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APRESENTACAO

O presente Relatério Anual de Gestdo da Quvidoria Municipal de Vila Rica/MT
apresenta os resultados das atividades desenvolvidas no exercicio de 2025 em
cumprimento ao disposto nos artigos 14 e 15 da Lei Federal n° 13.460/2017,
regulamentada no &mbito municipal pela Lei Municipal n° 1.866/2022.

O relatério consolida as informacdes referentes as manifestagdes registradas pelos
usuarios dos servigos publicos municipais, permitindo a identificacdo de falhas,
avaliacdo da qualidade dos servigos prestados e formulacdo de recomendacoes
voltadas ao aperfeicoamento da gestéo publica.

As manifestagbes recebidas pela Ouvidoria Municipal foram analisadas e organizadas
por tipologia, 6rgdo demandado e assunto recorrente, possibilitando a construgdo de
indicadores gerenciais utilizados para subsidiar a tomada de decisdes da
Administrag&o Publica Municipal.

Alem das exigéncias previstas na Lei Federal n°® 13.460/2017, este relatério também
observa as diretrizes previstas na Portaria Normativa CGU n° 116/2024,
especialmente quanto a andlise gerencial das manifestagdes, identificacdo de
problemas recorrentes, providéncias adotadas e recomendacdes de melhoria dos
servigos publicos.

Conforme previsto no artigo 15 da Lei Federal n°® 13.460/2017, este relatério sera
encaminhado a autoridade maxima do Poder Executivo Municipal e disponibilizado
integralmente no portal oficial da Prefeitura Municipal de Vila Rica/MT.

1. DA OUVIDORIA MUNICIPAL
A Ouvidoria Municipal de Vila Rica constitui um importante instrumento de
social, transparéncia publica, controle social e fortalecimento da cid
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Sua atuagéo visa receber, analisar, encaminhar e acompanhar manifestacdes
relacionadas aos servigos publicos municipais, garantindo ao cidaddo um canal
legitimo de comunicagéo com a Administracdo Publica.
Entre suas principais atribuicdes destacam-se:

« Receber manifestagdes dos usuarios dos servigos publicos;

» Promover a mediacéo entre cidaddo e administragcdo publica;

« Acompanhar a tramitagdo das demandas;

« Cobrar respostas dos setores responsaveis;

e Sugerir melhorias nos servicos publicos:

« Garantir o cumprimento dos prazos legais;

« Produzir informacdes estratégicas para apoio & gestdo publica.
A Ouvidoria Municipal atua vinculada ao Gabinete do Prefeito e desenvolve suas
atividades observando os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade, eficiéncia, transparéncia e protegdo de dados pessoais.

2. DOS CANAIS DE ATENDIMENTO
A Ouvidoria Municipal disponibiliza multiplos canais de atendimento ao cidadao,
buscando ampliar o acesso da populagdo aos servicos publicos e fortalecer os
mecanismos de participagdo social.
Os canais utilizados durante o exercicio de 2025 foram:

« Atendimento presencial;

+ WhatsApp institucional;

e Telefone;

+ E-mail institucional;

» Site oficial da Prefeitura Municipal;
O atendimento via WhatsApp permaneceu como o principal meio utilizado pelos
cidadaos para registro das manifestagdes, em razdo da facilidade de acesso, rapidez
e praticidade

3. DA FORCA DE TRABALHO DA OUVIDORIA
Durante o exercicio de 2025, a Ouvidoria Municipal contou com a seguinte estrutura
funcional:

Cargo Quantidade
Ouvidora Municipal 01
Apoio Administrativo 01

A Ouvidoria Municipal conseguiu manter o acompanhamento das manifestacdes
recebidas, realizando encaminhamentos, monitoramentos e respostas aos cidadacs
por meio do sistema informatizado de gestdo de m~-nifestagbes ja implantado no
municipio.

4. DO NUMERO DE MANIFESTAGOES RECEBIDAS
No exercicio de 2025, a Ouvidoria Municipal registrou 86 mamfestac;oes
As manifestagdes foram classificadas da seguinte forma:

|
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Classificagao Quantidade
Denuncias 55
Reclamacgdes 12
Solicitacbes 16
Elogios 09

Informacdes recebidas 01

Observa-se predominéncia das denuncias, representando a maior parte das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Municipal durante o exercicio.
As denuncias registradas estiveram majoritariamente relacionadas a:

« Lotes baldios sujos;

« Agua servida em vias publicas;

« Perturbagdo sonora;

« Conduta de servidores publicos;

« lIrregularidades sanitarias;

« Fiscalizagdo urbana;

« Problemas estruturais urbanos.

