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RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA (2025)

Com fundamento nas informacgdes oficialmente disponibilizadas no Portal da
Transparéncia — Central de Servicos 1Doc, referentes ao exercicio de 2025, o
Municipio elaborou e tornou publico o Relatério de Gestdo da Ouvidoria, em

conformidade com as exigéncias legais aplicaveis.

O presente relatério sera oportunamente publicado no Portal da
Transparéncia, em observancia ao principio constitucional da publicidade e em
estrito cumprimento as disposicoes da Lei n.2 13.460/2017, que dispde sobre a
participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario de servicos publicos, da Lei
n® 12.527/2011, que regulamenta o acesso a informagcdo e estabelece os
mecanismos de transparéncia ativa e passiva, bem como do Decreto Municipal n®
13.873/2025, que disciplina os procedimentos de transparéncia, gestao e tratamento

das manifesta¢des no ambito da Administragéo Publica Municipal.

Link de acesso para consulta publica:
https://piraquara.idoc.com.br/b.php?pg=0/transparencia&data=2024

A seguir, apresentam-se os principais indicadores consolidados:

1. MANIFESTACOES RECEBIDAS

A Ouvidoria Municipal configura-se como um instrumento essencial de
participacao do cidadao na administracao publica, atuando como canal permanente
de didlogo entre a populagdo e o Poder Publico, permitindo o registro de
reclamacdes, denuncias, solicitacdes, sugestbes e elogios, bem como o
acompanhamento das providéncias adotadas pelos 6rgdos e entidades da
Administracdo Municipal.
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No exercicio de 2025, a Ouvidoria recebeu um total de 3.616 manifestagdes,
provenientes de 2.284 solicitantes, das quais 3.481 foram devidamente respondidas,
alcancando o indice de 94,46% de respostas dentro do prazo legal, evidenciando o
compromisso institucional com a tempestividade, a eficiéncia administrativa e o

respeito aos direitos dos usuarios dos servicos publicos.

Este relatério apresenta uma andlise quantitativa e qualitativa das
manifestacbes registradas ao longo do ano, contemplando indicadores de
desempenho, tipos de manifestacdes, fluxos de atendimento, cumprimento de
prazos e aspectos relevantes para a gestdo publica, servindo como instrumento de
avaliacao, planejamento e tomada de decisdao, em consonancia com os principios da

legalidade, eficiéncia, publicidade e participacao social.

Por meio deste documento, a Administracdo Municipal reafirma seu
compromisso com a transparéncia, a escuta ativa da populacdo e a melhoria
continua dos servigos publicos, fortalecendo o papel da Ouvidoria como instancia

estratégica de governanca e cidadania.

2. BASE LEGAL, METODOLOGIA E ORGANIZAGCAO DE DADOS

Em consonancia com o disposto no art. 50 do Decreto Municipal n.°
13.873/2025, o presente Relatério Anual de Gestdo foi elaborado a partir da
consolidacdo das informagbes registradas nos sistemas oficiais de atendimento da
Ouvidoria Municipal, considerando as manifestacdes recebidas, tramitadas e
respondidas no periodo de 12 de janeiro a 31 de dezembro de 2025.

A metodologia adotada contempla a analise quantitativa e qualitativa das
manifestacdes, permitindo identificar padrées de demanda, areas com maior
incidéncia de registros, niveis de resolutividade, cumprimento dos prazos legais e
oportunidades de aprimoramento dos servicos publicos. Para fins estatisticos, os
dados foram organizados por tipo de manifestacéo, forma de ingresso, periodo de
registro e situacdo do atendimento, respeitando os principios da transparéncia,
fidedignidade das informagdes e protecdo de dados pessoais.
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Os indicadores apresentados neste relatério tém como finalidade subsidiar a
gestao publica, fortalecer o controle social e orientar acées corretivas e preventivas
por parte dos érgaos e entidades da Administracdo Municipal, reafirmando o papel
estratégico da Ouvidoria como instrumento de escuta qualificada e melhoria
continua.

3. TIPOLOGIA DAS MANIFESTACOES

As manifestacdes registradas junto a Ouvidoria Municipal no exercicio de
2025 foram classificadas conforme as tipologias previstas na legislacao vigente e
nas diretrizes estabelecidas pelo Decreto Municipal n.® 13.873/2025, assegurando
padronizacdo, adequada tramitagdo e correta analise das demandas apresentadas
pelos cidadaos.

As tipologias consideradas abrangem: reclamacgdo, denuncia, solicitacdo de
providéncias, sugestdo e elogio, cada qual com caracteristicas préprias e
procedimentos especificos de tratamento administrativo. Essa classificacao permite
identificar o perfil das demandas, avaliar a natureza das insatisfacdes e expectativas
da populacao, bem como orientar a formulacdo de agdes corretivas, preventivas e

de melhoria continua dos servigos publicos.

Tipos de Manifestagao

Reclamagao: 29.7%

Dentincia: 37.7% Solicitagao: 25.7%

Elogio: 2.5%
Informacao: 2.3%
Sugestao: 2.0%
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A distribuicdo das manifestacbes por tipologia, conforme demonstrado no
grafico, evidencia o perfil predominantemente fiscalizatério e demandante das
manifestacdes registradas junto a Ouvidoria Municipal no exercicio de 2025.

As denudncias constituem o grupo mais representativo, correspondendo a
37,7% do total de registros. Esse dado reforgca a confianca do cidadao na Ouvidoria
como instrumento de controle social, especialmente para o encaminhamento de
situacdes relacionadas a possiveis irregularidades, descumprimento de normas,
condutas inadequadas e questées que demandam apuragao administrativa.

