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1. Introducgéao

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
2025 da Ouvidoria da Prefeitura Municipal de Nossa Senhora do
Livramento - MT, referente ao periodo de Jjaneiro a dezembro de
2025.

O presente Relatdério contém as informagcdes 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
servicos publicos.

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

Por fim, apds elaboracdo do presente Relatdério, este sera
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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2. Resumo Estatistico do Exercicio 2025

Indicadores de Desempenho Total Absoluto
Total de ManifestacOes Recebidas 231
Manifestacdes Concluidas (Resolutividade) 209
Registros Sem Resposta (Passivo Critico) 21
ManifestacOes Respondidas com Atraso 53
Taxa de Resolutividade Final 90,8%

Sob o prisma da Lei 13.460/2017, a existéncia de 21
manifestacdes sem qualquer resposta e 53 respondidas fora do prazo
legal representa um passivo administrativo alarmante. Este cenario
configura um gargalo na descentralizacdo das respostas, evidenciando
que as secretarias finalisticas ndo estdo cumprindo a Jjanela

estatutédria de 15 a 30 dias.

3. Canais de Comunicacéao

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

através de:

v 4 Pigina Inicial - Prefeitura de Nc - X + —

G % nossasenhoradoliviamento.mt.gov.br Q

N - AN A ALY W
PNAB Aldir Blanc Lei Aldir Blanc Lei Paulo Gustavo PNAB Aldir Blanc

Acesse os documentos, galeria de Acesse os documentos, galeria de Acesse os documentos, galeria de Acesse os documentos, galeria de
fotos e videos referente ao Fomento fotos e videos referente ao Apoio fotos e videos referentes a Lei Paulo fotos e videos referente ao Fomento
permanente a cultura Emergencial 3 Cultura. Gustavo. permanente a cultura.

Acessar servigo Acessar servico > Acessar servigo 3 Acessar servigo >

Acesso Rapido

Atalhos para os servigos fornecidos pela Prefeitura de Nossa Senhora do Livramento.

m Ha = X

Nota Fiscal Eletrénica Secretarias Setor de Tributos IPTU/ISSQN Ouvidoria Licitagées e Contratos Portal Transparéncia

Prefeitura
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a) Online: pelo link

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

ao/

- onde o usuario poderad inserir uma nova solicitacdo:

Tipo de contato

Identificado Anénimo

Tipo de manifestagao

Dendncia Duvida Elogio Reclamagéo Solicitagdo ‘Sugestdo

Nome E-mail Telefone
Digite seunome Digite seu e-mail Seu telefone

Estado Cidade Deseja que a ouvidoria mantenha sigilo sobre a autoria da manifestagao?
Mato Grosso v Cuiaba v Sim NZo

Deseja receber sua resposta através de Qual?

Telefone E-mail Fax Outro Escreva por onde deseja receber

Anexo

Selecione o seu arquivo

O nome do arquivo NAO podera conter nenhum 1ipo de acentuaio e / ou caracleres especiais.
Formato suporiado somente em pdf & xis. para Imagem formato suportado & de png, ipg.

Sua manifestagdo

Escreva aqui o que deseja falar

- e também consultar uma manifestacdo j& cadastrada e poder

acompanhar as devidas respostas e/ou solucdes:

Consultar Manifestagio

Para obter informag&es sobre sua solitagéo junto a esta Ouvidoria, informe seu cédigo de Atendimento
Cédigo de Atendimento

Digite seu codigo de atendimento

Esqueceu seu codigo de atendimento?

b) Telefone: (65) 99958-6345 - WhatsApp.
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300 da tarde

00 da manha

100 da tarde

00 da manha

300 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

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

Ao Lada Brigada Municipal

1.2 Horario de Atendimento
Das 07hO0OOmin as 12h00Omin e das 13h00Omin as 16hOOmin de

Segunda a sexta-feira.

