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Relatorio de Gestédo da Ouvidoria (2024)

Com fundamento nas informagbes oficialmente disponibilizadas no Portal da
Transparéncia — Central de Servicos 1Doc, referentes ao exercicio de 2024, o Municipio
elaborou e tornou publico o Relatério de Gestdo da Ouvidoria, em conformidade com as

exigéncias legais aplicaveis.

O referido relatério encontra-se devidamente publicado no Portal da Transparéncia,
assegurando o cumprimento do principio da publicidade e atendendo as disposi¢des da Lei
n° 13.460/2017, que trata dos direitos dos usuarios de servi¢os publicos, bem como da Lei n°
12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacéo), que disciplina a transparéncia ativa e passiva na

Administracdo Publica.

Link de acesso para consulta publica:

https://piraquara.ldoc.com.br/b.php?pg=0o/transparencia&data=2024

A seguir, apresentam-se os principais indicadores consolidados:
1. Analise da Classificacdo das Manifestagdes por Tipo

A distribuicdo dos tipos de manifestacdes evidencia um perfil consolidado de uso da
Ouvidoria pelos cidaddos. As categorias Solicitagdo (36,1%), Denuncia (33,2%) e

Reclamacdao (26,5%) representam, juntas, mais de 95% dos registros totais.

Esse comportamento demonstra que a Ouvidoria desempenha trés papéis essenciais:

e Funcdo resolutiva — quando o cidaddo busca orientacdo ou providéncias
administrativas (solicitagdes);

e Funcao fiscalizatéria — quando identifica irregularidades ou condutas inadequadas
e recorre ao canal oficial (dendncias);

e Funcado avaliativa — quando expressa insatisfacdo sobre servicos publicos ou

atendimentos (reclamagoes).
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As categorias Elogio (2,0%), Informacdo (1,7%) e Sugestdo (0,5%), embora menos
frequentes, reforcam que o canal também é utilizado para reconhecimento de boas préticas,
consulta de informacgfes e propostas de melhoria por parte do usuario, 0 que indica
participacdo social ativa.

Essa diversidade de classificagcbes mostra que a Ouvidoria é percebida como porta de
entrada legitima para diferentes finalidades, constituindo-se como importante indicador da

qualidade dos servi¢os publicos prestados.

2. Interpretacéo dos Indicadores em Conjunto

A combinagéo dos dados quantitativos com a tipologia das manifestacdes evidencia
que:

a) Ha grande demanda por servicos municipais, especialmente nas areas essenciais;

b) Os cidaddos utilizam majoritariamente a Ouvidoria para resolver problemas, denunciar
irregularidades e relatar insatisfagdes;

c) O Municipio mantém alto padrdao de eficiéncia, refletido no indice de 99,58% de
respostas dentro do prazo, acima do minimo legal,

d) O volume de usuarios distintos (2.790 pessoas) demonstra confianga crescente no

canal como instrumento de participacao e controle social.

Assim, os dados analisados reforcam que a Ouvidoria ndo apenas recebe grande
volume de manifestagBes, como também mantém eficiéncia na resposta, atuando como elo

fundamental entre a administracéo publica e o cidadao.

Tipos de Manifestacéao

Denuncia: 33.2%

Solicitagao: 36.1% Reclamacdo: 26 5%

Elogio: 2.0%
S3Hea k%
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3. Andlise dos Temas Mais Recorrentes

A analise teméatica das manifestacdes revela areas de maior sensibilidade e impacto
direto sobre a percepcéo de qualidade dos servigcos publicos. Os temas de maior incidéncia
demonstram padrdes de comportamento do usuario e apontam para desafios estruturais nos

setores responsaveis.
A seguir, apresentam-se as principais interpretagoes:
a) Saude - foco central das demandas

Os atendimentos relacionados a Ouvidoria da Secretaria de Saude constituem o maior

volume de manifestacdes. Os usuarios relatam:

e demoras no atendimento,

o dificuldades no acesso as unidades,

e atrasos em consultas ou procedimentos,
o falhas de comunicagéo interna,

e problemas na organizagdo do fluxo de atendimento.
b) Reclamacgées sobre unidades de saude
Além dos temas gerais de Saude, os usuarios apontaram:

« dificuldades no atendimento,
e atrasos,

o falta de profissionais,

o falhas no acolhimento,

e problemas de conduta de servidores.