5. DAS MANIFESTACOES POR ORGAO
As manifestagbes recebidas pela Ouvidoria Municipal foram encaminhadas aos
orgéos competentes conforme a matéria tratada.
5.1 Secretaria Municipal de Finangas - Fiscalizagdo de Obras e Posturas
Total de manifestagdes: 35
Principais assuntos:
« Lote baldio sujo;
Agua servida:;
Perturbagao sonora;
Entulho em vias publicas;
Construgdes irregulares;
« Fiscalizagao urbana.
5.2 Secretaria Municipal de Satde
Total de manifestacdes: 20
Principais assuntos:
« Reclamagdes sobre atendimento;
« Falta de médico;
« Demora em consultas;
e« (Conduta de servidores;
« Elogios a profissionais da saude;
« Estrutura fisica das unidades.
5.3 Secretaria Municipal de Viagdo e Obras
Total de manifestacdes: 12
Principais assuntos: _ /
« Tapa-buracos;
+« (Conserto de bueiros;
e lluminacéo publica;
« Sinalizagcdo urbana;
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» Reparos estruturais.
5.4 Vigilancia Sanitaria
Total de manifestagbes: 07
Principais assuntos:

« [Fossas abertas;

« Agua parada:

« Abatedouro clandestino;

« Animais doentes.

5.5 Secretaria Municipal de Educacio
Total de manifestagdes: 04
Principais assuntos:

« Estrutura escolar;

« Conduta de servidores;

» Condicbes das salas de aula.

5.6 Gabinete do Prefeito
Total de manifestagdes: 02
Principais assuntos:

« Uso indevido de veiculo oficial;

« Reclamacéo sobre atendimento.

5.7 Secretaria Municipal de Administragdo
Total de manifestagdes: 02
Principais assuntos:

« Manutengao de prédio publico;

» Possivel irregularidade em processo licitatério.
5.8 Secretaria Municipal de Agricultura e Meio Ambiente
Total de manifestacdes: 02
Principais assuntos:

» Queimadas;

« Criac&o irregular de animais.

6. DOS PRINCIPAIS MOTIVOS DAS MANIFESTAGOES

A analise dos registros demonstra que os assuntos mais recorrentes no exercicio de
2025 foram:

Assunto Quantidade apioximada
Lotes baldios sujos 10

Agua servida 08

Perturbagao sonora 06

Conduta de servidores 05
Tapa-buracos e infraestrutura urbana 05 /
Fossas e irregularidades sanitarias 04 '

Os dados evidenciam predominancia de demandas relacionadas & fiscalizagéo

urbana, saude publica, infraestrutura urbana e qualidace do atendimento prestado ao
cidadéo.
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7. DA ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES
7.1 Lotes Baldios Sujos
As denuncias relacionadas a lotes baldios sujos permaneceram como o principal
assunto registrado na Ouvidoria Municipal durante o exercicio de 2025.
Os relatos demonstram preocupacdo da populagédo con:
e Acumulo de lixo;
« Mato alto;
» Proliferacdo de animais pegonhentos;
» Risco de dengue;
« Problemas sanitarios.

As demandas foram encaminhadas ao setor de Fiscalizag&o de Obras e Posturas para
adoc&o das medidas administrativas cabiveis.

7.2 Agua Servida em Vias Publicas
As manifestagGes relacionadas ao despejo irregular de agua servida continuam
gerando transtornos urbanos, especialmente em bairros residenciais.
Os registros apontam:

» Mau cheiro;

« Danos a pavimentacgéo;

« Risco sanitario;

e Incdmodo a populagéo.
Os casos foram encaminhados ao setor responsavel para fiscalizagdo e notificacéo
dos responsaveis.

7.3 Perturbagdo Sonora

As reclamacles referentes & perturbagdo sonora ocorreram principalmente em areas
residenciais e estabelecimentos comerciais.

As demandas exigiram atuag&o conjunta entre fiscalizagdo municipal e demais érgéos
competentes.

7.4 Conduta de Servidores Plblicos

As manifestagbes relacionadas ao atendimento e comportamento funcional
demonstram a necessidade continua de capacitagdo dos servidores publicos
municipais, especialmente quanto ao atendimento humanizado e respeito ao usuario
do servigo publico.

8. DAS PROVIDENCIAS ADOTADAS
Todas as manifestagdes recebidas pela Ouvidoria Municipal foram analisadas e
encaminhadas aos setores competentes para apuragao e providéncias.
Entre as principais medidas adotadas destacam-se:

« Notificagao de proprietérios de terrenos baldios;

» Fiscalizag&o de irregularidades urbanas;
» Encaminhamento de denuncias aos 6rgéos cormr petentes; / {
« Acompanhamento de respostas aos cidaddos; :

« Cobranca de providéncias junto as secretarias municipais;
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+ Monitoramento de prazos de atendimento;
« Registro e controle das demandas recorrentes.

