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1 APRESENTAQAO

A Ouvidoria-Geral do Municipio se constitui em um canal de comunicacao
entre o cidadido e os diversos setores do Municipio, acolhendo suas demandas e
zelando pela garantia da qualidade dos servigos publicos. Nesse sentido, € um
espacgo aberto para que a sociedade se manifeste e participe da Gestdo Publica,
contribuindo para a melhoria dos servigos e das politicas publicas.

Além de garantir o Controle Social, a criagao da Ouvidoria Geral do Municipio
visa atender a Lei n° 13.460/2017, que estabeleceu normas basicas para
participagéo, protegao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos, sendo
regulamentada pela Lei Municipal n°® 29/2023.

A Ouvidoria tem como competéncias promover a participacdo do usuario na
administragao publica; Acompanhar a prestagao dos servigos, visando a garantir a
sua efetividade; Propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servigos; Propor a
adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario; Receber, analisar e
encaminhar as autoridades competentes as manifestagdes, acompanhando o
tratamento e a efetiva conclusdo das manifestagdes dos usuarios; e Promover a
adocao de mediagao e conciliacdo entre o usuario e o Municipio.

O documento que materializa as acbdes e os atendimentos realizados pela
Ouvidoria no periodo, € o Relatério de Gestao. De acordo com o Art. 45, § 1° da Lei
n°® 29/2023, o relatério deve conter, a0 menos:

| - O numero de manifestagdes recebidas no exercicio indicado;
Il - Os motivos das manifestagdes;

Além disso, o Relatério de Gestao devera, nos termos do Art. 45, § 2° da Lei
n°® 29/2023, ser encaminhado ao Prefeito Municipal, a Controladoria-Geral do
Municipio e disponibilizado na pagina oficial do Municipio na internet.
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2 ESTRUTURA DA OUVIDORIA

A Ouvidoria-Geral do Municipio esta vinculada a Controladoria-Geral do
Municipio.

O servigco de SIC e a ouvidoria do SUS sao integradas a Ouvidoria-Geral do
Municipio

Ressalta-se que a Ouvidoria esta estruturando a rede municipal de Ouvidoria,
com a designacdo dos servidores responsaveis pelo apoio setorial de controle
interno vinculados a unidade gestora do Nucleo Administrativo Financeiro de cada
Secretaria, para auxiliar nas atividades da Ouvidoria-Geral, quando se fizerem
necessarias.

Esse apoio setorial estara sujeito a orientagdo normativa e a supervisao
técnica da Ouvidoria-Geral do Municipio, sem prejuizo da subordinagao
administrativa a secretaria ou departamento a que estiverem vinculadas. O apoio
setorial de controle interno, sempre que solicitados, deverdao remeter a
Quvidoria-Geral do Municipio dados e informagdes sobre as manifestagdes
recebidas, atividades realizadas e relatérios emitidos de acordo com a Lei
n°29/2023.

As informacgdes sobre:

O QUE E A OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO DE PALMEIRA-PR?;
COMPETENCIAS DA OUVIDORIA;

CANAIS DE COMUNICACAO;

TIPOS DE MANIFESTACOES;

QUEM PODE REGISTRAR MANIFESTACAO NA OUVIDORIA?;

DUVIDAS SOBRE O PROCESSO DE IDENTIFICACAO;

PASSO A PASSO DA MANIFESTACAO NA OUVIDORIA;

PRAZO PARA AS RESPOSTAS DA OUVIDORIA;

FLUXO DA OUVIDORIA;

PROCESSO DE REGISTRO DA MANIFESTACAO;

Estdo contidas na Cartilha do Cidadao, no sitio oficial do municipio, acesse
em: https://palmeira.eloweb.net/portaltransparencia/1/publicacoes/1122/100000206 .
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3 MANIFESTA(}OES

Os dados estatisticos que serao aqui apresentados correspondem as
manifestagdes registradas pela Ouvidoria Geral do Municipio, o total recebido,
triado, tratado e respondido no periodo em analise.

