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Oficio n° 001/2026 Vera/MT., em 18 de margo de 2026.

A Vossa Exceléncia
YAGO PEZARICO GIACOMELLI — Prefeito - Gestido 2025 a 2028.

Assunto: Encaminhamento do Relatorio Anual 2025 da Ouvidoria Municipal.

Excelentissimo Senhor Prefeito Municipal,

A Ouvidoria Municipal da Prefeitura de Vera/MT tem a honra de encaminhar a
Vossa Exceléncia o Relatério Anual referente ao exercicio de 2025, para conhecimento e
apreciacao.

O documento apresenta a consolidagdo das manifestagdes registradas no periodo,
com dados estatisticos, canais de atendimento utilizados e as principais demandas da populagéo.

Trata-se de importante instrumento de apoio a gestdo, contribuindo para o
aprimoramento dos servigos publicos e a tomada de decisdes.

Colocamo-nos a disposi¢do para quaisquer esclarecimentos que se fizerem
necessarios.

Atenciosamente,

Documento assinado digitalmente

\ b ELSON DOS SANTOS
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ELSON DOS SANTOS
OUVIDOR MUNICIPAL
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RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA
Exercicio de 2025

Introducio.

O presente relatorio tem por finalidade apresentar uma visdo geral das atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria Geral do Municipio de Vera/MT durante o exercicio de 2025,
demonstrando os resultados obtidos, as demandas registradas pelos cidaddos e as providéncias
adotadas pela Administragdo Municipal no atendimento as manifestacdes.

A Ouvidoria Municipal constitui importante instrumento de participagdo social e
de fortalecimento da gestao publica, atuando como canal direto de comunicagao entre o cidaddo e
a Administracdo Publica, contribuindo para a transparéncia, o controle social e o aprimoramento
continuo dos servicos publicos prestados a populagao.

A Ouvidoria Geral do Municipio de Vera/MT foi instituida por meio da Lei
Municipal n® 1.038/2013, com a finalidade de assegurar a participagdo da sociedade no
acompanhamento da gestdo publica, em conformidade com o disposto no § 3° do art. 37 da
Constitui¢do Federal, incluido pela Emenda Constitucional n® 19/1998, bem como em
observancia as disposigdes da Lei Federal n°® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagdo) e da Lei
Federal n® 13.460/2017, que dispde sobre a participagdo, protecdo e defesa dos direitos dos
usuarios dos servigos publicos.

A Ouvidoria Geral da Prefeitura Municipal de Vera encontra-se instalada nas
dependéncias do Pago Municipal, localizado na Avenida Otawa, n°® 1651, Setor Administrativo.
A funcdo de Ouvidor Municipal é exercida pelo Sr. Elson dos Santos, servidor efetivo do quadro

de pessoal da Administragdo Municipal.

1. Canais de atendimento da Ouvidoria.

Com o objetivo de facilitar o acesso da populag@o aos servigos da Ouvidoria, o
Municipio disponibiliza diversos canais de atendimento para o registro de manifestagdes,
garantindo acessibilidade e transparéncia no relacionamento entre a Administragdo Publica e os

cidadios.
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Os principais meios de contato disponibilizados sdo:

Atendimento presencial;
Atendimento telefonico: (66) 9 9699-3316;

Correio eletronico: ouvidoria@vera.mt.gov.br;

Site oficial do municipio: https://ouvidoria.vera.mt.gov.br;

Urnas de manifestagdes disponibilizadas nas unidades administrativas municipais.

2. Objetivos da Ouvidoria Municipal de Vera/MT.

A Ouvidoria Municipal tem como principais objetivos:

1.

Receber, registrar, analisar e encaminhar as manifestagdes dos cidaddos relativas a
prestagdo dos servigos publicos municipais;

Acompanhar e avaliar a qualidade, eficiéncia e efetividade dos servigos publicos
prestados pela Administragdo Municipal;

Atuar na mediagdo e resolugdo de conflitos entre o cidaddo e a Administragdo Publica, de
forma imparcial e transparente;

Incentivar a participagdo social e contribuir para o aperfeicoamento da gestdo publica
municipal.

