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1. Introdugao

Compete as ouvidorias, com vistas a realizagdo de seus objetivos, elaborar,
anualmente, Relatorio de Gestdo, que devera consolidar as informagdes das
manifestacbes encaminhadas por usuarios de servigos publicos, as providencias
tomadas pela administragédo e sugestdo de melhorias.

Em atendimento ao art. 14, Il e 15 da Lei Federal n° 13.460/2017 (Cédigo de
Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos - CDU) e Nota Técnica n° 2/2021 do
Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso - TCE/MT, apresenta-se o Relatério de
Gestao Anual da Ouvidoria Municipal da Prefeitura Municipal de Nova Monte Verde,
Estado de Mato Grosso, do exercicio de 2024.

No Relatério consta os numeros de manifestacdes recebidas tais como:
Reclamagdes; Denuncias; Elogios; Sugestdes; Solicitagbes de Providéncias e
Solicitagdbes de Acesso a Informacdo e/ou Documentos. Os motivos das
manifestacdes, a analise dos pontos recorrentes, as providéncias adotadas pela

administracao e sugestdes de melhorias.

2. Canais de Comunicagao

@ Telefone/whatsapp: (66) 3597-2827
o E-mail Institucional: ouvidoria@novamonteverde.mt.gov.br

Correspondéncia: Rua Arlindo Nossol, n° 50, Centro, Nova Monte Verde
- MT, CEP: 78.593-000

Atendimento Presencial: Rua Arlindo Nossol, n° 50, Centro, Nova Monte
Verde - MT (na sala da Ouvidoria Geral do Municipio)

horas de segunda a sexta-feira.

[ XX ]
Horario de Atendimento: das 07:30 as 11:00hs e das 13:00 as 17:00

3597-281171
e-mail: prefeitura@novarmonteverde. mi. gow br
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Os Canais de Atendimento da Ouvidoria Municipal de Nova Monte Verde-MT

podem ser acessados através do link: https://www.novamonteverde.mt.gov.br

3. “Quando?” e “Como?” utilizar a Ouvidoria

Toda pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou

potencialmente, de servigo publico, € um Usuario de Servigo Publico, o qual podera

se manifestar e demais pronunciamentos que tenham como objeto a prestagédo de

servigos publicos e a conduta de agentes publicos na prestagao e fiscalizagao de tais

Servigos.

4. Tipos de Manifestagoes

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

Publico podera manifestar através de:

a)

b)

c)

d)

Reclamacgao - demonstragao de insatisfacao relativa a prestacdo de servigo
publico e a conduta de agentes publicos na prestacéo e na fiscalizagao.
Denuncia - ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugao
dependa da atuagao dos 6rgaos apuratérios competentes;

Elogio - demonstragdo de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o servigo
publico oferecido ou o atendimento recebido;

Sugestdao - apresentagcdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de servigos publicos prestados por 6rgéos e entidades da
administracao publica federal;

Solicitagao de Providéncias - pedido para ado¢ao de providéncias por parte
dos orgaos e das entidades administragao publica federal;

Solicitagao de Acesso a Informagao e/ou Documentos - pedido contendo
a identificagdo do requerente e a especificacdo da informagao requerida (art.

9° da Lei Federal n° 12.527/2011), https:// www.novamonteverde.mt.gov.br
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5. Base Legal

Lei Federal n° 13.460/2017, (Codigo de Defesa dos Usuarios de Servigos
Publicos - CDU).

Nota Técnica n° 2/2021, do Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso -
TCE/MT.

Lei n° 12.527/2011, de 18 de novembro de 2011. Regula o acesso a
informacgdes previsto no inciso XXXIIl do art. 5°, inciso Il do § 3°, do art. 37 e no § 2°
do art. 216, da Constituicdo Federal; altera a Lei no 8.112/1990, de 11 de dezembro
de 1990; revoga a Lei n°® 11.111/2005, de 5 de maio de 2005, e dispositivos da Lei n°
8.159/1991, de 8 de janeiro de 1991; e da outras providéncias.

Lei n° 569/2013, de 11 de margo de 2013. SUMULA: Regula o acesso a
informacgdes previsto no inciso XXXIII do art. 5°, inciso Il do § 3°, do art. 37 e no § 2°
do art. 216, da Constituicao Federal, e da outras providéncias.

Lei n° 652/2014, dispde sobre a criacdo da Ouvidoria do Municipio de Nova
Monte Verde e da outras providéncias.

Decreto Municipal n® 093/2017, de 29 de maio de 2017, dispés sobre a
‘Regulamentacao Lei Federal n° 13.460/2017, que Trata Sobre a Participacao,
Protegdo e Defesa dos Direitos dos Usuarios de Servigos Publicos no Ambito do Poder

Executivo Municipal de Nova Monte Verde - MT, e da Outras Providéncias.”

6. Das Atividades Desenvolvidas

Recebida a manifestacdo, a Ouvidoria procedera a analise prévia e
encaminhara as areas responsaveis para ado¢ao das providéncias necessarias.

Cumpre informar que a Decisdo Administrativa Final é o ato administrativo por
meio do qual o 6rgdo ou a entidade da administracdo publica se posiciona sobre a
manifestacdo, com apresentacdo de solucdo ou comunicacdo quanto a sua
impossibilidade.

