.
Ferramentas digitais entdo foram desenvolvidas entre os anos de 2020 e melhoradas em 2021

para facilitar e melhorar o atendimento as demandas dos usuarios do servico publico.

Contudo, apesar de todo o esfor¢co da equipe, que sucedeu no alcance dos resultados
apresentados e a plena atuacdo no desafiante periodo, o acimulo de atribuicdes e
responsabilidades designadas & unidade tiveram impacto na celeridade do atendimento as
demandas dos usuarios do servigo publico.

No ambito da Ouvidoria internamente, serd necessario ser desenvolvido divulgacdo
para que os servidores e colaboradores da Camara Municipal de Sorriso se sintam cada vez
mais a vontade para auxiliar e participar da gestdo, utilizando-se da Ouvidoria como canal
oficial de comunicacdo. Assim, para 2022, a perspectiva é que a Ouvidoria da Camara
Municipal de Sorriso 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 manifestacdes sobre os servicos prestados pela

instituicdo sejam apreciadas de forma independente e imparcial.
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11 OBJETIVO

Este relatorio, 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 Gestdo do Servico de Informacéo ao Cidadédo (SIC), Monitoramento da Lei de

Acesso a Informacéo (LAI), Plano de Dados Abertos, Carta de Servicos da Ouvidoria no ano
de 2021.

12 DO ENCAMINHAMENTO

O relatério da Ouvidoria sera:

l. Encaminhado a autoridade maxima do 0Orgdo que pertence a
unidade de Ouvidoria; e

Il.  Disponibilizado integralmente na internet.

Sorriso, 04 de abril de 2022.

Atenciosamente,

JAILINE FRASSON SANGION
Ouvidora Parlamentar

Av. Porto Alegre, 2615, Centro, Cx. P. 131, Fone/Fax (66) 3545-7200 — CEP: 78890-000 — Sorriso/MT
Home Page: www.sorriso.mt.leg.br E-mail: secretaria@sorriso.mt.leg.br