4. Quando necessito utilizar a Ouvidoria®?

Toda pessoa fisica ou Jjuridica que se beneficia ou
utiliza, efetiva ou potencialmente, de servico publico, é um

PREFEITURA MUNICIPAL DE NOSSA SENHORA DO LIVRAMENTO
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Usuario de Servico Publico, o qual poderd se manifestar e
demais pronunciamentos que tenham como objeto a prestacdo de
servicos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacdo

e fiscalizacdo de tais servicos.

Vale lembrar que na Lei n.° 13.460, em seu Capitulo IT,
Art. 10 diz:
"o, A manifestagdo serd
dirigida a ouvidoria do érgdo ou
entidade responsavel e contera a

identificacdo do requerente.”

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

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

publico.

5. Tipos de Manifestagdes

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

de Servico Publico poderd manifestar através de:

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

prestacédo e na fiscalizacgdo;
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b) Dentncia — ato que indica a pratica de irregularidade ou
de ilicito cuja solugdo dependa da atuacdo dos o6rgdos

apuratdérios competentes;

c) Elogio— demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo

sobre o servigo publico oferecido ou o atendimento recebido;

d) Sugestdo— apresentacdo de idéia ou formulacdo de proposta
de aprimoramento de servicos puUblicos prestados por 6rgdos e

entidades da administracdo publica federal;

e) Solicitagdo de Providéncias— ©pedido para adocdo de
providéncias por parte dos 6rgdos e das entidades administracéao

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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6. Relatdério de Gestédo

Compete a Ouvidora, com vistas a realizacdo de seus
objetivos, elaborar, anualmente, Relatdério de Gestdo, que
deverd consolidar as informacdes acerca das manifestacdes
encaminhadas por usuarios 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 relatdério de gestdo deverd indicar o nUmero de
manifestacdes recebidas no ano anterior, os motivos das mesmas,
a andlise dos pontos recorrentes e eventuais as providéncias
adotadas pela administracdo publica nas solucdes apresentadas
(art. 15 da Lei n° 13.460/2017)

Por fim, o Relatdério de Gestdo serd encaminhado a autoridade
maxima do o6érgdo a quem pertence a unidade de ouvidoria e

disponibilizado integralmente na internet.

7. Quantidade de manifestag¢des recebidas:

Levando em consideracéao ao namero de manifestacdes
recebidas, em todos os meios disponiveis apresentados,
totalizaram 231 Manifestacdes, desse montante, tiveram 33
solicitagbes sem resposta no primeiro momento, ou seja,
encaminhada originalmente ao seu setor, pedindo o respectivo
prazo de resposta a ser encaminhada a Ouvidoria Municipal, néo
tivemos resposta, porém, foi solicitado através de Reiteracéo
de C.I wvale lembrar qgue todas reiteracgdes de C.I foram
encaminhadas ao Prefeito Municipal para ciéncia e pedindo
providéncias quanto a manifestagdo ndo respondida. Somente
assim, que obtivemos resposta, considerando essas todas
reiteracdes realizadas no ano de 2025, apenas 12 manifestacdes
foram respondidas somente através de Reiteracdo de C.I as

outras 21 ndo teve resposta de forma alguma, levando com conta

que as 231 manifestagbes sdo de diversos assuntos do tipo
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Denuncia, Reclamacdo e Solicitacdo. Vale lembrar que todas as

manifestagdes apresentadas, foram encaminhas ao setor referente

ao pedido solicitado.

Quanto a quantidade geral de manifestacdes recebidas
durante o periodo de Jjaneiro a dezembro de 2025, somando as
Manifestacdes do Sistema de Ouvidoria com outros meios de
comunicacdo, WhatsApp, Ligacdo e Presencialmente, totalizaram

231 Manifestacdes, VEJAMOS NO INFOGRAFICO ABAIXO:

Relatério de Atividades: Ouvidoria Municipal 2025

Este'relgtério consolida os dados da Ouvidoria de Nossa Senhora do Livramento em 2025, monitorando o fluxo de reclamagdes,
denuncias e solicitagoes direcionadas as diversas secretarias municipais para medir a eficiéncia do servigo publico.

