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Relatorio Estatistico das Atividades da Ouvidoria Geral

1. Apresentacio

O presente relatério apresenta informagdes gerais e dados estatisticos referentes as
manifestagdes registradas no periodo de janeiro a dezembro de 2024, extraidos do banco de

dados do Sistema e-OUV/Fala.BR.

A Ouvidoria Geral do Municipio tem como finalidade receber, analisar, encaminhar e
acompanhar manifestagdes dos cidadaos, assegurando a participacdo social, a transparéncia

publica e o aprimoramento continuo dos servigos prestados pela Administragdo Municipal.

2. Quantitativo Geral de Manifestacoes

No periodo analisado foram registradas 608 manifestacées validas no sistema de

ouvidoria.

Essas manifestacdes representam diferentes formas de participacao social, permitindo ao

cidaddo registrar demandas, sugestdes, denuncias e avaliacdes sobre os servigos publicos.

3. Classificacdo por Tipo de Manifestacao

As manifestagOes registradas foram classificadas conforme o tipo previsto na legislacao

de ouvidoria publica.

Tabela 1 — Classificac¢ao por tipo de manifestagao — 2024

Tipo Quantidade
Solicitagao 211
Reclamagao 208
Comunicagao 128
Dentincia 49
Sugestdo 9
Elogio 3
Total geral 608

Fonte: Sistema Fala.BR, 2024.



Grafico 1 — Classificagdo por tipo de manifestagao
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Fonte: Sistema Fala.BR, 2024.

Observa-se que Solicitacdes e Reclamagdes representam a maior parte das manifestacoes

registradas, evidenciando que os cidadaos buscam principalmente:

e providéncias administrativas;
e melhorias em servicos publicos;

e solu¢do de problemas relacionados a prestagdo de servigos.

4. Percentual por Tipo de Manifestacio

A andlise percentual das manifestagdes demonstra a seguinte distribuicao:

Tabela 2 — Percentual por tipo de manifestagdao — 2024

Solicitagao 34,70%

Reclamacao 34,21%

Comunicagao 21,05%




Dentincia 8,06%

Sugestdo 1,48%

Elogio 0,49%
Total Geral 100,00%

Fonte: Sistema Fala.BR, 2024.
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Verifica-se que solicitacdes e reclamacodes correspondem a aproximadamente 69%

do total de manifestacdes, indicando forte demanda da populagdo por atendimento e

melhoria dos servigos publicos.

5. Distribuicio das Manifestacoes

e Solicitacdo — 34,70% (211 registros)

As solicitagdes representam a maior parcela das manifestacdes, evidenciando que a

principal demanda dos cidaddos esta relacionada a pedidos de providéncias, servigos e




informagdes. O dado indica busca ativa da populagdo por resolutividade e
acompanhamento das a¢des administrativas.
e Reclamacio —34,21% (208 registros)

As reclamacdes apresentam percentual muito proximo ao das solicitagdes,
demonstrando preocupagdo recorrente dos usudrios quanto a qualidade ou regularidade
dos servicos publicos. Esse resultado sinaliza a necessidade de monitoramento
continuo e aperfeicoamento de fluxos internos.

e Comunicaciao —21,05% (128 registros)

As comunicagdes ocupam a terceira posi¢cdo, indicando manifestagdes voltadas a
transmissdo de informagdes, registros de fatos ou notifica¢des de interesse publico. O
percentual evidencia participacdo ativa da sociedade no acompanhamento da gestdo
publica.

e Dentincia — 8,06% (49 registros)

As denuncias, embora ndo representem a maioria das manifestagdes, configuram
parcela relevante, relacionadas a possiveis irregularidades, condutas inadequadas ou
descumprimento normativo. Esses registros demandam atengdo especial quanto a
apuracao e controle interno.

e Sugestiao — 1,48% (9 registros)

As sugestdes representam pequena fracdo do total, porém constituem importante

instrumento de participacdo cidada e aprimoramento dos servigos publicos.
e FElogio — 0,49% (3 registros)
Os elogios correspondem a manifestagdes de reconhecimento aos servigos prestados,

evidenciando a satisfagcdo pontual dos usudrios.

