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1. Apresentacao

A Ouvidoria-Geral do Municipio se constitui em um canal de comunicacao
entre o cidadéo e os diversos setores do Poder Executivo Municipal, acolhendo
suas demandas e zelando pela garantia da qualidade dos servicos publicos.
Nesse sentido, trata-se de um espaco aberto & manifestacao e participacédo da
sociedade na gestdo governamental, contribuindo para a melhoria das politicas
publicas.

Além de garantir o controle social, a criacdo da Ouvidoria-Geral do
Municipio visa atender a Lei n° 13.460/2017, que estabeleceu normas basicas
para a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos
publicos, sendo regulamentada pela Lei Municipal n® 29/2023.

A ouvidoria tem como competéncias: promover a participacdo do usuario
na administracdo publica; acompanhar a prestacdo dos servicos, visando
garantir a sua efetividade; propor aperfeicoamentos na prestacao dos servicos;
propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario; receber,
analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacoes,
acompanhando o seu tratamento e efetiva conclusdo; e promover a adogao de
mediacao e conciliacdo entre o usuario e o Municipio.

O documento que materializa as acfes e atendimentos realizados pela
ouvidoria no periodo semestral é o Relatério de Gestdo. De acordo com o § 1°
do Art. 45 da Lei Complementar n® 29/2023, este deve indicar, a0 menos:

| — O numero de manifestacdes recebidas no semestre anterior;
Il — Os motivos das manifestacdes;
[Il — A analise dos pontos recorrentes;

IV — As providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucdes
apresentadas.

Além disso, o Relatério de Gestéo, 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 péagina
oficial do Municipio na internet.

A seguir, sdo apresentadas as andlises e resultados da Ouvidoria-Geral
do Municipio identificados no primeiro semestre do ano de 2026.

[1]
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2. Estrutura da Ouvidoria

A Ouvidoria-Geral do Municipio esta vinculada a Controladoria-Geral do
Municipio, estando os servi¢cos do Sistema Eletrénico do Servico de Informacéo
ao Cidadéo (e-SIC) e da Ouvidoria SUS integrados a esta unidade, com o
objetivo de promover o atendimento ao cidadao, o recebimento e o tratamento
de manifestacdes, bem como assegurar a transparéncia, a participacao social e
0 acesso a informacgédo no ambito da Administracdo Publica Municipal.

As informacbes acerca da Ouvidoria, incluindo sua finalidade,
competéncias, canais de atendimento, tipos de manifestacdes (reclamacéo,
denuncia, sugestéao, elogio e acesso a informacéo), procedimentos para registro,
orientacdes sobre identificacdo do manifestante, prazos para resposta e
fluxograma de tramitacdo das demandas, encontram-se disponiveis na Cartilha
do Cidadao, publicada no sitio oficial do Municipio.

Além da Cartilha do Cidadao, a Carta de Servicos ao Usuario constitui
importante instrumento de transparéncia e orientagcdo ao cidadao, reunindo
informacdes sobre os servicos publicos prestados pela Administragdo Municipal,
requisitos para acesso, formas de atendimento, documentos necessarios, prazos
e canais de comunicacao. A Carta de Servi¢os ao Usuario encontra-se disponivel
para consulta no sitio oficial da Prefeitura Municipal de Palmeira/PR, garantindo
amplo acesso as informacbes e contribuindo para o fortalecimento da
transparéncia, da eficiéncia e do controle social.

[2]




PALMEIRA

Prefeitura Municipal

- /

ol N

w W

s E
P

4

Controladoria-Geral do Municipio

3. Manifestacoes

Os dados estatisticos apresentados neste Relatério de Gestédo
correspondem a classificacdo das manifestacdes registradas, recebidas, triadas,
tratadas e respondidas pela Ouvidoria-Geral do Municipio no periodo em analise.
No primeiro semestre do ano de 2026, foram registradas 572 manifestacoes.

3.1. Tipos de manifestacao

Os tipos de manifestacéo e suas definicbes estao previstos no art. 2° da
Lei Federal n° 13.460/2017 (Cédigo de Defesa do Usuario do Servico Publico) e
no art. 48 da Lei Municipal n°® 29/2023, sendo elas:

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

Il — Reclamacéo: ato de demonstracdo de insatisfacdo relativa ao servico
publico;

Il — Denlncia: ato de comunicar pratica de ato ilicito cuja solucédo dependa da
atuacao de 6rgao de controle interno ou externo;

IV — Sugestdo: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servi¢cos prestados pelo Municipio;

V - Solicitacdo de acesso a informacdo: requerimento para solicitar

informacdes correlacionadas a Lei de Acesso a Informacao (Lei Federal n°
12.527/2011).

