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Apresentacao

O presente Relatério Anual da Ouvidoria, referente ao
exercicio de 2025, tem por finalidade apresentar de forma
transparente e sistematizada as atividades desenvolvidas
pela Ouvidoria da Camara Municipal de Nova Guarita - MT,
no periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2025.

A Ouvidoria constitui-se como instrumento de participagao
social, controle e fortalecimento da cidadania, atuando
como canal direto de comunicacdao entre o cidadao e o
Poder Legislativo, contribuindo para a melhoria continua
dos servicos publicos, o aperfeicoamento da gestdo e o
fortalecimento da transparéncia institucional.

Este relatério consolida informacdes relativas as
manifestacbes recebidas, aos canais de atendimento
disponibilizados, aos procedimentos adotados para o
tratamento das demandas, bem como as acdes
administrativas e institucionais desenvolvidas ao longo do
exercicio, ainda que em situa¢fes de baixa demanda.

O documento atende as disposicdes da Lei Federal n°
13.460/2017, especialmente ao disposto em seu art. 15, e
temm como objetivo principal a prestacdao de contas a
sociedade, o aperfeicoamento dos mecanismos de escuta
institucional e o planejamento de acdes futuras,
reafirmando o compromisso da Camara Municipal de Nova
Guarita - MT com a transparéncia, a eficiéncia e o respeito
ao cidadao.
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Base Legal e Normativa da Ouvidoria

A atuacdo da Ouvidoria da Camara Municipal de Nova Guarita
- MT encontra amparo na legislacdao federal e nas normas
administrativas internas, constituindo-se como instrumento
legitimo de participacao social, controle e aprimoramento da
gestao publica.

Nos termos da Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017,
que disp8e sobre participacao, protecao e defesa dos direitos
do usuadrio dos servicos publicos, compete as ouvidorias
receber, analisar, encaminhar e responder as manifestacdes
dos cidadaos, bem como elaborar relatérios periddicos de
gestao, conforme previsto em seu art. 15.

No ambito do Poder Legislativo Municipal, a Ouvidoria foi
formalmente instituida por meio de ato administrativo da
Presidéncia, estando a funcdo de Ouvidora designada pela
Portaria n° 020/2025, que atribui as competéncias necessarias
para o exercicio das atividades de escuta, orientacao,
encaminhamento e acompanhamento das manifestacdes
recebidas.

A atuacdao da Ouvidoria observa, ainda, os principios
constitucionais da Administracdo Publica previstos no art. 37
da Constituicdo Federal, especialmente os principios da
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia, bem como as diretrizes da transparéncia publica e
do controle social.

Dessa forma, a Ouvidoria da Camara Municipal de Nova
Guarita - MT exerce suas atribuicdes de maneira institucional,
técnica e imparcial, contribuindo para o fortalecimento da
relacdo entre o cidadao e o Poder Legislativo.

06



Ouvidoria da Camara Municipal de Nova Guarita - MT

Ouvidora: Franciele Souza Silva da Maia ©°0°0°0°0°:0°0°0°0:0°00¢8
Disque-Ouvidoria: 66 9.9711-2451 o°®

E-mail: ouvidoriaenovaguarita.mt.leg.br

.®
e oo Claamsnia ‘.
Q00000000 °0°0°0°0°0°0°0

ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DA OUVIDORIA

A Ouvidoria da Camara Municipal de Nova Guarita - MT integra a
estrutura administrativa do Poder Legislativo, funcionando como canal
institucional de escuta, orientacdo e encaminhamento das
manifestacdes dos usuadrios dos servicos publicos, em conformidade
com a legislacdo vigente e com os atos normativos internos.

3.1 Recursos Humanos

A Ouvidoria é exercida por servidora designada por ato da Presidéncia,
responsavel pelo atendimento ao cidaddo, pelo registro e
acompanhamento das manifestacBes recebidas, pela orientacdo aos
usuarios quanto aos servicos oferecidos pela Camara Municipal, bem
como pela elaboracdao de relatorios e apoio técnico as instancias de
participacao social.

