Governo do Estado de Mato Grosso
SEMA — Secretaria de Estado de Meio Ambiente

RELATORIO CIRCUNSTANCIADO DE OUVIDORIA

OUVIDORIA SETORIAL DA SECRETARAIA DE ESTADO DE MEIO AMBIENTE — SEMA/MT

Periodo de referéncia: abril a junho de 2026
Unidade Responsdvel: Ouvidoria Setorial da SEMA-MT

Destinatario: gabinete Adjunto do Secretdrio Executivo de Meio Ambiente - GSAE

1. APRESENTACAO

O presente Relatdrio Circunstanciado tem por finalidade apresentar os resultados das
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria Setorial da Secretaria de Estado de Meio Ambiente — SEMA-
MT, no periodo compreendido entre os meses de abril e junho de 2026, com destaque para o volume
de manifestacdes recebidas e os respectivos canais de atendimento utilizados pelos cidadaos.

A Ouvidoria constitui importante instrumento de participacdo social, transparéncia, controle e
aprimoramento da gestdo publica, possibilitando a Administracao identificar demandas recorrentes,
dificuldades enfrentadas pelos usudrios dos servicos publicos e oportunidades de melhoria nos
processos institucionais.

Nesse sentido, os dados consolidados neste relatdrio buscam subsidiar a tomada de decisdes
pela Alta Administragao da SEMA-MT, bem como contribuir para o acompanhamento das atividades
pela Ouvidoria Geral do Estado, especialmente quanto a acessibilidade dos canais de atendimento,

comportamento da demanda e necessidade de aperfeicoamento dos servicos prestados.

2. OBJETIVO

O presente relatério tem como objetivos:

e Apresentar o quantitativo de manifesta¢des recebidas pela Ouvidoria Setorial da SEMA-MT
no periodo de abril a junho de 2026;
e Demonstrar a distribuicdao das manifesta¢cdes conforme o canal de atendimento utilizado;

e Identificar tendéncias e alteragdes no comportamento da demanda ao longo do trimestre;
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e Subsidiar a Alta Administra¢do na identificacdo de pontos que demandem providéncias ou
aperfeicoamentos;

e Fortalecer a utilizacdo das informagdes da Ouvidoria como instrumento de gestao;

e Contribuir para o acompanhamento e avaliacdo das atividades de Ouvidoria no ambito da

Administracdo Publica Estadual.

3. REFERENCIAS
3.1. Art. 59, inciso XXXIII; art. 37 §32 inciso Il; e do art. 216 §§29, da
Constituicdo Federal;
3.2. Art. 52 §29 da Constituicdo do Estado de Mato Grosso; o art. 232 inciso
Il da Lei Complementar n2 550, de 27 de novembro de 2014 e o art. 42 da Lei
Complementar n? 162, de 29 de margo de 2004;
3.3. Lei Federal n212.527/2011, que regula o direito de acesso a informacao,
previsto na Constituicdo Federal;
3.4. Decreto n? 1.973/2013, que regulamenta a aplicacdo da Lei Federal n2
12.527, de 18 de novembro de 2011;
3.5. Lei Complementar n2. 162/2004, que cria a Ouvidoria Geral do Estado
de Mato Grosso;
3.6. Lei Complementar n2 361/2009, que disciplina as reclamacdes relativas
a prestacao de servicos publicos no Estado de Mato Grosso;
3.7. Decreto n? 2.511, de 27 de agosto de 2014, que regulamenta as
atividades da Ouvidoria Geral do Estado de Mato Grosso;
3.8. Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participagao,
protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servicos publicos da
administracdo publica.

4, ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA SETORIAL

Durante o periodo analisado, a Ouvidoria Setorial atuou no recebimento e tratamento das

manifestacdes encaminhadas pelos cidaddos por meio dos canais disponibilizados pela SEMA-MT.
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Entre as atividades desenvolvidas no periodo, destacam-se:

1. Recebimento das manifesta¢ées dos usudrios, mediante os canais
institucionais disponibilizados pela SEMA-MT;

2. Registro e organizacdo das demandas, possibilitando sua
identificacdo e acompanhamento;

3. Orientagao aos cidadaos, especialmente quanto aos canais
adequados para apresentag¢ao de suas demandas;

4, Analise preliminar das manifestagdes, com identificacdo da natureza
e do assunto apresentado;

5. Encaminhamento das demandas as dareas competentes, quando
necessaria a atuacdo de outros setores da Secretaria;

6. Acompanhamento das manifestagcdes, visando proporcionar o

adequado tratamento e resposta ao cidadao;

7. Atendimento presencial e remoto, conforme o canal escolhido pelo
usuario;
8. Consolidacio dos dados de atendimento, permitindo a analise

guantitativa da procura pelos servicos da Ouvidoria;
9. Identificacdo de tendéncias e pontos de aten¢dao, com potencial

utilizacdo das informacdées para aperfeicoamento dos servicos publicos.

A atuacdo da Ouvidoria, portanto, ndo se restringe ao recebimento de manifestagGes,
constituindo também importante fonte de informacgbes para a identificacdo de necessidades de

melhoria na prestacdo dos servicos publicos.

5. DAS DEMANDAS RECEBIDAS (SOMENTE DENUNCIAS)
No periodo de 12 de abril a 30 de junho de 2026, a Ouvidoria Setorial recebeu 192 dentncias,

por meio dos canais de atendimento disponibilizados aos cidadaos, quais sejam: site Fale Cidadao,
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telefone  (65) 3613-7398, WhatsApp, pelo numero (65) 98153-0255, e-mail

ouvidoria@sema.mt.gov.br, balcdo e aplicativo, conforme demonstrado na tabela abaixo.

CANAIS DE ATENDIMENTO
MEs SITE | E-MAIL | TELEFONE | WHATSAPP | BALCAO | APLICATIVO | TOTAL
ABRIL 3 10 0 19 4 30 66
MAIO 4 7 0 13 3 17 44
JUNHO 55 7 0 17 0 3 82
TOTAL 62 24 0 49 7 50 192
6. ANALISE DOS DADOS

Considerando os totais informados na planilha, a Ouvidoria Setorial registrou 192 dentincias no

trimestre, distribuidas da seguinte forma:

e 66 manifestacées em abril;
¢ 44 manifestacdoes em maio;

¢ 82 manifestagdes em junho.

O més de junho apresentou o maior volume de denuncias, correspondendo a
aproximadamente 42,7% do total do trimestre. Maio apresentou o menor volume, com
aproximadamente 22,9%, enquanto abril representou aproximadamente 34,4%.

Os canais site, aplicativo e WhatsApp concentraram 161 das 192 dentincias, equivalentes a
aproximadamente 83,9% de todas as denuncias recebidas no trimestre, evidenciando a

predominancia dos canais digitais no encaminhamento dessas manifesta¢des a Ouvidoria Setorial.
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7. DISTRIBUICAO POR CANAL DE ATENDIMENTO

No periodo de abril a junho, os canais que apresentaram maior quantidade de registros foram:

° Site: 62 manifestacdes; (32,3%)

° Aplicativo: 50 manifestagdes; (26,0%)
° WhatsApp: 49 manifestacdes; (25,5%)
. E-mail: 24 manifestagoes; (12,5%)

° Balcdo: 7 manifestacgoes; (3,6%)

° Telefone: ndo apresentou registros de denuncias no periodo.

Considerando os totais informados, o site representou o maior volume acumulado de
manifestacdes no trimestre, seguido pelo aplicativo e pelo WhatsApp.

Esse comportamento demonstra uma predominancia dos meios digitais na interacdo dos
usuarios com a Ouvidoria Setorial, indicando a importancia de manter canais eletronicos acessiveis,

funcionais e de facil utilizagdo.

8. DA EVOLUCAO DA DEMANDA

Abril/2026

No més de abril de 2026, foram registradas 66 denuncias pela Ouvidoria Setorial.