Na sequéncia, as reclamacdes representam 29,7% das manifestacdes,
revelando insatisfacées relacionadas a qualidade, continuidade ou efetividade dos
servicos publicos. Esse percentual expressivo indica a utilizacdo recorrente da
Ouvidoria como canal de manifestacao critica e de busca por melhoria na prestacao

dos servigos ofertados pela Administracao Municipal.

As solicitagdes, com 25,7%, demonstram que parcela significativa dos
usuarios recorre a QOuvidoria para requerer providéncias, servicos, informacoes
operacionais ou intervengdes administrativas, reafirmando seu papel como instancia

mediadora entre o cidadao e os érgaos publicos.

As manifestac6es de carater propositivo ou avaliativo positivo apresentam
menor incidéncia. Os elogios correspondem a 2,5% dos registros, enquanto os
pedidos de informagdo somam 2,3% e as sugestdes representam 2,0%. Embora
quantitativamente menos expressivas, essas manifestacdes possuem relevante
valor qualitativo, pois contribuem para a identificacdo de boas praticas, o
aprimoramento da comunicacao institucional e o fortalecimento da participacao

cidada de forma construtiva.

De forma consolidada, observa-se que mais de 93% das manifestacdes
concentram-se nas tipologias de dendncia, reclamacdo e solicitacdo, o que
evidencia a centralidade da QOuvidoria Municipal como instrumento de resposta a
demandas concretas da populacdo, bem como sua importancia estratégica para a
inducao de melhorias na gestao publica, no controle administrativo e na qualificacéo

dos servicos prestados.
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4. CANAIS DE ENTRADA DAS MANIFESTACOES

No exercicio de 2025, as manifestagdes dirigidas a Ouvidoria Municipal foram
recebidas por meio de diferentes canais de entrada, disponibilizados com o objetivo

de ampliar o acesso da populacao e garantir a universalidade do atendimento.

Os canais utilizados incluem, entre outros, o atendimento eletrénico por meio
do sistema oficial, o atendimento telefébnico e o atendimento presencial. A
diversidade de canais contribui para a democratizacdo do acesso a QOuvidoria,
permitindo que cidaddos com diferentes perfis e condicbes possam registrar suas
demandas de forma adequada e segura.

A analise dos canais de entrada possibilita compreender os habitos de utilizagao dos
servicos de Ouvidoria, identificar os meios mais demandados pela populacéo e
subsidiar decisdes relacionadas ao aprimoramento da comunicacao institucional, da

infraestrutura de atendimento e dos fluxos operacionais.

4.1 Distribuicao das Manifestacoes por Canal de Entrada

Canal de Entrada Percentual (%)
Site institucional 51,6%
Telefone 27,7%

Atendimento pessoal 15,4%
Rede social 2,9%

E-mail 2,5%

A analise dos canais de entrada das manifestagbes evidencia a consolidacao
dos meios digitais como principal forma de acesso do cidadao a Ouvidoria Municipal,
com destaque para o site institucional, responsavel por 51,6% dos registros no
periodo analisado.
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Esse resultado confirma a efetividade da plataforma digital como instrumento
de participacdo social, transparéncia e comunicacdo direta entre o usuario e a
Administragédo Publica, além de demonstrar maior autonomia do cidaddo no registro
e acompanhamento de suas manifestacdes. Os dados reforcam, ainda, a
importancia da manutencao continua, modernizagao e garantia de acessibilidade do
sistema eletronico, assegurando sua funcionalidade e usabilidade para diferentes
perfis de usuarios.

O atendimento telefénico, com 27,7% das manifestacdes, permanece como
um canal relevante, especialmente para cidadaos que necessitam de orientacdo
imediata, esclarecimentos preliminares ou apresentam dificuldades no uso de
ferramentas digitais.

O atendimento presencial, que representa 15,4% dos registros, reafirma a
importancia do contato direto para o acolhimento de demandas mais complexas,
situacOes sensiveis ou para usuarios que optam pelo atendimento humanizado e

individualizado.

As manifestacdes recebidas por redes sociais (2,9%) e e-mail (2,5%), embora
em menor volume, demonstram a diversificacao dos canais de acesso a Ouvidoria e
a necessidade de monitoramento continuo desses meios, garantindo tratamento
adequado, padronizacdo de respostas e correta classificacdo das demandas

recebidas fora dos
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5. ANALISE TEMPORAL DAS MANIFESTACOES

A analise temporal das manifestacoes registradas em 2025 permite identificar
a distribuicdo mensal dos registros ao longo do exercicio, bem como variagdes
sazonais, periodos de maior incidéncia de demandas e possiveis correlacbes com

fatores administrativos, operacionais ou conjunturais.

A avaliagdo mensal contribui para o monitoramento do desempenho da
Ouvidoria, possibilitando o planejamento de agbes preventivas, o reforco de equipes
em periodos de maior demanda e o aprimoramento da capacidade de resposta dos

6rgaos envolvidos.

Os dados mensais evidenciam o comportamento das manifestacbées ao longo do
ano, servindo como instrumento de apoio a gestdo e a tomada de decisbes
estratégicas, em consonancia com os principios da eficiéncia e da melhoria continua

dos servicos publicos.
5.1 Distribuicao das Manifestacoes de Janeiro a Dezembro*

A analise da distribuicdo das manifestacées ao longo do exercicio evidencia
variagOes significativas na demanda mensal, com maior concentragdo de registros
no primeiro semestre e picos pontuais ao longo do ano, seguidos de redugao

progressiva nos meses finais.

» Janeiro: 423 manifestagdes, configurando-se como o més de maior volume no
inicio do exercicio, indicando retomada intensa das atividades administrativas

e elevado represamento de demandas apds o periodo de recesso.