A atuacdo da Ouvidoria ocorre de forma técnica, imparcial e
institucional, observando os principios da legalidade, transparéncia,
eficiéncia e respeito ao cidadao, sem prejuizo das demais atribui¢des
administrativas compativeis com o cargo exercido.

3.2 Estrutura Fisica e Funcional

A Ouvidoria da Camara Municipal de Nova Guarita - MT passou, no
exercicio de 2025, por adequacdo de sua estrutura fisica, passando a
contar com sala propria destinada exclusivamente ao atendimento da
Ouvidoria, localizada na sede do Poder Legislativo.

O espaco, embora de carater provisério, permite a realizacdo do
atendimento de forma individualizada, garantindo o adequado
registro, analise e encaminhamento das manifestacdes, bem como a
preservacao do sigilo das informacdes prestadas pelos usuarios.

Estdo previstas ac¢bes de aprimoramento da estrutura, incluindo a
adequacdao do ambiente, aquisicdo de equipamentos e melhorias no
mobiliario, com o objetivo de proporcionar maior conforto ao cidadao
e melhores condi¢bes de trabalho, observando os principios da
eficiéncia e da qualidade no atendimento. 07
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Ressalta-se que, sempre que necessario, o atendimento podera ser
realizado em outro ambiente institucional, de forma a assegurar o
conforto, a privacidade e o sigilo, preservando a qualidade do
servico prestado ao cidadao.

CANAIS DE ATENDIMENTO E ACESSO AO CIDADAO

A Ouvidoria da Camara Municipal de Nova Guarita - MT
disponibiliza ao cidadao diferentes canais de atendimento, com o
objetivo de facilitar o acesso, ampliar a participacdao social e
garantir o recebimento de manifestacdes de forma acessivel,
transparente e segura.

Os canais abaixo permitem o registro de denuncias, reclamacdes,
solicitacbes, sugestdes e elogios, assegurando o adequado
encaminhamento e tratamento das demandas apresentadas.
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Canal de -
. Forma de Acesso Observacoes
Atendimento
Atendimento Presencial Sede da Camara Municipal Atendimento |n.d|V|du.aI.|zado,
com garantia de sigilo
E-mail Institucional ouvidoria@novaguarita.mt.leg.br Canal oficial para reg|s~tro
formal de manifestacdes
WhatsApp Institucional (66) 99711-2451 Aten@mento orientativo €
recebimento de demandas
e-5lc (Aces~so . https://www.novaguarita.mt.leg.br Canal espeuﬁ\cq para pe?ldos
Informacao) de acesso a informacdo

Demandas recebidas por
Encaminhamento Interno Setores da Camara outros setores sao

direcionadas a Ouvidoria

Endereco da Camara Municipal
Avenida dos Migrantes, travessa
Moacir Kramer, s/n°, centro, Nova Para envio fisico de
Guarita - MT manifestacdes
CEP: 78508000, CNPJ:
01.909.326/0001-07

Correspondéncia

Os canais disponibilizados visam assegurar amplo acesso do
cidaddo, promovendo a participacdao social e garantindo o
recebimento, tratamento e encaminhamento adequado das
manifestacdes, em observancia aos principios da transparéncia,
eficiéncia, acessibilidade e sigilo.

MANIFESTACOES RECEBIDAS NO EXERCICIO DE 2025
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Durante o exercicio de 2025, a Ouvidoria da Camara Municipal de
Nova Guarita - MT registrou baixo volume de manifestacdes,
cenario compativel com o periodo de estruturacdo institucional da
Ouvidoria, ampliacdo dos canais de atendimento e implantacao
gradual dos instrumentos de participacao social.

Ainda assim, a Ouvidoria manteve-se disponivel ao cidaddao por
meio dos canais instituidos, realizando o atendimento, a
orientacdo e o encaminhamento das demandas recebidas,
observando os procedimentos internos e o0s principios da
legalidade, eficiéncia e sigilo.