6. Evolucao Mensal das Manifestacoes

Durante o ano de 2024 as manifestagdes apresentaram variagao ao longo dos meses.

Tabela 3 - Evolu¢ao mensal das manifestagcdes — 2024

Meés N°de Manifestacoes
Janeiro 68
Fevereiro 72

Marco 40




Abr 58
Mai 73
Jun 42
Jul 59
Ago 56
Set 38
Out 28
Nov 37
Dez 37
Total geral 608

Fonte: Sistema Fala.BR, 2024.

Gréfico 3 - Evolugao

N2 de ManifestagOes versus Més

800
600

w

@

0

o

B

o

= 400

c

©

=

@

T

=]}

=
200

Més

Fonte: Sistema Fala.BR, 2024.

Observa-se maior concentragao de manifestacdes no primeiro semestre do ano, com

reducdo gradual no altimo trimestre.

e ,/ Maior niimero de manifestacdes: Maio (73 registros)

e '\ Menor nimero de manifesta¢des: Outubro (28 registros)



e ;| Média mensal: aproximadamente 51 manifestacoes por més
7. Manifestacdes por Secretaria/Orgio

A andlise por orgdo permite identificar quais 4areas da administragdo municipal

concentram maior volume de manifestagoes.

As manifestagdes concentram-se principalmente nas secretarias responsaveis por

servicos diretamente relacionados ao cotidiano da populacao, tais como:

Tabela 4 - Por secretarias

Secretarias Quantidade
SEMED 99
SEMFAZ 84
SEINFRA 63
SEMUSB 61
SEMTRAN 54
SEMAD 35
SEMA 33
PREFEITURA 33
SEMIAS 31
SEMDEC 27
EMDUR 19
SEMUSA 10
SGOV 9
SEMOB 9
SEMTEL 7
SEMAGRIC 7
DIVERSAS 6
SEMES 4
PGM 4
SMCL 3
SEMASF 3
FUNCULTURAL 2




SMTI 1
SML 1
SMD 1
SGP 1
SEMDESTUR 1
Total geral 608

Fonte: Sistema Fala.BR, 2024.

Observa-se que as manifestagdes concentram-se principalmente nas Secretarias de
Educacdo, Fazenda, Infraestrutura e Servicos Urbanos, areas diretamente relacionadas a

prestacdo de servigos essenciais a populacao.

Grafico 4 — Manifestacdes por secretaria
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8. Assuntos Mais Recorrentes

A analise tematica das manifestagdes permite identificar os principais assuntos

abordados pelos cidadaos.
Os temas mais recorrentes registrados foram:

Tabela 5 - Assuntos mais recorrentes

Infraestrutura Urbana 66
Transito e mobilidade 35
Educac¢ao Basica 34
Servigos Publicos 28
Normas e Fiscalizagao 28
Tributos 27
Atendimento 27
Conduta ética e irregularidades de servidores 26
Servicos Urbanos 25
Acesso a informagao 18
Fonte: Sistema Fala.BR, 2024.
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O grafico acima evidencia os principais assuntos registrados na Ouvidoria em 2024,
destacando a predominancia de demandas relacionadas a Infraestrutura Urbana, Transito e
Educagdo Basica, areas essenciais da administracdo municipal e de alto impacto direto na

populagdo.

¢ SEMED (99 registros)

Principais temas:

e Educacio Bésica
e Assédio Moral (8 registros)
e Agente Publico

e Acesso a Informacao

A predominancia de demandas educacionais demonstra elevada demanda social, incluindo

questdes administrativas € comportamentais.

+ SEMFAZ (84 registros)
Principais temas:

e Tributos
e Acesso a Informagao

e Normas e Fiscalizagao

As manifestagdes concentram-se em questdes fiscais e tributdrias, indicando demanda por

esclarecimentos e regularizagdao de obrigagdes municipais.

¢+ SEINFRA (63 registros)
Principal tema:
e Infraestrutura Urbana (maior concentracao geral do municipio)

As demandas referem-se principalmente a pavimentagdo, manutencdo de vias, obras e

melhorias estruturais.