O aplicativo foi o principal canal de atendimento, com 30 manifestacdes, correspondendo a
aproximadamente 45,5% da demanda mensal. Na sequéncia, destacou-se o WhatsApp, com 19
manifestacOes (28,8%), seguido pelo e-mail, com 10 registros (15,2%), balcdo, com 4 (6,1%), e site,
com 3 manifestacdes (4,5%). Nao houve registros pelo telefone.

O comportamento observado demonstra, ja em abril, forte utilizacdo dos canais digitais,
especialmente aplicativo e WhatsApp, que juntos concentraram 49 manifestacdes, equivalentes a

aproximadamente 74,2% da demanda do més.
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Maio/2026

Em maio de 2026, foram registradas 44 denuncias, representando o menor volume do
trimestre e uma reducdo de aproximadamente 33,3% em relacdo ao més anterior.

O aplicativo permaneceu como um dos principais canais, com 17 manifestacdes,
correspondendo a aproximadamente 38,6% do total mensal. O WhatsApp registrou 13
manifestacOes (29,5%), seguido pelo e-mail, com 7 (15,9%), site, com 4 (9,1%), e balcdo, com 3 (6,8%).

Os canais digitais — aplicativo, WhatsApp, e-mail e site — concentraram 41 das 44

manifestagdes, representando aproximadamente 93,2% do total registrado em maio.

Junho/2026

O més de junho de 2026 apresentou o maior volume de manifestacées do trimestre, com 82
denuncias, correspondendo a 42,7% de toda a demanda recebida no periodo.

O principal destague foi osite, que registrou55 manifestacGes, representando
aproximadamente 67,1% de todas as demandas do més.

O WhatsApp apresentou 17 manifesta¢des (20,7%), o e-mail 7 (8,5%) e o aplicativo 3 (3,7%).
Nao foram registrados atendimentos pelo balcdo ou telefone.

O expressivo aumento da utilizacdo do site constitui o principal fen6meno observado na
evolucdo da demanda durante o trimestre. Em comparagdo com maio, o numero de manifestacdes

recebidas pelo site passou de 4 para 55, representando crescimento de 1.275%.

9. DA NATUREZA DAS DEMANDAS
As tabelas a seguir referem-se respectivamente a classificagcdo das demandas recebidas através

dos canais de atendimento descritos no item 4 deste relatorio.
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TIPO ABRIL MAIO JUNHO TOTAL
Solicitacao 7 5 8 20
Reclamacgao 9 2 20 31
Elogio 0 0 1 1
Denuncia 66 44 82 192
Informagao 13 8 12 33
Sugestao 2 0 0 2
Total Geral 97 59 123 279

A andlise da classificacdo apresentada demonstra predominancia da categoria Denuncia,
com 192 registros no trimestre, seguida por Informagao, com 33 manifestacdes; Reclamagao, com
31; Solicitagao, com 20; Sugestao, com 2; e Elogio, com 1 registro.

Considerando o total de 279 manifestag¢es classificadas por natureza, as denuncias
representam aproximadamente 68,8% do total, constituindo, portanto, o principal tipo de
manifestacdo registrado no periodo.

As reclamacgbes correspondem a 31 registros (11,1%), as solicitacbes a 20 (7,2%), as
informacgdes a 33 (11,8%), as sugestbes a 2 (0,7%) e os elogios a 1 registro (0,4%).

Em conjunto, as manifestacdes classificadas como Solicitacdo, Reclamacao, Elogio, Informacao
e Sugestdo totalizaram 87 registros, enquanto as denuncias corresponderam a 192 registros,

resultando no total de 279 manifestacdes no trimestre.

10. ANALISE INTEGRADA DOS CANAIS E DA NATUREZA DAS DEMANDAS

A analise conjunta dos dados relativos aos canais de atendimento e a natureza das
manifestacdes permite observar importantes caracteristicas do comportamento dos usudrios da

Ouvidoria Setorial.

