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1 APRESENTACAO

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

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

A Ouvidoria tem como competéncias promover a participagao do usuario na
administragao publica; Acompanhar a prestagdo dos servigos, visando a garantir a
sua efetividade; Propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servigos; Propor a
adogao 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 manifestagcdes dos usuarios; e Promover a
adocao de mediagao e conciliagao entre o usuario e o Municipio.

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

| - O numero de manifestagdes recebidas no semestre anterior;
Il - Os motivos das manifestagdes;
lIl - A analise dos pontos recorrentes;

IV - As providéncias adotadas pela administracdo publica nas solugdes
apresentadas.

Além disso, o Relatério de Gestao deverda, 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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A seguir sdo apresentados as analises e os resultados da Ouvidoria-Geral do
Municipio identificados no periodo.

2 ESTRUTURA DA OUVIDORIA

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

O servigo 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 superviséo
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, deverdo remeter a Ouvidoria-
Geral do Municipio dados e informacbes sobre as manifestacdes recebidas,
atividades realizadas e relatérios emitidos de acordo com a Lei n°29/2023.

As informagdes 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 MANIFESTACOES

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

No exerc]icio de 2024 foram registradas 950 manifestacdes.

3.1 TIPOS DE MANIFESTAGOES

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

| - Elogio: ato de reconhecimento e/ou demonstracdo de satisfacdo sobre os
servicos oferecidos ou atendimento recebido;

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

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

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

V - Solicitagao de informagdes (LAI): Requerimento para solicitar informagdes que
estejam correlacionadas a Lei de Acesso a Informagao.
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3.2 TIPOS DE MANIFESTAGAO

DENUNCIA 468

ELOGIO 25

RECLAMACAO | 387

SUGESTAO 22

FALE CONOSCO |48

Grafico 1 — Tipos de Manifestagoes
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Fonte: Sistema Oxy Protocolo

3.2 MANIFESTAGOES POR ASSUNTO

Os assuntos mais recorrentes nas manifestacbes na Ouvidoria estido
identificados no grafico a seguir:
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LIMPEZA DE LOTE 153
LIXO 54
SINALIZACAO 27
ESGOTO 17
MANUTENCAO DE RUAS 42
TRANSPORTE ESCOLAR 9
ILUMINACAO 23
EMPRESA IRREGULAR 1
OBRA IRREGULAR 17
PERTURBACAO DE SOSSEGO 14
CMEI 2
SUS 123
EDUCACAO 23
ASSISTENCIA SOCIAL 17
VANDALISMO 3
CONCURSO 16
SUGESTAO 42
INFORMACAO 57
ATAQUE CAO 49
CAVALOS SOLTOS 28
CORTE DE ARVORE 8
MANUTENCAO PRACAS/PARQUES 36
SERVIDORES 26
SANEPAR 35
ESTRADA RURAL 46
MAUS TRATOS - ANIMAIS 72




; — 4 Municipio de PaImEira
Tk if PALMEIRA \ P v
5 i"mg-‘;;/ o Controladoria Geral EDUCADORA

Grafico 2 — Manifestagdes por assunto

m LIMPEZA DE LOTE mLIXO SINALIZAGAO

m ESGOTO ® MANUTENGAO DE RUAS TRANSPORTE ESCOLAR

® ILUMINACAO EMPRESA IRREGULAR B OBRA IRREGULAR
PERTURBACAO DE SOSSEGO m CMEI m SUS

®m EDUCAGAO m ASSITENCIA SOCIAL VANDALISMO

B CONCURSO B SUGESTAO INFORMAGCAO

m ATAQUE CAO CAVALOS SOLTOS ® CORTE DE ARVORE
MANUTENGAO PRAGAS/ m SERVIDORES m SANEPAR
PARQUES

B ESTRADA RURAL m MAUS TRATOS - ANIMAIS

Fonte: Sistema Oxy Protocolo

3.3 POR SECRETARIAS MUNICIPAL
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Secretaria Municipal de Gestao Publica e Financas - SMGPF 169
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Urbano - SMDU 272
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Rural - SMDR 46
Secretaria Municipal de Assisténcia Social - SMAS 17
Secretaria Municipal de Meio Ambiente, Cultura, Turismo e Comunicagao 207
- SMMACTC
Secretaria Municipal de Educacéo, Esporte e Lazer- SMEDEL 47
Secretaria Municipal de Saude - SMS 192

Grafico 3 — Manifestagoes por Secretaria
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Fonte: Sistema Oxy Protocolo

3.4 SITUAGAO DAS MANIFESTAGOES

ANDAMENTO 27
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ARQUIVADAS 923

Grafico 4 — Manifestagdes por situagao

mANDAMENTO
mARQUIVADAS

Fonte: Sistema Oxy Protocolo

3.5 TIPO DE REQUERENTES

Grafico 5 — Manifestagdes por requerente

IDENTIFICADO 359

ANONIMO 591
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m IDENTIFICADO
m ANONIMO

Fonte: Sistema Oxy Protocolo
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3.6 ANALISE GERAL DOS DADOS

Resultados
* Setores mais demandados: Meio ambiente.
* Tempo Médio de Resposta: 30 dias.

Analise e Interpretagdao Os dados demonstram um aumento no nimero de manifestacdes
em relagéo ao periodo anterior. O setor mais impactado foi o Meio Ambiente, destacando-se
pelas principais reclamacdes relacionadas a limpeza de lote.

A alta quantidade de denuncias pode indicar o0 aumento de loteamentos na cidade,
sugerindo a necessidade de mapeamento das regides mais afetadas e notificagbes aos
proprietarios.

Conclusao e Recomendacgées

Com base na analise dos dados, recomenda-se:
* Implementacdo de medidas corretivas para os principais problemas identificados;
* Melhoria no tempo de resposta da Ouvidoria;

* Maior divulgacéo de canais de atendimento para estimular a participagédo dos
cidadéos;

* Monitoramento continuo dos indicadores para avaliar a efetividade das agdes
implementadas.

A analise dos dados da Ouvidoria é essencial para a transparéncia e aprimoramento da
relacéo entre a instituicdo e seus stakeholders, garantindo um atendimento mais eficiente e
responsivo as demandas da populagao.

lolanda Adyene Cordeiro Gongalves
Ouvidora Geral do Municipio