» Fevereiro: 412 manifestacdes, mantendo patamar elevado e demonstrando
estabilidade da procura, ainda que com leve redugdo em relacado a janeiro,

compativel com o més mais curto.

» Marco: 336 manifestacdes, apresentando queda moderada, mas mantendo

volume expressivo e sinalizando regularizagao do fluxo de registros.

e Abril: 312 manifestacdes, confirmando tendéncia de redugdo gradual

observada ao final do primeiro trimestre.
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Maio: 323 manifestacdes, com discreta elevacao em relacdo ao més anterior,
indicando oscilacao pontual da demanda.

» Junho: 299 manifestacdes, registrando nova reducao e encerrando o primeiro

semestre com volume ainda significativo de atendimentos.

» Julho: 370 manifestacdes, caracterizando retomada expressiva da demanda e

configurando-se como o més de maior incidéncia do segundo semestre.

» Agosto: 305 manifestagcdes, com diminuicdo em relacdo a julho, porém

mantendo nivel elevado de registros.

» Setembro: 283 manifestacbes, apresentando continuidade da tendéncia de
queda gradual.

e Qutubro: 329 manifestagdes, evidenciando novo crescimento pontual e

figurando entre os meses de maior volume no segundo semestre.

* Novembro: 206 manifestagdes, indicando reducdo acentuada da demanda e

inicio do arrefecimento sazonal.

» Dezembro: 172 manifestacdes, representando o menor volume de registros
do exercicio, possivelmente influenciado por recessos administrativos,

periodo de férias e menor atividade institucional.

*Os valores superiores correspondem a manifestacdes remanescentes de

exercicios anteriores, tratadas e finalizadas no periodo.

De forma consolidada, os dados demonstram que a Ouvidoria Municipal
enfrenta elevada demanda no inicio do exercicio, com oscilacées relevantes ao
longo do ano e reducdo progressiva nos meses finais. Esse comportamento reforca
a necessidade de planejamento estratégico da forca de trabalho, organizacao dos
fluxos de atendimento e gestdo preventiva dos prazos, especialmente nos periodos
de maior incidéncia, a fim de assegurar eficiéncia administrativa, qualidade no

atendimento ao cidadao e cumprimento dos prazos legais estabelecidos.

Conforme demonstrado, observa-se que o volume de registros apresenta

crescimento gradual ao longo do exercicio, com maior concentracdo no segundo
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semestre do ano. O més de julho destacou-se como o periodo de maior incidéncia,
seguido por outubro e agosto, confirmando o pico de demanda entre os meses

centrais do segundo semestre.

Em sentido oposto, os meses de novembro e dezembro apresentaram
reducdo significativa no numero de manifestagbes, sendo dezembro o més com
menor volume de registros, cenario possivelmente influenciado por recessos

administrativos, férias e menor atividade institucional.

Esse comportamento mensal evidencia a existéncia de sazonalidade na
demanda, reforcando a necessidade de planejamento estratégico da forca de
trabalho e dos fluxos internos da Ouvidoria, especialmente nos periodos de maior

incidéncia.
5.2 Distribuicao das Manifestacoes por Faixa Horaria

Faixa Horaria Quantidade Percentual (%)

Oh—7h 58 4,0%
8h —12h 612 42,2%
13h—17h 661 45,6%
18h —23h 118 8,2%
Total 1.449 100%

A analise por faixa horaria evidencia que 87,8% das manifestacbes foram
registradas entre 8 h e 17 h, periodo correspondente ao horario administrativo. Os
registros realizados fora desse intervalo apresentam baixa incidéncia, mesmo com a

disponibilidade continua dos canais digitais.

Esse padrdao demonstra que o comportamento do usuario permanece
fortemente alinhado ao horario institucional, reforcando a importancia de manter
estrutura adequada de atendimento, monitoramento e triagem durante o expediente,
periodo em que se concentra a maior parte da demanda.
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5.3 Distribuicao das Manifestacoes por Sexo do Manifestante (quando
informado)

Sexo do

i [+)
Manifestante Quantidade Percentual (%)

N&o informado 1.068 73,7%
Feminino 234 16,1%
Masculino 147 10,2%
Total 1.449 100%

Observa-se que a maioria dos registros (73,7%) nao apresenta informacéao
sobre o sexo do manifestante, fato compativel com a ocorréncia de manifestacoes
andnimas ou sigilosas, em consonancia com os principios de protecdo de dados

pessoais e garantia da privacidade do usuario.

Entre os registros identificados, verifica-se predominancia do sexo feminino, o
que estd em consonancia com estudos que apontam maior participacdo das
mulheres em canais de controle social, participacdo cidada e defesa de direitos,

especialmente em areas relacionadas a servicos publicos essenciais.

De forma integrada, a analise temporal e do perfil do manifestante demonstra
que:

* A demanda pela Ouvidoria apresenta sazonalidade anual, com maior

intensidade no segundo semestre;

» A utilizacdo dos canais ocorre predominantemente durante o horéario

administrativo;

» O perfil do usuario, quando identificado, indica maior participagao feminina,

preservando-se, contudo, elevado indice de anonimato.

Esses indicadores fornecem subsidios relevantes para o planejamento
estratégico da Ouvidoria Municipal, contribuindo para a melhoria continua da gestao,
da alocacgao de recursos e da qualidade do atendimento ao cidadao.
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6. INDICADORES DE DESEMPENHO E CUMPRIMENTO DE PRAZOS

A avaliagcdo dos indicadores de desempenho da Ouvidoria Municipal no
exercicio de 2025 constitui ferramenta essencial para 0 monitoramento da eficiéncia
administrativa, da qualidade das respostas prestadas e do cumprimento dos prazos

legais estabelecidos.

