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OUVIDORIA

A ouvidoria € uma conquista da sociedade civil na participacdo e gestao
das politicas publicas, € um dos principais canais de comunicagdo entre 0s
cidaddos e o Poder Publico. Por este canal o cidadao pode registrar suas
solicitagdes, sugestdes, reclamacodes, elogios, duvidas e denuncias. Os registros
das manifestacfes sdo repassados ao setor responsavel para elaboracdo de
resposta da demanda e para analise das manifesta¢gbes, contribuindo com o
aumento da qualidade dos servicos prestados.

Neste sentido, a ouvidoria € um valioso instrumento para mensuracéo dos
dados e manifestacdes, favorecendo na construcdo de um panorama situacional,
revelando as potencialidades e limitacdes dos servi¢os. Contribuindo para as
analises situacionais que embasardo a construcao de politicas publicas a nivel
municipal.

CANAIS DE ATENDIMENTO

A ouvidoria geral possui 0s seguintes canais de atendimento:

Presencial: Rua Vereador José Pereira Lima, 525. Centro. Alvorada do Sul. CEP
86150.000. Atendimento: segunda-feira a sexta-feira. Horario: 8:30h as 11:00h
e das 13:30h as 15:30h.

Telefone: (43) 3157-1097. Atendimento: segunda-feira a sexta-feira. Horario:
8:30h as 11:00h e das 13:30h as 16:30h.

Whatsapp: (43) 3157-1097. Atendimento: segunda-feira a sexta-feira. Horario:
8:30h as 11:00h e das 13:30h as 16:30h. As manifestacfes sdo colhidas 24h por
este canal.

E-mail: ouvidoria@alvoradadosul.pr.gov.br

Internet: https://www.alvoradadosul.pr.gov.br/ouvidoria/

Carta: Ouvidoria Geral, Rua Vereador José Pereira Lima, 525. Centro. Alvorada
do Sul. CEP 86150.000

RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA GERAL

O relatério anual de gestdo da Ouvidoria Geral é o documento que divulga
os dados estatisticos das manifestacdes colhidas pela ouvidoria ao longo do ano,
especificando as manifestacdes e as quantidades por setor, teor, data, canal
utilizado, tempo médio de atendimento e causa provavel. Este documento tem
por finalidade contribuir para a transparéncia das a¢fes e para tornar publico o
panorama da qualidade dos servicos ofertados pelo municipio por meio das
manifestagdes registradas no ano de 2024 pela Ouvidoria Geral de Alvorada do
Sul.


https://www.alvoradadosul.pr.gov.br/ouvidoria/

CONSIDERACOES INICIAIS

A Ouvidoria Geral de Alvorada do Sul vem se fortalecendo no caminhar
do tempo e expandindo sua atuacédo, se tornando um canal de referéncia para
busca de informacdes confiaveis do funcionamento dos servicos prestados a
nivel municipal, das politicas disponiveis a populacdo alvoradense-do-sul nas
demais esferas de governo, da busca de informacdes gerais relacionadas aos
direitos constitucionais e suas formas de acesso, além da socializacdo de
informacdes relacionadas ao controle social das politicas publicas.

Diante desta expansdo, a ouvidoria tem se adequado conforme a
capacidade operativa da pasta para absorver o aumento das demandas de modo
a favorecer a qualidade das informacdes prestadas ao cidadao e para auxiliar na
construcdo de dados estatisticos para os diagndsticos situacionais do municipio.
Para que essa adequacao fosse consonante com a capacidade operativa atual
da ouvidoria, as manifestacfes sao divididas em dois grupos de registros: a)
registro integral; b) registro simples.

Por registro integral compreende-se 0s registros relacionados as
reclamacdes, denuncias, elogios, sugestdes e solicitagdes que necessitem de
apoio de outras pastas, como as solicitagbes de insumos e medicagdes, de
servigos voltados a vigilancia sanitaria, obras, entre outros servicos de maiores
complexidades. O registro integral é realizado por documento escrito contendo
namero de identificacdo Unico, dados do manifestante, informacgfes de contato
pessoal e o relato. Este documento € encaminhado ao setor responséavel para
providéncia. O registro integral é juntado na planilha de controle das
manifestacfes contendo o setor, a data, tipo de manifestacédo, tempo médio de
atendimento, a causa provavel e canal de atendimento utilizado.