[3]
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3.1.1. ManifestacOes por tipo

MAPEAMENTO DE OUVIDORIAS

DENUNCIA 329
ELOGIO 25
RECLAMACAO 184
SUGESTAO 18
INFORMACAO 16

B DENUNCIA
HELOGIO

W RECLAMACAD
B SUGESTAOD

B INFORMAGAOD

Fonte: sistema Oxy Protocolo

[4]
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3.1.2. ManifestacOes por assunto

Os assuntos mais recorrentes nas manifestagbes registradas na
Ouvidoria estéo representados no gréafico a seguir. O critério para inclusédo foi a
existéncia de, pelo menos, dez manifestacdes sobre o respectivo assunto
durante o semestre.

MAPEAMENTO DE OUVIDORIAS
.~ ASSUNTO
ATACUE ANIMAL 13
ATENDIMENTO 55
COLETA DE LIXO 16
DESCARTE IRREGULAR DE RESIDUOS 29
ESTABELECIMENTO IRREGULAR 18
ILUMINAGAO PUBLICA 13
LIMPEZA DE LOTE 107
LOCAL EM MAS CONDICOES 16
MAMUTENGAD DE VIA PUBLICA 59
MAUS TRATOS ANIMAIS 26
OBRA IRREGULAR 16
REQUERIMENTO SEM RESPOSTA 12
SERVIDOR 41
TRANSPORTE 12

[5]
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B ATAQUE ANIMAL

W ATENDIMENTO

W COLETA DE LIXO

M DESCARTE IRREGULAR DE
RESIDUOS

W ESTABELECIMENTO IRREGULAR

B ILUMINACAO PUBLICA

M LIMPEZA DE LOTE

B LOCAL EM MAS CONDICOES

W MANUTENCAO DE VIA PUBLICA
B MAUS TRATOS ANIMAIS

W OBRA IRREGULAR

B REQUERIMENTO SEM RESPOSTA
W SERVIDOR

M TRANSPORTE

Fonte: sistema Oxy Protocolo
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3.1.3.ManifestacOes por secretaria

MAPEAMENTO DE OUVIDORIAS
. ORGAO
GABINETE DO PREFEITO 11
CONTROLADORIA 2
PROCURADORIA 5
FINANCAS 4
GESTAO PUBLICA 17
OBRAS E INFRAESTRUTURA 88
PLANEJAMENTO E URBANISMO 23
AGRICULTURA E PECUARIA 0
ASSISTENCIA SOCIAL 5
MEIO AMBIENTE 204
INDUSTRIA E COMERCIO 1
INSTITUTO MUNICIPAL DE ASSISTENCIA A SAUDE 1
TURISMO 0
CULTURA E COMUNICACAO 0
EDUCACAO 55
ESPORTE E LAZER 4
REGIME PROPRIO DE PREVIDENCIA SOCIAL 3
SAUDE 159

B GABINETE DO PREFEITO

B CONTROLADORIA

® PROCURADORIA

B FINANCAS

= GESTAO PUBLICA

W OBRAS E INFRAESTRUTURA

W PLANEJAMENTO E URBANISMO

W AGRICULTURA E PECUARIA

MW ASSISTENCIA SOCIAL

W MEIO AMBIENTE

®INDUSTRIA E COMERCIO

®INSTITUTO MUNICIPAL DE
ASSISTENCIA A SAUDE
TURISMO

CULTURA E COMUNICACAO

EDUCACAO

[7]
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Fonte: sistema Oxy Protocolo

3.1.4. ManifestacOes por situacéao

Para os fins do presente grafico, consideraram-se arquivados o0s
processos encaminhados ao Arquivo Geral até o dia 30/06/2026, desde que
protocolados no periodo compreendido entre 01/01/2026 e essa mesma data.

MAPEAMENTO DE OQUVIDORIAS

EM ANDAMENTO 82
ARQUIVADAS 490

W EM ANDAMENTO
W ARQUIVADAS

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

MAPEAMENTO DE OUVIDORIAS

IDENTIFICADO 167
ANONIMO 405

™ IDENTIFICADO
HANONIMO

Fonte: sistema Oxy Protocolo

[°]
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4. Analise qualitativa

Setor mais demandado: Secretaria Municipal de Meio Ambiente
Tempo médio de resposta: 30 dias

Os dados indicam uma pequena reducdo no numero de manifestacdes
em relacdo ao mesmo periodo do exercicio anterior, passando de 602 no
primeiro semestre de 2025 para 572 no primeiro semestre de 2026, o que
representa uma variacado aproximada de 4,98%.

