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OUVIDORIA

1. Introducgéo

No que se trata o art. 14, I e 15 da Lei Federal n.°
13.460/2017 (Cbdigo de Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos
— CDU) e Nota Técnica n.° 2/2021 do Tribunal de Contas do Estado
de Mato Grosso - TCE/MT, apresentamos o Relatdério Geral Anual
2024 da Ouvidoria da Prefeitura Municipal de Nossa Senhora do
Livramento - MT, referente ao periodo de janeiro a dezembro de
2024.

O presente Relatdério contém as informacdes de forma
consolidada, do ano anterior, referente as manifestacdes
recebidas, e com base nas informacdes, apontaremos falhas e
apresentaremos sugestdes de melhorias para a prestacdo de
servigcos publicos.

0 presente Relatédrio visa informar o) numero de
manifestacdes recebidas no ano anterior, os motivos, a andlise
dos pontos recorrentes e as providéncias adotadas pela
administracdo publica nas solucgdes apresentadas.

Por fim, apds elaboracdo do presente Relatdrio, este seréa
encaminhado a autoridade méxima do o6érgdo e disponibilizado

integralmente via internet através do link:

https://ouvidoria.nossasenhoradolivramento.mt.gov.br/Relatorio-estatistico/Relatorios-

anuais/
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9.

2. Canais de Comunicacgéao

Informamos que os Canais de Atendimento da Ouvidoria
Municipal de Nossa Senhora do Livramento - MT estdo acessiveis

através de:

73/ Nossa Senhora LEI ALDIR

= )
,i.t

do Livramento BLANC 5 _
Pratoitura Municipal para acessar mais informagdes

Noticias Nossa Cidade v Imprensa v Administracao ~ Publicagoes « Servigos v Contato ~ Q

Pégina Inicial

Acesso Rapido

Portal Transparéncia

Nossa PREVI
i—| Emissao de Holerite Q Quvidoria
: -l

Youtube Facebook : | Licitacdes e Contratos

Setor de Tributos % .
IPTU/ISSQN L2 Secretarias

0eQ

a) Online: pelo link

https://ouvidoria.nossasenhoradolivramento.mt.gov.br/Manifestacao/

- onde o usudrio poderd inserir uma nova solicitacdo:

Tipo de contato

Identificado Anénimo

Tipo de manifestagao

Denuncia Duavida Elogio Reclamagio Solicitac&o Sugestdo
Nome E-mail Telefone
Digite seu nome Digite seu e-mail Seu telefone
Estado Cidade Deseja que a ouvidoria mantenha sigilo sobre a autoria da manifestagéo?
Mato Grosso v Cuiaba v Sim Nao
Deseja receber sua resposta através de Qual?

Telefone E-mail Fax Outro Escreva por onde deseja receber

Anexo

Selecione o seu arquivo

© nome do arquivo NA podera conter nenhun tipo de acentuagdo e / ou caracleres especiais.

Formato suportado somente em pdf e xis. para Imagem formato suportado & de png, jpg.

Sua manifestagao

Escreva aqui o que deseja falar
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- e também consultar uma manifestacdo Jj& cadastrada e poder

acompanhar as devidas respostas e/ou solucdes:

Consultar Manifestagdo

Para obter informagdes sobre sua solitagdo junto a esta Ouvidoria, informe seu cadigo de Atendimento

Codigo de Atendimento

Digite seu codigo de atendimento

Esqueceu seu codigo de atendimento?

b) Telefone: (65) 99958-6345 - WhatsApp.

WUVIRORLA

Fechada

ot 7:00 da manha

100 da tarde
00 da manha

300 da tarde
00 da manha

$.00 da tarde
Quinta-feira 00 da manha

100 da tarde

Sexta-foira 00 da manhi

3.00 da tarde

c) E-mail Institucional:

ouvidoria@nossasenhoradolivramento.mt.gov.br

d) Correspondéncia:
Rua Coronel Botelho - n.° 458, Centro,

Nossa Senhora do Livramento - MT, CEP: 78.170-000
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e) Atendimento Presencial:
Rua Coronel Botelho - n.° 458, Centro,

Nossa Senhora do Livramento - MT, CEP: 78.170-000

1.2 Horario de Atendimento
Das 07 as 12 horas e das 13 as 16 horas de Segunda a

sexta-feira.