J4 a Resposta Conclusiva da Denuncia contera informacdo sobre o seu
encaminhamento aos 6rgaos apuratorios competentes e sobre os procedimentos a

serem adotados.
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Desta forma, registra-se que em todas as manifestacdes encaminhadas foram
devidamente apresentadas as Decisdes Administrativas Final com a respectiva
Resposta Conclusiva, das quais destacamos as seguintes providéncias adotadas pela
administracao.

Durante o periodo em analise, foram recebidos 180 (cento e oitenta) através do e-malil

ouvidoria@novamonteverde.mt.gov.br, de usuarios, a fim de solicitarem informagcfes, bem

como terem o devido tratamento de suas manifestacdes registradas no sistema informatizado

da ouvidoria.

7. Manifestacdes Recebidas

Gréfico 1

Relatério de 2024 por tipo de Manifestacao

Relatoério de 2024 por tipo de Manifestagdo

I Consulta | Reclamacio [ Solicitacio [ Denuncia [ Duvida Elogio

Total de manifestagdes recebidas no exercicio de 2024 (180 manifestagdes)
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Dentre as manifesta¢des recebidas as mesmas se dividem em: Reclamacgdes
22 (vinte e duas); Consultas 40 (quarenta); Denuncias 59 (cinquenta e nove); Duvidas
01 (uma); Solicitagdes 51 (cinquenta e uma) e Elogios 07 (sete), de acordo com o

grafico acima.

8. Analise dos pontos recorrentes

Para analise dos pontos recorrentes, destacou-se as manifestacbes mais
encaminhadas durante o periodo, quais sejam:

1) Secretaria Municipal de Educagéo, Cultura, Esporte e Turismo - 04 (quatro)
manifestagdes: Falta de bebedouro e/ou solicitacdo de conserto.

Providéncias tomadas: foram adquiridos novos bebedouros e realizado conserto nos
que eram necessarios.

2) Secretaria Municipal de Saude - 46 (quarenta e seis) manifestagdes: Solicitagao
de horarios de atendimentos ao Publico e Atendimento Médico. Reclamacdes
de servidores, elogios e duvidas.

Providéncias tomadas: realizado capacitagdes com as equipes orientando para que
tenham empenho nos atendimentos e proporcionar bem estar a populacéao.

3) Departamento de Tributos - 55 (cinquenta e cinco) manifestagbes: Solicitagbes
de contatos; e-mails; informacdes sobre IPTU (valores e negociagdes), ISSQN
e Alvara.

Providéncias tomadas: intensificagao na divulgacéo dos meios de comunicagao.
4) Secretaria de Obras, Transporte e Servicos Urbanos 75 (setenta e cinco)
manifestagcdes: Solicitagbes de lluminagao Publica e Limpeza de lotes na area
urbana.
Providéncias tomadas: realizado a troca das lampadas que se encontravam com
problemas e solicitado limpezas dos lotes.

Sugestdes da Ouvidoria para a Administragao: manter atendimento as solicitacoes
que advirem da ouvidoria por parte da populagdo; continuar prestando servico de
qualidade e desenvolver trabalho com empenho como ja vem sendo feito; continuar

com trabalho de divulgagéo da ouvidoria que vem gerando resultados positivos para

a populacéo.
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Grafico 2
Relatorio Geral de Manifestagdao
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Etapas das manifestagées conforme demonstra o grafico acima:

e Cor cinza: novo (encaminhado para Ouvidoria);

e Cor azul: em analise (recebido pela Ouvidoria, em fase de analise);

e Cor amarelo: encaminhado (encaminhado para os devidos responsaveis);

e Cor verde: concluido (recebida resposta do setor responsavel, e encaminhado
ao manifestante pela Ouvidoria, sem nova solicitagcdo de complementagéao, ou
seja, concluido);

e Cor laranja: arquivado (quando a manifestagdo nao tem materialidade).
Verifica-se que foram disponibilizados, pela gestdo, mais canais de

comunicagdes como: whatsapp, caixinhas de manifestacao, banners informativos, entre
outros, contribuindo para conhecimento da populagéo e aumento de demandas.

Além de promover a participagéo dos usuarios de servigos publicos, podemos
destacar a mudanga na quantidade de tipos/motivos das manifestagcbes
encaminhadas, ou seja, aquele usuario que s6 reclamava e/ou denunciava, descobriu
que a Ouvidoria também é um canal de solicitagao de informagées, documentos,
consultas e elogios.

Todas as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria em 2024 foram devidamente
encaminhadas as Secretarias ou Setor responsavel, e todas respondidas e

concluidas.
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9. Consideracgoes Finais

Por todo o exposto, a Ouvidoria da Prefeitura Municipal de Nova Monte Verde
- MT, através de sua Ouvidora, vem a presenca de Vossa Exceléncia para
Encaminhar o presente Relatério de Gestao Anual da Ouvidoria de 2024, de forma
consolidada, o qual devera ser disponibilizado integralmente o link, nos moldes do art.
15 da Lei Federal n°® 13.460/2017 - Cddigo de Defesa dos Usuarios de Servigos
Publicos.

Para 2025, a expectativa € que a Ouvidoria Geral Municipal continue
avancgando na melhoria dos trabalhos prestados a populagao, aprimorando e incluindo
novos servigos estatisticos de modo a aproximar cada vez mais o Cidadao da Gestao
Publica Municipal.

Observacao: O presente relatério foi editado e republicado.

E o Relatério

Nova Monte Verde — MT, 14 de abril de 2025

Regina Celia Werle
Ouvidora Geral do Municipio
Decreto n° 006/2025
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