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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 Poder Executivo Municipal, acolhendo
suas demandas e zelando pela garantia da qualidade dos servigos publicos. Nesse
sentido, trata-se de um espago aberto a manifestagao e participagdo da sociedade
na gestao governamental, contribuindo para a melhoria 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 béasicas para
a 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 administracao publica; acompanhar a prestacado dos servigcos, visando garantir
a sua efetividade; propor aperfeicoamentos na prestagcdo dos servigos; propor a
adocao de medidas para a defesa dos direitos do usudrio; receber, analisar e
encaminhar as autoridades competentes as manifestagdes, acompanhando o seu
tratamento e efetiva conclusao; e promover a adog¢io de mediacdo e conciliagao
entre o usuario e o Municipio.

O documento que materializa as agbes e atendimentos realizados pela
ouvidoria no periodo semestral é o Relatério de Gestao. De acordo com o § 1° do
Art. 45 da Lei Complementar n® 29/2023, este deve indicar, ao menos:

I - O numero de manifestagdes recebidas no semestre anterior;
Il - Os motivos das manifestacoes;
Il - A andlise dos pontos recorrentes;

IV — As providéncias adotadas pela administracao publica nas solugodes
apresentadas.

Além disso, o Relatério de Gestao, nos termos do § 2° do mesmo artigo do
referido dispositivo, devera ser encaminhado ao Prefeito Municipal e a
Controladoria-Geral do Municipio e, posteriormente, disponibilizado na pagina
oficial do Municipio nainternet.

A seguir, sdo apresentadas as analises e resultados da Ouvidoria-Geral do
Municipio identificados no primeiro semestre do ano de 2025.
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2. Estrutura da Ouvidoria

A Ouvidoria-Geral do Municipio esta vinculada a Controladoria-Geral do
Municipio, estando os servigos de e-SIC e Ouvidoria SUS integrados a esta
primeira.

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

Este apoio setorial estara sujeito a orientagcdo 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 solicitado, devera remeter a Ouvidoria-
Geral do Municipio dados e informacbes sobre as manifestagdes recebidas,
atividades realizadas e relatérios emitidos de acordo com a Lei n® 29/2023.

As informacgodes sobre o que é a ouvidoria e quais suas competéncias, seus
canais de comunicacgao, os tipos de manifestacoes, quem e como se pode registra-
las, duvidas sobre o processo de identificagdo, os prazos para resposta e o
fluxograma do processo estao contidas na Cartilha do Cidadéo, disponivel no site
oficial do Municipio.
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3. Manifestacoes

Os dados estatisticos apresentados neste Relatério de Gestao
correspondem a classificacdo das manifestagdes registradas, recebidas, triadas,
tratadas e respondidas pela Ouvidoria-Geral do Municipio no periodo em anélise.
No primeiro semestre do ano de 2025, foram registradas 601 manifestagdes.

3.1. Tipos de manifestagéao

Os tipos de manifestacao e suas definigcdes estédo previstos no art. 2° da Lei
Federal n® 13,460/2017 (Codigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico) e no art.
48 da Lei Municipal n® 29/2023, sendo elas:

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

Il - Reclamacgéo: ato de demonstragao de insatisfagao relativa ao servigo publico;

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

IV — Sugestao: proposicao de ideia ou formulagéao de proposta de aprimoramento
de politicas e servigos prestados pelo Municipio;

V - Solicitagao de acesso a informagéao: requerimento para solicitar informacodes
correlacionadas a Lei de Acesso a Informacéao (Lei Federal n® 12.527/2011).

(3]
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3.1.1. Manifestagdes por tipo

DENUNCIA 335
ELOGIO 27
RECLAMACAO 153
SUGESTAQ 19
INFORMACAO 27
TOTAL 561

Fonte: sistema Oxy Protocolo
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3.1.2. Manifestacdes por assunto
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Os assuntos mais recorrentes nas manifestagdes registradas na Ouvidoria
estao representados no grafico a seguir. O critério para inclusao foi a existéncia de,

pelo menos, dez manifestacdes sobre o respectivo assunto durante o semestre.

SERVIDOR 112
ATENDIMENTO 60
LIMPEZA DE LOTE 43
MAUS TRATOS AOS ANIMAIS 37
MANUTENCAO DE VIA PUBLICA 35
ATAQUE DE ANIMAIS 25
DESCARTE IRREGULAR DE RESIDUOS 23
ESTABELECIMENTO IRREGULAR 21
ESGOTO/FOSSA 18
TRANSITO 15
COLETA DE LIXO 14
ACUMULO DE LIXO 11
CONCURSO PUBLICO/PROCESSO SELETIVO 11
FALTA DE PROFISSIONAIS 11
LOCAL EM MAS CONDICOES 1
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W SERVIDOR W ATENDIMENTO

N LIMPEZA DE LOTE B MALS TRATOS AOS ANIPAAIS

B MAMUTENGCAD DE Via PUBLICA W ATAQUE DE ANIMAIS

W DESCARTE IRREGULAR DE RESIDUOS W ESTABELECIMENTO IRREGULAR
ESGOTO/FOS5A B TRANSITO

W COLETA DE LIXO B ACUMULD DE LIXO

B CONCURSO PUBLICO/PROCESSO SELETIVO B FALTA DE PROFISSIONALS

LOCAL EM MAS CONDICOES

Fonte: sistema Oxy Protocolo
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GABINETE DO PREFEITO 14
CONTROLADORIA 8
PROCURADORIA 21
GESTAO PUBLICA E FINANCAS 46
DESENVOLVIMENTO URBANO 78
DESENVOLVIMENTO RURAL 81
ASSISTENCIA SOCIAL 10
MEIO AMBIENTE, CULTURA, TURISMO E COMUNICACAO 100
EDUCACAQ, ESPORTE E LAZER 84
SAUDE 188
IMASP 2
RPPS 1

Fonte: sistema Oxy Protocolo
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3.1.4. Manifestagdes por situacao

Para os fins do presente grafico, consideraram-se arquivados 0s processos
encaminhados ao Arquivo Geral até o dia 31/12/2025, desde que protocolados no
periodo compreendido entre 01/07/2025 e essa mesma data.

