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1. SOBRE A OUVIDORIA
PARA QUE SERVE A OUVIDORIA?

Em linhas gerais, Ouvidoria é um canal de didlogo entre o cidaddo e érgdo publico, em que
é possivel apresentar manifestacdes, sugestdes, elogios, solicitacOes, reclamacdes e
denuncias. As ouvidorias publicas fazem a ligacdo entre o cidaddo e a administragdo publica,
formada pelos 6rgdos, entidades e agentes gerenciados pelo Estado.

A Lein213.460, de 26 de junho de 2017, conhecida como Cédigo de Defesa do Usuario dos
Servicos Publicos, estabeleceu normas para a participacao, protecdo e defesa dos direitos
do usuario dos servicos publicos, atribuindo, as Ouvidorias, competéncias e exigéncias que
vdo muito além do mero recebimento de manifestacdes. Passaram a abranger a¢bes de
promocdao do didlogo, de avaliacdo de percepcbes e expectativas da sociedade, de
tratamento e interpretacao de dados, de apoio na evolug¢do da qualidade da prestacdo dos
servicos publicos. A Lei fixou, também, o seguinte:

Art. 14. Com vistas a realiza¢do de seus objetivos, as ouvidorias devergo:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestagcées encaminhadas por usudrios de servicos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatorio de gestdo, que deverd consolidar as informag¢des
mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagdo
de servigos publicos.

Art. 15. O relatdrio de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. 14 deverd indicar, ao
menos:

I - o numero de manifestagées recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestagdes;

Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugcbes apresentadas.
Pardgrafo unico. O relatdrio de gestdo serd:

I - encaminhado a autoridade mdxima do 6rgdo a que pertence a unidade de ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

Valendo-se desta Lei, as ouvidorias Setoriais preparam anualmente relatérios com
informagdes que subsidiam a administracdao publica nas tomadas de decisdes quanto a
alocacdo de recursos destinando as areas com maior demanda. Demonstrando, também, os
setores que requerem ateng¢ao mais minuciosa por parte da Administracgao.

E importante lembrar que os érgdos da Administracdo Publica estdo divididos em trés
esferas: Governo Federal, Governo Estadual e Administracdo Municipal (prefeitura). Cada
uma dessas esferas cuida de assuntos diferentes. Por isso, antes de registrar sua reclamacgao
ou sugestao, verifique que esfera de poder é a responsavel por aquela a¢do ou servico. Por
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exemplo: o transporte publico urbano é um dever do municipio, ou seja, da prefeitura da
cidade. Ja o transporte entre cidades, inclusive, em regides metropolitanas é
responsabilidade do governo estadual.

O Governo do Estado de Mato Grosso controla a Ouvidoria Geral que, por sua vez, coordena
as Ouvidorias Setoriais, na qual a Ouvidoria Setorial da Sinfra estd inserida. Buscando
promover a transparéncia publica, o acesso a informacao e a defesa dos usuarios do servigo
publico estadual.

O QUE E UMA OUVIDORIA?

E uma unidade de apoio estratégico e especializado onde os clientes-cidad3dos ganham voz
ativa por meio do ouvidor, seu porta-voz. Sempre atenta aos principios constitucionais de
legalidade, moralidade, impessoalidade e eficiéncia, a Ouvidoria é um canal de comunicacéo,
imparcial, independente e consolidada como instrumento de democracia participativa.

COMO ATUA O OUVIDOR?

O Ouvidor acolhe a demanda, busca a solucdo e da a resposta no menor prazo possivel,
defendendo os direitos e os interesses do cidaddo dentro da instituicdo. A independéncia e
a autonomia sdao uns dos pilares da Ouvidoria, que garantem maior mobilidade e rapidez na
busca de solugdes.

QUANDO DEVO RECORRER A OUVIDORIA DA SINFRA?

Quando quiser fazer uma manifestacdo. Pode ser um elogio, uma critica, uma solicitacdo,
uma sugestdo, uma reclamac¢do ou uma denuncia sobre assuntos pertinentes a Instituicado,
suas diversas unidades e colaboradores

QUEM PODE RECORRER A OUVIDORIA?

Publico interno e externo, qualquer cidadao que queria se manifestar, além dos servidores
efetivos e temporarios. Caso a questdo nao seja de sua competéncia, a Ouvidoria orientara
o cidadao quanto a maneira mais adequada para o seu atendimento.

