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PREFEITURA DE NOVA OLIMPIA
OUVIDORIA MUNICIPAL

RELATORIO DE GESTAO E MANIFESTAGOES — OUVIDORIA MUNICIPAL

Periodo de Referéncia: 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2025

1. INTRODUGAO E EMBASAMENTO LEGAL

Em atendimento ao art. 14, Il e 15 da Lei Federal n? 13.460/2017 (Cédigo de Defesa
dos Usudrios de Servicos Publicos — CDU) e Nota Técnica n? 2/2021 do Tribunal de Contas do
Estado de Mato Grosso — TCE/MT, apresentamos o Relatdrio de Gestdo e Manifestacdo Geral da
Ouvidoria da Prefeitura Municipal de Nova Olimpia — MT, referente ao periodo de janeiro a
dezembro de 2025.

O Relatdrio contém as informacdes de forma consolidada, do ano anterior, acerca das
manifestacdes recebidas, e com base nessas informagdes, apontaremos falhas e apresentaremos
sugestdes de melhorias para a prestacdo de servicos publicos.

O presente Relatdrio ainda indica o numero de manifestagdes recebidas no ano
anterior, os motivos, a analise dos pontos recorrentes e as providéncias adotadas pela
administra¢do publica nas solugdes apresentadas.

Apds elaboracdo do presente Relatdrio, este serd encaminhado a autoridade maxima
do 6rgao (Prefeito Municipal) e disponibilizado integralmente na internet, conforme o link abaixo:
https://ouvidoria.novaolimpia.mt.gov.br/Acoes-da-Ouvidoria/.

E por fim, cabe destacar que a Ouvidoria da Prefeitura de Nova Olimpia-MT atua como
canal direto de comunicag¢dao entre o cidaddo e a Administragdo Publica, fundamentada no
principio da eficiéncia e na participacao social. Suas atividades sdo regidas pelo seguinte arcabougo

normativo:
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1.1 Legislagao Municipal

e Lei Municipal n2 978, de 15 de margo de 2013: Institui a Ouvidoria Geral do
Municipio de Nova Olimpia-MT, definindo suas atribuicdes de receber denuncias, reclamagoes,
sugestdes e elogios.

e Decreto Municipal n2 046, de 27 de abril de 2022: Regulamenta o tratamento das
manifestacdes dos usudrios, define os prazos de resposta e estabelece a obrigatoriedade da
emissao de relatdrios periddicos de gestao.

e Lei Municipal n2979, de 15 de margo de 2013: Regula o acesso a informacao (Lei de

Acesso a Informacdo Municipal) no ambito do Poder Executivo.

1.2 Normas Federais

e Lei Federal n? 13.460/2017 (Cddigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico):
Norma fundamental que estabelece os direitos dos usuarios e as competéncias das ouvidorias
publicas em todo o territdrio nacional.

e Lei Federal n212.527/2011 (Lei de Acesso a Informacgdo - LAl): Garante ao cidaddo

o direito constitucional de acesso a dados publicos.

2. CANAIS DE ATENDIMENTO
Conforme o print abaixo, os canais de atendimento encontram-se estampados no site da

Prefeitura Municipal de Nova Olimpia — MT (www.novaolimpia.mt.gov.br) - capa:
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E, ao acessar o link da Ouvidoria, o usuario é direcionado a pdgina https://ouvidoria

.novaolimpia.mt.gov.br/, onde encontram-se todos os canais para acesso ao servico:

A (:; bouvidoria.novaslimpia.mt.gov.bi

@ Portal de Servigos /.. € (2) Facebook &P Loginno Webmail @ WhatsApp @ Policial M SOUNEWS (@) NotebooklM @ Encaminhar 4 ¢

u Libras & Acessibilidade @ Alta Contraste @ Mapa do Site 3%

uvidoria de

Prefeitura de Nova

2
Olimpia

o @ Ouvidor Responsével:
a Ouvidoria Online: NELSON ALVES
Para manifestacdes do tipo: Denuncia, duvidas, elogios, =
i reclamacao, solicitagdes ou sugestoes.
Quando utilizar a Ouvidoria?
Acessar
Vocé pode acionar a Ouvidoria ap6s ter sido atendido em qualquer drea da
Prefeitura de Nova Olimpia ou demais canais de atendimento disponiveis,
caso queira se manifestar a respeito do atendimento prestado ou queira
Telefone: (65) 9 9643-2340 fazer uma dentincia.
0 cidadao pode fazer sua manifestacdo por telefone falando
com um de nossos atendentes.