5.1 Quantitativo Geral de Manifestacoes

No periodo analisado, foi registrada uma manifestacdo, a qual,
apos analise inicial, foi identificada como ndo pertencente a
competéncia do Poder Legislativo, sendo devidamente orientada e
encaminhada ao érgao competente.

DESCRICAO QUANTIDADE

Manifestagoes recebidas 1

Manifestagoes pertinentes a competéncia da

Camara

Manifestagcdes encaminhadas a outro érgao 1
Manifestac¢oes respondidas 0
Manifestacoes em andamento 0
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55.2 Classificacao das Manifestacoes

A manifestacdo registrada no exercicio de 2025 foi classificada
como demanda por equivoco de direcionamento, ndo se
enquadrando nas tipologias previstas para tratamento direto pela
Ouvidoria do Poder Legislativo Municipal.

Ressalta-se que a Ouvidoria permanece apta a receber e tratar
manifestacbes classificadas como dendncia, reclamacao,
solicitagcdo, sugestao ou elogio, conforme previsto na Lei Federal n°
13.460/2017, ainda que nao tenha havido registros dessas
naturezas no periodo.

5.3 Encaminhamentos Realizados

Apds analise preliminar, a manifestacao recebida foi encaminhada
ao orgdao competente, com a devida orienta¢do ao cidadao quanto
ao canal adequado para o tratamento da demanda.

O procedimento adotado observou o fluxo interno de atendimento
da Ouvidoria, garantindo celeridade, clareza das informacdes e
adequado direcionamento, ainda que a demanda ndo fosse de
competéncia direta da Camara Municipal.

FLUXO DE TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES E PRAZOS

A Ouvidoria da Camara Municipal de Nova Guarita - MT adota
fluxo padronizado para o tratamento das manifesta¢fes, com o
objetivo de assegurar organizacdo, rastreabilidade, celeridade e
respeito aos direitos do usuario dos servicos publicos.
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A Ouvidoria da Camara Municipal de Nova Guarita - MT adota fluxo
padronizado para o tratamento das manifesta¢fes, com o objetivo de
assegurar organizacdo, rastreabilidade, celeridade e respeito aos direitos

do usuario dos servicos publicos.
O fluxo de atendimento compreende as seguintes etapas:

1.Recebimento da manifestacao por meio dos canais disponibilizados
(presencial, eletrénico ou fisico);

2.Registro da demanda, com identificacdo da natureza da manifestacao
e verificacdo preliminar de competéncia;

3.Andlise inicial, para definicido do tratamento adequado ou
necessidade de encaminhamento;

4.Encaminhamento interno ou externo, quando a manifestacao nao for
de competéncia direta da Cadmara Municipal;

5.Resposta ao cidaddo, com orientacao clara e objetiva;

6.Concluséo e arquivamento, para fins de controle e elaboracdo de
relatérios.

O tratamento das manifestacbes observa os prazos previstos na Lei
Federal n°® 13.460/2017, adotando-se, como parametro, o prazo de até 20
(vinte) dias para resposta, prorrogavel por igual periodo nos casos que
demandem maior complexidade ou analise técnica.

Nos casos em que a manifestacdo nao seja de competéncia do Poder
Legislativo Municipal, o cidaddo é devidamente orientado quanto ao
6rgdo ou canal adequado, assegurando-se a celeridade no atendimento e
a efetividade da informacado prestada.

Ainda que o volume de manifestacbes no exercicio de 2025 tenha sido
reduzido, o fluxo permaneceu institucionalmente definido e operacional,
garantindo prontiddo da Ouvidoria para o atendimento das demandas e
assegurando conformidade com a legislacao vigente.

12
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PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO

A pesquisa de satisfacdo constitui importante instrumento de avaliagao
da qualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria, permitindo a
identificacdo de oportunidades de melhoria e o fortalecimento da relacao
entre o cidadao e o Poder Legislativo.