Panorama Geral de Atendimento 3 2% Somans As A\ §L,‘,’,’g§;§‘:§g§a

Foram identificadas 53 Quantidade de solicitagées que

H A manifestagdes que excederam ainda nao receberam qualquer
ManlfeStaqoes o prazo legal de resposta. retorno oficial da prefeitura.
Registradas -

Volume total de interagdes Frequente
recebidas pela ouvidoria durante

o periodo analisado. PrlnC!pals m @ Moderada
Canais de } <
Acesso _
WhatsApp  Sistema Ouvidoria E-mail
(Site)
Natureza das Demandas e Setores
Saude e Tributos Predominio de ") Pedidos de Problemas
sdo as areas criticas Solicitagoes e Informagao Recorrentes em
A maioria das solicitagdes i Reclamagdes . Zonas Rurais
refere-se a atendimentos — 0 fluxo principal consiste Reciamagdes sobre condigoes
g:)et)c:lec?nipeolgtfg;macoes s em pedidos de informagao Q ’))) Queixas sobre de estradas e pontes sao
5 N— \‘-’, e queixas sobre servigos : - —— temas centrais nas
= urbanos. $ ServicosUrbanos  § 7 B secretarias de obras.

0 | @ (65) 99958-6345 | "‘ https://ouvidoria.nossasenhoradoliviamento.mt.gov.br/
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Transparéncia Ativa: Manifestacoes
Sem Resposta (Exercicio 2025)

Panorama das solicitagdes cidadas pendentes, incentivando
a conformidade com os prazos legais de resposta.

MANIFESTAQOES

SEM RESPOSTA
PRAZO LEGAL:

> 30 DIAS

"<

231 inivenros
(2025)

Conforme a Lei
13.460/2017, este é o
limite para a resposta
ao cidaddo.

Do total de 231 manifestagdes, 21 ndo foram respondidas,

mesmo solicitada reiteracdo de C.I Jjunto com o Prefeito
Municipal e originalmente encaminhada ao setor competente,
dentre elas 08 foram encaminhadas originalmente para a

Secretaria Municipal de Administragdo e Planejamento, 05 ao
Gabinete do Prefeito, 03 a Secretaria Municipal de Educagédo, 02
a Secretaria Municipal de Saude, 01 a Secretaria Municipal de
Obras, 01 a Fiscal de Obras e Postura e 01 a Equipe de
Vigilédncia Sanitaria, vale lembrar que houve o conhecimento de
cada responsavel pela Secretaria em que foi encaminhada a

manifestagdo, porém ndo chegou a ouvidoria nenhuma resposta.

DISTRIBUIGAO POR SECRETARIA
Administracao e Gabinete
Lideram Pendéncias

A Secretaria de Administragdo acumula o maior
volume de respostas em atraso.

B A= % B

3123

PENDENCIAS PENDENCIAS

PENDENCIAS PENDENCIAS

PENDENCIAS
i\ Y
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8. Analise dos Pontos Recorrentes:

Em andlise dos pontos recorrentes das solicitacgdes
encaminhadas durante o periodo apresentado, observa-se 3
maiores pontos recorrentes, sdao eles: 47 Solicitagdes de
Informagdes do setor de Tributos, 12 Reclamag¢des sobre Servidor

no geral e 11 Denuncias sobre Lote Abandonado.

9. Providéncias adotadas pela administracgéo

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

As informacdes que constituirem Comunicacdes de
Irregularidade, ainda que de origem anbnima, serdo enviadas ao
setor da administracdo publica competente para a sua apuracéao,
observada a existéncia de 1ndicios minimos de relevéncia,
autoria e materialidade, lembrando que independente da
identificacdo do usuario, seja ele, andnimo, identificado quem
que for pedido sigilo na manifestacdo, que na Lei n.°
13.460/2017 em seu Capitulo III, Art. 10, parédgrafo 1° diz:

A\}

A identificag¢do do requerente nédo
contera exigéncias que inviabilizem

sua manifestacdo”

Se tratando das providéncias adotadas pela administracgéo
no geral, 91% manifestagdes foram tratadas pelo seu setor
responsadvel em que a recebeu encaminhamento da Ouvidoria

Municipal, e 9% ndo tiveram nenhum retorno da secretaria

PREFEITURA MUNICIPAL DE NOSSA SENHORA DO LIVRAMENTO
Av. Coronel Botelho, 458 - Centro, Nossa Sra. do Livramento - MT, 78170-000
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responsavel, ou seja 21 manifestagdes citadas no tépico 6 néo
tiveram o devido tratamento pelo seu setor, a qual foi

destinado.