Essas manifestacBes evidenciam a necessidade de acgbes especificas voltadas a
qualificacdo do atendimento, com foco em praticas humanizadas, capacitagdo continua das
equipes e revisdo dos fluxos internos das unidades.

A concentracao elevada de registros na area da Saude confirma que este é o setor mais
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demandado da administragcdo municipal, reflexo direto de sua alta complexidade, do
volume de atendimentos realizados e do impacto significativo que exerce na rotina e na

qualidade de vida dos cidadaos.
c) Bem-estar animal — aumento expressivo das demandas

Os registros envolvendo animais machucados, doentes, abandonados ou vitimas de

maus-tratos reforcam a elevada sensibilidade da populacéo em relagédo ao tema.
Destacam-se:

e denulncias de maus-tratos,
e solicitagdes relacionadas a animais feridos,
e necessidade de castracdo como medida de controle populacional,

o pedidos de atendimento emergencial ou recolhimento.

A recorréncia desses temas evidencia a urgéncia de fortalecer politicas publicas de bem-
estar animal, visto que o volume crescente de demandas ultrapassa rotinas operacionais e se

configura como agenda prioritaria.
d) Conduta de funcionérios
ManifestacOes sobre conduta estédo associadas a:

e auséncia de tratamento adequado,
o falhas de comunicacéao,
e divergéncia de informacdes passadas ao usuario,

e posturas consideradas inadequadas.
Esse padrao indica necessidade de:

e reforgo na comunicagao interna,
e treinamentos continuos,

e padronizagdo de protocolos de atendimento ao publico.

e) Vigilancia e Saude ambiental

Avenida Getulio Vargas, 1990 — Centro — Piraquara — Parana
Telefone: (41) 3590-3500 | www.piraquara.pr.gov.br



"1t PIRAQUARA
b Prefeitura

A incidéncia de manifestacdes relacionadas a foco de dengue demonstra preocupagao da
comunidade com a¢des de combate ao mosquito e controle epidemiolégico. Esse tipo de
registro reforca a importancia de campanhas continuas, inspecfes regulares e acdes
preventivas integradas entre:

e Vigilancia em Saude,
e Meio Ambiente,

e Limpeza Urbana.
f) Meio Ambiente — lixo a céu aberto e descarte irregular
Esse tema aparece de forma recorrente nas denuncias, indicando:

e acumulo de residuos em vias publicas,
e descarte inadequado por moradores ou empresas,
e auséncia de limpeza em pontos especificos,

e necessidade de intensificar fiscalizagdo e campanhas educativas.

A presenca desse tema demonstra que a gestdo municipal precisa fortalecer a rotina de

fiscalizagcéo urbana e implementar politicas mais eficientes de manejo de residuos.
dg) Animais agressivos ou oferecendo risco

As denuncias envolvendo animais agressivos representam preocupagdo com seguranga

publica e saude coletiva. O registro frequente aponta para:

e auséncia de guarda responsavel,
e circulacdo de animais soltos,

o falhas na fiscalizacdo de animais potencialmente perigosos.

Esse cenario reforca a necessidade de integracdo entre Bem-Estar Animal, Vigilancia em

Saude e Fiscalizagdo para garantir resposta mais rapida e preventiva.

4. Sintese Interpretativa dos Temas Recorrentes
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Os temas mais demandados apontam para setores cuja atuacdo impacta diretamente o
cotidiano da populacdo: Saude, Bem-Estar Animal, Meio Ambiente e Infraestrutura Urbana. A
recorréncia demonstra que, apesar da eficiéncia da Ouvidoria no processamento das

manifestagdes, ainda existem desafios operacionais e estruturais que exigem:

o refor¢o de equipes,

o melhoria de fluxos internos,

o acdes preventivas e continuas,
e maior integragdo intersetorial,

e planejamento de médio e longo prazo.