3. Estatisticas de Atendimento.

Total de manifestagdes registradas no exercicio de 2025.

Durante o exercicio de 2025, a Ouvidoria Geral da Prefeitura Municipal de Vera/MT registrou o

total de 445 manifesta¢des, encaminhadas por cidaddos por meio dos diversos canais de

atendimento disponibilizados pela Administracdo Municipal.

A seguir, apresenta-se o demonstrativo grafico das manifestagdes registradas no periodo.

Relatorio 2025 por tipo de Manifesta¢io:

- Solicitacao;

- Dulvida;

- Consulta;

- Reclamagdes;
- Denuncia;

- Elogios;

- Sugestdes.
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Relatério de 2025 por tipo de Manifestagio

B Ouvida5 I Svoestéo 14 [ Reclamacao:207 [ Pendncia:88 [ Consulta:38 [ Solicitacdo:23
Elogio:70

]

O grafico acima apresenta a distribuicdo das manifestagdes registradas pela
Ouvidoria Municipal durante o exercicio de 2025, classificadas conforme o tipo de demanda
apresentada pelos cidadaos.

Observa-se que as reclamacdes representam a maior parcela das manifestacoes
recebidas, totalizando 207 registros, demonstrando que a Ouvidoria tem sido amplamente
utilizada pela populagdo como instrumento para relatar insatistagdes ou apontar possiveis falhas
na prestacdo de servigos publicos.

No que se refere as denitincias, foram registradas 88 manifestacdes. Contudo,
destaca-se que 98% das dentincias apresentadas ao longo do periodo nio tiveram

continuidade na tramitacio, em razao da auséncia de elementos minimos que possibilitassem a
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apuragdo dos fatos, tais como informagdes concretas, indicios, documentos ou demais evidéncias
que permitissem a verificagdo das alegagdes apresentadas.

Também foram registradas 70 manifestagdes classificadas como elogios,
evidenciando o reconhecimento da populagdo em relagdo a servigos ou atendimentos
considerados satisfatorios.

As consultas somaram 38 registros, correspondendo a solicitacdes de
esclarecimentos sobre servigos, procedimentos ou informagdes da Administracdo Municipal.

J4 as solicitacdes, com 23 registros, referem-se a pedidos formais de providéncias
ou prestacdo de servigos publicos.

Foram ainda registradas 14 sugestdes, nas quais os cidaddos apresentaram
propostas de melhoria para os servigos e agdes da Administragdo Municipal.

Manifestacdes classificadas como duavidas foram 05, relacionadas a
questionamentos gerais dos usuarios.

De modo geral, os dados demonstram que a Ouvidoria Municipal cumpre
importante papel como canal de comunica¢do entre a populagdo e a Administragdo Publica,
permitindo o recebimento, registro e encaminhamento das demandas da sociedade, contribuindo
para o aperfeicoamento da gestdo publica e para a melhoria continua dos servigos prestados a

comunidade.

Manifestagoes por Ano e Status

Arquivado
® Concluido
Em andlise
Encaminhado
@ Novo
@ Resposta conclusiva
Solichacio de Complementacdo de Informacio
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O grafico acima apresenta a situagdo das manifestacdes registradas pela Ouvidoria
Municipal durante o exercicio de 2025, demonstrando o estdgio de tramitagdo e resolucdo das
demandas encaminhadas pelos cidaddos.

De acordo com os dados apresentados, 292 manifestacdes foram concluidas,
indicando que receberam a devida analise, encaminhamento aos setores responsaveis e resposta
final ao manifestante, conforme os procedimentos adotados pela Ouvidoria Municipal.

Verifica-se ainda que 153 manifestagoes foram arquivadas, situagdo que ocorre,
em geral, quando as demandas ndo apresentam elementos suficientes para prosseguimento,
quando ha auséncia de informagdes complementares solicitadas ao manifestante ou quando, apos
analise preliminar, constata-se a impossibilidade de continuidade da tramitacao.