3. Quando necessito utilizar a Ouvidoria®?

Toda pessoa fisica ou Jjuridica que se beneficia ou
utiliza, efetiva ou potencialmente, de servico publico, é um
Usuédrio de Servico Publico, o gqual poderad se manifestar e
demais pronunciamentos que tenham como objeto a prestacgcdo de
servicos puUblicos e a conduta de agentes publicos na prestacéo

e fiscalizacdo de tais servicgos.

Vale lembrar que na Lei n.° 13.460, em seu Capitulo ITI,
Art. 10 diz:
“... A manifestacdo sera
dirigida a ouvidoria do oérgdo ou
entidade responsavel e conterda a

identificacdo do requerente.”

Onde em nenhuma hipdtese serd recusado o recebimento da
manifestacdo, conforme Lei n.° 13.460/2017 em seu Capitulo III,
Art. 11.

“...Em nenhuma hipétese, serad
recusado o recebimento de
manifestacées formuladas nos
termos desta Lei, sob pena de
responsabilidade do agente

publico.
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4. Tipos de Manifestagdes

De acordo com o Decreto Federal n° 9.492/2018, o Usuario

de Servico Publico podera manifestar através de:

a) Reclamagcdo - demonstracdo de insatisfacdo relativa a
prestacdo de servico puUblico e a conduta de agentes publicos na

prestacdo e na fiscalizacao;

b) Denuincia — ato que indica a pratica de irregularidade ou
de 1ilicito cuja solucgdo dependa da atuacdo dos o6rgédos

apuratdérios competentes;

c) Elogio — demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacéao

sobre o servigo publico oferecido ou o atendimento recebido;

d) Sugestdo — apresentacdo de idéia ou formulacdo de proposta
de aprimoramento de servicos publicos prestados por o&érgdos e

entidades da administracdo publica federal;

e) Solicitacdo de Providéncias — pedido para adocdo de
providéncias por parte dos 6rgdos e das entidades administracéo

publica federal;

f) Solicitagdo de Acesso a Informagdo e/ou Documentos -—
pedido contendo a identificacdo do requerente e a especificacéo
da informacéo requerida (art. 9° da Lei Federal n°

12.527/2011) .
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5. Relatério de Gestéo

Compete a Ouvidora, com vistas a realizacdo de seus
objetivos, elaborar, anualmente, Relatdédrio de Gestdo, que
deverd consolidar as informagcdes acerca das manifestacdes
encaminhadas por usudrios de servigos publicos, e com base
nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdo de
servicos publicos (art. 14, I da Lei n.° 13.460/2017).

O relatério de gestdo deverd indicar o nUmero de
manifestacdes recebidas no ano anterior, os motivos das mesmas,
a analise dos pontos recorrentes e eventuais as providéncias
adotadas pela administracdo publica nas solucgdes apresentadas
(art. 15 da Lei n° 13.460/2017)

Por fim, o Relatério de Gestdo serd encaminhado a
autoridade méaxima do o6érgdo a quem pertence a unidade de

ouvidoria e disponibilizado integralmente na internet.

6. Quantidade de manifestacdes recebidas:

No ano de 2024, periodo de Jjaneiro a dezembro, foram
recebidas no total de 128 Manifestagdes somado todos os meios,
sejam eles, Sistema da Ouvidora, Whatsapp, presencial e

ligacgdo.