Por registro simples compreende-se 0s registros relacionados a
solicitacbes e outras manifestacbes de pronto-atendimento, de menor
complexidade ou que ndo dependam de outros setores para providéncia. Ex:
Socializacdo de informacbes gerais como telefones de contato, enderecos,
documentos necessarios para algum servico especifico, dificuldades de
comunicacdo com outro setor, socializacdo de informacgdes relacionadas ao
funcionamento e/ou os servicos disponiveis da rede municipal e referenciada. O
registro simples € juntado a planilha de controle das manifestagdes, contendo
informacbes do setor, a data, tipo de manifestacdo, tempo médio de
atendimento, a causa provavel e canal de atendimento

A divisdo dos dois grupos de registro motiva-se pela necessidade de
maximizar e agilizar a resolutividade além de desburocratizar os servicos de
menor complexidade, sem impactar no levantamento de dados para analises
estatisticas dos servicos prestados e das manifestagbes absorvidas por este
canal.

Este Relatério Anual de Gestéo apresenta os resultados obtidos no ambito
da Ouvidoria Geral de Alvorada do Sul durante o ano de 2024. Destaca-se que,
devido a fatores operacionais e institucionais inerentes a atuacao da Ouvidoria,



os dados compilados e analisados abrangem o periodo de 1° de janeiro de 2024
a 18 de dezembro de 2024, retratando de forma fiel e transparente as acdes
realizadas neste intervalo.

Para fins de comparacao da atuacéao da Ouvidoria Geral no ano de 2024,
utilizaremos o Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria Geral do Ano de 2023,
2022 e 2021.

HISTORICO DE MANIFESTACOES

Histdrico de manifestacao
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Em relacdo ao histérico de manifestagBes da ouvidoria, constata-se em
breve analise, que no ano de 2024 a ouvidoria geral registrou uma maior atuacao
em relacdo aos anos anteriores, registrando um aumento de mais de 169% em
relacdo ao ano de 2023, saltando de 213 manifestacbes em 2023 para 362
manifestacdes em 2024.



EVOLUTIVO MES-A-MES

Evolutivo més-a-més 2023
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Em breve andlise do quantitativo das manifestacbes do ano de 2024,
constata-se que o més com maior incidéncia de manifestacbes foi o0 més de
margo com 64 manifestacoes, seguindo pelo més de abril com 47 manifestacdes.
Os meses com menor incidéncia foram os meses de dezembro com 11
manifestagcédo, seguido por outubro com 14 manifestagoes.

MANIFESTACOES POR SETOR

Total de Manifestacdes por Setor
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Em analise, verificou-se que houve a expanséo de manifestacao por setor
em relacdo aos dados demonstrados no Relatorio Anual de Gestao da Ouvidoria



Municipal do Ano de 2021, 2022 e 2023. No ano de 2024 a ouvidoria geral
registrou manifestacdo envolvendo todas as entidades publicas municipais,
sendo elas: Prefeitura Municipal, Autarquia Municipal de Educacdo, Servico
Auténomo de Agua e Esgoto — SAAE e Fundacdo Municipal da Saude,
Secretaria de Promocéo e Acéo Social e Ouvidoria Geral.

No levantamento estatistico relacionado aos setores, constata-se que
semelhante ao analisado por meio do RAG 2023 que a area mais demandada
pela Ouvidoria Geral foi a Prefeitura Municipal, grande parte das manifestacdes
foram ligadas a solicitacdes de informacgdes referente a nimero de telefone dos
setores, tributacao e IPTU.

MANIFESTACAO POR TIPO

Manifestacao por tipo
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Nas estatisticas de manifestacdo por tipo de manifestacao destacou-se as
manifestacdes de solicitacdo com 286 registros, seguido por reclamacdo com 41
registros e denuncia com 30 registros. O tipo com menor incidéncia foi a
sugestdo com 0 manifestacdo, seguido por elogio com 5 manifestagoes.

Em revisdo comparativa, verificou-se que o tipo de manifestacao
predominante no ano de 2024 foi o mesmo de 2023, sendo o tipo de
manifestacdo de solicitacdo, apontando para uma compreensédo do papel da
ouvidoria como um canal orientador e facilitador no acesso as politicas publicas
junto a comunidade.