No exercicio de 2025, em razdao do baixo volume de manifestacdes
registradas e do carater institucional e inicial do processo de estruturacdo
da Ouvidoria, nao foi aplicada pesquisa formal de satisfacao aos usuarios.
Ainda assim, a Ouvidoria manteve-se atenta a qualidade do atendimento
prestado, adotando postura orientativa, clara e respeitosa no contato
com o cidaddo, observando os principios da urbanidade, eficiéncia e
transparéncia.

Como acdo de aprimoramento, esta prevista para o exercicio de 2026 a
implantacdao de instrumento simplificado de pesquisa de satisfacao, a ser
disponibilizado de forma eletrénica, com o objetivo de coletar avaliacdes
dos usuarios e subsidiar o planejamento de melhorias continuas na
prestacdo dos servicos

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA EM 2025

No exercicio de 2025, a Ouvidoria da Camara Municipal de Nova

Guarita - MT desenvolveu diversas atividades administrativas,

institucionais e de planejamento, voltadas a consolidacdao de sua

atuacdo, ao fortalecimento dos canais de atendimento e a ampliacao

dos mecanismos de participagao social.

Dentre as principais atividades realizadas, destacam-se:

e Organizacdo e consolidacdo normativa da Ouvidoria, com revisao

de procedimentos internos e adequacdo as disposicdes da Lei
Federal n° 13.460/2017;

13
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Elaboracdo, atualizacdo e divulgacao da Carta de Servicos ao
Usuario, com o objetivo de orientar o cidadao quanto aos
servicos prestados pelo Poder Legislativo e as formas de

acesso;
e Implantacdo e fortalecimento dos canais de atendimento,
incluindo atendimento presencial, e-mail institucional,

WhatsApp, Portal da Ouvidoria, Plataforma Fala.BR e e-SIC;
Atendimento, orientacdo e encaminhamento de demandas,
ainda que em numero reduzido, garantindo respostas claras e
adequadas ao cidadao;

Elaboracdo de relatérios e registros administrativos,
assegurando organizacao, controle e rastreabilidade das
informacdes;

Adequacado da estrutura fisica da Ouvidoria, com a destinacao
de espaco especifico para atendimento, ainda que provisoério;
Instituicdo, regulamentacdao e instalacdgo do Conselho de
Usuarios dos Servicos Publicos, com elaboracdo do regimento
interno, realizacdo da reunido de instalacdo, eleicdao dos
membros e definicdo de diretrizes iniciais de atuacao;

Atuacdo como Secretaria Executiva do Conselho de Usuarios,
prestando apoio técnico e administrativo as atividades
desenvolvidas;

Planejamento de ac¢Bes de melhoria, com definicdo de metas e
estratégias a serem implementadas no exercicio subsequente.
As atividades desenvolvidas evidenciam o compromisso da
Ouvidoria com a transparéncia, a organizacdo administrativa e o
fortalecimento da participacdo cidadda, mesmo em cenario de
baixo volume de manifestacdes.
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PRINCIPAIS DESAFIOS IDENTIFICADOS

No exercicio de 2025, os principais desafios enfrentados pela
Ouvidoria da Camara Municipal de Nova Guarita - MT
estiveram relacionados ao processo de implantacdo e
consolidacdo institucional dos mecanismos de participagao
social previstos na legislacao vigente.

Dentre os desafios identificados, destacam-se:

e A mobilizacdo da sociedade civil para utilizacdo dos canais
de Ouvidoria e participacao ativa nos instrumentos de
escuta institucional;

e O processo de implantacdo do Conselho de Usuarios dos
Servicos Publicos, que demandou organizacao normativa,
formalizacdo  administrativa e engajamento  dos
representantes;

e A necessidade de aprimoramento continuo da estrutura
fisica e dos recursos disponiveis, visando maior conforto
ao cidadao e melhores condi¢cdes de atendimento;

e A ampliacdo da divulgacao dos canais de atendimento, de
modo a fortalecer o acesso a Ouvidoria e estimular a
participacao cidada.