Levando em consideracdo ao numero de manifestacdes recebidas,
em todos os meios disponiveis apresentados, totalizaram 128
Manifestacdes, desse montante, tiveram 14 solicitacbes sem
resposta no primeiro momento, ou seja, encaminhada
originalmente ao seu setor, pedindo o respectivo prazo de
resposta a ser encaminhada a Ouvidoria Municipal, n&o tivemos
resposta, porém, foi solicitado através de Reiteracdo de C.T,
vale lembrar que todas reiteragdes de C.I foi encaminhado ao

Prefeito Municipal para ciéncia e pedindo providéncias quanto a
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manifestagcdo nd&o respondida. Somente assim, que obtivemos
resposta, considerando essas 14 manifestagdes gque foram
respondidas somente através de Reiteracdo de C.I, 4 ndo teve

resposta de forma alguma, levando com conta que as 128

manifestagdées sdo de diversos assuntos do tipo Denuncia,

Reclamacgéo e Solicitacédo. Vale lembrar que todas as

manifesta¢des apresentadas, foram encaminhas ao setor referente

ao pedido solicitado.

Quanto a quantidade geral de manifestacdes recebidas
durante o periodo de Jjaneiro a dezembro de 2024, somando as
Manifestacdes do Sistema de Ouvidoria com outros meios de
comunicacdo, WhatsApp, Ligacdo e Presencialmente, totalizaram

128 Manifestacdes, VEJAMOS NO GRAFICO ABAIXO:

3 Quantidade de manifestagoes
2024

50
45
40
35
30
25
20
15
10 6

. I

(€]

M Consulta W Denuncia Duvida M Reclamagdo M Solicitagdo

Desse montante, 04 (gquatro) ndo foram respondidas, mesmo
solicitada reiteragcdo C.I Jjunto com o Prefeito Municipal e
originalmente encaminhada ao setor competente, 02 (duas) foram
encaminhadas Originalmente para a Secretaria Municipal de
Administragdo e Planejamento e outras 02 (duas) foram

encaminhadas originalmente a Secretaria Municipal de Obras e

PREFEITURA MUNICIPAL DE NOSSA SENHORA DO LIVRAMENTO
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Infraestrutura, vale lembrar que houve o conhecimento de cada
responsavel pela  Secretaria em que foi encaminhada a

manifestagdo, porém ndo chegou a ouvidoria nenhuma resposta.

@ Porcentagem de manifestacdoes sem resposta 2024 (‘p

.A.)

3% OUVIPORIA

m Total respondida = Total ndo respondida

7. Andlise dos Pontos Recorrentes:

Em andlise dos pontos recorrentes das solicitacdes
encaminhadas durante o ©periodo apresentado, observa-se 3
maiores pontos recorrentes, sdo eles: 20 Solicitacdes de
Informagcdes do setor de Tributos, 08 Reclamacgdes sobre

Condig¢des do Transporte Escolar e 7 Denuncias sobre servidor.
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Relatorio de Categorias das Manifestacoes de de 01/01/2024 a31/12/2024

Solicitagdo de informacdes - Tributos

Reclamacdo de lote abandonado

Solicitagdo de informagdes de Salde

Reclamacdo sobre atendimento na recepcio

Consulta sobre pagamento de Verba Indenizatdria
Solicitacdo de Fisioterapia

Solicitagdo de Contato na Secretaria Municipal (geral)
Solicitagdo de informagdes - Processo Seletivo 2023
Solicitagdo de informagdes de Pousada/Hotel

Denincia de tratamento por servidor - Educagao
Solicitagdo de dados - Mapa de Zoneamento do Municipio
Denuncia sobre funcionario dirigindo com celular na mao
Dendncia sobre servidor

Reclamacdo de condigbes de acostamento - Solicitagdo de intervencido
Reclamacdo de atendimento Hospital Municipal

Denuncia sobre utilizau;ﬁn de caminhonete da Brigada Municipal
Dendncia de perfuragio de pogo

Denincia sobre irregularidade sobre pagamentos
Reclamau;ﬁo do Playground

Reclamagdo de Atendimento - PSF Rural

Solicitagdo de manutencio em Estrada Rural

Dendncia condigdes de escola Zona Rural

Deniincia sobre condigdes do transporte escolar
Reclamagdo da lixo na comunidade Riberdo dos Cocais
Reclamacgdo de fumaga/fogo- APAE

Sem elementos minimos
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Reclamacdo de vizinhos jogando lixo no APAE
Solicitagdo TJMT - Intimagdo