Em comparagdo com o ano de 2023, nota-se um aumento de
manifestacdo do tipo denuncia, subindo de 16 denuncias no ano de 2023 para
30 denuncias no ano de 2024. Assim como notasse um aumento das
manifesta¢des do tipo solicitacdo, subindo de 178 solicitacdes em 2023 para 286
solicitagbes em 2024. O aumento também é notado nas manifestacdes de
reclamacéao, saltando de 14 em 2023 para 41 em 2024 e elogio subindo de 4 em
2023 para 5 em 2024.



Em contramdo, foi observado uma diminuicdo de registros de
manifestacdo do tipo sugestéo, diminuindo de 1 em 2023 para 0 em 2024.

TIPO DE MANIFESTACAO POR SETOR
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Em pesquisa, verificou-se que em relacédo as manifestacées de dendncia,
o setor mais demandado foi a Prefeitura Municipal, com 16 denuncias, seguido
por Promocdo e Acdo Social com 11 registros e Saude com 3 denuncia
registradas. SAAE e Educacéo ndo tiveram registros de denuncia.

As principais causas de denuncias registradas no setor da Prefeitura se
destacam as questdes ambientais e obras, como criacdo irregular de animais,
construcdo irregular, descarte irregular de lixo e entulho, questdes ligadas a
rogagem e limpeza de terrenos particulares, além de descarte irregular de
esgoto. No campo da Promocéo e Acdo Social a principal causa de denuncia foi
ligado as questdes de recebimento irregular de beneficio de prestagédo
continuada, auxilio transporte e bolsa familia.



Elogio
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Em analise das manifestacdes de elogio, verificou-se que no ano de 2024,
apenas a area da Saude e Prefeitura registraram elogios. A Saude com o total
de 4 elogios e Prefeitura com 1 elogio. Os elogios tiveram como causa principal
a boa conduta e bom atendimento de servidor publico.

Reclamacgéo
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Em relacdo a manifestacéo de reclamacéao, verifica que o setor com maior
registro de reclamacao € a Saude com 25 reclamacdes, seguido por Prefeitura
com 11 reclamacdes, Educacao registrou 2 reclamacgdes, Ouvidoria e SAAE



registraram o total de 1 reclamacéo casa. Na area da Promoc¢éo e Acao Social
nao foi observado registro de reclamacéo.

Solicitacao
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Em relacdo as manifestagcdes de solicitacédo, o setor mais demandado foi
a Prefeitura com 156 solicitagOes, seguido por SAAE com 50 solicitacdes e
Saude com 41 solicitacdes. Foi notado um aumento nas manifestacdes de
solicitagdo ligados a area da Prefeitura, saltando de 87 solicitagbes em 2023
para 156 solicitacdbes em 2024 e SAAE subindo de 25 em 2023 para 50
solicitacdes em 2024.

Os setores menos demandados por solicitacdo foi a Educacado registrando 3
solicitacdes e Promocéo e Acdo Social registrando 4 solicitacdes.

Sugestéao

N&o foram registrados manifestacédo de sugestédo no ano de 2024.



CANAIS DE ATENDIMENTO

Canais de Atendimento
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Considerando os canais de atendimento utilizados para registro da
demanda no ano de 2024, destacou-se, semelhante ao ano de 2023, os
atendimentos realizados via Whatsapp, com o total de 159 atendimentos,
seguido dos atendimentos realizados via telefone com 131 atendimentos e
atendimento presencial com 40 atendimentos. O canal menos utilizado foi o e-
mail com 7 registros e internet com 25 atendimentos.

TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO

Para célculo do tempo médio, considerou-se a soma total da contagem de
tempo entre a data de registro e a data de resposta da demanda ao cidadéo de
todas as manifestacfes, divida pelo numero de manifestacdes registradas e
respondidas no ano. Concluindo que o tempo médio de atendimento da ouvidoria
geral € de 4.6 dias, constatando uma diminuicdo no tempo médio de atendimento
em relacdo ao tempo médio de atendimento do ano de 2023, no qual o tempo
era de 11 dias. A manifestacdo com maior tempo de atendimento foi de 86 dias
e a com menor tempo de 1 dia.