No periodo analisado, observa-se que a Ouvidoria manteve elevado nivel de
desempenho no tratamento das manifestacdes recebidas, com 3.481 manifestacoes
respondidas, representando a maior parte do total de registros efetuados no ano.
Destaca-se, de forma positiva, o indice de 94,46% das manifestacdes respondidas
dentro do prazo legal, evidenciando o compromisso institucional com a

tempestividade e com o respeito aos direitos dos usuarios dos servigos publicos.

O acompanhamento sistematico dos prazos e a atuacado articulada entre a
Ouvidoria e os 6rgdos demandados contribuiram para a reducao de pendéncias, o
aprimoramento dos fluxos internos e a padronizacdo das respostas administrativas.
Esses resultados refletem a consolidacdo da Ouvidoria como instancia estratégica
de governancga, capaz de promover maior eficiéncia, transparéncia e resolutividade

na gestao publica.

Os indicadores apresentados neste capitulo permitem identificar pontos fortes
da atuacado institucional, bem como oportunidades de aprimoramento continuo,
subsidiando o planejamento de agdes futuras voltadas a melhoria da prestacado dos
servicos publicos municipais.

6.1 Tempo Médio de Resolucao das Manifestacoes

O tempo médio de resolugdo das manifestagcdes no periodo analisado foi de
105 dias, 18 horas e 17 minutos, considerando o intervalo entre a data de abertura e
a efetiva conclusao das demandas.

Esse indicador reflete a complexidade significativa de parte das
manifestacbes, muitas das quais demandam analises técnicas aprofundadas,

realizacdo de vistorias in loco, diligéncias administrativas, atuacado conjunta de
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multiplos setores e, em determinados casos, a necessidade de prorrogacao de prazo
devidamente justificada, nos termos do Decreto Municipal n® 13.873/2025.

Ressalta-se que o tempo médio de resolucao nao se confunde com o prazo
de resposta ao cidadao, uma vez que a Ouvidoria realiza devolutivas intermediarias
e respostas dentro do prazo legal, conforme demonstrado pelo elevado indice de
94,46% de manifestacbes respondidas tempestivamente. Assim, o indicador de
resolucao expressa o tempo necessario para a conclusdo administrativa completa da
demanda, especialmente em casos que exigem providéncias estruturais ou acdes

corretivas de maior alcance.

Dessa forma, o tempo médio apurado deve ser interpretado a luz da natureza das
demandas recebidas, da necessidade de observancia aos tramites legais e da busca
por solucbes efetivas e definitivas, reforcando o compromisso da Administracao

Publica com a resolutividade, a legalidade e a qualidade dos servigos prestados.

7. PRINCIPAIS DEMANDAS IDENTIFICADAS POR AREA DE ATUAGAO

A andlise das demandas recorrentes registradas pela Ouvidoria Municipal ao
longo do exercicio evidencia concentracao significativa de manifestagdes em temas
estruturais e sensiveis, revelando padrées consistentes de insatisfacao, necessidade
de fiscalizagdo e busca por providéncias corretivas por parte da Administracdo
Publica.

Os dados consolidados demonstram que a recorréncia das manifestacdes
nao se distribui de forma homogénea, mas se concentra em eixos especificos, o0s
quais impactam diretamente a percepcdo do cidaddao quanto a qualidade dos

servicos publicos e influenciam o tempo médio de resolucao das demandas.
7.1. Demandas Genéricas e Funcao Estratégica da Ouvidoria Geral
e Quvidoria Geral: 562 manifestacoes

» Reclamacéo (classificagdo genérica): 501 manifestacdes
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Somadas, essas duas categorias totalizam 1.063 registros, 0 que representa
parcela expressiva do conjunto das manifestacées analisadas. Esse volume elevado
indica que um numero significativo de cidadaos recorre a Ouvidoria como primeiro
ponto de contato com a Administracdo, sem necessariamente identificar previamente

a area responsavel ou o enquadramento tematico da demanda.
Essa recorréncia revela dois aspectos relevantes:

1. A confianga institucional da populacdo na Ouvidoria como canal legitimo de

escuta e encaminhamento;

2. A necessidade permanente de triagem técnica qualificada, classificacao
adequada e redistribuicdo das demandas aos setores competentes, o que
amplia a carga operacional da Ouvidoria e influéncia os fluxos internos de

trabalho.

7.2. Protecao e Bem-Estar Animal como Eixo Critico de Demanda
* Maus-tratos a animais: 449 manifestacoes

As demandas relacionadas a protecao animal configuram um dos principais
pontos recorrentes do exercicio, com volume expressivo de registros. Esse numero
revela forte sensibilidade social em relacdo a causa animal e aponta para uma
demanda estrutural e continua por fiscalizagdo, apuragdo e providéncias

administrativas.
A recorréncia elevada desse tema esta diretamente associada:
* a necessidade de vistorias in loco;

» a atuacao conjunta de diferentes setores (meio ambiente, fiscalizacao, saude
publica);

e a complexidade das apuracdes, muitas vezes envolvendo situacdes
reiteradas ou de dificil solugdo imediata.

Esse contexto contribui de forma significativa para o tempo médio de

resolucdo das manifestacdes, que alcancou 105 dias, 18 horas e 17 minutos,
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especialmente nos casos em que sdo necessarias medidas corretivas de médio ou

longo prazo.
7.3. Demandas Relacionadas a Saude Publica
» Quvidoria da Secretaria de Saude: 211 manifestacoes

As manifestacoes relacionadas a saude publica ocupam posicdo de destaque
entre as demandas recorrentes, refletindo a centralidade dos servicos de saude na
vida cotidiana da populacdo. Os registros, em sua maioria, estdo associados a
dificuldades de acesso, atendimento, agendamento de consultas e procedimentos,

bem como a percepcao da qualidade do servigo prestado.