Considerando o total de 445 manifestagdes registradas no periodo, observa-se que
aproximadamente 65,6% das demandas foram devidamente concluidas, demonstrando um
nivel significativo de resolutividade por parte da Ouvidoria Municipal. Por outro lado, 34,4%
das manifestacoes foram arquivadas, percentual que, em grande parte, esta relacionado a
auséncia de informacdes suficientes para a apuracdo ou continuidade das demandas apresentadas.

Esses indicadores evidenciam o papel da Ouvidoria como importante instrumento
de mediagdo entre a Administragdo Publica e a sociedade, garantindo o registro,
acompanhamento e tratamento adequado das manifestagdes recebidas.

O monitoramento permanente do status das manifestagcdes constitui ferramenta
essencial para o controle da tramitacdo das demandas, cumprimento de prazos e aprimoramento
da gestdo publica, contribuindo para o fortalecimento da transparéncia administrativa e para a

melhoria continua dos servigos prestados a populagao.
4. Tempo médio de resposta.
O tempo médio de resposta e resolucdo das manifestagdes, considerando o periodo compreendido

entre o recebimento e a conclus@o da analise dos fatos, foi de aproximadamente 20 (vinte) dias
uteis.
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Relatorio Geral dos Canais de Atendimento

2025
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O grafico acima apresenta a distribuicdo das manifestagdes registradas pela
Ouvidoria Municipal durante o exercicio de 2025, de acordo com os canais de atendimento
utilizados pelos cidaddos para o encaminhamento de suas demandas.

Conforme os dados apresentados, foram registradas 445 manifestagdes no periodo
analisado. Deste total, 218 manifestagdes foram recebidas por meio das caixas fisicas de
manifestagcdes disponibilizadas nos 6érgdos publicos municipais, demonstrando que este canal
ainda representa uma importante forma de acesso da populagdo aos servigos da Ouvidoria.

O canal online da Ouvidoria também apresentou significativa utiliza¢do, com 163
manifestacdes registradas, evidenciando a crescente adesdo da populagdo aos meios digitais para
o encaminhamento de demandas, o que contribui para maior agilidade no registro e
acompanhamento das manifestagdes.

Além disso, 63 manifestacdes foram encaminhadas por meio de correio eletronico
(e-mail), enquanto 1 manifestagéo foi registrada por atendimento presencial junto a Ouvidoria.

A diversidade de canais de atendimento disponibilizados pela Administracdo

Municipal tem como objetivo facilitar o acesso da populagdo aos servicos da Ouvidoria,
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garantindo diferentes formas de comunicagdo entre o cidaddo e o Poder Publico. Dessa forma, os
dados demonstram a importancia de manter e aprimorar os diversos meios de atendimento,
fortalecendo a participagdo social e contribuindo para o aprimoramento da gestdo publica e dos

servigos prestados a comunidade.

COMPARATIVO DE MANIFESTACOES RECEBIDAS
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O grafico acima apresenta o comparativo do nimero de manifestagdes registradas
pela Ouvidoria Municipal nos exercicios de 2023, 2024 e 2025, permitindo observar a evolugao
da utiliza¢do deste canal de comunicagio entre a populagdo e a Administragao Publica.

Conforme os dados apresentados, no exercicio de 2023 foram registradas 167
manifestacdes, enquanto no ano de 2024 esse numero aumentou para 251 registros, representando
um crescimento significativo na utilizagdo dos servigos da Ouvidoria pela populagéo.

No exercicio de 2025, observa-se um aumento ainda mais expressivo, com o
registro de 445 manifestagoes, evidenciando uma ampliagdo consideravel na participacdo dos
cidaddos por meio dos canais disponibilizados pela Ouvidoria Municipal.

A andlise comparativa demonstra uma tendéncia de crescimento continuo no

nimero de manifestagdes ao longo dos tltimos anos, o que pode indicar maior conhecimento da
8
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populagdo sobre os canais de atendimento da Ouvidoria, além do fortalecimento deste
instrumento como meio de participagdo social, controle cidaddo e aprimoramento da gestdo
publica.

