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1. INTRODUGAO

O presente relatério tem por finalidade apresentar uma sintese das atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria Municipal de Itauba no primeiro bimestre de 2025,
compreendido entre 01.01.2025 e 28.02.2025, bem como demonstrar os resultados
relacionados as manifestacdes recebidas e processadas pela Unidade.

A Ouvidoria Municipal constitui um canal de interlocucdo entre o cidaddao e a
Administracdao Publica Municipal de Itauba, por meio do qual o cidadao busca expandir
sua capacidade de participar da fiscalizacdo dos atos e avaliar as acdes da gestdo
publica municipal, visando garantir a observancia dos principios constitucionais da
legalidade, impessoalidade, moralidade, economicidade, publicidade e eficiéncia.
Instituida por meio da Lei n.° 7.730, de 31 de outubro de 2002, a Ouvidoria Municipal
de ltauba tem como Ouvidora a Sra. Sandra Vieira Zaleski, que assumiu o exercicio do
cargo em 11 de julho de 2024, por meio da Portaria n.° 0263.

1. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS
A Ouvidoria-geral no desempenho de suas atividades, busca evidenciar internamente
que todo o trabalho realizado pela unidade possa auxiliar o Orgdo a melhorar seus
fluxos de trabalho, desenvolver uma relacao forte e transparente com o cidadao,
reduzindo a autuacdo de processos e impactando de forma positiva na reducao de
custos e sangoes por intermédio da prevencao.

2. MANIFESTAGOES

A Ouvidoria-geral tem a atribuicao de receber, analisar, classificar, tratar e responder
as manifesta¢des, que se dividem em duas categorias principais:

1. Manifestagdes tipicas de Ouvidoria, incluindo:

e Solicitacao: Requerimento por informacgdes, esclarecimentos ou providéncias
especificas relacionadas a atuagdao ou ao funcionamento do Mnicipio.

e Reclamacdo: Expressdao de desagrado ou insatisfacdo relativa a agdes ou
omissoes do Municipio ou entidades a ele vinculadas.

e Sugestao: Propostas para melhoria dos servicos prestados pelo Municipio.

e Elogio: Reconhecimento ou satisfacdo pelos servigos prestados.
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e Denuncia: Relato, por parte de cidadaos, partidos politicos, sindicatos ou
associagoes, de indicios de irregularidades ou ilegalidades sob jurisdicao do
Municipio.

e Servico de Informacao ao Cidadao (SIC): Solicitagdo de informagdes através do
canal virtual, em conformidade com a Lei n°® 12.527/2011 e as normativas
relacionadas.

Embora a classificagao inicial das manifestacdes seja feita pelo usuario, a Ouvidoria geral pode
reclassifica-las durante a triagem, conforme previsto no artigo 21 da Resolugao Normativa n°
11/2021.

3. QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES RECEBIDAS PELA OUVIDORIA-GERAL

Este segmento apresenta um resumo das manifestagdes registradas tanto por publicos
internos quanto externos deste Municipio. Os dados abrangem todas as manifestacoes
recebidas, analisadas, triadas, tratadas e respondidas no primeiro bimestre de 2025.

E importante destacar que a Ouvidoria-geral serve como um canal essencial para o
exercicio da cidadania. Ao receber uma manifestacdo, a unidade busca fornecer
respostas, informagcdes e os esclarecimentos e medidas necessarias para resolver
possiveis irregularidades e garantir um atendimento de qualidade.

Durante o periodo em analise, a Ouvidoria Municipal registrou 12 manifestacdes,
originadas de entidades jurisdicionadas, servidores, pessoas juridicas e cidadaos. Deste
total, 04 foram elogios, 03 denuncias, O3 reclamacgdes e 02 sugestdes. O grafico abaixo
apresenta maiores detalhes quanto aos quantitativos e classificagdo das manifestagdes.
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Relatério de 01/01/2025 a 28/02/2025 por tipo de Manifestacao

