PREFEITURA MUNICIPAL DE CHAPADA DOS GUIMARAES - MT

OUVIDORIA MUNICIPAL

RELATORIO ANUAL GESTAO - 2025

CHAPADA DOS GUIMARAES—- MARC0/2026

OUVIDORIA MUNICIPAL

RUA Cipriano Curvo, N°970, Centro,
CHAPADA DOS GUIMARAES-MT, CEP: 78.195-000
ouvidoria@chapadadosguimaraes.mt.gov.br

(65)3301-1545



mailto:ouvidoria@chapadadosguimaraes.mt.gov.br

SUMARIO

1 Identificacéo Institucional

2 Apresentacao

3 Base Legal

4 Estrutura Administrativa da Ouvidoria

5 Canais de Atendimento

6 Tipologia das Manifestacdes

7 Dados Estatisticos Consolidados

8 Indicadores de Desempenho da Ouvidoria
9 Andlise Qualitativa das Manifestacées

10 Providéncias Adotadas pela Administracéo
11 Recomendacdes de Melhoria

12 Demonstrativo dos Canais de Atendimento
13 Forma de Identificacéo das Manifestacbes
14 Carta de Servicos ao Cidadao

15 Servico de Informacéo ao Cidadéao — SIC
16 Consideracdes Finais

2. APRESENTACAO

O presente relatorio apresenta as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria
Municipal durante o exercicio de 2025, em cumprimento ao disposto na Lei
Federal n° 13.460/2017, que estabelece normas relativas a participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servi¢os publicos.

O documento tem como objetivo consolidar as manifestacdes registradas pela
populacédo, permitindo a administracdo publica avaliar a qualidade dos servigos
prestados e identificar oportunidades de melhoria na gestdo municipal.

3. BASE LEGAL

A atuacdo da Ouvidoria Municipal encontra fundamento nos seguintes

dispositivos:

e Constituicdo Federal de 1988
e Lei Federal n®13.460/2017
e Lei Federal n®12.527/2011

e Lei Municipal n°® 1.407/2010 — criagédo da Ouvidoria Municipal
e Normas internas relacionadas a transparéncia e controle social.



4. ESTRUTURA ADMINISTRATIVA DA OUVIDORIA

A Ouvidoria Municipal integra a estrutura administrativa do Poder Executivo,
atuando como unidade responsavel pelo recebimento, andlise e
encaminhamento das manifestacdes dos cidadaos relativas aos servicos
publicos municipais.

A unidade é coordenada por servidor designado pela Administracdo Municipal,
responsavel pelo registro, encaminhamento e acompanhamento das demandas
apresentadas pela populacao.

5. CANAIS DE ATENDIMENTO

A Ouvidoria Municipal disponibiliza diversos canais para recebimento das
manifestacdes da populacdo, dentre os quais destacam-se:

« Atendimento Presencial e Correspondéncia; Rua Cipriano Curvo - 970,
Centro, Chapada dos Guimaraes— MT (no antigo prédio do Férum) CEP:
78.195-000

e« Sistema eletronico da Ouvidoria no portal da Prefeitura;
https://ouvidoria.chapadadosguimaraes.mt.gov.br/

o Atendimento telefonico; (65)3301-1545

o WhatsApp: (65) 99222-2260

o E-mail institucional; ouvidoria@chapadadosguimaraes.mt.gov.br

o Portal da Transparéncia:_Ouvidoria

o Horario de Atendimento: Segunda a Sexta, das 7 as 11 e das 13 as
18h.

Esses canais garantem acessibilidade e diversidade de meios de comunicacao
entre a populagao e o Poder Publico.

6. TIPOLOGIA DAS MANIFESTAGCOES
As manifestacdes registradas sao classificadas conforme a seguinte tipologia:
¢ Reclamacgao

« Denuncia

Solicitagcao

Sugestao

Elogio


https://ouvidoria.chapadadosguimaraes.mt.gov.br/
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A classificacao permite identificar o perfil das demandas e orientar melhorias na
prestacio dos servigos publicos.

7. DADOS ESTATISTICOS CONSOLIDADOS

Durante o exercicio de 2025, a Ouvidoria Municipal registrou 252 manifestagdes
relacionadas aos servigos publicos municipais.

Essas manifestagcdes foram encaminhadas aos setores responsaveis para
analise e adogao das providéncias cabiveis.

Manifestagoes por Setor/Departamento:
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8. INDICADORES DE DESEMPENHO DA OUVIDORIA

Demonstrativo estatistico do quantitativo percentual ANUAL por tipificagao
das demandas



Relatério de 2025 por tipo de Manifestagao

B Solicitacio 63 [ Denuncia:68 [ Reclamacdo:28 [ Duvida:4 [ Consulta:69 ) Elogio:15
I Sugestio:4 I Pedido de Informacdo: 1

Percentual de manifestagoes respondidas:

Status de Manifestacdo

110
96.4%
a0
80
7O
B0
50

40

Percentual total de participacio

30

20

10

2.8%
0.8%
o I
Concluido Arquivado Encaminhado

Highcharts.com

100% das manifestagcoes receberam encaminhamento ou resposta.
Prazo médio de resposta;

As manifestagdes foram respondidas dentro dos prazos administrativos
estabelecidos pela legislagao vigente.