O volume de 211 manifestacdes indica que a area da salde permanece como
eixo sensivel e estratégico, demandando acompanhamento permanente, revisdo de
fluxos assistenciais e fortalecimento da comunicacdo com os usuarios, a fim de

reduzir a reincidéncia das demandas.
7.4. Meio Ambiente e Gestao de Residuos
» Lixo a céu aberto (denuncia): 131 manifestacdes

As denuncias relacionadas ao descarte irregular de residuos figuram entre os
assuntos mais recorrentes, evidenciando desafios persistentes na gestdo ambiental
e na fiscalizagcao urbana. O numero expressivo de registros aponta para problemas
estruturais relacionados tanto a conscientizacdo da populacao quanto a necessidade

de intensificacao das acoes fiscalizatorias.

Essas demandas, via de regra, exigem diligéncias técnicas, vistorias e
articulacao intersetorial, 0 que impacta diretamente o tempo de resolucéo e reforca a

importancia de acdes preventivas e educativas para mitigar a reincidéncia.
A partir da analise dos dados, é possivel observar que:

» As demandas recorrentes concentram-se majoritariamente em manifestacdes
de carater corretivo e fiscalizatério, o que & coerente com o perfil identificado
de 74% de reclamacdes e denuncias no conjunto das manifestacoes;
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» Os temas mais recorrentes estao diretamente associados a servicos publicos
essenciais, com impacto direto na qualidade de vida da populacéo;

* A complexidade das demandas recorrentes contribui para o elevado tempo
médio de resolucdo, ainda que a Ouvidoria tenha mantido 94,46% das
respostas dentro do prazo legal, demonstrando eficiéncia na devolutiva ao
cidaddo, mesmo quando a solugdo definitiva demanda maior prazo

administrativo.

A andlise detalhada das demandas recorrentes reforca o papel da Ouvidoria
Municipal como instrumento estratégico de diagndstico institucional, capaz de
identificar gargalos estruturais, orientar o planejamento de politicas publicas e
subsidiar a adocdo de medidas preventivas e corretivas.

Os numeros apresentados evidenciam a necessidade de agdes integradas,
planejamento continuo e monitoramento sistematico das areas mais demandadas,
com vistas a reducdo da reincidéncia, ao aprimoramento da resolutividade e ao
fortalecimento da confianca do cidadao na Administracdo Publica.

As dez manifestagcbes de maior incidéncia, evidencia que se concentram
majoritariamente em temas de carater corretivo, fiscalizatério e de servicos publicos

essenciais, com forte impacto direto na qualidade de vida da populagéo.

As duas primeiras posicoes, Ouvidoria Geral e Reclamacgao, demonstram que
parcela significativa dos usuarios utiliza a Ouvidoria como canal inicial de
acolhimento, sem direcionamento tematico especifico. Esse comportamento reforca
o papel estratégico da Ouvidoria na triagem técnica, classificacdo e

encaminhamento das demandas, ampliando sua relevancia institucional.

As demandas relacionadas a protecdo e bem-estar animal aparecem de

forma expressiva no ranking, somando:
* Maus-tratos a animais (449),
* Animal agressivo (129),

» Animal machucado ou doente (99).
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Esses trés temas, juntos, totalizam 677 manifestagdes, configurando um dos
eixos mais criticos e recorrentes do exercicio, com elevado grau de complexidade e
impacto direto no tempo médio de resolucédo (105 dias), em razdo da necessidade

de vistorias, apuragdes e atuacao intersetorial.

A Saude Publica, com 211 manifestacdes, mantém-se como area sensivel,
refletindo dificuldades recorrentes no acesso, atendimento e organizacdo dos
servicos, o que reforga a necessidade de monitoramento continuo e aprimoramento

dos fluxos assistenciais.

As demandas relacionadas a meio ambiente, limpeza urbana e infraestrutura,
como lixo a céu aberto (131), limpeza e conservacao (129) e buraco em via publica
(98), indicam problemas persistentes ha manutencao urbana e fiscalizacao, exigindo

planejamento preventivo e agbes estruturantes.

Por fim, as manifestagcdes sobre conduta de funcionarios (123) revelam
impacto institucional relevante, pois estao diretamente relacionadas a percepc¢ao do
cidaddao sobre a qualidade do atendimento e a postura dos agentes publicos,

demandando acdes continuas de orientagdo e capacitagao.

As dez demandas mais recorrentes confirmam que a maioria das
manifestacbes esta associada a servicos publicos essenciais e situacées que
exigem resposta corretiva, o que é coerente com o perfil geral identificado no
relatério, no qual 74% das manifestacdes correspondem a reclamagdes e dendncias,
reforcando o papel da Ouvidoria como instrumento central de controle social.

8. CONSIDERACOES SOBRE AS DEMANDAS POR AREA

A segmentacdo das manifestacbes por area de atuacdo evidencia a
diversidade e complexidade das demandas apresentadas, reafirmando a Ouvidoria
Municipal como instrumento estratégico de escuta ativa, diagnéstico institucional e
apoio a tomada de decisao.

As informacdes consolidadas neste capitulo subsidiam a formulagdo de
recomendacgdes de gestdao e reforcam o compromisso da Administracdo Municipal
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com a transparéncia, a participacao social e a melhoria continua dos servigos
publico
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A analise considera as manifestagdes registradas ao longo do exercicio,
classificadas por assunto recorrente, com consolidacio més a més das
manifestacbes recebidas e das manifestacbes tratadas (aquelas com status
registrado no sistema). Foram considerados os 10 assuntos com maior incidéncia no

periodo, assegurando foco nas demandas de maior impacto institucional.