¢+ SEMUSB (61 registros)



Principais temas:

e Servigos Publicos
e Servigos Urbanos

e Limpeza e manutengao

Os registros indicam foco em servigos urbanos essenciais.

¢ SEMTRAN (54 registros)
Principal tema:
e Transito e Mobilidade
As manifesta¢des envolvem sinalizagdo, fiscalizacdo, organizacao vidria e mobilidade urbana.
+ SEMIAS (31 registros)
Principais temas:

e Assisténcia Social

e Assisténcia a Crianca ¢ Adolescente

As demandas refletem necessidades sociais e acompanhamento de politicas assistenciais.

¢+ SEMA (33 registros)
Principais temas:

e Meio Ambiente
e Animais

e Fiscalizagdo ambiental

9. Situacio das Manifestacoes — 2024

A anélise da situacdo das manifestagdes permite avaliar o grau de resolutividade da

Ouvidoria e a efetividade no tratamento das demandas registradas ao longo do exercicio

de 2024.



Considerando o total de 608 manifestacdes validas, verifica-se a seguinte

distribuicao:

Tabela 6 - Situagao

Arquivada 48 7,90%
Concluida 560 92,10%
Total geral 608 100%

Fonte: Sistema Fala.BR, 2024.

O elevado percentual de manifestacdes concluidas (92%) demonstra o compromisso
da administragdo municipal com o tratamento das demandas apresentadas pela

populagio.
As manifesta¢des arquivadas referem-se, em sua maioria, a:

e registros duplicados
e demandas fora da competéncia municipal

e auséncia de informagdes suficientes para analise.

10. Canal de Entrada das Manifestacoes — 2024

A andlise do canal de entrada permite compreender como os cidaddos acessam a

Ouvidoria e quais meios apresentam maior utilizacao.

A maior parte das manifestagdes foi registrada por meio eletronico, demonstrando a
consolida¢ao do sistema digital como principal ferramenta de comunicacdo entre o cidaddo e
a Administracdo Publica. O uso predominante do meio eletronico refor¢a a importancia da

manuten¢do e aprimoramento continuo da plataforma e-OUV/Fala.BR.

Tabela 7 — Canal de entrada das manifestagdes — 2024

E-mail 38
Internet 521



http://fala.br

Telefone 4
WhatsApp 28

Outros 1
Presencial 16
Total 608

Fonte: Sistema Fala.BR, 2024.

11. Analise Comparativa — 2023 x 2024

Em 2023 foram registradas 663 manifestagdes validas.

Em 2024 foram registradas 608 manifestacdes.

Verifica-se redu¢do de 55 manifestacdes, correspondente a aproximadamente 8,29% em

relagdo ao exercicio anterior.
A redugdo pode estar associada a:

e melhoria na prestacdo de servigos;
e maior resolutividade interna;
e adequagdo de fluxos administrativos;

e variacdo sazonal da demanda.

12. Consideracoes Finais

O exercicio de 2024 demonstra que a Ouvidoria Geral do Municipio mantém papel
fundamental como instrumento de participacao social, controle e aprimoramento da gestao

publica.

A predominancia de solicitagdes e reclamacdes reforca a necessidade de constante
monitoramento das areas finalisticas da administragdo municipal, especialmente aquelas

relacionadas a infraestrutura, educacao, servigos urbanos, tributos e mobilidade.

O clevado indice de manifestagdes concluidas evidencia eficiéncia administrativa ¢

compromisso com a transparéncia e a resposta ao cidadao.



Os dados apresentados neste relatorio constituem ferramenta estratégica para subsidiar
decisdes gerenciais, fortalecer politicas publicas e aprimorar a qualidade dos servigos

prestados a populacao.

1 - Apurado e elaborado por Camila Tailande Loiola dos Anjos — matricula 01007772.

2 - O Sistema Informatizado de Ouvidorias dos Entes Federados foi desenvolvido pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da
Unido (CGU). O sistema ¢ utilizado para recebimento e tratamento de manifestagdes de ouvidoria. No dia 1 de agosto de 2019 a

Controladoria forma informatizada que resulta da integragao entre o e-Ouv e o e-SIC.
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