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1. APRESENTACAO

O presente Relatorio Anual de Atividades da Ouvidoria Municipal de Alto Araguaia —
MT refere-se ao exercicio de 2025 e tem por finalidade apresentar, de forma transparente e
sistematizada, as acdes desenvolvidas, os dados gerais das manifestacbes recebidas e 0s
encaminhamentos realizados pela Ouvidoria no ano vigente.

Este relatdrio segue, de forma adaptada ao modelo utilizado pelas Ouvidorias Publicas
do Estado de Mato Grosso, atendendo aos principios da publicidade, transparéncia, eficiéncia e
controle social, conforme previsto na legislacéo vigente.

2. IDENTIFICAQAO DA OUVIDORIA

Orgéo: Ouvidoria Municipal

Vinculagdo Administrativa: Gabinete Municipal

Responsaveis pela Ouvidoria: Alessandra de Andrade Campos Tafarello
Suplente: Maximilliam José B. Gonsalez

Periodo de Referéncia: 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2025

Municipio: Alto Araguaia— MT

3. BASE LEGAL

A atuacdo da Ouvidoria Municipal fundamenta-se, entre outras normas, nos seguintes
dispositivos legais:

- Constituicdo Federal de 1988, especialmente os principios da Administracdo Publica (art. 37);
- Lei Federal n® 12.527/2011 — Lei de Acesso a Informacgéao (LAI);

- Lei Federal n® 13.460/2017 — Dispde sobre participagéo, protecdo e defesa dos direitos do
usuario dos servicos publicos;

- Lei Municipal n® 3.049/2013 — Dispde sobre a criacdo da Ouvidoria Municipal de Alto
Araguaia-MT,;

- Decreto Municipal n°® 034/2025, que regulamenta a Ouvidoria no ambito do Municipio de Alto
Araguaia — MT,;
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4. CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria Municipal disponibilizou, no exercicio de 2025, os seguintes canais para
recebimento de manifestagdes da populagao:

- Atendimento presencial
- Telefone
- E-mail

- Sistema eletrdnico / plataforma digital

5. TIPOS DE MANIFESTACOES RECEBIDAS

As manifestacOes recebidas pela Ouvidoria Municipal séo classificadas conforme a
Lei Federal n° 13.460/2017, nos seguintes tipos:

- Reclamagdes
- Solicitacbes
- Dendncias

- Sugestdes

- Elogios

- Pedidos de informacéao

Quantidade de manifestac6es por tipo:

Tipo de Manifestacéo Quantidade Percentual (%0)
ReclamacGes 47 38,2
Solicitagdes 15 12,2
Dendncias 41 33,3
Sugestdes 04 3,3
Elogios 01 0,8
Pedidos de Informacao 15 12,2
Total Geral 123 100%
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6. MANIFESTACOES POR AREA / SECRETARIA

As manifestacbes recebidas foram encaminhadas as respectivas Secretarias,
Departamentos ou Orgdos Municipais competentes para anélise e resposta.

Distribuicdo das manifestagdes por area:

Secretaria / Orgéo Quantidade
Secretaria Municipal de Administracao 15
Secretaria Municipal de Infraestrutura 14
Secretaria Municipal de Obras 21
Secretaria Municipal de Educacéo 08
Secretaria Municipal de Saude 23
Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social 04
Secretaria Municipal de Meio Ambiente 09
Secretaria Municipal de Esporte Cultura e Lazer 02
Secretaria Municipal de Finangas 21
Gabinete Municipal 06
Total Geral: 123

7. PRAZOS DE ATENDIMENTO

A Ouvidoria Municipal observou os prazos estabelecidos na legislacdo vigente para
resposta as manifestaces dos Usuarios.

Prazo médio de resposta: 15 dias

Percentual de manifestacGes respondidas no prazo legal: 96,75 %

8. PROVIDENCIAS ADOTADAS E RESULTADOS

Respostas oficiais de alguns setores as vezes atrasavam muito para chegar até a

Ouvidoria, com a alegacdo de falta de tempo. Mas, quase sempre chegavam com os problemas
resolvidos.
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Contudo, notamos que houve uma participacdo maior da populacdo nas
manifestacdes e consequentemente mais providéncias/acdes por parte dos gestores resultando na
melhoria qualitativa dos servigos publicos prestados a populacao.