CAUSA PROVAVEL DAS MANIFESTACOES

Causa provavel das manifestacoes
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Considerando as provaveis causas das manifestaces, destacou-se a
causa provavel de solicitagdo de informagdo com 259 registros, seguido por
solicitacdo de atendimento com 55 manifestacbes e ma conduta do servidor
publico com 20 manifestagdes.

TAXA DE RESPOSTA

A taxa de resposta foi calculada por porcentagem das demandas
respondidas em relacdo a contagem total das demandas recebidas.
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Das 362 manifestacdes registradas, 329 foram respondidas dentro do
prazo estipulado de até 20 dias, 33 foram respondidas fora do prazo estipulado.
Todas as manifestacdes foram respondidas no ano de 2024, resultando na taxa
de resposta de 100%.

Taxa de Resposta por Setor

Setor Taxa de Resposta
Educacao 100%
Ouvidoria 100%
Prefeitura 100%
Promocéo e Acdo Social 100%
SAAE 100%
Saude 100%

Em analise, a taxa de resposta por setor, verificasse que todos os setores
realizaram resposta das manifestacdes registradas.

Tipo de Registro

Tipo de Registro

m Registro Simples = Registro Integral

Em relacdo aos tipos de registros especificados nas consideracdes
iniciais, verifica-se que das 362 manifestacbes, 344 foram registros simples,
representando 95% do total dos registros, enquanto 18 manifestacbes foram
registros integrais, representando 5% dos registros totais.

Em analise, verificasse que em comparagdo com o ano de 2023, houve
um grande movimento de ampliagdo dos registros simples, saltando de 81% em
2023 para 95% no ano de 2024, indicando a latente necessidade de
informatizag&o e unificagao do sistema de registro de manifestagéo da ouvidoria,
visto que apesar de desburocratizar o atendimento e oferecer solugdo mais agil
as demandas dos cidadaos, o registro simples enfraguece a qualidade do



levantamento estatistico da ouvidoria, debilitando as possibilidades de
planejamento de gestdo para a qualificacdo dos servicos municipais por meio
dos relatorios de gestédo da ouvidoria.

POTENCIALIDADES E DIFICULDADES MAPEADAS DA OUVIDORIA GERAL

Em andlise geral, observasse um crescente fortalecimento da Ouvidoria
Geral no municipio de Alvorada do Sul. Este fortalecimento € demonstrado pelo
aumento constante de manifestacdes registradas e pelo aumento constante das
taxas de resposta dos setores demandados com o passar dos anos. Apesar
desta crescente, a capacidade operativa da Ouvidoria ndo se expandiu, € no ano
de 2024 a Ouvidoria possuiu como recurso humano apenas 1 servidor,
impactando no atendimento ao publico frente a auséncia do servidor
responsavel, indicando a necessidade de contratacdo de recurso humano para
atendimento e acolhimento ao publico.

Outra dificuldade observada é relacionada ao sistema de registro das
manifestacdes. A Ouvidoria possui diversos canais de comunicacdo, mas nao
possui um sistema de registro da demanda unificada que permita a qualificacédo
da tabulacéo de dados e desburocratizacédo dos registros, além de que, apenas
as manifestagdes registradas via protocolo online séo passiveis de pesquisa dos
tramites online e em tempo real, impossibilitando o monitoramento das
manifestacbes registradas pelos canais de atendimento presencial, e-mail,
telefone e Whatsapp por parte do cidadao, impactando na transparéncia dos
atendimentos tramitados via Ouvidoria Geral, indicando a necessidade de
contratacao de servico de software para a unificacdo dos registros dos diferentes
meios de comunicacao e a qualificacdo dos registros, ainda, contribuindo para a
desburocratizacao e ampliacdo da transparéncia das acdes realizadas.

No decorrer do ano de 2024, a Ouvidoria Geral caminhou rumo da construcao
de um sistema informatizado unificado, realizando diversas diligéncias
juntamente com empresas de software e construindo um relatério de modelo de
sistema esperado (ANEXO 1), mas até o presente momento, nao obteve éxito na
plena implantagéo do esperado sistema.

SUGESTOES PARA QUALIFICACAO DOS ATENDIMENTOS E SERVICOS
MAPEADAS

e Conforme apontado no tépico “Potencialidades e Dificuldades Mapeadas
Da Ouvidoria Geral” se faz necessario a contratacido de Recurso Humano
para a qualificacdo da Ouvidoria e para a ampliagdo do acolhimento aos
cidadaos manifestantes.