Principais Assuntos

OUVIDORIA DA

Unidade de Sauce
(CONDUTA DE FUNCIONARIOS

Foco de dangue

Esses assuntos refletem desafios estruturais e areas que demandam atencédo continua
da gestdo publica, sobretudo nos eixos de saude, vigilancia sanitaria, meio ambiente,
infraestrutura e bem-estar animal.

5. Analise do Tempo de Resposta e do indice de Satisfacéo

O desempenho da Ouvidoria em 2024 demonstra exceléncia administrativa no que diz
respeito aos prazos legais: 99,58% das manifestacGes foram respondidas dentro do prazo,
indicador que confirma alto nivel de organizagéo, capacidade operacional e comprometimento

com a legislagéo vigente.

Esse resultado evidencia que o fluxo interno da Ouvidoria — desde o recebimento,
classificacao e encaminhamento até o retorno final ao cidaddo — esta estruturado de forma

eficiente, garantindo agilidade e seguranca no tratamento das manifestacoes.
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Em relacdo ao indice de satisfacéo, o sistema registrou 47,12% de aprovac¢do. Embora
ainda existam oportunidades de crescimento, esse resultado deve ser interpretado de forma

construtiva e positiva, considerando trés fatores essenciais:

a) A satisfagcao avalia a efetividade final, n&o apenas aresposta

Mesmo quando a Ouvidoria atua com exceléncia, a satisfacdo depende da solucéo
entregue pelos setores executores. Assim, o indice reflete um diagnostico valioso para

aprimoramento geral da gestdo, ndo uma deficiéncia do canal.

b) A taxa atual demonstra confianga no érgéo

Um indice proximo a 50% considerando o elevado volume de demandas e a natureza
sensivel dos temas (saude, bem-estar animal, meio ambiente, infraestrutura) demonstra que

uma parcela significativa reconhece o esforgo da administracao.

c) A Ouvidoria mostra capacidade de identificar oportunidades de melhoria

O indice de satisfacéao, aliado ao alto cumprimento de prazos, confirma que a Ouvidoria
estd cumprindo seu papel estratégico:
o facilitar o didlogo entre cidadao e gestéo;
e revelar gargalos estruturais;
e orientar melhorias de forma continua;

o fortalecer politicas publicas sensiveis.

Portanto, mais do que um numero isolado, o indice representa um indicador-chave para
orientar acbes corretivas e ampliar a confianca do cidaddo na administracdo publica,
reforcando a importéncia do trabalho desenvolvido pela Ouvidoria como instrumento de

governanca.
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Indice de Satisfacéo

50
40 60

4712%

100

Total de respostas: 24

6. Consolidagdo da Ouvidoria como instrumento de governanga e melhoria

continua

A analise das 5.182 manifestagbes recebidas em 2024, demonstra que a Ouvidoria se
consolidou como um canal essencial para o monitoramento da qualidade dos servigos

publicos no Municipio.

O volume expressivo de registros, aliado ao alto indice de respostas dentro do prazo,
confirma que a populagéo reconhece a Ouvidoria como porta de entrada legitima, acessivel
e confiavel para apresentar demandas, denunciar irregularidades, solicitar informagdes e

avaliar os servigos prestados.

Ao mesmo tempo em que revela fragilidades e gargalos operacionais, o diagnostico
também evidencia que a administragdo municipal tem atuado de forma continua na reviséo
de processos, no fortalecimento da comunicacgao interna e na adogao de medidas corretivas,

buscando aprimorar progressivamente a qualidade dos servigos prestados a populagao.

Essa postura demonstra maturidade gerencial e compromisso com a transparéncia,
uma vez que os dados produzidos pela Ouvidoria estao orientando decisdes estratégicas nas
areas mais sensiveis do governo.

7. Evolugao e percepgao da gestao municipal

A utilizagao crescente do canal ao longo de 2024 reforga que a Ouvidoria desempenha

papel central na governanga publica, funcionando como:

o termbmetro da qualidade dos servicos,
¢ instrumento de diagnéstico estruturado,

o fonte oficial de dados para tomada de decisao,
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portal de comunicacao direta com o cidadao,

mecanismo de corregao e prevengao de falhas.