Reclamacio de Agua

Reclamagdo de atendimento - Posto de Salde
Alheia a competéncia

Solicitagdo de informagdes - Ministério Pldblico
Reclamacgdo de disponibilizagdo internet escola
Solicitagdo de informagdes - Parque Maria Joana
Reclamacdo da biblioteca - limpeza

Solicitagdo de analise de solo

Reclamacdo de valeta em via plblica

Denincia sobre exames - salde

Reclamacdo de nio atendimento de confeccdo de RG - periodo vesperting
Dendncia de tratamento por Comissionado
Prestagdo de contas - transporte escolar SEDUC
Solicitagdo sobre contratagao de Médico
Solicitagdo de informagoes do TRT

Reclamagdo de medicamentos

Consulta sobre Concurso

Reclamacdo de atendimento — Brigada Municipal
Solicitagdo de conserto de ponte

Reclamacio de atendimento de Agente de Sadde
Solicitagdo de Notas Explicativas Balango Orgamentario
Dendncia sobre professor zona rural

Denincia sobre condigdes do hospital

O R [
[*~]

[ | [ | L e e
]
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8. Providéncias adotadas pela administracgao

Recebida a manifestacdo, a Ouvidoria procederd a analise
prévia e, se necessario, a encaminhard as A&reas responsaveis
pela adogdo das providéncias necessarias.

As informacgdes que constituirem Comunicacdes de
Irregularidade, ainda que de origem anbnima, serdo enviadas ao
setor da administracd&o publica competente para a sua apuracéo,
observada a existéncia de 1indicios minimos de relevéancia,
autoria e materialidade, lembrando que independente da
identificacdo do usuario, seja ele, andénimo, identificado quem
que for pedido sigilo na manifestacdo, que na Lei n.°
13.460/2017 em seu Capitulo III, Art. 10, paragrafo 1° diz:

w

A identificag¢do do requerente ndo
contera exigéncias que inviabilizem
sua manifestagcdo”

Se tratando das providéncias adotadas pela administracgéo,

97% manifestagdes foram tratadas pelo seu setor responsavel em

que a recebeu encaminhamento da Ouvidoria Municipal, somente 4

manifestagdées citadas no tépico 6 ndo tiveram o devido

tratamento pelo seu setor, a qual foi destinado.

9. Das Manifestacgodes

No que se refere a promocdo da participacdo do usuéario
(art. 13, I), o Relatdrio Geral de Manifestacdo (quadro abaixo)
vem demonstrar a forma crescente em relacdo ao numero de

manifestagdes encaminhadas, quais sejam:
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Desta forma, fica demonstrado no grafico acima de que
houve crescimento significativo de 54 manifestagdes, referente
ao periodo de 2023 a 2024, ou seja, houve a promocgdo de
participagdo do usuario reflexo do aumento de 72% das

manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Municipal.

Além de promover a participacdo dos usuarios de servigos
publicos, podemos destacar a diversidade da demanda em
determinado periodo nos tipos/motivos das manifestacdes

encaminhadas, vejamos abaixo:

Quantidade de manifestagGes (-9
2024

>0 43

40
30
20
10 6 3
, I —

M Consulta W Denuncia W Duvida M Reclamagdo M Solicitagdo
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10. Das Atividades Desenvolvidas

® A divulgagdo do trabalho da Ouvidoria Municipal de Nossa
Senhora do Livramento — MT, vem sendo realizado por meio do
WhatsApp principal, encaminhando o "banner" ©principal,
porém, quando alguém se direcionar ao setor de Ouvidoria, é
disponibilizado um papel impresso em tamanho reduzido, com
informac¢cdes do numero principal, bem como passo a passo de

como realizar o acesso do Sistema de Ouvidoria, vejamos:

ﬂ“'
(65)99958-6345

® Durante todo o periodo de 2024, disponibilizado também, na
entrada principal da Prefeitura Municipal o “Banner”

contendo as informag¢des de acesso a Ouvidoria, vejamos:

PREFEITURA MUNICIPAL DE NOSSA SENHORA DO LIVRAMENTO
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11. Disposigdes finais e propostas de melhorias