¢ Conforme apontado no topico “Potencialidades e Dificuldades Mapeadas
Da Ouvidoria Geral” se faz necessario a contratacdo de servico de
software para a qualificacdo dos registros das demandas e unificacédo de
todos os canais de atendimento, ainda, para ampliacdo da transparéncia
dos atendimentos, com a possibilidade de pesquisa online dos tramites
em tempo real por parte dos cidaddos manifestantes. (ANEXO I)



e Conforme verificado por meio da frequéncia de causa provavel da
manifestacéo, se faz necessario a ampliacdo dos canais de atendimento
dos setores de tributacédo, ainda, a ampliacdo da divulgacdo dos canais
de atendimento deste setor.

e Conforme verificado por meio da frequéncia de causa provavel da
manifestacéo, se faz necesséario a ampliacdo dos canais de atendimento
do setor de fiscalizacdo para questbes ligadas a Vigilancia Sanitaria,
ainda, a ampliacdo da divulgacao dos canais de atendimento deste setor.

e Conforme verificado por meio da frequéncia de causa provavel da
manifestacéo, se faz necessario a ampliacdo dos canais de atendimento
do setor de fiscalizacao para questdes ligadas a Meio Ambiente, ainda, a
ampliacdo da divulgacao dos canais de atendimento deste setor.

e Conforme verificado por meio da frequéncia de causa provavel da
manifestacdo, se faz necessario a ampliacdo dos canais de atendimento
do setor de fiscalizagdo para questdes ligadas a Obras, ainda, a
ampliacdo da divulgacao dos canais de atendimento deste setor.

e Conforme verificado por meio da frequéncia de causa provavel da
manifestacdo, se faz necessario a implantacdo de sistema online para
pesquisa de débitos e atualizacdo de guias e boletos vencidos de IPTU e
SAAE, assim, maximizando os atendimentos deste setor e diminuindo a
demanda do setor de tributacdo e SAAE para este fim, além de fortalecer
a autonomia dos cidadéos alvoradenses-do-sul.

e Conforme verificado por meio da frequéncia de causa provavel da
manifestacéo, se faz necessario a ampla divulgacao por meio de acesso
facil e instintivo, no site oficial e midias sociais, os telefones de contato
por setor contendo o niumero de ramal dos setores, para maximizar o
acesso dos cidadaos junto aos setores necessarios.

CONCLUSAO

Conclui-se que no ano de 2024 a Ouvidoria Geral continuou a expandir
sua atuacdo em relacdo aos anos anteriores, registrando um consideravel
aumento na procura por este servigo. Além de se tornar visivel que o setor mais
demandado pela ouvidoria foi a Prefeitura. O canal de atendimento mais utilizado
foi o Whatsapp. O tipo de manifestacdo mais frequente foi a solicitacdo e que
grande parte das solicitagdes tiveram como causa provavel a solicitacdo de
informacédo. Constata-se que a Ouvidoria Geral possui uma alta taxa de
resolutividade e que a taxa de resposta é de 100% e que o tempo medio de
atendimento é de 4.6 dias.

Pelos dados também é possivel concluir que existe uma latente
necessidade de contratacao de recurso humano para atendimento e acolhimento
ao publico junto a Ouvidoria, além da necessidade de contratacdo de servico de
software para a unificagdo dos registros dos diferentes canais de comunicacgéo
e a qualificacdo dos registros, ainda, para contribuir com a desburocratizacdo e
ampliacdo da transparéncia das acoes realizadas.



Pela analise também se verifica a latente necessidade de ampliacdo dos
canais de comunicacdo e atendimento junto aos setores de orientacdo e
fiscalizacdo as questdes ligadas a Vigilancia Sanitaria, Meio Ambiente, Obras e
Tributacdo. Além da necessidade da implantacdo de sistema online para a
pesquisa de débitos municipais e emissdo e atualizacdo de guias e boletos
vencidos. Também é notavel a necessidade de maximizar a publicidade via site
oficial e midias sociais dos telefones de contato com ramal de todos os setores
de atendimento ao publico.