Verifica-se que a maior concentracdo de registros esta classificada como
Outros (36,92%), indicando diversidade de assuntos e pulverizacao das demandas.
Entre as categorias especificas, destacam-se Ouvidoria-Geral (15,43%) e
Reclamacées (12,11%), que, somadas, representam parcela significativa dos

atendimentos.

Observa-se ainda incidéncia relevante de manifestagbes relacionadas a
protecdo animal, como maus-tratos (11,62%), animal agressivo (3,15%) e animal
machucado ou doente (2,74%), totalizando 17,51%, o que demonstra necessidade
de atencao continua das equipes de vigilancia e bem-estar animal.

Demandas urbanas também aparecem com frequéncia, como lixo a céu
aberto (3,48%), limpeza e conservacao (3,18%) e buraco em via publica (2,49%),
reforcando a importancia de acdes preventivas e manutengao regular dos espacos
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publicos. Registros envolvendo conduta de funcionarios (3,26%) indicam
necessidade de monitoramento da qualidade do atendimento.

De modo geral, os dados apontam para predominancia de questboes
operacionais e de servicos urbanos, além de relevante volume de demandas
relacionadas a causa animal, subsidiando o direcionamento de politicas corretivas e

preventivas pelos setores competentes.

8.1. Protecao e Bem-Estar Animal

Os assuntos ligados a causa animal (como maus-tratos, animal agressivo e
animal machucado ou doente) apresentam volume elevado e recorrente ao longo de
todo o ano, com registros mensais continuos. A analise mensal evidencia que, em
grande parte dos meses, as manifestagdes recebidas foram integralmente tratadas,
ainda que a resolucao definitiva possa demandar prazo mais longo em razao de

vistorias e diligéncias técnicas.
8.2. Ouvidoria-Geral e Reclamaco6es Genéricas

As manifestacdes classificadas como Ouvidoria-Geral e Reclamacgdes
genéricas apresentam distribuicdo mensal constante, funcionando como porta de
entrada para demandas que posteriormente sao reclassificadas e encaminhadas. A
taxa de tratamento mensal acompanha de perto o volume recebido, indicando

efetividade da triagem e do fluxo de encaminhamento.
8.3. Saude Publica

As manifestagbes vinculadas a Ouvidoria da Secretaria de Saude mantém
presenca mensal regular, com variagdes pontuais associadas a periodos de maior
demanda assistencial. Observa-se que, més a més, ha tratamento das
manifestacdes recebidas, reforcando o papel da Ouvidoria no acompanhamento e
na devolutiva tempestiva ao usuario, mesmo quando a solucao definitiva extrapola o

curto prazo.

8.4. Meio Ambiente, Limpeza Urbana e Infraestrutura

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



73 PIRAQUARA
W Prefeitura

X

Temas como lixo a céu aberto, limpeza e conservacdao e buracos em via
publica apresentam comportamento sazonal, com aumento de registros em
determinados meses, geralmente associados a fatores climaticos e operacionais. A
consolidagdo mensal demonstra que as manifestacdes sdo tratadas de forma
continua, ainda que a resolucdo dependa de cronogramas operacionais das

secretarias responsaveis.

8.5. Conduta de Funcionarios

b

As manifestacdes relativas a conduta funcional apresentam menor volume
absoluto, porém ocorréncia distribuida ao longo do ano. O acompanhamento mensal
indica tratamento das demandas, com encaminhamentos para apuracado e

providéncias administrativas quando cabiveis.

9. RELACAO ENTRE RECEBIDAS E TRATADAS

A consolidacdo mensal evidencia que, para os assuntos recorrentes, ha
correlacdo direta entre manifestacbes recebidas e tratadas em cada més,

demonstrando:
» Capacidade de absorcao do volume mensal de demandas;
* Monitoramento continuo dos assuntos criticos;

* Alinhamento com o elevado indice global de 94,46% de manifestacdes

respondidas dentro do prazo.

Importante destacar que o tratamento mensal ndo se confunde com a
resolucao definitiva, especialmente em demandas complexas, o que se reflete no
tempo médio de resolucédo de 105 dias, 18 horas e 17 minutos.

A evolucdo mensal das manifestagcdes por assunto recorrente demonstra que:

» Os principais temas mantém recorréncia ao longo de todo o exercicio, sem

concentracao isolada em apenas um periodo;
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« A Ouvidoria apresenta capacidade consistente de tratamento mensal, mesmo
diante de demandas complexas;

» Os dados consolidados constituem importante subsidio para o planejamento
setorial, priorizacdo de acdes preventivas e reducdo da reincidéncia das
demandas.

10. PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO PUBLICA

~ . . ~ P |
Tipo de Solugao Descricao das Demandas Manifestacoes ercentua
C . . sobre o
Adotada Providéncias Relacionadas Correlatas Total
Encaminhamento aos
. Maus-tratos a
Encaminhamento setores competentes, L
L ~ ~ animais (449),
técnico e apuragdo  apuragéo de fatos, Conduta de 572 15,82%
administrativa andlise técnica e s
. funcionarios (123)
emissao de pareceres.
Execugéao de servicos Lixo a céu aberto
~ . ionai 131), Li
Adogéo de medidas operacionais e (131) impeza e .
, . . corretivos, como conservacao 358 9,90%
corretivas imediatas .
limpeza, reparos e (129), Buraco em
manutencao urbana. via publica (98)
Fiscalizagdes, Maus-tratos a
Acdes de fiscalizacdo notificagdes e medidas animais (449), o
. . . . 580 16,03%
e controle administrativas Lixo a céu aberto
previstas em lei. (131)
Prestagao de
. ~ informacoes, Ouvidoria-Geral
Orientagdo e esclarecimento de (550)
esclarecimento ao A ’ . 1.037 28,67%
- competéncias e Reclamacéo
cidadao . ~ L
orientagao genérica (487)
administrativa.
Mediago Artlculagao entre o
administrativa e secretarias, QOuvidoria da
) acompanhamento e  Secretaria de 211 5,84%
encaminhamento . .
. . devolutivas Saude (211)
intersetorial . o
intermediarias.
Providéncias Orientacao funcional, Conduta de 123 3,40%
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. ~ . - . ~ Percentual
Tipo de Solucao Descricao das Demandas Manifestacoes
A . sobre o
Adotada Providéncias Relacionadas Correlatas Total
funcionais e registros funcionarios (123)
orientacdo de administrativos e
servidores procedimentos formais
quando cabiveis.
Inclusédo em - .
: . Protecao animal,
. planejamento setorial, ,
Planejamento e definicio de Saude,
solugdes de médio e ¢ Infraestrutura ~ 660" ~ 18,26%"
cronogramas e ~
longo prazo (correlacéao
acompanhamento .
. tematica)
continuo.

* Percentual estimado por correlagdo tematica entre demandas estruturais recorrentes e

solugdes nao imediatas.

“A classificacdo das providéncias adotadas por tipo de solugdo foi realizada por
correlacdo tematica entre os principais assuntos recorrentes e as medidas
administrativas usualmente aplicaveis a cada natureza de demanda, considerando o
total de manifestagbes registradas no exercicio (3.616). Tal metodologia permite
andlise consistente do padrdo de atuacdo da Administracdo Publica, ainda que o
sistema n&o categorize automaticamente o tipo de solugéo por registro.”

« 28,67% das manifestacbes demandaram orientacdo administrativa,

reforcando o papel da Ouvidoria como porta de entrada institucional;

» 31,85% envolveram apuragao técnica e fiscalizacdo, evidenciando forte

carater corretivo e fiscalizatério das demandas;

* Quase 1/5 das manifestacdes exigiram solucbes estruturais ou de médio e
longo prazo, o que explica o tempo médio de resolucdo de 105 dias, sem

prejuizo do cumprimento de prazos de resposta (94,46%).

11. METODOLOGIA DE CONSOLIDAGAO E ANALISE DE DADOS

Em atendimento ao disposto no art. 50 do Decreto Municipal n.® 13.873/2025,
o presente Relatério Anual da Ouvidoria Municipal foi elaborado com base na
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consolidacao, sistematizacdo e andlise das manifestacbes recebidas no exercicio,
com o objetivo de avaliar o desempenho da Ouvidoria, identificar demandas
recorrentes, apontar fragilidades na prestacdo dos servicos publicos e subsidiar o

aprimoramento da gestao publica.
11.1. Fonte e Abrangéncia dos Dados

Os dados utilizados neste relatério foram extraidos do sistema oficial de
registro e gestdo de manifestacdes da Ouvidoria Municipal 1Doc, abrangendo todas
as manifestagbes formalmente cadastradas no periodo de referéncia,

independentemente do canal de entrada utilizado.

Foram consideradas manifestacdes classificadas como reclamacao,
denuncia, solicitacdo, sugestdo, elogio e pedidos de informacdo, nos termos da
legislagdao vigente, garantindo a abrangéncia e a representatividade dos dados
analisados.

11.2. Procedimentos de Coleta, Extracao e Validacao

A coleta dos dados ocorreu por meio da extracao de relatérios gerenciais do
sistema 1Doc, em formato eletrdénico, contendo informacdes estruturadas relativas

ao registro, tramitacao e tratamento das manifestacoes.
11.3. Consolidacao e Tratamento das Informacoes
A consolidacédo dos dados foi realizada mediante:

» Agrupamento das manifestagdes por tipologia, assunto, canal de entrada e

periodo de registro;

* Apuragéo de valores absolutos e percentuais, tomando-se como base o total
de manifestacdes do exercicio;

» Organizacao das informacdes em quadros estatisticos e graficos, de modo a

facilitar a compreensé&o dos resultados e a andlise comparativa.

Nos casos em que o sistema nao disponibiliza classificacdo automatica de
determinados indicadores qualitativos, como o tipo de solucdo adotada, foi
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empregada metodologia de correlacdo tematica, relacionando os assuntos
recorrentes as providéncias administrativas usualmente aplicaveis, conforme a

natureza da demanda.
11.4. Critérios de Analise e Indicadores Avaliados

Em consonéncia com o art. 50 do Decreto Municipal n.? 13.873/2025, a

analise contemplou, entre outros, 0s seguintes aspectos:
» Volume de manifestacdes recebidas;
» Quantidade de manifestagdes respondidas;
» Cumprimento dos prazos legais de resposta;
» Tempo médio de resolucédo das demandas;
» Perfil e comportamento do usuério da Ouvidoria;

» ldentificacdo de demandas recorrentes e d&reas mais sensiveis da

Administracao Publica;
» Providéncias adotadas pelos érgaos competentes.

Esses indicadores permitem avaliar tanto a eficiéncia operacional da

QOuvidoria quanto sua capacidade de inducado a melhoria dos servicos publicos.
11.5 Meios de Apresentacao e Transparéncia

Os resultados da consolidacao e analise dos dados foram apresentados de

forma clara, objetiva e acessivel, por meio de:
* Quadros;
» Gréficos estatisticos;
» Analises descritivas e analiticas.