3.1 TIPOS DE MANIFESTAGCOES

Os tipos de manifestacbes e suas definicdes estdo previstas na Lei Federal n°
13.460/17 e na Lei Municipal n°29/2023, sendo elas:

| - Elogio: ato de reconhecimento e/ou demonstragdo de satisfagdo sobre os
servigos oferecidos ou atendimento recebido;

Il - Reclamagao: ato de demonstracao de insatisfagao relativa ao servigo publico;

lll - Denuncia: ato de comunicar pratica de ato ilicito cuja solugdo dependa da
atuagao de 6rgao de controle interno ou externo;

IV - Sugestao: Proposicao de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento
de politicas e servicos prestados pelo Municipio;

V - Solicitagao de informagoes (LAI): Requerimento para solicitar informagdes que
estejam correlacionadas a Lei de Acesso a Informacéo.

3.2 TIPOS DE MANIFESTAGAO

DENUNCIA 428

ELOGIO 8

RECLAMAGAO 365

SUGESTAO 40

INFORMAGAO 21

pag. 6



X;L \ Municipio de Palmeira
1B} PALMEIRA %{\ CIoRD:

EDUCADORA

Grafico 1- Tipos de Manifestagoes

m DENUNCIA

m ELOGIO
RECLAMACAOQ

m SUGESTAQ

m INFORMACAQ

Fonte: Sistema Oxy Protocolo
3.3 MANIFESTAGCOES POR ASSUNTO

Os assuntos mais recorrentes nas manifestacbes na Ouvidoria estdo
identificados no grafico a seguir:

LIMPEZA DE LOTE 115
LIXO 48
SINALIZACAO 29
ESGOTO 15
MANUTENCAO DE RUAS 46
TRANSPORTE ESCOLAR 10
ILUMINACAO 23
EMPRESA IRREGULAR 30
OBRA IRREGULAR 19
PERTURBACAO 21
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CMEI 5
SuS 68
EDUCACAO 7
ASSISTENCIA SOCIAL 4
VANDALISMO 1
CONCURSO 5
SUGESTAO 102
INFORMAGAO 37
POCO ARTESIANO IRREGULAR 1
FERRO VELHO 2
MANUTENGAO PONTE 2
MANUTENGAO PRACAS/PARQUES 8
SERVIDORES 100
SANEPAR 49
ESTRADA RURAL 32
MAUS TRATOS — ANIMAIS 83
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Grafico 2- Manifestagoes por assunto

m LIMPEZA DE LOTE
SINALIZACACQ

m MANUTENCAO DE RUAS

m ILUMINACAO

m OBRA IRREGULAR

m CMEI

m EDUCACAQ
VANDALISMO

m SUGESTACO

m POCO ARTESIANO IRRE-
GULAR

m MANUTENCAQ PONTE

m SERVIDORES
m ESTRADA RURAL

Fonte: Sistema Oxy Protocolo

3.4 POR SECRETARIAS MUNICIPAL

m |

Palmeira
CIDADE
EDUCADORA

m LIXO

mESGOTO
TRANSPORTE ESCOLAR
EMPRESA IRREGULAR
PERTURBACAO

m SUS

m ASSISTENCIA SOCIAL

m CONCURSO
INFORMAGCAQ
FERRO VELHO

MANUTENGAO
PRACAS/PARQUES

m SANEPAR
m MAUS TRATOS — ANIMAIS

Secretaria Municipal de Gestao Publica e Finangas - SMGPF 94
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Urbano - SMDU 379
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Rural - SMDR 84
Secretaria Municipal de Assisténcia Social - SMAS 12
Secretaria Municipal de Meio Ambiente, Cultura, Turismo e Comunicagéao - 134
SMMACTC

Secretaria Municipal de Educacéo, Esporte e Lazer- SMEDEL 50
Secretaria Municipal de Saude - SMS 109
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Grafico 3- Secretaria Municipal

Fonte: Sistema Oxy Protocolo

3.5 SITUAGAO DAS MANIFESTAGOES
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Grafico 4: Situagao das Manifestagoes

B ANDAMENTO
B ARQUIVADAS

Fonte: Sistema Oxy Protocolo

3.6 TIPO DE REQUERENTES

IDENTIFICADO 351

ANONIMO 511

Grafico 5- Tipo de Requerente

m IDENTIFICADO
= ANONIMO

Fonte: Sistema Oxy Protocolo
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3.7 ANALISE GERAL DOS DADOS

Os tipos de manifestacdes mais recorrentes foram: DENUNCIA E
RECLAMACAO, respectivamente, repetindo-se o mesmo comportamento no
semestre anterior.