10. Das Manifestacdes

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

manifestagcdes encaminhadas, quais sejam:

@ COMPARATIVO DE 2012 A 2025 i‘_"

250
200
150
100 74
50 31
0
2022 2023 2024 2025

Desta forma, fica demonstrado no gréafico acima de que
houve crescimento significativo de 104 manifestagdes, referente
ao periodo de 2024 a 2025, ou seja, houve a promogdo de
participagdo do wusuario reflexo do aumento de 81% das

manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Municipal.

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

encaminhadas, vejamos abaixo:
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Transparéncia Ativa: Relatério de Manifestagdes da Ouvidoria (2025)

Este infografico resume 231 manifestac@es registradas na Ouvidoria Municipal durante o ano de 2025. Os dados refletem o engajamento da
populagdo com a administragao publica, categorizando as interagées para identificar as principais necessidades e areas de atengao do municipio.

/ Elogio: 1 Perfil das Manifestagoes Cidadas

|

Sugestao: 1
Divida/Consulta: 3 \
Solicitagoes lideram o volume de atendimentos

Com 122 registros, as solicitagdes representam mais da
metade de todas as interagoes com a Ouvidoria.

Reclamagao: 48 ~
Foco em Dentincias e Reclamagoes

& Somadas, estas categorias totalizam 104 manifestagGes,

— Solicitago: 122 indicando areas de fiscalizagao e corregdo de servigos.

. Engajamento Diversificado

. 0 canal também processa duvidas, elogios e sugestdes,
o reforcando o papel da transparéncia publica.
Deniincia: 56

Resumo de Impacto

Manifestagées Totais Gestdo Transparente

0 volume total de interages A categorizagdo dos dados permite
registradas no periodo de 2025 ’ uma resposta mais 4gil e direcionada
pela Ouvidoria Municipal. por parte de cada secretaria.

11. Das Atividades Desenvolvidas

® A divulgacdo 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
informacdes do nuUmero principal, bem como passo a passo de

como realizar o acesso do Sistema de Ouvidoria, vejamos:

o uewe .
(65)99958-6345

Nossa Senhora
do Liviamento

PREFEITURA MUNICIPAL DE NOSSA SENHORA DO LIVRAMENTO
Av. Coronel Botelho, 458 - Centro, Nossa Sra. do Livramento - MT, 78170-000
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® Durante todo o periodo de 2025, disponibilizado também, na
entrada principal da Prefeitura Municipal o “Banner”

contendo as informacdes de acesso a Ouvidoria, vejamos:

PREFEITURA MUNICIPAL DE NOSSA SENHORA DO LIVRAMENTO
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I

Pdgina 16 de 19

Documento assinado digitalmente/eletronicamente. Confira as assinaturas no link: https://nossasenhoradoliviamento.flowdocs.com.br/public/assinaturas/5C84F86523A94736912053CEA64C583E

<
a
w
=
-
<
L
a]
o
T
<
2
O
z
o)
—
@]
-
<
]
z
@]
O
O
Q
<
T
j
[}
<
&
w
=
-
O
(%]
<
=
iy
o
L
L
a]
z
@]
X
>
<
=
%)
©
o
(7]
(%]
[}
o
N
S
o
o
e
©
c
k7]
(%]
<




