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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria Setorial da Secretaria de Estado de Meio Ambiente - SEMA/MT
apresenta o Relatério Anual de Gestao do ano de 2023, com os resultados das atividades
desenvolvidas Ouvidoria Setorial, em atendimento ao disposto nos artigos 14 e 15 da Lei
Federal n°® 13.460, de 26 de junho de 2017.

A norma em comento prevé que o relatério de gestdo devera conter, ao menos:
| - o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestacdes;
[Il - a andlise dos pontos recorrentes; e
IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas
solugBes apresentadas.

A Ouvidoria é a responsavel pela conexao entre a opinido do cidaddo — suas
reclamacgdes, sugestdes, elogios, duvidas e dendncias - e o estado, atuando como

ferramenta de controle social, de controle interno e também de garantia de direitos.

Muito além de um setor de encaminhamento de mensagens, a Ouvidoria tem seu
papel analitico-gerencial reforcado e estimulado nos ultimos anos, através de normas e
novas condutas, sendo este Relatério parte dessa tendéncia. A Ouvidoria assume,

portanto, papel essencial na melhoria dos servigos publicos oferecidos a populagéo.

2. SISTEMA FALE CIDADAO

De acordo com a Lei Complementar n® 550, de 2014, o sistema informatizado Fale
Cidadao é o sistema unico de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual. Portanto, é por meio
dele que sao registradas todas as manifestacdes dos cidaddos, oriundas de qualquer

canal.

As mensagens recebidas no sistema, que é gerenciado pela equipe da Ouvidoria
Setorial, passam por uma triagem realizada pela equipe da SAOGT e sdo posteriormete
devolvida para a Ouvidoria Setorial desta Secretaria de Meio Ambiente, através do préprio
Sistema, ou para as Ouvidorias Setoriais/Especializadas a que se referem. Desse modo,
cada Ouvidoria Setorial/Especializada possui uma caixa de mensagens - com acesso

restrito aos servidores dessa Ouvidoria - onde recebem, manipulam e respondem as



manifestacdes dos cidadéos. Por fim, a equipe da SAOGT faz a auditagem das respostas,
antes do envio ao cidadéo.

2.1 Canais de acesso

O cidadao pode acessar os servigcos da Ouvidoria através dos seguintes canais:

Site: https://ouvidoria.controladoria.mt.gov.br/falecidadao/

E-mail: ouvidoria@sema.mt.gov.br

App: MT Cidadao

WhatsApp: (65) 98153-0255

Telefone: 0800 645 3838 / 3613 - 7398

Pessoalmente: Ouvidoria Setorial da SEMA - Palacio Paiaguas,

Carta: Secretaria de Estado do Meio Ambiente - Palacio Paiaguas, Centro
Politico Administrativo, Rua C — Cuiaba — MT — CEP 78.049-913

2.2 Modalidade de trabalho em 2023

Considerando a forma de trabalho com o uso do Sistema Fale Cidad&o, ndo foram
necessarias adaptacdes para a execucao das atividades da Ouvidoria Setorial da SEMA,
tendo a continuidade de modalidade presencial durante o ano de 2023.

3. MENSAGENS RECEBIDAS

No ano de 2023 foram recebidas 1.263 de mensagens no total, uma decrescente
de 10.9% em relacdo ao ano de 2022, com 1.418 mensagens registradas.
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Na distribuicdo mensal, os meses com maior volume de mensagens recebidas no
ano de 2023 foram Maio, Junho, Agosto e Outubro, e a média foi de 105 mensagens por

a

mes.
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3.1 Mensagens por natureza

No sistema Fale Cidaddo, as mensagens sdo catalogadas nas naturezas Denuncia,
Reclamacdo, Solicitagdo, Sugestdo, Elogio e Informacdo (que se referem aos pedidos de
informacao publica baseados na Lei de Acesso a Informacgdo — LAI). Na Rede de Ouvidorias
do Poder Executivo de Mato Grosso, os servicos atribuidos ao Servico de Informacdo ao
Cidadao sao vinculados ao Fale Cidadao e aos Ouvidores Setoriais.

As denuncias sdo responsaveis por 66% das mensagens recebidas, seguidas por

solicitagdes, com 14% das mensagens.



Mensagens validas por natureza
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3.2 Mensagens por meio de entrada

Sobre a forma de acesso a Ouvidoria, o principal meio de entrada das mensagens
foi o site do Fale Cidadao, representando 46,24% do total. J& 28,9% foram registrados

através do WhatsApp e 13,7% por e-mail.
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3.3 Mensagens respondidas

Desta, 1.185 foram respondidas, representando 94% do total das mensagens

recebidas nesta Ouvidoria.



Mensagens respondidas e nao respondidas
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4. MENSAGENS VISUALIZADAS, ALTERADAS, VISUALIZADAS E
DEVOLVIDAS

No ano de 2023 foram 7.447 mensagens vizualizadas, das quais 1.736 foram
finalizadas, representando um valor de 23,31% das mensagens.
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5. NORMATIZACAO

Cabe a Secretaria Adjunta de Ouvidoria-Geral e Transparéncia a normatizacao das
atividades da Rede de Ouvidorias. Em 2021, foi elaborada a seguinte Portaria:

1. PORTARIA N° 0076/2022/CGE/MT que Define os fluxos de recebimento,
tratamento e envio de resposta as demandas veiculadas no sistema Fale
Cidadao da Controladoria Geral do Estado, na forma do art. 69 do Decreto n°
806, de 22 de janeiro de 2021.



6. CONSIDERACOES FINAIS

Consideramos que a Ouvidoria Setorial da SEMA conseguiu cumprir a sua missao
de atendimento ao cidadao, como interlocutora entre a sociedade e o Poder Executivo.
Demonstrando isso através das 1.185 de mensagens respondidas, atingindo o percentual
de atendimento de 94%.

Contudo, ha possibilidade de melhoria nos prazos de resposta de denuncias. Dessa
forma, para 2024, temos a perspectiva de aproximar ainda mais o Poder Executivo da
populacdo, com a melhoria continua dos trabalhos desta Ouvidoria Setorial.