9. ANALISE QUALITATIVA DAS MANIFESTAGOES

Durante o ano de 2025, foi possivel identificar algumas demandas recorrentes
registradas pelos cidadaos junto a Ouvidoria Municipal.

Entre os principais pontos destacam-se:
o Dificuldades no uso de canais eletronicos de servigos publicos;
e Insatisfagdo com atendimento em servigos essenciais;
e Problemas na prestagao de servigos de limpeza e manutengao;
« Demandas relacionadas a protec¢ao de animais em situacdo de abandono.

Essas manifestacbes demonstram a necessidade de melhorias em
determinados servigos publicos, bem como maior acompanhamento por parte da
administragao municipal.

10. PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRAGAO

As manifestagbes registradas foram devidamente analisadas e acompanhadas,
com acgdes voltadas a solugcdo dos problemas apontados e ao aprimoramento
dos servigos publicos.

A Ouvidoria atua como instrumento de apoio a gestdo, contribuindo para a
identificacdo de questdes e a tomada de decisdes administrativas.

. 11. RECOMENDAGOES DE MELHORIA
Com base nas manifestagdes registradas, recomenda-se:
e Melhorar os canais de servigos publicos;
e Aperfeicoar o atendimento ao publico;
e Intensificar a gestao de limpeza e manutencao;
« Promover medidas voltadas ao bem-estar animal;

o Fortalecer a comunicagédo com a populagao.

12. DEMONSTRATIVO DOS CANAIS DE ATENDIMENTO

A analise dos meios de acesso utilizados pelos cidaddaos demonstra
predominancia do registro eletronico de manifestagoes por meio do sistema
da Ouvidoria, seguido pelos atendimentos presenciais, telefénicos e pelos
canais digitais como WhatsApp e e-mail institucional.



Esse cenario demonstra a crescente utilizacdo de plataformas digitais como
instrumento de participacao social e comunicagdao com o poder publico.
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13.FORMA DE IDENTIFICAGAO DAS MANIFESTAGOES

No periodo analisado foram registradas manifestacbes identificadas e
anénimas, sendo assegurado pela Ouvidoria o encaminhamento e analise de
todas as demandas recebidas.

Formas de Identificagao

1918%
H Andnimo M |dentificado
Nos termos da Lei Federal n° 13.460/2017, manifestacbes anbnimas sao

aceitas, porém nao permitem acompanhamento direto do andamento da
demanda pelo cidadao.



14. CARTA DE SERVIGOS AO CIDADAO

A Carta de Servigos ao Cidadao constitui instrumento de transparéncia previsto
na Lei Federal n® 13.460/2017, permitindo a populagéo conhecer:

e o0s servigcos oferecidos pelo municipio;
e Os requisitos para sua solicitacao;

e 0s prazos de atendimento;

e 0Os canais de acesso disponiveis.

A Carta de Servigos encontra-se disponivel no portal institucional da
Prefeitura.

15. SERVICO DE INFORMAGAO AO CIDADAO - SIC

O Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC) foi instituido pela Lei Federal n°
12.527/2011, garantindo a qualquer pessoa o direito de solicitar informacdes
publicas.

No Municipio de Chapada dos Guimardes o SIC esta sob coordenacdo da
Ouvidoria Municipal.

Durante o exercicio de 2025 foram registrados 61 pedidos formais de acesso
a informacéo.

Classificacao de informacdes sigilosas
Em atendimento ao artigo 30 da Lei de Acesso a Informacao, registra-se que
ndo houve classificacdo ou desclassificacdo de informacdes nos graus de

sigilo previstos.

Grau de Sigilo Classificadas Desclassificadas

Reservadas 0 0
Secretas 0 0
Ultrassecretas 0 0

16. CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria Municipal da Prefeitura de Chapada dos Guimaraes exerce papel
fundamental na promocdo da participagao social, transparéncia
administrativa e melhoria continua da gestao publica.

O presente Relatério de Gestdo Anual — Exercicio 2025 constitui instrumento de
monitoramento institucional e controle social, permitindo a avaliacdo da
qualidade dos servigos publicos prestados pela Administracdo Municipal.



Nos termos da Lei Federal n° 13.460/2017, o relatério sera disponibilizado
integralmente no portal oficial do Municipio.

A Ouvidoria Municipal encaminha o presente documento a apreciacdo do
Excelentissimo Senhor Prefeito Municipal, reafirmando seu compromisso com a
eficiéncia administrativa, transparéncia e participacao cidada.

Chapada dos Guimarées-MT, 30 de margo de 2026.
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Elisangela de Arruda Nunes Soares
Ouvidora Municipal
Ato de nomeacgdo n°074/2025
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