Quanto as formas de contato, as mais utilizadas, mantendo a tendéncia
observada no semestre anterior, foram a internet (relatério via site da Prefeitura e
Whatsapp).

As solicitagdes de atendimento somam um total de 862 manifestagdes no ano
de 2023, sendo 384 no primeiro semestre e 478 no segundo semestre. A maioria
delas foram direcionadas a Secretaria de Desenvolvimento Urbano, concentrando a
maior parte dos assuntos recorrentes lotados nesta pasta.

Observa-se também, que o assunto que mais se destacou foi a demanda de
LIMPEZA DE LOTES, com 115 solicitagcbes, e o motivo para tal destaque € que nos
ultimos dois anos o numero de loteamentos aumentou em nosso municipio e a
grande maioria estdo em projeto de construgéo e o restante sem ocupagao ainda.

4 ACOES DA OUVIDORIA E
MELHORIAS REALIZADAS

e 1° Oficina em Sensibilizagao em Ouvidoria - Ouvidoria- Geral e
Ouvidoria do Sus. (12/12/2023);

e Padronizacao de documentos;
e Reunides setorizadas para trativas pontuais sobre as ouvidorias;

e Regulamentacgao da Ouvidoria Geral do Municipio:
Criacdo da Lei Organica da Ouvidoria Geral do Municipio de acordo com a
legislagéo nacional.
LEI COMPLEMENTAR N° 29 DE 29 DE SETEMBRO DE 2023
https://palmeira.eloweb.net/portaltransparencia/1/publicacoes/1122/100000205

e Elaboracgao da Cartilha da Ouvidoria - Cidadao
A Cartilha de ouvidoria para o cidadao contém informacdes sobre como usar o
servi¢co de ouvidoria, quais sao os direitos do cidadao em relacdao a comunicagao de
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problemas ou reclamacgdes, e como essas questdes serdo tratadas pela Prefeitura.
Segue link abaixo para acesso:
https://palmeira.pr.gov.br/controladoria-2/

e Elaboracgao da Cartilha da Ouvidoria - Servidor
A Cartilha de ouvidoria para o servidor contém informagdes sobre o papel e
responsabilidades do servidor publico em relacdo ao atendimento as demandas
recebidas pela ouvidoria, além de orientacdes sobre como lidar com reclamacgaoes,
sugestdes, denuncias e outras questdes comunicadas pelos cidaddaos ou pelos
préprios servidores.
Segue link abaixo para acesso:
https://palmeira.pr.gov.br/controladoria-2/

5 CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria-Geral do Municipio tem cumprido com o seu papel de
interlocutora entre o cidadao e as unidades do Poder Executivo Municipal. Nesse
sentido, tem-se realizado suas atividades com foco em auxiliar os gestores na
tomada de decisdes, no aperfeicoamento da maquina publica e na melhoria dos

servigos publicos.

No periodo, a unidade buscou regulamentar as suas atividades, melhorar os
fluxos de trabalho interno, elaboracdo de papéis de trabalho, humanizacdo e
expansao de projetos para potencializar o uso da Ouvidoria pelos cidadéos e

conhecimento dos servidores sobre suas responsabilidades.

Para 2024, busca-se avancar cada vez mais no fortalecimento do tratamento
de manifestagdes, apoio setorial nas secretarias e na participagao social, bem como
na gestdo das atividades internas da Controladoria e individuais de cada unidade,
atrelando aos possiveis impactos a serem gerados pela disponibilizagao de cartilhas
e sensibilizacdo interna dos servidores, de modo que possibilite uma entrega de

informacéo mais tempestiva aos usuarios e com qualidade elevada.
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