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: julho a setembro de 2026
Unidade Responsavel: Ouvidoria Setorial da SEMA-MT

Destinatario: Gabinete Adjunto do Secretario Executivo de Meio Ambiente - GSAE

1. APRESENTACAO

O presente Relatério 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 julho e setembro de 2026, com destaque para o
volume de manifestagdes recebidas e os respectivos canais de atendimento utilizados pelos cidadaos.

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

Nesse sentido, os dados consolidados neste relatério buscam subsidiar a tomada de decisdes
pela Alta Administracdao 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 servigos prestados.

2. OBIJETIVO

O presente relatdrio tem como objetivos:

D Apresentar o quantitativo de manifestacGes recebidas pela Ouvidoria

Setorial da SEMA-MT no periodo de julho a setembro de 2026;
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o Demonstrar a distribuicdo das manifestacdes conforme o canal de
atendimento utilizado;

o Identificar tendéncias e alteracdes no comportamento da demanda ao
longo do trimestre;

o Subsidiar a Alta Administracdo na identificacdo de pontos que
demandem providéncias ou aperfeicoamentos;

o Fortalecer a utilizacdo das informagbes da Ouvidoria como
instrumento de gestao;

o Contribuir para o acompanhamento e avaliacdo das atividades de

Ouvidoria no ambito da Administracao Publica Estadual.

3. REFERENCIAS

3.1. Art. 59, inciso XXXIII; art. 37 §32 inciso Il; e do art. 216 §§2°9, da
Constituicao Federal;

3.2. Art. 52 §29 da Constituicao 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 n2 162, de 29 de margo de 2004;

3.3. Lei Federal n212.527/2011, que regula o direito de acesso a informacso,
previsto na Constituicdo Federal;

3.4. Decreto n? 1.973/2013, que regulamenta a aplicacdo da Lei Federal n®
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 prestacdo de servicos publicos no Estado de Mato Grosso;

3.7. Decreto n2 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 participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servicos publicos da

administracdo publica.
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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.

Entre as atividades desenvolvidas no periodo, destacam-se:

1. Recebimento das manifestagées dos usuarios, mediante os canais
institucionais disponibilizados pela SEMA-MT;

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

3. Orientagdo aos cidadaos, especialmente quanto aos canais
adequados para apresentacao de suas demandas;

4, Analise preliminar das manifesta¢des, com identificacdao 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 manifesta¢bes, visando proporcionar o

adequado tratamento e resposta ao cidadao;

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

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

utilizacdo das informacdes para aperfeicoamento dos servicos publicos.

A atuacdo da Ouvidoria, portanto, ndo se restringe ao recebimento de manifestacoes,
constituindo também importante fonte de informacdes para a identificacio de necessidades de

melhoria na prestacdo dos servicos publicos.
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5. DAS DEMANDAS RECEBIDAS (SOMENTE DEN(JNCIAS)
No periodo de 12 de julho a 30 de setembro de 2026, a Ouvidoria Setorial recebeu 317

dentincias, por meio dos canais de atendimento disponibilizados aos cidaddos, quais sejam: site Fale

telefone

Cidadao, (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
JULHO 88 1 0 4 0 5 98
AGOSTO 91 15 0 1 1 1 109
SETEMBRO 99 9 0 1 0 0 110
TOTAL 278 25 0 6 1 6 317
6. ANALISE DOS DADOS

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

trimestre, distribuidas da seguinte forma:

¢ 98 manifestagdes em julho (30,9% do trimestre);
¢ 109 manifestagGes em agosto (34,4% do trimestre);

¢ 110 manifestagGes em setembro (34,7% do trimestre).

O més de setembro apresentou o maior volume de interacées totais, enquanto o més de julho
respondeu pelo menos indice de novos registros.

Em relacdo ao perfil das demandas, constatou-se que a natureza de Denuncia é o cerne
operacional da unidade setorial, acumulando 251 registros, o que equivale a 79,4% de todas as

demandas tratadas no trimestre. Esse comportamento evidencia que a populagdo enxerga a
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Ouvidoria da SEMA-MT prioritariamente como um canal de fiscalizacdo e reporte de possiveis

irregularidades ambientais.