Em termos percentuais, verifica-se que de 2023 para 2024 houve um aumento
aproximado de 50,3% no nimero de manifestagdes registradas, enquanto de 2024 para 2025 o
crescimento foi ainda mais expressivo, atingindo aproximadamente 77,3%. Esse aumento
significativo demonstra o fortalecimento da Ouvidoria como instrumento de participagdo cidada e
evidencia uma maior confianga da populag@o na utilizagdo desse canal para encaminhamento de
demandas, sugestdes, dentncias e demais manifestagdes relacionadas aos servigos publicos
municipais.

Esse cenario refor¢a a importancia da Ouvidoria como mecanismo de escuta ativa
da sociedade, contribuindo para a identificacdo de demandas da populagdo, aprimoramento dos

servigos publicos e fortalecimento da transparéncia e da responsabilidade na gestdo publica.

5. Conclusao.

O presente Relatério Anual da Ouvidoria Municipal, referente ao exercicio de
2025, apresenta de forma sistematizada as informagdes relativas as manifestagdes registradas
pelos cidadaos ao longo do periodo, bem como a atuagdo da Ouvidoria no recebimento, analise,
encaminhamento e acompanhamento das demandas direcionadas a Administragdo Publica
Municipal.

A andlise dos dados evidencia um crescimento expressivo no nimero de
manifestacdes registradas, quando comparado aos exercicios anteriores, demonstrando que a
populagdo tem utilizado com maior frequéncia os canais disponibilizados pela Ouvidoria para
exercer seu direito de participagdo, fiscalizagdo e dialogo com o Poder Publico. Esse aumento
também reflete o fortalecimento da Ouvidoria como instrumento de transparéncia, controle
social e aprimoramento da gestao piblica.

Observa-se que as manifestagdes recebidas abrangem diferentes tipos de
demandas, como reclamagdes, denuncias, solicitagdes, consultas, sugestdes e elogios, o que

evidencia a diversidade de situagdes enfrentadas pelos cidaddos no acesso e utilizagdo dos
9
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servigos publicos municipais. Nesse sentido, a Ouvidoria desempenha papel fundamental ao
possibilitar a identificacdo de fragilidades, oportunidades de melhoria e boas praticas na
prestacao dos servicos publicos.

Destaca-se ainda a importancia da manutencdo e do aprimoramento dos diversos
canais de atendimento disponibilizados a populac¢do, os quais permitem ampliar o acesso dos
cidaddos a Ouvidoria e fortalecem a participag@o social na gestdo publica. A utilizagdo de meios
digitais e presenciais contribui para tornar o processo de registro e acompanhamento das
manifestacdes mais acessivel, gil e transparente.

Adicionalmente, os dados apresentados neste relatorio servem como importante
instrumento de gestdo e tomada de decisdo, uma vez que possibilitam aos gestores publicos
identificar demandas recorrentes da populagdo, avaliar a eficiéncia dos servicos prestados e
adotar medidas corretivas e preventivas voltadas a melhoria continua da administragdo publica
municipal.

Nesse contexto, a Ouvidoria reafirma seu compromisso institucional de atuar
como canal permanente de escuta da sociedade, buscando garantir que todas as manifestagdes
recebidas sejam devidamente registradas, analisadas e encaminhadas aos setores competentes,
respeitando os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia que
regem a Administrag¢do Puablica.

Por fim, reforca-se que o fortalecimento da Ouvidoria Municipal depende nédo
apenas de sua atuacdo institucional, mas também do compromisso permanente da
Administracdo Publica com a transparéncia, a participacdo social e a melhoria continua
dos servigos piblicos, de modo que as informagdes e analises apresentadas neste relatorio
possam contribuir para o aperfeicoamento das politicas publicas e para a construcdo de uma

gestdo cada vez mais eficiente, responsavel e alinhada aos interesses da coletividade.

Vera/MT., em 16 de margo de 27"~ o
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