Como a Quvidoria atua?

Ligar A Ouvidaoria atua em trés momentos. Primeiramente, recebe, analisa e
encaminha as manifestagdes dos clientes aos setores responsaveis pelo
assunto apresentado. Em seguida, acompanha as providéncias adotadas,
cobra solugbes e mantém os clientes informados sobre o resultado ou a

® Hordrio de Atendimento: conclusdo de suas Manifestagoes. Por fim, a Quvidoria elabora relatorios
Segunda a Sexta: 07:00-11:00, 13:00-17:00 sobre atendimentos, resultados e avaliagdes dos clientes, de modo a
subsidiar os gestores na tomada de decisdes.
Correspondéncia e Local de Atendimento Fisico InStrUQﬁes de preenChimentO
o Rua Wilson de Almeida-N° 259-S / Bairro Ouro Verde, Nova
Olimpia

Manifestagdo Sigilosa?

0Os Manifestantes que decidirem por se identificar, poderdo solicitar sigilo

o E-mail: de seus dados de identificagdo, marcando SIM nesta opcio. Neste caso,
= o cidaddo faz a manifestacéo pelo e-mail: seus dados so serdo conhecidos pela Ouvidoria, que terd a
owvidoria@novaolimpia.mt.gov.or responsabilidade de manté-los em sigilo. Se marcar NAQ, seus dados
) ) acompanhardo a Manifestacéo e serdio de conhecimento das outras areas
Enviar E-mail da Prefeitura de Nova Olimpia, que estardo envolvidas na resoluc@o de sua
demanda.
Carta de Servigo ao Cidadao: Nome — Email — Telefone
E E%daedvéljuahzar asiCartagie Senico dispaibillzades ad Estes dados devem ser preenchidos com muita atengao, pois sera através

destes que a Ouvidoria entrara em contato para dar retorno da

Manifestacdo.
Acessar c

Assunto

Deve-se escolher um dos assuntos apresentados abaixo, conforme a
caracteristica da Manifestagao:

FAQ:
0 cidad&o pode acessar as Perguntas mais Frequentes
através do link:

@

Solicitagéo:
Acessar

Manifestagdo que, embora possa indicar satisfagdo ou insatisfagdo quanto
a atendimento realizado, contenha solicitagdo de informac&o ou acesso a
produtos e servigos oferecidos pela Prefeitura de Nova Olimpia
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Agdes da Ouvidoria:
Clique Aqui e acompanhe!

Acessar

I Relatdrio Estatistico:
PP Pode consultar os relatorios de manifestagdes da ouvidoria

Acessar

Pesquisa de Satisfagdo:

Pode visualizar e avaliar como esta a satisfagdo dos
cidad&os com a Ouvidoria

Acessar

Fale Conosco

Atendimento: Segunda a Sexta: 07:00—-11:00, 13:00—
17:00

(65) 9 9643-2340

PREFEITURA DE NOVA OLIMPIA
OUVIDORIA MUNICIPAL

Elogio:
Demonstracdo de satisfagcdo ou agradecimento por servico prestado pela
Prefeitura de Nova Qlimpia.

Sugestéo:

Mensagem que apresente propostas de agdes voltadas para a melhoria dos
produtos e servigos da Prefeitura de Nova Olimpia.

Reclamag&o:

Manifestacdo que apresente gueixa, desagrado ou protesto a respeito de
qualquer servigo prestado, acdo ou omiss&o da Prefeitura de Nova Olimpia
efou de seus funcionarios.

