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1. APRESENTACAO

A Prefeitura Municipal de Nobres por meio da Ouvidoria, vem apresentar o
presente relatorio, com a finalidade de cumprir ao que estabelece o art. 14, inciso Il

e art. 15 da Lei n.2 13.460/2017 (Cddigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico).

Art. 14 - Il - elaborar, anualmente, relatdrio de gestdo, que
deverd consolidar as informagcbes mencionadas no inciso |, e, com
base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagdo de
servigcos publicos.

http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm

Demonstrando as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria, entre o periodo
de janeiro a dezembro de 2024, bem como demonstrar os resultados relacionados

as manifestacOes recebidas e processadas por este departamento.

O Relatério Anual de atividades da ouvidoria é, nos termos da Lei n.2
13.460/2017, o documento que deve consolidar as informacGes referentes as

manifestacoes.

De acordo com o artigo 15 da Lei Federal 13.460/2017, o Relatdrio de

Atividades devera indicar, ao menos:

I. onumero de manifesta¢des recebidas;
Il. os motivos das manifestacoes;
Ill. aandlise dos pontos;

IV. as providéncias adotadas.

Além disso, o relatdorio devera, ainda nos termos da Lei Federal
13.460/2017, ser encaminhado a autoridade mdaxima do érgdo a que pertence a

unidade da Ouvidoria e posteriormente disponibilizado no site Oficial.
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2. ESTRUTURA DE PESSOAL

e Quvidora Municipal — Thaina Cristina Rodrigues Campos Bueno

3. CANAIS DE ATENDIMENTO

Os atendimentos da Ouvidoria Municipal de Nobres-MT podem ser través

dos seguintes canais:

[ WWW ) Através do link:

A\ "k (www.ouvidoria.nobres.mt.gov.br/Manifestacao/)

Telefone:

(65) 3376-1315 ou WhatsApp (65) 99255-9479

@ E-mail:

ouvidoria@nobres.mt.gov.br

Presencial:

Rua Ludgardes Hoffmann Riedi, s/n, Jardim Parana, 78.470-
000
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'SOLICITACAO @
CONSULTA @ ’\ ELOGIO

DUVIDA @ OUVIDORIA DENUNCIA
RECLAMAQRO@
PEDIDO DE
ACESSO A
INFORMACAO

Ouvidoria Municipal, no uso de suas atribuigGes, recebe, classifica, trata

4. DAS MANIFESTACOES

SUGESTAO

e responde as seguintes categorias de demandas:

Solicitagdo: Manifestacdo que, embora possa indicar satisfacdo ou
insatisfagdo quanto ao atendimento realizado, contenha
solicitagdo de informagdo ou acesso a produtos e servigos

oferecidos pela Prefeitura de Nobres;

_ Denuncia: Manifestacdo que contenha fatos ou acusagdes contra
ato, pessoa ou drgdo que descumpra ou nao respeite norma juridica
ou procedimento legal que deveria seguir ou que cause

prejuizo/dano ao patrimonio da Prefeitura de Nobres. Para que uma denuncia seja
aceita, ela deve ser acompanhada das seguintes informacgdes: identificacdo da
pessoa denunciada (indicagdo de CNPJ ou CPF, se possivel); nome area/setor no
qgual ocorre a irregularidade e descricao da irregularidade com fundamentacao

minima capaz de permitir a apuragao.
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Pedido de Acesso a Informacgdo: solicitar acesso ainformacbes
@ produzidas ou mantidas pela Prefeitura de Nobres, de interesse

particular ou coletivo.

Reclamagdo: Manifestacdo que apresente queixa, desagrado ou

protesto a respeito de qualquer servico prestado, acdo ou omissdo

da Prefeitura de Nobres e/ou de seus funciondrios.

Consulta: Manifestacdo em que o cidaddo requer informacdes de
carater geral sobre servicos e procedimentos da administracao
publica, tais como horarios de funcionamento, numeros de

telefone, enderecos, dentre outras;

Elogio: Demonstracdo de satisfacdo ou agradecimento por servico

prestado pela Prefeitura de Nobres;

Duvida: Quando o cidad3do precisa de ajuda sobre algo e precisa

tirar uma duvida;
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Sugestdao: Mensagem que apresente propostas de acdes voltadas
para a melhoria dos produtos e servicos da Prefeitura de Nobres;

5. ESTATISTICAS (GRAFICOS)
No ano de 2024, a Ouvidoria, no desempenho de suas atividades, recebeu

106 manifestagGes, provenientes de pessoas juridicas e cidadaos.