Em anadlise dos pontos recorrentes no tépico 7, em primeiro
lugar fica solicitacdo de informac¢des do setor de Tributos com
20 manifestacdes, em segundo lugar com 8 manifestacdes, fica
Dentncias sobre condigdes do Transporte Escolar. Outro ponto
relevante que influencia principalmente no pleno atendimento da
Ouvidoria Municipal, é que dentre as 128 manifestacdes, 14 né&o
foram respondidas no prazo estabelecido pela Ouvidoria,
encaminhada diretamente a Secretaria responsédvel, ocorre que a
Ouvidoria necessita reiterar a manifestcado Jjunto ao Prefeito
Municipal para gque tome conhecimento da falta de resposta,
somente assim é que chega uma resposta a Ouvidoria, porém 4
destas Manifestacdes nao foram respondidas para Ouvidoria

Municipal, conforme abaixo.

{ 02 manifestagcbdes destinada a Secretaria Municipal de
Administracdo e Planejamento e
{ 02 manifestagcbes destinada a Secretaria Municipal de Obras

e Infraestrutura,

Lembrando que todas as Comunicagdes Internas da Ouvidoria
Municipal, ¢é encaminhada com uma observacdo de prazo para
resposta, ressaltando que a decisdo administrativa sera
encaminhada ao usuario final no prazo de 30 dias, prorrogavel
uma Unica vez, por igual periodo, que no Art. 16, do Capitulo
IV, da Lei 13.460/2017, diz.

"A ouvidoria encaminharda a deciséo
administrativa final ao usudrio,
observado o prazo de trinta dias,

prorrogavel de forma justificada

uma unica vez, por igual periodo.”
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Desta forma, como proposta de aperfeicoamento e sugestédo
de melhorias, VENHO PROPOR OU SUGERIR AO CHEFE DO PODER
EXECUTIVO QUE TOME PROVIDENCIAS NO SENTIDO DE QUE, NOS FUTUROS
ENCAMINHAMENTOS DA OUVIDORIA MUNICIPAL, PARA O SEU PLENO
FUNCIONAMENTO PERANTE AOS USUARIOS DO SERVICO PUBLICO , TANTO
QUANTO NA TRANSPARENCIA DA ADMINISTRACAO E COMPROMETIMENTO COM
A POPULACAO, SEMPRE COLOQUE UMA PRIORIDADE NAS RESPOSTAS QUE
FUTURAMENTE SEJAM RECEBIDAS E QUE SEJA TAMBEM PRIORIZADO O BOM
E CORDIAL ATENDIMENTO AO USUARIO DO SERVICO PUBLICO, QUANTO AO
SETOR DE TRIBUTOS, DISPONBILIZE MAIS FACIL O ACESSO E
ATENDIMENTO DO SETOR ATE MESMO UM POSSIVEL WHATSAPP PARA
ATENDIMENTO DAQUELE SETOR, TAMBEM A SEGURANCA DOS ALUNOS DA
REDE DE ENSINO QUE UTILIZAM O TRANSPORTE ESCOLAR, POSSA SER
REALIZADA COM MAIS FREQUENCIA UMA VISTORIA NA CONDICAO DOS
VEICULOS UTILIZADOS NO TRANSPORTE ESCOLAR.

Por todo exposto, a Ouvidoria Municipal da Prefeitura
Municipal de Nossa Senhora do Livramento — MT, através de seu
Coordenador da Ouvidoria, servidor efetivo ocupante do cargo de
Coordenador da Ouvidoria, devidamente designado para a funcéo,
através da portaria 44/2025, publicada no Diadrio da AMM no dia
15/01/2025, vem a presenca de Vossa Exceléncia para ENCAMINHAR
0 presente Relatdério de Gestdo Anual de 2024, de forma
consolidada.

E o nosso Relatério.

Atenciosamente,

Nossa Senhora do Livramento - MT, 23 de janeiro de 2025.

Maykon de Freitas Oliveira
Coordenador da Ouvidoria
Portaria 44/2025
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