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RELATORIO OUVIDORIA — ANO 2024

A Ouvidoria Municipal da Prefeitura Municipal de Orlandia, apresenta o Relatério de atendimento de
Ouvidoria Geral do municipio, compreendendo o periodo de 1° janeiro a 31 de dezembro de 2024,
apresentando dados estatisticos quantitativos e qualitativos registrados pela Ouvidoria por meio dos canais
disponiveis.

PERIODO -> 01/01/2024 & 31/12/2024

Orgéo / Entidades = Ouvidoria Geral do Municipio

Durante o ano de 2024, a Ouvidoria Geral atendeu ao total 75 manifestacdes. Na tabela abaixo podem
ser observados os numeros de atendimentos por més em valores absolutos:
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Observa-se que no primeiro semestre 0 més de junho foi 0 més que teve 0 maior nimero de manifestacdes, e
no segundo semestre 0 més de setembro. Durante o ano foram registradas 35 manifestacbes no primeiro
semestre e 39 no segundo semestre.
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o Dados Estatisticos Gerais

Para a compilacdo das informacdes foram utilizados dados estatisticos, tabelas e graficos, permitindo
comparac0es e analise qualitativa da atuacdo da Ouvidoria.

A Secretaria de Infraestrutura Urbana foi a que recebeu o maior nimero de demandas, com 33
manifestacdes, em razdo de ser a responsavel pelos servigos de manutencdo e servicos do municipio. Em
seguida o Departamento de Fiscalizacdo com 16 manifestaces. Agua e esgoto sdo servicos de competéncia
de empresa privada, dessa forma, todas as manifestacdes recebidas pela ouvidoria Municipal que se tratavam
desse assunto, foram encaminhadas para a empresa responsavel.

E imperativo observar que servicos publicos diretamente prestados ao cidaddo, limpeza publica e
saneamento basico, sdo 0s mais requisitados nas Ouvidorias, em razdo da proximidade com o usuério.

SECRETARIAS E DEPARTAMENTOS

Vigilancia 2
Transito M2
Tesouraria W1
Tecnologia da Informacio W1
Saude 7
Infraestrutura " 33
Fundo Social 1
Fiscalizacio [IIININEGEGEGEGEN 16
Educacio M2
Dpt Pessoal N1
Corporagdo Guarda Crvil Municipal 2
oncessdo departamento de agua e esgoto W1
Administraco 6
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Tipos De Manifestacao

Quanto ao tipo de manifestacdo, a mais frequente foi a reclamacédo, com 29 registros, seguido de

dendncia com 27 registros.
29

30 27
25
20 19 B Denuncia
{ W Duvidas
15 f Informagdes
I| Reclamacdes
10 . J M Sugestdes
| |
5 0 |II 'ﬁ O,
0

Formas De Manifestacao

A forma de contato mais utilizada foi por meio do telefone, onde o cidadédo fala diretamente com o
atendente do municipio, com 44 registros, sendo a mais requisitada a Secretaria de Infraestrutura Urbana. Em
seguida vem o atendimento presencial com 28 manifestacdes e o Portal da transparéncia com 3.
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W Telefone
M Prezencial
Portal Transparéncia

Temas Mais Abordados

Com a finalidade de detalhar ainda mais os registros de manifestacdes, idealizou-se uma tabela com os
temas abordados, de contetdo abrangente, atendidos na Ouvidoria, conforme demonstrado a seguir:
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Uso de Via Piblica Sem Autorizacio 1
Tratamento Negligente 1
Solicitagio de Mapas das Estradas Municipais de Orlandia J1
Solicitagio de mnformagio sobre pagamento de notas fiscais 1
Sinalizagfio de Transito J1
Saneamento Basico JJ1
Queimadas 1
Portal Transparéncia I 1
Pertubacio do Sossego [ 4
Pagamento de Credores 1
Ocupacgio Iregular de Proprio Piblice 1
Mal atendimento 2
Limpeza Publica NG 23
Limpeza na rede de dgua 1
Limpeza de Terreno Particular 5
Limpeza de ambiente escolar 1
Infraestrutura Urbana Adequada [JJj2
Informagio de Wiumero de Telefone 8
Tlluminaciio Publica [ 6
Horarios De Funcionamento Do Transporte Coletive 1
Estagio W1
Despejo irregular de terra B1
Contaminacio de solo e pessoas [l 2
Consulta 1
Concessio dos Servigos de Saneamento 2
Cemitério JJ1
Castraciio de animais [J1
Assisténela Social B2
Abuso De Autoridade B 1

Observa-se, portanto, que o principal motivo que levou os usuarios as Ouvidorias é problemas com limpeza
publica, com 23 registros, seguido de pedidos de informacGes de numeros de telefone de outros setores e
secretarias com 8 registros.
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Concluséo Das Manifestacoes

Quanto a conclusdo das manifestacbes dos usuarios, a maioria foi considerada solucionada pela
Ouvidoria. Do total de 75 registros, 41, ou seja, 54,7% foram solucionadas e encaminhadas a resposta para o
usuario. 5 registros encontram-se em andlise, pois necessita de um periodo para que sejam solucionadas, e 29
foram encaminhadas para o setor responsavel.
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Consideracgoes Gerais

Carece a Ouvidoria Municipal de instrumentos para operacionalizacdo, sendo que, mesmo apos sua
regulamentacéo, ainda ndo foram criados e nomeados os conselheiros que fariam parte do Conselho Municipal
dos Usuarios de Servicos Publicos, muito menos foram criadas e indicados responsaveis das unidades setoriais
do sistema de ouvidoria do poder executivo municipal. Também ndo ha um sistema computacional online
gerencial de ouvidoria especifico, sendo o existente (Portal de Transparéncia) precario quanto a dados,
estrutura e formas de utilizagdo tanto pelo 6rgédo central do sistema de ouvidoria, quanto por informacdes aos
usuarios.

Durante a coleta das informacdes apresentadas pela Ouvidoria foram relatadas dificuldades para a
execucdo da funcdo. Reiteradamente, a mais comum é o descumprimento dos prazos de resposta pelos setores
competentes, 0 que pode provocar atrasos na resposta ao usuario ou eventualmente encerramento do registro.

De acordo com o Decreto Municipal n° 5.074/2021 e artigo 16, da Lei Federal n°® 13.460/2017, que
regulamenta a atuacao das Ouvidorias, 0 prazo maximo de resposta ao usuério é de 30 dias, com possibilidade
de prorrogacdo justificada por uma unica vez, por igual periodo, contudo o prazo de informacGes e
esclarecimentos diretamente a agentes publicos do érgdo ou entidade a que se vincula, é de 20 dias.

Com menor incidéncias outras questdes também foram apontadas:

Relutancia dos setores em adotar medidas recomendadas pelas Ouvidorias;
Resisténcia dos colaboradores em compreender as atribui¢cdes da Ouvidoria;
Sensibilizacdo quanto a efetiva regulamentacao do 6rgéo;

Usuérios que desconhecem o papel da Ouvidoria e do respectivo ente.



