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OUVIDORIA MUNICIPAL

RELATORIO ANUAL DE GESTAO DA OUVIDORIA MUNICIPAL

Periodo: JANEIRO A DEZEMBRO DE 2024

1. DADOS QUANTITATIVOS DAS MANIFESTACOES

Em ateﬁndiménto a Lei Federal 13.460/17, o documento em tela que materializa as agdes e os

atendimentos realizados pela Ouvidoria Municipal no periodo, conforme termos abaixo:

Total Geral: 16 manifestactes

Tipo de Manifestagdo Quantidade Percentual
Reclamacdes 6 38%
Denuncias 1 6%
Sugestdes 1 6%
Flogios 0 0%
Pedidos de Informagdo 3 19%
SolicitagBes 1 6%
ComunicacBes 4 25%
TOTAL 16 100%
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Distribui¢do Mensal
Més Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
Qtd 1 0 0 4 32 1 0 1 3 1 1y 2

Demonstragédo consolidada da evolugdo mensal das quantidades de manifestagGes recebidas

Més Reclamagdes || Denuncias | Sugestdes || Elogios | Pedidos de || Solicitagbes | Comunicagdo || Total
Informagéo

1k
Jan 1

0
Fev

0
Mar

4
Abr 1 1 2

3
Mai 2 1

1
jun 1

0
jul

1
ago 1

3
set 3

1
out 1

0
nov

2
dez 1 1

16

total
2. CANAIS DE ATENDIMENTO

Canal de Recebimento

Canal Quantidade Percentual

Portal Fala.BR 13 81%

Pagina2de?7 ‘74/




PREFEITR A {‘vfé}Nf(“![»‘qL

T
OUVIDORIA MUNICIPAL

Canal Quantidade Percentual

E-mail Institucional 3 19%

Atendimento Presencial 0 -

Telefone 0 _

TOTAL 16 100%

Modalidade de Recebimento

CANAL DE ATENDIMENTO RECEBIDAS || TRATADAS || % RECEBIDAS % TRATADAS
Presencial 0 ¢ 0% %
Telefonico 0 0 0% %

Online {formulario eletrbnico, e-mail,

16 16 100% 100%
sistema)
Carta (manifestacio entregue fisicamente) 0 0 % %
TOTAL 16 100% 100%

3, lNDlCADORES DE DESEMPENHO
3.1 Tempo de Resposta
e Tempo Médio de Resposta: 34 dias Uteis

o Prazo Legal: 30 dias

e Percentual de Respostas no Prazo: 25%
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e Manifestacdes em Atraso: 75%
3.2 Taxa de Resolubilidade
¢ Manifestacdes Resolvidas: 100%
e Manifesta¢des Encaminhadas: 0

e ManifestacOes Arquivadas: 0

4. DADOS CONSOLIDADOS

Tempo
Tempo Médio de Médio de
Ano Total de Manifestagbes | Processamento do Quvidor Resposta Observactes
2024 16 3 dias Gteis 34 dias Estabilidade na demanda
Crescimento significativo
2025% 27 (até novembro) 3 dias Uteis 28 dias (+69% em relagdo a 2024)

Fonte: registros da Ouvidoria Municipal - dados até novembro de 2025

Média anual (2023-2024): 16,5 manifestacdes

Projec¢do 2025: Aproximadamente 30 manifestacdes (considerando crescimento proporcional).

5. TEMAS MAIS RECORRENTES

'Ranking por Assunto
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Posi¢do Assunto/Setor Quantidade Percentual
1e Prestagdio de servicos de saude 9 56%
20 Licitagbes 2 13%
3¢ Guarda Civil Municipal 2 13%
40 Vigiléncia Sanitdria 2 13%
50 Transporte de pessoas 1 6%

Orgédos Mais Demandados

Orgio/Secretaria

Quantidade

Percentual

SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE

10

63%

SECRETARIA MUNICIPAL DE
ADMINISTRACAO

38%

6. ANALISE CRITICA DAS DEMANDAS

Como pode ser observado dos numeros trazidos no presente relatdrio, a maioria das

reclamacgfes envolveu servicos prestados em salde. Fazendo uma andlise mais detalhada,

pode se afirmar que aparentemente o gargalo se encontrou na forma de atendimento ao

publico, seja por servidores, contratados ou mesmo terceirizados.

Quanto a Secretaria Municipal De Administracdo, esta concentrou o restante das demandas,

todavia ndo gerando um fator preocupante, ante a generalidade dos mesmos. Os problemas
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foram mais variados, desde solicitaces de informac¢des com licitagdes e guarda civil municipal,
bem como sugestdo para com esta ultima. Por fim, uma solicitacdo de auxilio com transporte

de estudantes.
7. PROVIDENCIAS ADOTADAS

Conforme apurado nas demandas, a Secretaria Municipal De Saude tem trabalhado esse
problema, oferecendo treinamento e orientacdo para os prestadores de servico, para que ndo
mais voltem a acontecer. Também, a Secretaria municipal da Salde ao ser indagada dos
ocorridos analisou friamente caso a caso, de modo que esteve empenhada que estes

problemas ndo venham a ser tdo exponenciais nos anos subseqientes.

No que se refere a Secretaria Municipal De Administracdo, sempre que solicitada, a
demandada ofereceu todas as informacgdes necessdrias, bem como evidenciou o estudo

quanto a sugestdes e demais solicita¢es.
8. RECOMENDAGCOES

Recomenda-se que as secretaria envolvidas continuem empenhadas na melhoria do
atendimento a populagdo, especialmente a secretaria municipal de salde, principal
demandada. Sugere-se a continuidade da capacitacdo de servidores, para que prestem o
melhor servigo possivel. Também o caso de reforgo na vigildncia sanitaria, devido aos casos

surgidos.

No que se refere a secretaria municipal de administracdo, recomenda-se o investimento em
maior transparéncia ou mesmo divulgacdo de como acessar as informacdes ora requisitadas,
uma vez que fornecendo o caminho, o préprio cidaddo pode se orientar, ndo necessitando

obrigatoriamente utilizar a ouvidoria municipal para tal fim.

9. CONSIDERACOES FINAIS

Pagina 6 de 7




RREFEITURA MUNITICTIPAL £

SENGES

OUVIDORIA MUNICIPAL

O exercicio de 2024 apresentou 16 demandas, uma a menos que o ano de 2023. . O tempo
meédio de resposta de 34 dias demonstra necessidade de maior empenho das partes
envolvidas, principalmente as que oferecem resposta, para que o prazo seja respeitado, bem

como seja respeitada a integridade do cidaddo que se manifesta.

LEANDRO DE 0L|VE|RA AMPOS

Ouvidor Municipal

Portaria 3.132/2025
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