7. DISTRIBUICAO POR CANAL DE ATENDIMENTO

No periodo avaliado, a preferéncia do cidaddo pelos canais de comunicacdo demostrou uma
concentragdo massiva nos meios digitais. A distribuicao acumulada do trimestre por Meio de Entrada

revelou o seguinte cenario:

° Site: 78 manifestacodes; (87,7%)
. Aplicativo (MT Cidaddo): 6 manifestacdes; (1,9%)

. WhatsApp: 6 manifestacdes; (1,9%)

° E-mail: 25 manifestagdes; (7,9%)
° Balcdo (Presencial): 1 manifestacdes; (0,3%)
. Telefone:/Carta: ndo apresentou registros de dentncias no periodo.

Os canais puramente digitais (Site, E-mail, Aplicativo e WhatsApp) concentraram
conjuntamente 315 das 317 manifestagdes, totalizando 99,4% do fluxo da Ouvidoria. A hegemonia
do Site Fale Cidadao reafirma a consolida¢do da plataforma web como a ferramenta mais confiavel e

acessivel para o usuario externo interagir com a Secretaria de Estado de Meio Ambiente.

8. DA EVOLUGCAO DA DEMANDA

Julho/2026

No més de julho de 2026, foram contabilizadas 98 manifestagdes regulamentares.
O Site liderou isoladamente os acionamentos com 88 registros, o que correspondeu a 89,8% da
demanda do més. Os canais digitais complementares somaram 10 registros (5 vias Aplicativo, 4 via
WhatsApp e 1 via E-mail). Ndo houve demandas registradas no balcdo presencial ou por via
telefonica.

No quesito de mérito, julho registrou 65 dentincias, 15 solicitacbes, 11 pedidos de informacao

e 7 reclamacoes.
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Agosto/2026

Em agosto de 2026, a Ouvidoria registrou um aumento de 11,2% na busca por atendimento em
comparagao a julho, alcangando 109 manifestagoes.
O Site manteve-se na lideranca com 91 entradas (83,5%), seguido de uma elevacdo significativa no
uso do E-mail, que saltou para 15 registros (13,8%). WhatsApp, Balcdo e Aplicativo computaram 1
registro cada.

O principal marco do més de agosto foi o pico no recebimento de Dentincias, que saltou para
100 registros, representando 91,7% de todo o trabalho da Ouvidoria no més. Este acréscimo
acentuado correlaciona-se com os periodos sazonais de seca e incidéncia de focos de calor no Estado,

gerando maior engajamento fiscalizatdrio por parte da populacao.

Setembro/2026

O més de setembro de 2026 consolidou o maior volume bruto do trimestre, com 110
manifestagdes via meio de entrada.

O Site bateu seu recorde trimestral com 99 acionamentos diretos, abrangendo 90,0% de todo
o fluxo mensal. O canal de E-mail respondeu por 9 registros (8,2%) e o WhatsApp por 1 registro
(0,9%). Os demais canais (Aplicativo, Telefone e Balcdo) ndo pontuaram.

Na divisdo por naturezas, setembro apresentou uma leve retracdo nas denuncias em relacao
ao més anterior, caindo para 86 ocorréncias, contudo registrou uma retomada importante nas
demandas de cardter administrativo, computando 11 solicitacdes, 9 pedidos de informacdo e 3

reclamacodes formais.

9. DA NATUREZA DAS DEMANDAS

A tabela a seguir refere-se a classificacdo das demandas recebidas e tratadas por esta Ouvidoria
Setorial, distribuidas por tipologia gerencial através dos canais de atendimento descritos no item 4

deste relatorio.
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TIPO JULHO AGOSTO | SETEMBRO | TOTAL
Solicitagao 15 1 11 27
Reclamacgao 7 2 3 12
Elogio 0 0 0 0
Dentncia 65 100 86 251
Informagao 11 6 9 26
Sugestao 0 0 0 0
Total Geral 98 109 109 316

A andlise da classificacdo apresentada demonstra a clara e expressiva predominancia da
categoria Dentincia, com 251 registros no trimestre, seguida por Solicitagao, com 27 manifestacgdes;
Informacgao, com 26; e Reclamagao, com 12 registros. As categorias Sugestao, Elogio e Simplificacdo
nao registraram demandas no periodo avaliado.