9. ACOES DE MELHORIA E FORTALECIMENTO DA OUVIDORIA

Durante o exercicio de 2025, a Ouvidoria Municipal desenvolveu e/ou apoiou agdes
voltadas ao fortalecimento do controle social e a melhoria dos servicos publicos, tais como:

- Producdo de video de animacao explicativo (2 a 3 minutos), apresentando o papel da ouvidoria,
como funciona, exemplos de demandas e canais de contato;

- Criag&o de banners

- Exposicdo de banner e distribuicdo de panfletos informativos sobre a ouvidoria na festa do
aniversario da cidade de Alto Araguaia-MT em outubro de 2025;

- Participacdo da Ouvidora em curso presencial em Cuiaba-MT (Tricotando sobre Ouvidoria);

- Capacitacgdes/oficinas on-line (Tricotando sobre Ouvidoria);

10. DIFICULDADES IDENTIFICADAS

No exercicio do presente ano, a Ouvidoria Municipal identificou um conjunto de
dificuldades recorrentes, tanto no atendimento as manifestacfes da populacdo quanto na
articulacdo institucional necessaria para a efetiva resolutividade das demandas apresentadas. Tais
dificuldades refletem desafios estruturais, operacionais, comunicacionais e culturais ainda
presentes na administracao publica municipal.

Entre as principais dificuldades observadas, destaca-se a limitacdo no acesso da
populacdo aos canais formais da Ouvidoria, especialmente por parte de cidaddos em situacédo de
vulnerabilidade social, moradores da zona rural, idosos e pessoas com baixa familiaridade com
as ferramentas digitais.

A insuficiéncia de divulgacédo institucional e a falta de compreenséo, por parte de
parcela da populacdo, sobre o papel da Ouvidoria como instrumento de participagdo social
também contribuiram para esse cenario.

Outra dificuldade identificada refere-se a morosidade no retorno das respostas por
parte de alguns setores da administracdo, ocasionada, em muitos casos, pela sobrecarga de
trabalho, escassez de recursos humanos ou auséncia de fluxos internos padronizados para o
tratamento das manifestacdes encaminhadas pela Ouvidoria. Tal situagdo impacta diretamente
no prazo de resposta ao cidaddo e na percepcao de eficiéncia do servico publico.

A Ouvidoria também registrou desafios relacionados a qualidade das informacgdes
prestadas pelos setores demandados, incluindo respostas incompletas, excessivamente técnicas
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ou pouco objetivas, o que dificulta a adequada devolutiva ao cidaddo e, por vezes, exige
reiteracdes e novos encaminhamentos.

No ambito interno, observou-se a necessidade de maior integracdo entre os 6rgdos e
secretarias municipais, bem como de fortalecimento da cultura de escuta ativa, transparéncia e
responsabilizacao.

Em alguns casos, ainda persiste a compreensdo equivocada da Ouvidoria como
instancia fiscalizatdria punitiva, e ndo como instrumento de aprimoramento da gestao publica e
de fortalecimento do controle social.

Por fim, foram identificadas dificuldades relacionadas a estrutura operacional da
prépria Ouvidoria, como limitacdes tecnoldgicas, auséncia de sistema informatizado especifico
ou necessidade de capacitacdo continuada dos servidores envolvidos, fatores que influenciam
diretamente a eficiéncia no registro, acompanhamento e analise das manifestacdes recebidas.

Apesar das dificuldades apontadas, a Ouvidoria Municipal manteve-se atuante na
mediacdo entre o cidaddo e a administracdo publica, utilizando os desafios identificados como
subsidios para a proposicdo de melhorias, aperfeicoamento dos processos internos e
fortalecimento das politicas publicas municipais.

11. PROPOSTA DE ACOES PARA A MELHORIA DAS DIFICULDADES
IDENTIFICADAS PELA OUVIDORIA MUNICIPAL

Com vistas ao enfrentamento das dificuldades identificadas ao longo do exercicio, a
Ouvidoria Municipal propde um conjunto de agdes estratégicas voltadas ao fortalecimento da
participacéo cidadd, a melhoria dos fluxos internos, ao aprimoramento da qualidade das respostas
e a modernizacdo da estrutura operacional, contribuindo para o aperfeicoamento continuo da
gestdo publica municipal.

1. Ampliagédo e democratizagdo do acesso aos canais da Ouvidoria

Promover ac¢Oes permanentes de divulgacdo dos canais de atendimento da Ouvidoria
Municipal, utilizando meios digitais, materiais impressos, radios e campanhas institucionais, com
linguagem clara e acessivel.

Também a realizacdo de atendimentos itinerantes em bairros da zona urbana e
comunidades rurais, bem como parcerias com unidades de satude, CRAS, escolas e demais setores
publicos, visando alcancar publicos historicamente menos atendidos.