EM ANDAMENTO 89
ARQUIVADAS 473

B EM ANDAMENTO
H ARQUIVADAS

Fonte: sistema Oxy Protocolo
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3.1.5. Manifestagdes por tipo de requerente

IDENTIFICADO 170
ANONIMO 392

B IDENTIFICADO
mANONIMO

Fonte: sistema Oxy Protocolo
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4. Analise qualitativa

Setor mais demandado: Saude
Tempo médio de resposta: 30 dias

Os dados indicam um aumento significante no numero de manifestacdes
em relagcdo ao mesmo periodo do exercicio anterior, passando de 372 no segundo
semestre de 2024 para 562 no segundo semestre de 2025, o que representa uma
variagcdo aproximada de 51,08%.

Verifica-se que os setores mais demandados foram a Secretaria de Saude,
a Secretaria de Meio Ambiente, Cultura, Turismo e Comunicacéao e a Secretaria de
Educacao, Esporte e Lazer, com predominancia de manifestacoes referentes aos
assuntos “Servidor”, “Atendimento”, “Limpeza de lote” e “Maus-tratos aos
animais”.

Diante do numero de manifestagoes relacionadas a servidores, somada a
elevada incidéncia de registros referentes ao assunto “Atendimento”, recomenda-
se o fortalecimento de acdes de capacitacao voltadas ao atendimento ao publico,
a comunicacao institucional e a ética no servigo publico, com o objetivo de
melhorar a qualidade do servico prestado a populagdo. Sugere-se, ainda, o
acompanhamento mais proximo pelas chefias imediatas quanto ao desempenho
funcional nos setores mais demandados, bem como o refor¢go na divulgacao e
observancia das normas de conduta aplicaveis aos servidores municipais. Nos
casos em que se verifiquem indicios de irregularidade ou conduta inadequada,
recomenda-se 0 encaminhamento das manifestagcdes aos setores competentes
para analise e eventual adocao das medidas administrativas cabiveis.

De forma semelhante, observa-se nimero expressivo de manifestacoes
relacionadas a “Limpeza de lote”. Diante disso, recomenda-se o reforgco das acoes
de fiscalizagcdo e notificacdo dos proprietarios de terrenos, bem como a
intensificacdo de medidas de orientacdo quando a responsabilidade pela
manutencao e limpeza dos mesmos. Sugere-se, ainda, a avaliacdo de medidas
administrativas que contribuam para maior efetividade no cumprimento das
normas municipais relativas a conservacao de terrenos.

Por fim, registram-se manifestacdes relacionadas a possiveis casos de
maus-tratos aos animais. Diante disso, recomenda-se a manutencdo de fluxos
definidos para o recebimento e encaminhamento dessas manifestacdes, de modo
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a garantir a continuidade na efetividade do atendimento das ocorréncias
comunicadas pela populagéo.
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4.1. Conclusao e recomendacgdes

Com base na andlise dos dados apresentados, recomenda-se a
implementacdo de medidas corretivas direcionadas aos principais problemas
identificados nas manifestacdes registradas pela Ouvidoria. A adog¢do de acgdes
especificas para cada tipo de demanda recorrente contribui para a melhoria dos
servigos publicos e para a prevencao da repeticdo das mesmas situagdes ao longo
do tempo.

Também se destaca a necessidade de aprimorar o tempo de resposta as
manifestagcbes encaminhadas pelos cidadios, posto que a agilidade no tratamento
das demandas fortalece a confianga da populacao no canal de Ouvidoria, além de
demonstrar o comprometimento da Administragao Publica com a escuta ativa e a
resolucéo efetiva dos problemas apresentados.

Outro ponto relevante refere-se a ampliacao de divulgacao dos canais de
atendimento da Ouvidoria. A promogéao desses instrumentos junto a populagéao é
fundamental para estimular a participagio cidada, garantindo que mais pessoas
tenham conhecimento sobre os meios disponiveis para registrar reclamacoes,
sugestoes, denuncias e elogios.

Por fim, recomenda-se o monitoramento continuo dos indicadores
relacionados as manifestagcbes recebidas, bem como as providéncias adotadas
pelos setores responsaveis, permitindo avaliar a efetividade das medidas
implementadas, identificar novas demandas e orientar o planejamento de ag¢des
futuras.

Dessa forma, a analise dos dados da Ouvidoria revela-se um instrumento
essencial para o fortalecimento da transparéncia administrativa e para o
aprimoramento da relacdo entre gestdo publica e populagao. Ao possibilitar a
identificacdo de problemas, necessidades e percepcodes dos cidadaos, a Ouvidoria
contribui para a construcao de um atendimento cada vez mais eficiente, acessivel
e responsivo as demandas da comunidade.
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