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RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA — EXERCICIO 2024

Municipio de Serranépolis do Iguagu - Parana
Ouvidora: Cristiane Pinheiro dos Santos
Periodo: 01/01/2024 a 31/12/2024

1. Introdugéao

O presente Relatério de Gestao apresenta o desempenho da Ouvidoria Publica
Municipal de Serranépolis do Iguagu durante o exercicio de 2024, com foco na analise
das manifestagdes recebidas, seu tratamento, tempo de resposta, meios de entrada
e distribuicdo por area tematica.

O documento atende as exigéncias da Lei Federal n° 13.460/2017 (Direitos do
Usuario do Servigo Publico) e as diretrizes de transparéncia e controle social.

2. Dados Consolidados das Manifestagées — 2024
2.1. Total de Manifestagoes Recebidas

Em 2024, a Ouvidoria Municipal recebeu 20 manifestagdes, todas tratadas e
concluidas.

Classificagao por Tipo

Tipo de Manifestacao | Quantidade

Reclamacgoes 13
Denuncias 5
Solicitacbes 1
Elogios 1

Total 20
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2.2. Distribuigdo por Area Tematica

Area Quantidade
Saude 16
Educacao 2
Assisténcia (Assédio Moral - 1

chefia)

Geral — Solicitagao 1

Total 20

A area da saude representou 80% de todas as manifestagdes.

2.3. Distribuicao por Meio de Atendimento

Meio de Acesso Quantidade | Percentual
Onl.me. (formulario/e- 14 70%
mail/sistema)

Presencial 3 15%
Telefénico 3 15%
Carta/Fisico 0 0%

Total 20 100%

2.4. Manifestagoes por Més

Tabela — Distribuicao Mensal
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Dezembro 3
Total 20

3. Indicadores de Desempenho

3.1. Manifestagcoes Tratadas x Recebidas

Indicador Ndmero
Recebidas 20
Tratadas/Concluidas 20
Percentual de Concluséo 100%

Todas as manifestacbes receberam resposta conclusiva ou encaminhamento
adequado.

3.2. Tempo Médio de Resposta

e Tempo médio: 15 dias
De acordo com registros do sistema e protocolos, o prazo médio de tratamento
ficou dentro dos parametros de atendimento estabelecidos pela Lei n°
13.460/2017.

4. Analise Qualitativa

Principais Temas ldentificados

1. Saude (80%) — grande volume associado a atendimentos, horarios, condutas
e fluxos.

2. Denuncias (5 casos) — majoritariamente relacionadas a area da saude.

3. Assédio moral (1 caso) — devidamente investigado e encaminhado as
instancias competentes.

4. Demanda positiva (1 elogio) — voltado ao bom atendimento de servidor da
saude.

5. Solicitagao geral (1) — atendida e concluida.
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Perfil do Usuario

Predominancia de uso do canal online (70%), reforcando a acessibilidade
digital.

Atendimentos presenciais e telefbnicos representaram 30%, caracterizando
procura direta ao érgao.

5. Conclus6es e Recomendacgoes

Conclusoes

A Ouvidoria alcangou 100% de resolugcao das manifestagoes.
O tempo médio de resposta (15 dias) esta dentro do prazo regulamentar.
A area da saude concentra a maior parte das demandas, indicando
necessidade de:
o melhoria nos fluxos de atendimento,
o fortalecimento da comunicacgao institucional,
o acompanhamento continuo de indicadores da Atengao Primaria.

Recomendacoes

. Ampliar campanhas de divulgacao da Ouvidoria, especialmente nos
equipamentos publicos.

Fortalecer a analise peridédica das demandas da saude, por ser a area mais
sensivel.

Promover formagao continuada para servidores sobre atendimento ao
cidadao.

Implementar painel de controle interno para monitoramento continuo de
prazos e temas.

6. Encerramento

Este Relatorio de Gestao contempla as a¢des desenvolvidas ao longo do exercicio
de 2024, reforcando o compromisso da Ouvidoria Municipal com a transparéncia, o
didlogo social e a melhoria dos servigos publicos de Serrandpolis do Iguagu.

Cristiane Pinheiro dos Santos
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Ouvidora Municipal
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