O fato de a gestdo municipal estar implementando a¢des de reorganizagao, capacitagéo

de servidores, revisao de fluxos e fortalecimento das areas criticas evidencia compromisso

com a melhoria continua e com a entrega de resultados mais efetivos ao usuario final.

Impactos positivos da atuagado da Ouvidoria

A consolidagéo desse canal traz beneficios diretos:

Maior transparéncia e controle social

A publicacdo de dados e relatérios fortalece a confianca da populagéo, atende as
exigéncias legais e cumpre os principios da administragao publica.

Melhoria da qualidade dos servigos

A analise das demandas permite identificar padrdes, recorréncias e prioridades de
investimento.

Reducao de conflitos e retrabalhos

Quando a Ouvidoria funciona de forma eficiente, os problemas passam a ser
classificados, encaminhados e monitorados de forma organizada.

Apoio estratégico a gestao

As areas de Saude, Meio Ambiente e Infraestrutura Animal passam a receber dados

objetivos que orientam decisdes.

Sintese da evolugao da gestao a partir dos dados da Ouvidoria
Em 2024, o Municipio demonstrou:

Compromisso com a legalidade, ao responder quase a totalidade das manifestacées
dentro do prazo.

Compromisso com a eficiéncia, ao manter fluxo organizado e padronizado.
Compromisso com a transparéncia, ao publicar o relatério e indicadores oficiais.
Compromisso com a melhoria continua, ao utilizar os dados da Ouvidoria para orientar
processos internos.

Compromisso com o cidadao, ao manter canal aberto, acessivel e responsivo
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Assim, a Quvidoria se afirma nao apenas como setor de atendimento, mas como pilar

essencial da governancga publica municipal.

10. Analise Consolidada dos Resultados — Exercicio 2024

a) Concentragao das demandas em areas criticas

A maior parte das manifestacées concentra-se nas areas de Saude, Meio Ambiente e
Infraestrutura, setores historicamente sensiveis e com alto impacto no cotidiano dos cidadaos.
A recorréncia de registros relacionados a falta de médicos, demora em atendimentos, lixo a
céu aberto, manutencao de vias, animais machucados, maus-tratos, castragcao e focos de

dengue evidencia nao apenas episodios pontuais, mas a existéncia de desafios estruturais.

Esses temas refletem demandas complexas e de natureza continua, que exigem

respostas integradas, investimentos planejados e agées de médio e longo prazo.

Ainda assim, observam-se avangos importantes ao longo do exercicio de 2024, com
acbes gradativas de reorganizagao interna, reforco de equipes, readequacao de fluxos de
trabalho e ampliagdo de parcerias intersetoriais, demonstrando atuagao proativa da gestéo

municipal.

b) Fragilidades na coordenagao intersetorial

As manifestagdes também evidenciam dificuldades no alinhamento entre setores,

destacando:

o divergéncias ou atrasos nas respostas;
e auséncia de padronizacao entre unidades;
e falhas na comunicacgao interna;

o diferentes procedimentos adotados por setores que tratam temas semelhantes.

Essas questbes reforcam a necessidade de integragao sistémica, com fluxos unificados,

reunides periddicas de nivelamento e definicao clara de responsabilidades.

Ao mesmo tempo, verifica-se que a gestdo avangou em 2024 com iniciativas de

padronizagdo de procedimentos, atualizacdo normativa e fortalecimento do papel da
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Ouvidoria enquanto articuladora entre as secretarias, promovendo maior alinhamento

institucional.

c) Servigos urbanos com alto indice de reincidéncia

As demandas envolvendo limpeza urbana, drenagem, entulho, vias danificadas,

manutengao de espagos publicos e descarte irregular apresentaram recorréncia significativa.
A analise demonstra que:

e muitas agdes ainda sao reativas;
¢ ha necessidade de planejamento preventivo e rotinas permanentes;
e afiscalizagao precisa ser intensificada;

e pontos criticos apresentam repeticdo anual de solicitacdes.