Dendncia:

Manifestacdo que contenha fatos ou acusagdes contra ato, pessoa ou
orgdo que descumpra ou ndo respeite norma juridica ou procedimento legal
que deveria seguir ou que cause prejuizo/dano ao patrimonio da Prefeitura
de Nova Olimpia. Para que uma dentncia seja aceita, ela deve ser
acompanhada das seguintes informagdes: identificagdo da pessoa
denunciada (indicag@o de CNPJ ou CPF, se possivel); nome drea/setor no
qual ocorre a irregularidade e descrigdo da irregularidade com
fundamentac¢do minima capaz de permitir a apuragdo. A dentncia anénima
sera aceita e processada, porém ndo se constituird prova ou indicio isolado,
sendo necesséria investigacao.

Mensagem:

Este campo é destinado para descrigdo da Manifestacdo, que deverd ser
feita de maneira clara e com o maior nimero de dados para que se possa
fazer uma apuragao precisa.

Como Chegar

Prefeitura de Nova Olimpia

Rua Wilson de Almeida-N° 259-S / Bairro
Ouro Verde, Nova Olimpia

2. DADOS ESTATISTICOS DE ATENDIMENTO

Com base nos registros oficiais coletados via sistema Quvidoria Online _de Nova

Olimpia, apresentamos a volumetria das manifestacées segmentadas por tipo e periodo.

Durante o ano de 2025, a Ouvidoria registrou um total de 89 manifestagdes validadas

através do sistema eletrdnico e canais presenciais.
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PREFEITURA DE NOVA OLIMPIA
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2.1 Distribuicao por Natureza da Manifestagao

Abaixo, a segmentacdo quantitativa das demandas recebidas:

| Natureza da Manifestagdo || Quantidade || Percentual |
| Dentincia I 20 | 22,5% |
| Solicitagao de Servigo || 19 || 21,3% |
| Reclamagao ” 14 ” 15,7% |
| Consulta Informativa || 14 || 15,7% |
| Duvida Técnica || 10 || 11,2% |
| Sugestdo de Melhoria || 8 || 9,0% |
| Elogio ” 4 ” 4,6% |
| TOTAL | 8 | 100% |

2.2 Representagao Grafica das Demandas

Relatorio de 2025 por tipo de Manifestagao

Relatorio de Manifestacoes de 2025
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Relatdrio Geral de Manifestagao

Acoes da Ouvidoria

Ouvidoria

Quantidade

o N I . -

2022 2023 2024 2025 2026

I Novo I Em anilise Encaminhade [l Concluido

3. ANALISE POR SECRETARIA (DEMANDA SETORIAL)

Identificamos os setores com maior recorréncia de manifestacdes para orientar
melhorias na gestao:

1. Secretaria de Obras: Concentra as SolicitacGes (Iluminacdo, pavimentacdo).

2. Secretaria de Saude: Concentra as Reclamacdes (Agendamentos e medicamentos).
3. Administracdo e Financgas: Concentra as Consultas (Processos de RH e IPTU).

4. Geral/Fiscalizagcdo: Concentra as Denuncias.

4. INDICADORES DE RETORNO AO USUARIO (EFETIVIDADE)

Em 2025, a Ouvidoria de Nova Olimpia priorizou a resolutividade e a diminui¢cdo do

tempo de espera, conforme os dados de fechamento de ciclo:

4.1 Status das Respostas
e Manifesta¢des Concluidas (Resposta Final): 82% (73 manifestacdes)
e Em Tramitagao (Dentro do Prazo Legal): 15% (13 manifestagdes)

e Aguardando Complementacdo do Usudrio: 3% (3 manifestacGes)
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4.2 Tempo Médio de Resposta

O tempo médio entre o registro da manifestacao e o retorno resolutivo ao cidaddo em
2025 foi de 12 dias uteis, situando-se significativamente abaixo do limite maximo de 30 dias

permitido pela Lei 13.460/17.

4.3 Qualidade do Retorno

Conforme os manuais de boas praticas, o retorno ao usudrio em 2025 seguiu o padrao
de decisao fundamentada:

o Respostas Deferidas: 68% das solicitagdes e reclamacgdes foram atendidas com a
execuc¢ao do servigo ou correcao do problema.

e Respostas Indeferidas (Justificadas): 14% onde houve impedimento legal ou
orcamentdrio, com a devida explicagao técnica ao cidadao.

e Encaminhamentos: 18% para outros drgdaos competentes.