Relatorio de 01/01/2025 a 28/02/2025 por tipo de Manifestagdo

I Sugestio [ Reclamacao Elogio [ Dendncia

Relatério de Categorias das Manifestacbes de de 01/01/2025 a 28/02/2025

3.2. Da tipologia das manifestagdes

A Ouvidoria-geral, no uso de suas atribuicdes, recebe, analisa, classifica, trata e
responde as seguintes categorias de manifestacdao: o Manifestagoes tipicas de
Ouvidoria, que se traduzem em solicitacdo, reclamacdo, sugestdo, elogio, critica,
denuncia e comunicacao de irregularidade. o Manifestagdes com base na Lei de
Acesso a Informacao (Lei n.° 12.527/201 1), por meio do Servigo de Informacdes
ao Cidadao, nos termos da 143 (57 ) 51 (20) 25(10) 14 (6)10(4)5(2) 1
(0)1(0)050 100 150
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Comunicacao de Irregularidade Denudncia - Ouvidoria Solicitacdo Reclamagdo Servico de
Informacdao ao Cidadao Sugestdao Elogio Critica Total de Manifestacoes : 250 Por més Por
quadrimestre 6 60 71 50 Mai Jun Jul Ago 315 250 1° Quad 2° Quad 3° Quad Pagina 9 de
32 Resolugdo Normativa n.® 12/2012, do art. 15, inciso |, da Resolucao Normativa n.° 11/2021
e art. 1°, inciso VII, da Resolucdo Normativa n.° 05/2022. No que diz respeito a tipologia, as
manifestagdes tipicas de Ouvidoria sdo assim classificadas:

e Solicitagdo: requerimento de acesso a informagdes, esclarecimento, orientagdo
ou providéncia vinculada a algum assunto especifico, atinente a atuacao e/ou
funcionamento do Municipio de ltauba;

e Reclamagdo: manifestacdo de insatisfacdo, desagrado ou protesto sobre a¢do ou
omissao do préprio Municipio de Itaiba ou de algum ente a ele jurisdicionado;
o Sugestdao: manifestacdo que visa a melhoria da prestacdo dos servicos do
Municipio de Itaduba ou de algum ente a ele jurisdicionado;

e Elogio: demonstracdo de satisfagdo, reconhecimento ou apreco em face dos
servicos prestados pelo Municipio de ltauba ou por algum ente a ele
jurisdicionado;

e Critica: manifestacdo sobre os servicos prestados pelo Municipio de Itatiba, seus
servidores e/ou gestores publicos;

e Denudncia: manifestacdo encaminhada de forma identificada, sobre matéria de
competéncia do Municipio de Itauba, encaminhada por cidadao, partido politico,
sindicato ou associagdo, acerca de indicios de irregularidades ou ilegalidades
praticadas por administrador, responsavel ou interessado sujeito a sua jurisdicao;

3.3. Dos canais de entrada das manifestagoes

A Ouvidoria Municipal de ltauba dispde de 5 canais para recebimento de manifestacoes,
sendo eles: WhatsApp, ligacdo, e-mail, atendimento presencial e Ouvidoria Online.
Observa-se que o canal mais utilizado foi a Ouvidoria Online, que recebeu 18
manifestacdes. Além disso, foram registradas 2 manifestacdes via WhatsApp e 1 por
ligagcdo. Vejamos:
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Relatorio Geral dos Canais de Atendimento

Relatorio Geral dos Canais de Atendimento

Ouvidoria Online
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3.4. Do status de impulsionamento das Dendincias

Durante o periodo analisado, a Ouvidoria registrou um total de 12 manifestagoes.
Deste total, 11 foram concluidas, enquanto 1 foi encaminhada para analise. Isso
demonstra um alto indice de resolutividade das demandas recebidas. Os graficos
abaixo detalham os status de impulsionamento das manifesta¢oes, evidenciando a
eficiéncia na conclusao dos processos pela Ouvidoria.
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4. CONSIDERAGCOES FINAIS

Com o objetivo de possibilitar que as manifestacdes decorrentes do exercicio da
cidadania proporcionem continua melhoria dos servicos publicos prestados, a
Ouvidoria-geral tem cumprido com a sua missao de atuar como interlocutora entre o
usuario e o Municipio, bem como no sentido de aprimorar a sua forma de atuacao, com
revisdo e implementacao de novos fluxos de trabalho, mapeamento das atividades e
avaliacdes acerca das analises realizadas pela equipe, e recebidas de seus usuarios.

Vale destacar que a Ouvidoria-geral, zelando pelo bom atendimento ao publico,
engajou-se na busca por respostas rapidas, qualificadas, de linguagem clara e objetiva,
que possibilitassem melhor didlogo com a sociedade e que atendessem metas
estipuladas, contribuindo, assim, para a melhoria dos servigcos prestados pelo Municipio
e pelas unidades jurisdicionadas.

Assim, diante deste contexto evolutivo, ressalta-se que a Ouvidoria-geral seguira
buscando aproximar cada vez mais o cidadao do Municipio, contribuindo para
consolidacdo da Prefeitura Municipal de Itauba como uma instituicdo mais préxima da
sociedade e, desta maneira, ser uma unidade que zela pela transparéncia e eficiéncia
do servico publico.

Ouvidoria Geral de Itauba
28 de fevereiro de 2025
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