As informacdes refletem a situacao registrada no sistema no momento da

extracdo, podendo sofrer ajustes pontuais em razdo de reclassificacoes
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administrativas posteriores, sem prejuizo da transparéncia e da confiabilidade dos
dados apresentados.

11.6. Limitacoes Metodologicas

Ressalta-se que algumas informagdes dependem do preenchimento
voluntario pelo usuario, o que pode resultar em campos nao informados. Ademais,
determinadas demandas possuem alta complexidade, exigindo tramitacéao
intersetorial e solu¢gdes de médio ou longo prazo, o que impacta o tempo médio de
resolugéao.

Tais limitacbes sao inerentes aos sistemas de ouvidoria e ndo comprometem
a validade da analise, sendo devidamente consideradas na interpretacdo dos
resultados.

A metodologia adotada atende integralmente as diretrizes do art. 50 do
Decreto Municipal n® 13.873/2025, assegurando que o Relatério Anual da Ouvidoria
Municipal cumpra sua finalidade institucional de avaliar a atuacdo da Ouvidoria,
promover a transparéncia, fortalecer o controle social e subsidiar o aprimoramento

da Administracao Publica.
11.7. Padronizacao Terminolégica

Para garantir coeréncia normativa e terminolégica, o relatério adota de forma
uniforme os termos previstos no Decreto Municipal n® 13.873/2025, observando os

seguintes critérios:

Utilizacao exclusiva do termo “manifestagdo” como género, englobando

reclamacéo, denuncia, solicitagdo, sugestao, elogio e pedido de informacao;

» Diferenciacdo clara entre “resposta ao usuario” (devolutiva dentro do prazo
legal) e “resolucao da demanda” (conclusao administrativa definitiva);

» Emprego do termo “prazo legal” em referéncia ao art. 18 do Decreto Municipal
n® 13.873/2025;

* Uso do conceito de “tratamento da manifestagdo” para indicar

encaminhamento, analise, acompanhamento e resposta;
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» Referéncia a Ouvidoria como instancia de acolhimento, mediacao, articulacao

e monitoramento, sem atribuicdo de competéncia executéria direta;

» Padronizacao dos capitulos e analises conforme os eixos previstos no art. 50
do Decreto (perfil das manifesta¢des, desempenho, demandas recorrentes e
providéncias adotadas).

Essa padronizagédo foi aplicada de forma transversal a todos os capitulos,
quadros e graficos do relatério, garantindo clareza conceitual, seguranca juridica e

aderéncia normativa.

12. iINDICE DE SATISFACAO DO USUARIO

No exercicio de 2025, a avaliagdo de satisfacdo da Ouvidoria registrou indice
geral de 64,38%, com base em 9 respostas coletadas, posicionando o servico na
faixa de desempenho regular a satisfatério. O resultado indica percepcéo
majoritariamente positiva quanto ao atendimento prestado, porém ainda abaixo do
patamar considerado ideal de exceléncia (= 70%), evidenciando a necessidade de
aprimoramentos continuos na qualidade, resolutividade e agilidade das respostas.

Frise-se que boa parte dos usuarios nao responde a pesquisa de satisfacao, o
que reduz a amostra de participacao e prejudica a representatividade estatistica do
indicador, podendo nao refletir integralmente a experiéncia do conjunto dos cidadaos
atendidos, razao pela qual se recomenda o fortalecimento das estratégias de

incentivo a adesao e coleta sistematica das avaliagdes.

Indice de Satisfagéo

50

64.38%

Total de respostas: 9
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13. CONCLUSAO DO RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA

Este relatorio evidencia que a Ouvidoria Municipal desempenhou, ao longo do
exercicio, papel estratégico como canal de participagdo social, controle social e

aprimoramento da gestao publica, em conformidade com a legislagcao vigente.

Os dados analisados demonstram elevado volume de manifestagdes, com
predominancia de reclamagdes e dendncias, o que reforca o carater corretivo e
fiscalizatério das demandas apresentadas pela populacdo. Destacam-se, ainda, o
alto indice de respostas dentro do prazo legal (94,46%) e a capacidade da Ouvidoria
em assegurar devolutivas tempestivas ao cidaddo, mesmo diante de demandas

complexas e de natureza intersetorial.

A analise das demandas recorrentes revelou concentracao significativa em
temas sensiveis e estruturais, como protecdo animal, saude publica, meio ambiente,
limpeza urbana, infraestrutura e conduta funcional, evidenciando desafios
persistentes na prestacao de servicos publicos essenciais. As providéncias adotadas
pela Administragdo Publica demonstram atuagdo compativel com a natureza das
demandas, envolvendo encaminhamentos técnicos, fiscalizagdes, medidas

corretivas, orientacdes ao cidadao e solu¢des de médio e longo prazo.

O tempo médio de resolucao, apurado em 105 dias, 18 horas e 17 minutos,
reflete a complexidade de parte das manifestacoes, sem prejuizo do cumprimento
dos prazos legais de resposta, evidenciando que a Ouvidoria atua de forma continua

no acompanhamento das demandas até sua conclusao administrativa.

Dessa forma, o relatério consolida-se como instrumento fundamental de
diagnoéstico institucional, fornecendo subsidios concretos para o planejamento
estratégico, a priorizagdo de agbes governamentais, a melhoria continua dos
servicos publicos e o fortalecimento da transparéncia e da participagdo cidada, nos
termos do art. 50 do Decreto Municipal n.% 13.873/2025.

13. PUBLICIDADE E TRANSPARENCIA
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O Relatério de Gestdo da Ouvidoria do exercicio 2025 estara 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.idoc.com.br/b.php?pg=0/transparencia&data=2024

Piraquara, 24 de Fevereiro de 2026

Rafaela Alves Castro

Ouvidora-Geral do Municipio
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