Pagina7 de 9
RUA C — ESQUINA COM RUA F — CENTRO POLITICO ADMINISTRATIVO — CPA
www.sema.mt.gov.br / ouvidoria@sema.mt.gov.br / 65 3613-7398 / 0800-065-3838
CNPJ: 03.507.415/0023-50



Governo do Estado de Mato Grosso
SEMA — Secretaria de Estado de Meio Ambiente

No periodo analisado, foram recebidas 192 denlincias, distribuidas pelos diferentes canais de
atendimento, enquanto o conjunto de todas as manifestacGes classificadas por natureza
totalizou 279 registros.

Os canais digitais apresentaram predominancia no recebimento das denuncias, especialmente
o site, o aplicativo e o WhatsApp. Paralelamente, a classificacdo geral das manifestacdes demonstra
que a categoria Denuncia foi a mais representativa, correspondendo a aproximadamente 68,8% das
279 manifestacdes registradas no periodo.

Essa combinacdo de fatores demonstra a importancia de a Ouvidoria manter mecanismos
eficientes de recebimento, classificacdo, encaminhamento e acompanhamento das manifestagées,
especialmente daquelas que envolvam possiveis irregularidades ou fatos que demandem apuragao
pelas unidades competentes.

O aumento expressivo da utilizacdo do site em junho recomenda a realizacdo de analise
qualitativa das denuncias recebidas naquele més, com o objetivo de identificar os assuntos mais

recorrentes e possiveis fatores que tenham contribuido para o aumento da demanda.

11. COMPONENTES ESTRUTURANTES

A Ouvidora Thaisa Fernanda Figueiredo Lenzi, Ato do Governo/MT/02316/2026, matricula
361778/1 e sua Técnica de Meio Ambiente, servidora Giovana Guimardes de Oliveira, matricula
83456, continuam desempenhando com eficiéncia e eficdcia suas atribuicdes a fim de manterem a
celeridade nas respostas das demandas recebidas pelos diversos canais de atendimento desta

Ouvidoria Setorial.

12. CONCLUSAO

No periodo de abril a junho de 2026, a Ouvidoria Setorial da SEMA-MT manteve atuacdo
voltada ao atendimento dos cidadaos, ao recebimento, registro, analise, encaminhamento e
acompanhamento das manifestacdes apresentadas pelos usuarios dos servicos publicos.

No que se refere especificamente as dentncias, foram contabilizados 192 registros no
trimestre, com maior volume registrado no més de junho, quando foram contabilizadas 82

denuncias.
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Considerando todas as naturezas de manifestacdo — Solicitacdo, Reclamacgdo, Elogio,
Dendncia, Informacdo e Sugestdio — foram registrados 279 atendimentos/manifesta¢des no
periodo. Desse total, 192 correspondem a denuncias, representando aproximadamente 68,8% das
manifestacdes classificadas por natureza.

A andlise dos canais evidencia a predominancia dos meios digitais, especialmente site,
aplicativo e WhatsApp, demonstrando a importancia dessas ferramentas para a comunicac¢do entre
o cidadao e a Administracdo Publica.

O expressivo aumento das dendncias recebidas pelo site em junho constitui o principal ponto
de atencdo identificado no periodo e recomenda analise detalhada do conteddo dessas demandas,
com o objetivo de verificar possiveis causas e, quando pertinente, subsidiar medidas administrativas.

Por fim, entende-se que o fortalecimento da Ouvidoria como instrumento de participacao
social e de inteligéncia administrativa pode contribuir significativamente para o aprimoramento
continuo dos servigos prestados pela SEMA-MT. As informacgdes produzidas pela unidade devem ser
consideradas ndo apenas como registros de atendimento, mas como subsidios estratégicos para a
identificacdo de problemas, prevencdo de recorréncias, melhoria dos processos e qualificacdo da

prestacdo dos servigos publicos.

Cuiab3, 14 de setembro de 2026.

Cordialmente,

Thaisa Fernanda Figueiredo Lenzi
Ouvidora Setorial
SEMA/MT

Giovana Guimardes de Oliveira

Ouvidora Substituta
SEMA/MT
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