Verificam-se que os setores mais demandados foram a Secretaria de
Meio Ambiente, a Secretaria de Saude e a Secretaria de Obras e Infraestrutura,
com predominancia de manifestagbes referentes aos assuntos “Limpeza de
lote”, © Atendimento”, * Manutengao de via publica” e © Servidor”.

Considerando que as demandas relacionadas a limpeza de lotes
representaram o assunto mais recorrente nas manifestacdes registradas pela
Ouvidoria no primeiro semestre, recomenda-se que a Administracdo Publica
intensifigue acdes preventivas e educativas voltadas aos proprietarios de
imoveis urbanos. Entre as medidas sugeridas, destacam-se a realizacdo de
campanhas de conscientizacdo sobre a responsabilidade legal de manter os
terrenos limpos, ampla divulgacdo das normas municipais aplicaveis, utilizacao
dos canais oficiais de comunicacdo para orientacdo da populacdo e promocao
de programas periddicos de fiscalizacdo e monitoramento. Tais iniciativas podem
contribuir para a reducdo das reclamacdes, melhoria da limpeza urbana,
prevencdo da proliferacdo de vetores de doencas e fortalecimento da
participacéo cidada na conservacao dos espacos urbanos.

As manifestagdes relacionadas ao tema “atendimento” e “servidor”
também apresentaram expressiva recorréncia no periodo analisado,
evidenciando a importancia da qualidade do servico prestado pelos servidores
no relacionamento com os cidaddos. Nesse contexto, recomenda-se que a
Administracdo Publica promova acbes permanentes de capacitacdo e
desenvolvimento dos servidores, com foco em atendimento ao publico,
comunicacao, ética, cordialidade, resolucdo de conflitos e humanizacdo dos
servicos. Além disso, sugere-se que as chefias realizem acompanhamento
continuo da qualidade do atendimento, utilizando os dados da Ouvidoria como

[10]
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ferramenta de gestéo para identificar oportunidades de melhoria, fortalecer boas
praticas e aperfeicoar a prestacdo dos servi¢os publicos.

Por fim, destacam-se as manifestacdes relacionadas a manutencao de
vias publicas, que evidenciam a importancia do investimento continuo na
conservacao da infraestrutura urbana. Recomenda-se que a Administracéo
utilize as informacdes provenientes da Ouvidoria como subsidio para o
planejamento e a priorizagdo das a¢bes de manutencdo, buscando atender as
demandas da populacéo de forma mais eficiente. A ado¢do de um cronograma
de manutengado preventiva, aliada ao monitoramento constante das condi¢des
das vias, tende a reduzir a recorréncia das manifestacdes, proporcionar maior
seguranca aos usuarios e contribuir para a melhoria da qualidade dos servigos
publicos prestados.

[11]




w PALMEIRA

. _ Prefeitura Municipal

/ \

V==

Controladoria-Geral do Municipio

4.1. Concluséo e recomendacoes

A partir da avaliacdo das manifestacdes registradas no periodo, verifica-
se a importancia da adocdo de medidas voltadas a solugdo das principais
demandas apontadas pelos cidadaos. A implementacao de agOes direcionadas
aos temas mais recorrentes tende a reduzir a reincidéncia das ocorréncias,
promover maior eficiéncia na prestacdo dos servi¢cos publicos e aperfeicoar a
atuacdo da Administracdo Municipal.

Além disso, evidencia-se a necessidade de buscar maior celeridade na
analise e no atendimento das manifestacdes recebidas. A reducado do tempo de
resposta contribui para aumentar a credibilidade da Ouvidoria perante a
populacdo, reforcando o compromisso da Administracdo Publica com a
transparéncia, a participacdo social e a resolucdo tempestiva das demandas
apresentadas.

Ademais, recomenda-se a manutencao do acompanhamento sistematico
dos indicadores da Ouvidoria, abrangendo tanto o volume e a natureza das
manifestacbes quanto as providéncias adotadas pelos setores competentes.
Esse monitoramento permite avaliar os resultados das a¢des implementadas,
identificar oportunidades de melhoria e subsidiar o planejamento de politicas e
servicos mais alinhados as necessidades da populacgéo.

Conclui-se, portanto, que as informacdes produzidas pela Ouvidoria
constituem importante ferramenta de gestdo, fornecendo subsidios para a
tomada de decisdes e para o aperfeicoamento continuo dos servicos publicos.
Ao transformar as manifestacdes dos cidaddos em indicadores de gestédo, a
Administracao fortalece a transparéncia, incentiva o controle social e promove
uma relacdo mais proxima, eficiente e responsiva com a comunidade.

[12]