5.1. MANIFESTACOES POR TIPO

Relatério de 01/01/2024 a 31/12/2024 por tipo de Manifestacdo

@ Solicitacdo [ Denuncia @ Pedido de Acesso a informagdo [ Reclamagado [ Consulta [ Elogio E Duvida

5.2. POR FORMA DE IDENTIFICACAO

No que se refere a forma de identificagdo das manifestagdes, observa-se
gue das 106 manifestagdes recebidas 43 foram realizadas de forma an6nima e 63
foram realizadas de forma identificada, conforme indicado no grafico e tabela a

seguir:

Rua Ludgardes Hoffmann Riedi, s/n°., Jardim Parana,
Paco Municipal, CEP: 78470-000 Nobres - MT
Fone: (65) 3376-4200



Estado de Mato Grosso
Prefeitura Municipal de Nobres
CNPJ: 03.424.272/0001-07

Forma de ldentificacao

[Jldentificada [1Anonima

5.3. POR CANAIS DE ATENDIMENTO

A ouvidoria recebeu manifestaces através de WhatsApp, ligacdo, e-mail,

presencial e online (site) com a quantidade conforme a seguir:

CANAIS DE ATENDIMENTO

60
53

50
40
30

21
20

. e -

2024

O WhatsApp [lLligagdo E-mail [ Presencial [1Ouvidoria Online
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6. ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

Diante da andlise dos temas mais recorrentes nas manifestacoes

apresentadas, os topicos que mais se destacaram foram a falta de atendimento nas

Unidades Basicas de Saude e a ma conduta de servidores da saude municipal,

abrangendo desde a conduta dos servidores no atendimento da recepcdo até a

dificuldade de atendimento médico.

Assim como os temas recorrentes que dizem respeito a infraestrutura da

cidade, como falta de iluminacdo publica, a ma conduta de servidor, a coleta de lixo,

manutencdo de estradas, e limpeza de lote.

Todas as manifestacbes a respeito destes temas foram avaliadas e

encaminhadas a secretaria competente para ciéncia e providéncias.

35

30

25

20

15

10

Abaixo relatdrio de Manifestacdes por Secretaria:

17

19

SECRETARIAS

23

COOQUANTIDADE

29
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RELATORIO DE CATEGORIAS DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS

EM 2024
ADM - PEDIDO DE INFO CHAMAMENTO CONCURSO ===+ 14
ADM - PEDIDO DE INFO DIVULGAGAO DE VAGA DE... = %
ADM - PEDIDO DE INFO SOLICITA INFORMAGOES DE... = %
ADM - RECLAMACAO MA CONDUTA DE SERVIDOR — %
ADM - SOLICITAGAO LEI OU DECRETO SOBRE BRASAO DO... = %
EDUCAGAO - DENUNCIA MA CONDUTA DE SERVIDOR = %
EDUCAGAO - PEDIDO DE INFO. INF. MOTORISTAS... =—— %
FISCALIZAGAO - CONSULTA DEBITOS PENDENTES = %
FISCALIZACAO - CONSULTA VALOR TERRANUA  —— %
FISCALIZACAO - DENUNCIA DE MASCATE % 3
FISCALIZAGCAO - DENUNCIA PERTURBACAO DO SOSSEGO... =— 1 5

FISCALIZACAO - PEDIDO DE INFO. COMO SOLICITAR GUIA...
FISCALIZACAO - RECLAMAGAO EMISSAQ IPTU
FISCALIZAGCAO - SOLICITACAO CANCELAR NF
FISCALIZACAO - SOLICITACAO ESCRITURAGAO ISS
FISCALZIAGAO - CONSULTA DEMORA NO PROCESSO
GABINETE - RECLAMAGAO MA CONDUTA DE SERVIDOR
GABINETE - SOLICITACAO PAGAMENTO DE NOTA FISCAL
GERAL - DENUNCIA CONDUTA DE SERVIDOR
GERAL - TESTE
INFRAESTRUTURA - DENUNCIA ENTULHO DE LIXO