i 3

AMOR - TRABALHO - RESPEITO

12. Disposigdes finais e propostas de melhorias

Em analise dos pontos recorrentes no tépico 7, em primeiro
lugar fica solicitacdo de informagdes do setor de Tributos com
47 manifestacgdes, em segundo lugar com 12 manifestacdes, fica
Reclamacdes sobre Servidor no geral e em terceiro lugar fica
Dentncias sobre Lote Abandonado com 11 manifestacdes. Outro
ponto relevante qgue influencia principalmente no pleno
atendimento da Ouvidoria Municipal, ¢é que dentre as 231
manifestacgdes, 53 ndo foram respondidas no prazo estabelecido
pela Ouvidoria, encaminhada diretamente a Secretaria, tendo que
a Ouvidoria fazer uma Reiteracdo ao Prefeito Municipal para que
tome conhecimento da falta de resposta, somente assim é que
chegou uma resposta a Ouvidoria, porém 21 destas Manifestacgdes

ndo foram respondidas de nenhuma forma a Ouvidoria Municipal.

Lembrando que todas as Comunicacdes 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 encaminhara a decisdo
administrativa final ao usudrio,
observado o prazo de trinta dias,
prorrogavel de forma justificada

uma unica vez, por igual periodo.”

Desta forma, como proposta de aperfeicoamento e sugestéo

de melhorias, COMO:

. Criar um mutirdo integrado entre a Vigiléncia

Sanitaria e o setor de Fiscalizagdo de Posturas para mapear,

PREFEITURA MUNICIPAL DE NOSSA SENHORA DO LIVRAMENTO
Av. Coronel Botelho, 458 - Centro, Nossa Sra. do Livramento - MT, 78170-000
. |

Pdgina 17 de 19

<
a
w
=
-
<
L
a]
o
T
z
2
O
z
o)
—
@]
-
<
]
z
o
O
]
Q
<
T
j
]
<
&
w
=
-
O
(%]
<
=
iy
o
L
L
a]
z
@]
X
>
<
=
%)
©
o
(7]
0
[}
o
N
S
o
o
e
o]
c
»
0
<

Documento assinado digitalmente/eletronicamente. Confira as assinaturas no link: https://nossasenhoradoliviamento.flowdocs.com.br/public/assinaturas/5C84F86523A94736912053CEA64C583E




e 3

AMOR - TRABALHO - RESPEITO

notificar os proprietarios de terrenos baldios que descumprem
o cédigo de posturas municipal. Adicionalmente, sugere-se a
criagdo de um canal rapido (via WhatsApp ou sistema digital
integrado) focado exclusivamente nesse tema para dar

respostas mais ageis ao cidadéo.

° Implementar um Fluxo de Urgéncia para Manifestacgdes
Reiteradas. O sistema devera alertar automaticamente os
Secretarios Municipais quando uma demanda for solicitada pela
segunda VEZ, visando eliminar o indice de 53 atrasos e

garantindo a resposta imediata aos casos criticos.

. Desenvolver campanhas informativas especificas sobre
e procedimentos tributarios basicos. O objetivo é reduzir a
carga de "Solicitagdes de Informagdo" simples, permitindo que
a equipe de Ouvidoria foque em casos complexos e denuncias.

° Focar na modernizagdo tecnoldégica para corrigir a
laténcia entre o banco de dados e os cabecalhos do sistema. A
meta é alcangar 100% de digitalizagdo e assegurar que as 21

manifestagdes hoje sem resposta sejam zeradas no ano de 2026.

Este relatdério reafirma o compromisso da Ouvidoria
Municipal de Nossa Senhora do Livramento com a transparéncia e
a eficiéncia na gestdo puUblica. Reconhecemos os desafios
expostos pelos numeros, especialmente no que tange aos prazos
das secretarias, mas reiteramos que o diagndéstico preciso é o
primeiro passo para a melhoria do servigo prestado ao cidaddo.
A OQOuvidoria segue firme como o elo fundamental entre a voz da
sociedade e a tomada de decisdo administrativa, 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
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15/01/2025, vem a presenca de Vossa Exceléncia para ENCAMINHAR
o0 presente Relatdério de Gestdo Anual de 2025, de forma
consolidada.

.

E o nosso Relatédrio.

Atenciosamente,

Nossa Senhora do Livramento - MT, 16 de julho de 2026.

Maykon de Freitas Oliveira
Coordenador da Ouvidoria
Portaria 44/2025
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