OUVIDORIA SETORIAL SINFRA

A ouvidoria Setorial da Sinfra conta com sala para atendimento presencial se necessario, e
atendimento através do telefone (65) 3613-0545, email e pelo fale cidadao.
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PERFIL DO USUARIO

A Ouvidoria Setorial da Sinfra atende um publico variado, pessoas de viarios estados
solicitando informacdes sobre os contratos de concessdes e licitagdes; cidaddos buscando
informacgdes sobre as condicGes das rodovias estaduais e pontes; publico interno referente
a comportamento dos servidores da casa. Enfim, um publico bem diversificado.

2. DEMANDAS DA OUVIDORIA EM 2023

A Ouvidoria Setorial no ano de 2023 recebeu o total de 214 mensagens divididas de acordo
com a nutureza das demandas.

Sendo as 214 divididas em solicitacdo 76, reclamacgdo 69, denuncia 31, informacdo 35 e
sugestao 3

Desta forma pode-se analisar os produtos ou setores que estdo gerando maior quantidade
de pedidos junto a Ouvidoria seja ela por reclamacdes, solicitacOes, sugestoes, informacao,
denuncia ou elegio dos cidaddos.

Mensagens Recebidas

3

m Solictagdo = Reclamagdo Dendncia Informagdo = Sugestdo

O grafico acima demonstra os dados transformados em informacdes estratégicas para
auxiliar nas futuras decisdes.

Demandas recebidas por email também fazem parte deste grafico considerando que quando
recebidas por email sdo cadastradas pela Ouvidoria no Fale Cidadao.
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3. DEMANDAS DA OUVIDORIA DE 2020 A 2023

- ~ - Total

Ano | Solicitacao | Reclamagdo | Elogio | Dentincia | Informagao | Sugestdo G:r:I

2023 76 69 0 31 35 3 214

2022 92 80 0 14 29 1 216

2021 85 46 0 22 46 6 205

2020 92 40 3 27 23 14 201

4. DEMANDAS DA OUVIDORIA POR MES
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5. Perfil do usuario
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No item perfil de usuario é referente ao nimero de demandas por cidades e Estado aqui no
grafico apresentando um total geral de demandas encaminhadas por usudrios da Capital Cuiab3,
das Cidades do Interior sendo elas Tangara da Serra, Porto dos Gauchos, Acorizal neste tépico
também esta incluso Varzea Grande entre outras cidades e Outros Estados entre eles Sdo Pualo,
Parand, Goias.

250
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6. MENSAGENS RESPONDIDAS, ARQUIVADAS E EM TRATAMENTO
Neste ponto se faz necessario uma apresentacao sobre o conceito das mensagens:

Mensagens Arquivadas: sao mensagens que nao foi dada continuidade pelo fato de faltar
informacao do cidadao, geralmente foi solicitada e o cidadao ndo respondeu entao pela falta de
resposta do cidaddo a mensagem é arquivada.

Mensagens Respondidas: S3o as que foram finalizadas até o dia 31/12/2023.

Mensagens em Tratamento: S3o as mensagens que ndo tiveram resposta até 31/12/2023,
geralmente sdo mensagens que chegam bem préximo do final do ano, sdo recebidas
encaminhadas para o setor competente mas nao houve tempo habil para o envio da resposta
antes do final do ano.

No ano de 2023 foram recebidos o total 214 mensagens dessas de 197 foram respondidas, 6
foram arquivadas e 11 mensagens em tratamento.
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Total de Mensagens
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7. PRAZOS DE RESPOSTA

Considerando as mensagens respondidas 93% das mensagens foram respondidas dentro do prazo.

Percentual de Resposta Dentro do Prazo
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A média para o tempo de atendimento no ano de 2023 foi de 10 dias.

8. DEMANDAS RECORRENTES

A SINFRA tem um enorme desafio logistico sendo Mato Grosso o maior produtor agropecudrio do
pais, liderando a producdo de graos e rebanho bovino e toda essa producdo é transportada em
carretas pela rodovias.

“Mato Grosso tem um enorme desafio logistico para superar e a Secretaria de Infraestrutura tem a
missdo de superar esse desafio e acompanhar o crescimento do Estado. E preciso trabalhar com
planejamento e inovagdo para garantir a manutencdo da nossa malha rodoviaria”, explicou o
secretdrio de Infraestrutura e Logistica, Marcelo de Oliveira.