—

INFRAESTRUTURA - RECLAMAGAO COLETA DE LIXO =—+—1 2 ¢ .
INFRAESTRUTURA - SOICITAGAO MANUTENCAO DE... =————— g
INFRAESTRUTURA - SOLIC. REPAROS §' 2
INFRAESTRUTURA - SOLICITAGAO PODA DE ARVORE... = %
PLANEJAMENTO - DENUNCIA DE SERVIDOR  —— %
SAUDE - ELOGIO AS FISIOTERAPEUTAS §' 2
SAUDE - PEDIDO DE INFO CONTRATACAO DE MEDICOS —— 1 )
SAUDE - RECLAMACAO E DENUNCIA MA CONDUTA DE... : g
SAUDE - RECLAMAGAO MAU ATENDIMENTO MEDICO == %
SAUDE - RECLAMAGAO VISA CHEIRO DE PORCO = %
SOCIAL - RECLAMAGAO ENTREGA DE CESTAS DO CRAS  —— %
SUBPREFEITURA - RECLAMAGAO FALTA DE AGUA POTAVEL —— %
VISA - DENUNCIA ESGOSTO A CEU ABERTO = %
VISA - DENUNCIA SOLIC. LIMPEZA DE LOTE — %
VISA - RECLAMACAO FOSSA A CEU ABERTO —— 1
0 2 4 6 8 10
[Jquantidade
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7. PROPOSTA DE APERFEICOAMENTO E MELHORIAS

Nos aspectos relacionados ao modo como os servigos sao prestados ao
publico, o comportamento dos colaboradores e o atendimento médico, torna-se
indispensavel a resolugdo pacifica dos desentendimentos entre o usuario e a
instituicdo ou comunidade publica. Isso deve ocorrer seguindo os principios da
empatia, equidade e imparcialidade entre as partes e busca por um consenso
comum. Além disso, é fundamental agir com boa fé, empregando meios e objetivos
proporcionais, respeitando as politicas publicas e legislacdo vigente. Também é
crucial garantir informacdes necessarias e acessiveis de forma pratica sobre os
procedimentos de triagem, atendimento prioritario, exames e cuidados basicos na
unidade de saude, bem como a abordagem desde a recepcao, de forma acolhedora
e humanizada para pacientes que ja estdo fragilizados ao procurarem atendimento
médico.

Em relacdo as manifestacOes sobre a infraestrutura da cidade, sugere-se o
acompanhamento rotineiro, se possivel diario, das ruas da cidade, verificando o
funcionamento da rede de energia nos postes. Assim como a periddica coleta de
lixo, para que as pendencias ndo figuem acumuladas e sem solugao.

Como parte da proposta de aperfeicoamento e melhorias, venho propor
e/ou sugerir ao chefe do poder executivo que tome providéncias no sentido de que,
nos futuros encaminhamentos da Ouvidoria Municipal, para o seu pleno
funcionamento perante aos usuarios do servico publico, tanto quanto na
transparéncia da administracdo e comprometimento com a populacdo, sempre
coloque uma prioridade nas respostas que futuramente sejam recebidas e que seja

também priorizado o bom e cordial atendimento ao usuario do servigo publico.

Rua Ludgardes Hoffmann Riedi, s/n°., Jardim Parana,
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8. PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO

Apds a recepcao da manifestacdo, a Ouvidoria faz uma analise preliminar
e, Caso seja necessario, a encaminha as areas responsaveis para que sejam tomadas
as medidas necessarias.

As comunicacoes de irregularidade, ainda que de origem anOnima, sdo
enviadas ao setor da administracdo publica competente para serem analisadas,

observando-se os minimos indicios de relevancia, autoria e materialidade.

Considerando a promocgdo da participacdo do usuario (art. 13, 1), o
Relatério Geral de Manifestacdo (quadro abaixo) apresenta o numero de

manifestacdes tratadas, tais como:

Tratamento das Manifestacdes

120

98
100

80
O Concluido
60 Encaminhado

® Arquivado
40

20
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9. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria Publica da Prefeitura Municipal de Nobres-MT, por meio de
suas atividades diarias, tem como objetivo proporcionar um espaco de cidadania a
populacdo, com a finalidade de manter o bom funcionamento dos servigos publicos.
O presente documento faz-se instrumento de transparéncia da administracao, além

de referéncia para a identificagao dos temas que necessitam de maior atuagao.

Diante do que foi apresentado, a Ouvidoria Publica da Prefeitura Municipal
de Nobres — MT, através da sua Ouvidora, servidora efetiva, ocupante do cargo de
Agente Administrativo, devidamente designada para a funcdo, finaliza o presente

Relatorio de Gestdo Anual de 2024.

Nobres/MT, 12 de margo de 2025.

Thaina Cristina Rodrigues Campos Bueno
Ouvidora Municipal
Portaria N2 265/2023
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