O sistema da Ouvidoria Municipal estd configurado para respeitar os prazos legais,
garantindo que o cidadao ndo fique sem um posicionamento:

e Prazo Inicial: Até 30 dias para a resposta definitiva.

e Prorrogacdo: Por mais 30 dias, mediante justificativa fundamentada encaminhada
ao usuario.

e Triagem: Em média, as manifestacbes recebem a primeira andlise e

encaminhamento a secretaria responsavel em até 48 horas uteis.

4.4 Qualidade e Canais de Resposta

A Ouvidoria utiliza um sistema multi-canal para assegurar que o cidaddo receba a
notificagcdo da resolugao de sua demanda:

1. Notificagdo por E-mail: Envio automatico de atualizacdes de status diretamente
para o endereco cadastrado.

2. Consulta via Protocolo: O portal ouvidoria.novaolimpia.mt.gov.br permite que o

usuario acompanhe o histérico e a resposta final inserindo o nimero do protocolo e CPF/CNPJ.
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3. WhatsApp Institucional: Para demandas simplificadas, o retorno é agilizado via

aplicativo, humanizando o contato.

4.5 Indicadores de Resolutividade (Estatistica de Retorno)

Abaixo, apresento o desempenho qualitativo quanto ao teor das respostas oferecidas:

. Percentual de o
Tipo de Retorno A Caracteristica da Resposta
Incidéncia
Atendimento 559% Orientag0es diretas, duvidas sanadas no ato ou
Imediato ° consultas a base de dados.
Acio Executada 55% Confirmagdo de gue 9 seEV|go s.oI|C|t.ado (ex: tapa-
buraco, iluminagao) foi realizado.
Resposta 15% Explicagdo técnica/legal em casos de impossibilidade
Fundamentada 0 de atendimento da demanda.
Encaminhamento 59% Orientagdes para 6rgaos fora da alcada municipal
Externo ° (Estado, Unido ou Judiciario).

4.6 Pesquisa de Satisfagao (Feedback do Feedback)

Ao encerrar uma manifestac¢ao, o sistema busca aferir a percepg¢ado do usudrio sobre o
retorno recebido. Os critérios avaliados sdo:

e Clareza da Linguagem: O cidaddao compreendeu a resposta?

e Tempo de Resposta: O prazo foi satisfatério?

e Urbanidade: O tratamento foi respeitoso e profissional?

Nota do Ouvidor: O retorno ao usudrio é a principal ferramenta de combate a
desinformacgado e ao descrédito nas instituicdes. Mesmo quando a resposta é uma negativa (em
virtude de limitagdes orcamentarias ou legais), a fundamentacao clara ao cidaddo cumpre o dever

de transparéncia da gestao municipal.

5. CONCLUSAO E RECOMENDACOES PARA 2026

O balango de 2025 demonstra que a Ouvidoria de Nova Olimpia consolidou-se como
um canal de alta confianga para Denuncias e Solicitagdes, que juntos somam mais de 43% das
demandas.
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O indice de resolutividade superior a 80% refor¢a o compromisso da gestao com a
transparéncia passiva.

Recomendamos para o préximo ciclo:

¢ Intensificar a resposta as Denuncias, reduzindo o prazo médio de apuracgao.
e Publicar quadros informativos sobre os servicos mais solicitados na Infraestrutura

para diminuir a carga de consultas repetitivas.

Por todo exposto, a Ouvidoria da Prefeitura Municipal de Nova Olimpia — MT, através
de seu Ouvidor, servidor devidamente designado para a funcdo, vem a presenca de Vossa
Exceléncia para ENCAMINHAR o presente Relatdrio de Gestdao e Manifesta¢ao Geral da Ouvidoria,
de forma consolidada, o qual deverd ser disponibilizado integralmente link
https://ouvidoria.novaolimpia.mt.gov.br/Acoes-da-Ouvidoria/, nos moldes do art. 15 da Lei

Federal n? 13.460/2017 — Cédigo de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos.

E 0 nosso Relatério.

Nova Olimpia-MT em 05 de janeiro de 2026

NELSON Assinado de forma

digital por NELSON

ALVES:650333 ALVES:65033310100

Dados: 2026.01.05
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Ouvidor Municipal
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