Mesmo assim, ao longo de 2024, nota-se esforgo continuo da gestdo para reorganizar
cronogramas, fortalecer equipes operacionais e ampliar a presenga em campo, sobretudo em

regides com maior densidade populacional ou maior incidéncia de denuncias.

d) Bem-estar animal como politica publica sensivel

Os temas relacionados a bem-estar animal como; maus-tratos, animais feridos,
abandonados ou agressivos, tiveram crescimento notavel. Essa tendéncia confirma que a

sociedade exige respostas mais estruturadas e politicas publicas permanentes nessa area.
A administragdo municipal tem adotado medidas como:

e campanhas educativas;
e atendimento emergencial em casos criticos;
o ampliacdo dos programas de castracao;

e articulagado com entidades de protecao animal.

No entanto, o aumento da demanda indica a necessidade de reforgo estrutural, expansao

da cobertura e fortalecimento das ag¢oes preventivas.

e) Satisfagao do usuario e avaliagao dos servigos
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O indice de satisfacao registrado (47,12%) reflete percep¢cdo moderada do cidadao

quanto a solugao final das demandas.
E importante destacar que:

e a Ouvidoria apresentou excelente desempenho operacional, com 99,58% das
respostas dentro do prazo legal;

o a satisfagdo do usuario esta vinculada majoritariamente a efetividade da solugdo
apresentada pelos setores responsaveis, e ndo a atuagao da Ouvidoria.

e A gestdo municipal tem reconhecido essa dindmica e vem promovendo;

e capacitacao das equipes de atendimento;

e revisdo de fluxos internos;

¢ fortalecimento da humanizagao no atendimento;

¢ uniformizacao das respostas e procedimentos.

Essas agdes visam elevar progressivamente o indice de satisfagdo e aprimorar a

experiéncia do usuario.
f) Ouvidoria como instrumento de diagnéstico e governanga

Em 2024, a Ouvidoria demonstrou elevado grau de organizagdo e alinhamento as

normas legais. Seus principais destaques foram:

o alta eficiéncia administrativa;

e crescimento da confianca do cidadao no canal;

e capacidade de analise e interpretacédo de dados;

e produgédo de informagdes estratégicas para a gestéo;

o fortalecimento da transparéncia e do controle social.
Essa maturidade promove ambiente favoravel a tomada de decisbes baseadas em evidéncias
e reforga a Ouvidoria como ferramenta central de governanga publica.

11. Conclusao Geral — Gestao em Melhoria Continua

O Relatorio de 2024 confirma que a Ouvidoria funciona como espelho fiel da qualidade

dos servicos publicos, revelando:

o falhas operacionais persistentes;
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¢ necessidade de planejamento preventivo;
e gargalos estruturais em setores essenciais;
e desafios de comunicacao e coordenacao intersetorial,

¢ alta demanda em saude, meio ambiente e bem-estar animal.

Ao mesmo tempo, evidencia que a gestdo municipal se encontra em processo ativo de

melhoria continua, adotando medidas de:

e reorganizagcdo administrativa;

e padronizacao de fluxos e procedimentos;
o reforgo de equipes técnicas;

e ampliagdo da fiscalizacao;

¢ modernizacdo de sistemas;

¢ melhorias em infraestrutura urbana;

e gestdo integrada baseada em dados.

A administracdo demonstra compromisso com a transparéncia, eficiéncia e qualidade na
prestacdo dos servigos publicos, utilizando os indicadores produzidos pela Ouvidoria como

fonte central para aperfeicoamento das politicas municipais.

12. Publicidade e transparéncia

O Relatério de Gestao da Ouvidoria do exercicio 2024 esta publicamente disponivel
no Portal da Transparéncia do Municipio, atendendo ao principio da publicidade e as normas
da Lei 13.460/2017 e Lei 12.527/2011.

Link para consulta publica:

https://piraquara.1doc.com.br/b.php?pg=o/transparencia&data=2024
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