Dos 38 municipios mato-grossenses que ndo possuiam acesso por via asfaltada, 18 deles, ou seja,
47%, ja receberam asfaltamento do Governo do Estado. A Secretaria de Infraestrutura e Logistica
(Sinfra) ainda executa obras em outros oito municipios, o que vai garantir um total de 129 cidades

com ligacoes asfaltadas.
https://www.sinfra.mt.gov.br/-/governo-de-mt-j%C3%A1-interligou-47-dos-munic%C3%ADpios-que-n%C3%A30-
tinham-rodovias-asfaltadas

Ponte do Rio d_aé Mories
réditos: Willian Kanashiro/Secom-MT
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Govemo inaugura 39 quildmetros de asfalto na MT-129, enitre o municipio de Paranalinga e Galicha do Norte
Créditos: Christiano Antonucci

Referente a mobiidade urbana a sinfra entre outras trabalhou no prolongamento da avenida Parque

Barbado, avenida Mario Palma entre outros bairros.
Todas as obras de infraestrutura da Copa do mundo foram retomadas. https://www.sinfra.mt.gov.br/-
/todas-as-obras-de-infraestrutura-da-copa-do-mundo-foram-retomadas-pelo-governo-do-estado.

Abaixo segue fotos referente a sinalizacdo da obra de Implantagdo e Pavimenta¢dao da MT 010,
entrocamento MT 242 Ipiranga do Norte

12,225065S 56,181082W
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12,203057S 58,157147

Todos o pedidos, reclamacdo recebidos pela ouvidoria sdo repassados ao setores responsaveis
como a maioria das solictacoes sdo referente a manutencdo de vias equipes vao em loco para
relatorio e providéncias tanto referente a sinalizacdo, defeitos o estiver no pedido do cidad3do para
fazer a corregdo caso necessario ou informar que ja estao trabalhando na manutencao

9. Central INFRA

A SINFRA é um o¢rgdo referéncia em nivel de Estado e até nacional, em termos de transparéncia,
inteligéncia e inovacdo, e disponibiliza através da Central INFRA uma visdo geografica da
infraestrutura do Estado de Mato Grosso, através da visualizacdo dos dados em mapa e painéis
gerenciais voltados para a localizacao espacial das informacdes.

E possivel visualizar os dados em diferentes formas, desde a visio macro que abrange todos o
Estado, quano por regides, por municipios, por uma rodovia ou atd mesmo diretamente um ativo
como uma ponte ou bueiro. Além disso, nos mapas pode —se visualizar diferentes camadas de

dados, adicionando ou removendo sua visualizac¢ao.
https://mapas.sinfra.mt.gov.br/portal/apps/sites/#/central-infra-20-2-3/pages/sobre-a-central-infra

0] acesso a central INFRA pode ser feito pelo endereco:
https://mapas.sinfra.mt.gov.br/portal/apps/sites/#/central-infra-20-2-3 para acessar o andamento
das obras, convénios as principais informacg&es sobre os contratos entre outros.
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Bem-vindo a Central Infra

Acesse aqui mapas e painéis interativos sobre a infraesteutura de transportes, obras, projetos,
convénios e perfil socioecondmico dos municipios.de Mato Grosso.

MAPAS E PAINEIS

INFRAESTRUTURA
DE TRANSPORTE

PAINEIS
SOCIOECONOMICOS

Acesse os painéis @ 08 mapas
com dados da infracstrutura

de transporte do Estado. ransporte do Estado.

Vocé ja se perguntou:

Quantos KMs de rodovias Mato Grosso tem? E pontes? E aeroportos? E balsas?
Quantas rodovias tem pedagio? Quanto custa o pedagio?

Onde estdo as terras indigenas?

Por onde vai passar a ferrovia que esta sendo construida até Cuiaba?

Quantos convénios a SINFRA tem?

Quantas maquinas pesadas a SINFRA tem?

Quanto a SINFRA esta investindo em cada municipio em obras e parcerias?

5] 7 R ) R ) [ ) v

No painel de Infraestrutura pode ser feita busca por municipios, rodovias ou regido do Estado e
obter indicadores sobre a infraestrutura de transporte.

No painel de obras tem acesso a todas as obras rodovidrias em trechos e pontes (contratos) e obras
realizadas em parcerias com prefeituras (convénios).

10. CONSIDERAGOES FINAIS

O papel da Ouvidoria é auxiliar a continua melhoria dos servicos prestados pela SINFRA aos seus
clientes, bem como subsidiar informacdes para elaboracao do planejamento estratégico e tomada
de decisdes pelos gestores da pasta.

Assim, encaminhamos o presente relatério com informacdes estratégicas colhidas e tratadas (a
partir dos dados colhidos pelo Sistema fale Cidadao).
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