Algumas manifestagdes nao puderam ser integralmente solucionadas em razdo de
limitagbes legais, auséncia de legislagéo especifica ou dificuldades operacionais.
Conforme registrado nos processos relacionados a abatedouro clandestino, apés
analise juridica, verificou-se auséncia de legislagéo municipal especifica para
regulamentacéo e fiscalizagdo da matéria.

Da mesma forma, determinadas demandas relacionadas a imoveis fechados ou
abandonados enfrentaram dificuldades operacionais para cumprimento imediato das
providéncias administrativas.

9. DAS AGCOES EXITOSAS
Durante o exercicio de 2025, destacam-se como agdes exitosas:
« Ampliagdo do acesso da populagéo aos canais Ja Quvidoria;
« Fortalecimento do atendimento via WhatsApp;
« Acompanhamento mais efetivo das demandas;
« Maior integracdo entre Quvidoria e secretarias niunicipais;
« Monitoramento continuo dos prazos de resposta;
« Consolidag&o de dados gerenciais para apoio a administracdo publica.
A Ouvidoria também contribuiu para o fortalecimento da transparéncia publica e da
participagdo cidada no acompanhamento dos servigos publicos municipais.

10. DAS PRINCIPAIS DIFICULDADES ENFRENTADAS

A Ouvidoria Municipal identificou recorrentes atrasos no encaminhamento de
respostas por parte de alguns 6rgéos e setores da Administragcdo Publica Municipal,
comprometendo o cumprimento integral dos prazos legais previstos na Lei Federal n°®
13.460/2017. Tal situagdo evidencia a necessidade de maior integrag&o institucional
e comprometimento dos setores responsaveis quanto a tempestividade das respostas
encaminhadas aos cidadaos.

11. Das Sugestdes
Com base na analise das manifestagbes recebidas no .:xercicio de 2025, a Ouvidoria
Municipal apresenta as seguintes sugestdes:
11.1 Fiscalizagao de Lotes Baldios
« Intensificar agdes de fiscalizag&o;
+ Reforcar campanhas educativas;
« Revisar valores de muitas administrativas;
o Realizar mutirdes periddicos de limpeza urbana.
11.2 Agua Servida em Vias Puablicas
« Desenvolver campanhas de conscientizacéo;
« Intensificar notificacdes e fiscalizagao;
« Orientar a populagéo scbre descarte correto.
11.3 Atendimento ao Publico
« Promover capacitagdes permanentes aos servidores;
« Fortalecer politicas de humanizagdo do atendimento;
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« Implantar mecanismos de avaliag&o da satisfagdo do usuario.
11.4 Estrutura da Ouvidoria
» Fortalecer a integragéo entre a Ouvidoria e as secretarias municipais, visanto
maior agilidade no encaminhamento das dem: 1das e redugéo do tempo de
resposta aos cidadaos.

11.5 Carta de Servigos
Recomenda-se a atualizagdo continua da Carta de Servicos ao Usuario, garantindo

transparéncia, acessibilidade e melhoria da prestacdo dos servigos publicos
municipais.

12. CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria Municipal de Vila Rica/MT manteve atuacdo permanente durante o
exercicio de 2025, garantindo ao cidaddo um canal legitimo de comunicacéo com a
Administragcao Publica.

As manifestagdes recebidas permitiram identificar demandas recorrentes, avaliar a
qualidade dos servigos publicos e contribuir para o aprimoramento das agdes
administrativas.

A participagdo da populacdo por meio da Ouvidoria fortalece os mecanismos de
transparéncia, controle social € melhoria continua da g::stdo publica.

Entretanto, o aperfeicoamento dos servigos publicos depende do comprorietimento
conjunto de todos os 6rgdos municipais, especialmente quanto ao cumprimento dos
prazos, atendimento ao cidadéo e implementagéo das melhorias recomendadas.
Dessa forma, submete-se o presente Relatério Anual de Gestdo a apreciagdo
superior, nos termos da legislagao vigente.

Vila Rica — MT, abril de 2026.

SILVIA COSTA DE MELO
Ouvidora Municipal
Portaria n® 021/2025

De acordo.
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FUNDAMENTACAO LEGAL
O presente relatério foi elaborado observando as exigéncias previstas:

o Lei Federal n® 13.460/2017, artigos 14 e 15;

» Decreto Federal n°® 9.492/2018;

» Portaria Normativa CGU n° 116/2024;

« Lei Municipal n® 1.866/2022.
As diretrizes utilizadas seguiram orientacées da Controladoria-Geral da Unido — CGU
e modelos de Relatérios de Gestdo de Ouvidorias Pulblicas disponibilizados pelo
Governo Federal. (gov.br)
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