Os desafios identificados serviram como base para o
planejamento de a¢bes de melhoria, orientando a defini¢cdao de
metas e estratégias para o exercicio subsequente, com foco
no fortalecimento da Ouvidoria e na ampliagdo da
participacao social.

15
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PLANO DE ACAO E METAS PARA O EXERCICIO DE 2026

Com base nas atividades desenvolvidas em 2025 e nos
desafios identificados, a Ouvidoria da Camara Municipal de
Nova Guarita - MT estabeleceu plano de acdao e metas para o
exercicio de 2026, com foco no fortalecimento da participagao
social, na melhoria da qualidade do atendimento e na
consolidacdo dos instrumentos institucionais de escuta do

cidadao.
10.1 Plano de Aiéo
Ampliar a divulga¢ao Divulgacdo dos canais de atendimento Canais Ciz;gilllizra?je
da Ouvidoria nos meios institucionais da Camara divulgados N
da Ouvidoria
Fortalecer o Conselho  Realiza¢do de reunido ordinaria do Reunido 1 reunido
de Usuarios Conselho de Usuarios realizada anual

Disponibiliza¢ao de formulario

Implantar  pesquisa a o~ Instrumento
: ~ eletrénico de avaliacdo do , Implantar
de satisfa¢ao . implantado
atendimento
Adequacao da sala da Ouvidoria, com Avaliar e
) . . Espaco
Melhorar a estrutura  melhorias graduais no ambiente e no exclusivo e promover
de atendimento mobiliario, conforme disponibilidade funcional adequacdes
administrativa graduais
Padronizar o Elaborag¢do e ado¢do de modelo ~ -~
: oras s : ~ Padrdo definido  Implantar
atendimento padrdo de respostas e orientacdes

16
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10.2 Metas Institucionais

As metas estabelecidas visam consolidar a Ouvidoria como
canal efetivo de participacdao social, promovendo maior
proximidade com o cidadado, fortalecendo a transparéncia e
contribuindo para o aprimoramento continuo dos servicos
publicos prestados pelo Poder Legislativo Municipal.

O acompanhamento das a¢fes previstas permitira avaliar os
resultados alcancados e promover ajustes necessarios ao
longo do exercicio, assegurando a melhoria continua da
atuacao da Ouvidoria.

CONSIDERACOES FINAIS

O presente Relatorio Anual da Ouvidoria, referente ao
exercicio de 2025, evidencia o compromisso da Camara
Municipal de Nova Guarita - MT com a transparéncia, a
participacdo social e o aprimoramento continuo da gestao
publica.

Ainda que o exercicio tenha sido marcado por processo de
estruturacao  institucional, com baixo volume de
manifestacdes registradas, a Ouvidoria manteve-se ativa no
atendimento ao cidaddo, na organizacdao administrativa e na
implantacdao de instrumentos previstos na legislacao vigente,
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O presente Relatorio Anual da Ouvidoria, referente ao
exercicio de 2025, evidencia o compromisso da Camara
Municipal de Nova Guarita - MT com a transparéncia, a part,
com destaque para a consolidacao dos canais de atendimento
e a instalacéao do Conselho de Usuarios dos Servicos Publicos.

As ac¢Bes desenvolvidas ao longo de 2025 contribuiram para o
fortalecimento da Ouvidoria como espaco legitimo de escuta e
orientacdo, bem como para a construcdao de bases sdlidas
para a ampliacdo da participacdo cidada nos exercicios
subsequentes.

Por fim, o planejamento estabelecido para 2026 demonstra o
compromisso institucional com a melhoria da qualidade do
atendimento, o fortalecimento dos mecanismos de
participacdo social e o continuo aperfeicoamento dos servicos
prestados pelo Poder Legislativo Municipal.

Camara Municipal de Nova Guarita-MT

Franciele Souza Silva da Maia
Ouvidora da Camara Municipal
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