2. Fortalecimento da cultura institucional de escuta e participacao social

Desenvolver agdes de sensibilizagdo junto aos gestores e servidores municipais sobre
0 papel da Ouvidoria como instrumento de aprimoramento da administracdo publica e
fortalecimento do controle social. Nesse interim, sugere-se a realizacdo de reunides, oficinas e
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capacitaces internas, reforcando a importancia do atendimento adequado, do respeito aos prazos
e da qualidade das informac0es prestadas.

3. Padronizagao e melhoria dos fluxos internos de resposta

Instituir fluxos e prazos internos padronizados para o tratamento das manifestagdes
encaminhadas pela Ouvidoria, com definicdo clara de responsabilidades por setor. A adogéo de
procedimentos operacionais padrdo (POP) contribuira para reduzir a morosidade nas respostas e
assegurar maior previsibilidade e eficiéncia no atendimento ao cidad&o.

4. Qualificacédo das respostas encaminhadas ao cidadao

Orientar os setores municipais quanto a elaboragdo de respostas objetivas, completas
e em linguagem cidadd, evitando termos excessivamente técnicos. A Ouvidoria podera atuar de
forma orientativa, sugerindo ajustes quando necessario, garantindo maior clareza, transparéncia
e efetividade na comunicagdo com o municipe.

5. Ampliacdo da integracao Inter setorial

Estimular a articulacdo continua entre a Ouvidoria e as secretarias municipais, por
meio de reunibes periddicas, pontos focais setoriais e canais diretos de comunicacéo,
favorecendo a resolucdo mais célere das demandas e a identificacdo de problemas recorrentes
que demandem solugdes estruturais.

6. Modernizacao da estrutura tecnoldgica e dos instrumentos de gestao

Buscar a implantacdo ou aprimoramento de sistema informatizado préprio para
registro, acompanhamento e andlise das manifestacdes, possibilitando maior controle de prazos,
geracgdo de relatorios gerenciais e producdo de indicadores para subsidiar a tomada de decisdo
dos gestores publicos.

Utilizar a 1A — Inteligéncia Artificial como ferramenta de auxilio e otimizagdo do
tempo nesse processo de escuta e construcdo de melhorias nos servicos publico.

7. Capacitagdo continuada da equipe da Ouvidoria

Investir na formacgéo técnica e continuada dos servidores da Ouvidoria, especialmente
em temas como atendimento ao cidaddo, mediacdo de conflitos, legislacdo aplicada,
transparéncia publica e uso de ferramentas tecnoldgicas, fortalecendo a atuagdo qualificada e
resolutiva do setor.
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8. Utilizacao das manifestagdes como instrumento de melhoria da gestéo

Sistematizar as informagdes oriundas das manifestagdes recebidas, transformando-as
em relatorios analiticos e recomendacGes aos gestores, de modo que as demandas da populacao
sirvam como subsidios para o aprimoramento das politicas publicas e dos servigos municipais.

12. CONSIDERACOES FINAIS E PERSPECTIVAS PARA ANALISE DE DADOS

A Ouvidoria Municipal de Alto Araguaia — MT reafirma, por meio deste Relatério
Anual de 2025, seu papel estratégico como instrumento de participacdo social, escuta qualificada
do cidad&o e aprimoramento da gestdo publica municipal.

Os dados guantitativos e qualitativos consolidados neste relatério permitirdo, apds sua
completa alimentacdo, a realizacdo de analises comparativas entre os tipos de manifestacfes
(elogios, reclamac6es, denuncias, solicitacdes, sugestdes e pedidos de informacdo), bem como a
identificacdo de areas mais demandadas, recorréncia de temas e gargalos na prestacdo dos
servicos publicos.

A sistematizacdo dessas informacgdes possibilitard, nos exercicios subsequentes, a
construcdo de séries histdricas, indicadores de desempenho e diagndsticos mais precisos,
subsidiando a tomada de decisdo da Administracdo Municipal, o planejamento de politicas
publicas e a ado¢do de medidas corretivas e preventivas.

Ressalta-se que a utilizacdo dos dados da Ouvidoria como ferramenta de gestdo
fortalece a transparéncia, o controle social e a melhoria continua dos servicos ofertados a
populacdo, contribuindo para uma administracdo mais eficiente, responsavel e alinhada as
necessidades reais dos municipes.

Alto Araguaia — MT, 12 de fevereiro de 2025.

ALESSANDRA DE ANDRADE CAMPOS TAFARELLO

Ouvidora Municipal

Av. Carlos Hugueney, 572 - Centro — CEP 78.780-000, Alto Araguaia-MT
Telefone: +55 66 3481 1165



ESTADO DE MATO GROSSO
PREFEITURA MUNICIPAL DE ALTO ARAGUAIA
OUVIDORIA MUNICIPAL

ANEXOS
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