Considerando o total de 316 manifestacdes classificadas por natureza, as denuncias
representam aproximadamente 79,43% do montante geral, constituindo, portanto, o principal
escopo de atuacao e recepcao desta unidade setorial.

As solicitacGes correspondem a 27 registros (8,54%), as informacgoes a 26 registros (8,23%) e
as reclamagoOes a 12 registros (3,80%). Em conjunto, as demandas de carater essencialmente
administrativo (Solicitacdo, Reclamacdo e Informacdo) totalizaram 65 registros, enquanto o carater

fiscalizatério (Denuncia) isolou-se com 251 registros no encerramento do trimestre.

10. ANALISE INTEGRADA DOS CANAIS E DA NATUREZA DAS DEMANDAS

A andlise conjunta dos dados relativos aos canais de atendimento (Meio de Entrada) e a
natureza das manifestacGes permite observar importantes caracteristicas do comportamento dos
usudrios da Ouvidoria Setorial da SEMA-MT.

No periodo analisado, a infraestrutura digital oferecida pelo Governo do Estado absorveu

guase a totalidade das demandas. O Site (Fale Cidad3do) atuou como a espinha dorsal do

Pagina7de9
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

atendimento, recebendo 278 das 317 entradas totais (87,70%). Paralelamente, a classificacdo de
mérito demonstrou que a categoria Denuncia foi a mais representativa no periodo, correspondendo
a 79,43% das 316 manifestacGes catalogadas.

Essa combinacdo de fatores demonstra o alto nivel de confianca da populagdo nos mecanismos
eletronicos oficiais para o reporte de possiveis irregularidades ambientais. O desenho desse cendrio
reforca a necessidade de a Ouvidoria manter fluxos céleres de triagem, classificagdo e pronto
encaminhamento interno, uma vez que as denuncias ambientais demandam articulagdo imediata
com as frentes de fiscalizacdo, descentralizadas ou finalisticas, da Secretaria.

O aumento expressivo no volume total registrado nos meses de agosto (109) e setembro (110)
— com destaque para o pico histdrico de 100 dentincias apenas no més de agosto — recomenda o
constante alinhamento preventivo com a Alta Administracao para subsidiar as equipes de fiscalizacao
de campo, visto que este incremento quantitativo possui relagcao direta com o periodo sazonal critico

de estiagem e queimadas em Mato Grosso.

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 eficacia 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 julho a setembro de 2026, a Ouvidoria Setorial da SEMA-MT manteve sua sélida
atuacdo voltada ao atendimento qualificado do cidaddo, ao recebimento, registro, analise juridica
preliminar, encaminhamento e acompanhamento das manifestacGes apresentadas pelos usudrios
dos servicos publicos ambientais.

No que se refere especificamente as demandas de fiscalizagdo, foram contabilizados 251
registros de dentincia no trimestre, com maior volume concentrado no més de agosto, quando foram

homologadas 100 denuncias.
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Considerando todas as naturezas de manifestacdo tratadas no sistema Fale Cidadao, foram
totalizados 316 atendimentos/manifestagées finalizadas no periodo. Desse total geral, as denuncias
representam 79,43%, consolidando o perfil majoritariamente fiscalizatdrio do érgdo sob a ética da
participagao social.

A analise rigorosa dos canais de entrada evidencia a consolidac3o irreversivel dos meios digitais
no dia a dia da gestdo publica, com o Site, E-mail, Aplicativo MT Cidadao e WhatsApp respondendo
por 99,37% de todo o fluxo operacional da ouvidoria, enquanto os meios analdgicos tradicionais
(Balcdo e Telefone) aproximam-se da inércia completa.

O expressivo patamar de denuncias recebidas pelo site ao longo de todo o trimestre constitui
o principal ponto de atencdo e inteligéncia gerencial identificado no periodo. Recomenda-se a
manutencao do envio periddico desses dados estatisticos ao Gabinete Adjunto, servindo de subsidio
estratégico para identificar infragdes ambientais recorrentes, prevenir danos ecoldgicos e otimizar o

planejamento das a¢des integradas de protecao ambiental da SEMA-MT.

Cuiab3, 08 de outubro de 2026.

Cordialmente,

Thaisa Fernanda Figueiredo Lenzi
Ouvidora Setorial
SEMA/MT

Giovana Guimaraes de Oliveira
Ouvidora Substituta
SEMA/MT
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