Em comparagé&o ao ano de 2023, conclui-se que a Ouvidoria Geral no ano
de 2024 ressaltou-se como um canal resolutivo, facilitador no acesso ao
atendimento das politicas publicas e na socializacéo de informacfes confiaveis,
visto a intensificacdo das manifestacbes do tipo Solicitagdo de Informacdao.
Conclui-se também, que no ano de 2024 foi notado um aumento das
manifestacdes do tipo denuncia, indicando um possivel fortalecimento do vinculo
de confianga entre a Ouvidoria Geral e os cidadaos alvoradenses-do-sul.



ANEXO |

Relatorio de Melhoria do Sistema de Ouvidoria

Consideracdes Iniciais

Este Relatdrio foi solicitado via contato telefénico pela empresa xxx e tem
por objetivo nortear as melhorias necessarias do Sistema de Ouvidoria;
As melhorias se motivam, visto a necessidade da Ouvidoria Geral em
cumprir com a divulgacdo dos dados das manifestacbes para fins
estatisticos, além de contribuir com a transparéncia dos tramites das
manifestacdes, permitindo o acompanhamento da manifestacéo por parte
do cidaddo manifestante eletronicamente, além de cumprir com o0s
requisitos e critérios estabelecidos como boas-préaticas pelo Tribunal de
Contas do Estado do Parana — TCE PR;

As melhorias também contribuirdo para a tabulacdo dos dados por meio
de filtros, maximizando e qualificando os relatorios de gestdo da ouvidoria
geral.

Objetivos

Permitir que os cidaddos possam abrir chamado junto a ouvidoria
eletronicamente, pelo site oficial do municipio;

Permitir que as manifestacbes colhidas pelos canais presencial,
whatsapp, e-mail, carta e telefone sejam registrados eletronicamente pelo
ouvidor,

Permitir que todas as manifestacdes registradas no sistema, seja pelo
canal online, presencial, telefone, whatsapp ou carta tenham namero de
identificacdo Unica e que possibilite a pesquisa online por parte do
manifestante eletronicamente via site oficial,

Qualificar a tabulacdo de dados e maximizar a elaboracdo de Relatério
De Gestédo da Ouvidoria Geral.

Permitir que os dados das manifestagdes sejam publicados e atualizados
no site oficial em tempo real, qualificando a transparéncia das acdes e o
acesso a informacéo para fins analiticos e estatisticos.

Panorama Atual

A Ouvidoria Geral de Alvorada do Sul, atualmente:

Conta com 6 canais de atendimentos, sendo atendimento 1- presencial,
2- whatsapp, 3- carta, 4- e-mail, 5- telefone e 6- site oficial.

Os atendimentos realizados via site oficial, pelo sitio:
https://www.alvoradadosul.pr.gov.br/ouvidoria/  Gera  numero  de
identificacdo Unico, permite que o cidaddo acompanhe os tramites em
tempo real eletronicamente, além de realizar a tabulacdo dos seguintes
dados: Tipo de Manifestagdo e Tempo Médio de Resposta.



https://www.alvoradadosul.pr.gov.br/ouvidoria/

Os atendimentos realizados pelas vias presencial, whatsapp, carta, e-mail
e telefone ndo possuem sistema online informatizado para o registro, por
tanto, os registros séo realizados em formato de texto corrido no Word e
as informacbes relacionadas a manifestacdo s&o registradas numa
planilha de Excel contendo: 1- Data do Registro, 2- Tipo de manifestacgéo,
3- Setor Demandado, 4- Canal de atendimento utilizado, 5- Tempo médio
de Resposta, 6- Causa Provavel da Manifestagdo, 7- Providéncia do
Setor, 8- ID da Manifestagao;

O Relatério De Gestéo da Ouvidoria, € formulado por meio de tabulacéo
manual dos dados, unificando os dados gerados pelas manifestacdes
online do site oficial, somado com os dados tabulados via planilha do
Excel contendo os dados das manifestacées colhidas pelo whatsapp,
atendimento presencial, e-mail, carta e telefone.

Melhorias Esperadas

Espera-se que o sistema de ouvidoria geral seja unificado e permita a
tabulacéo dos seguintes dados: 1- Data de Registro em formato de tabela
e grafico ilustrativo, do tipo més-a-més, com possibilidade de filtro do més
com maior incidéncia de manifestacbes e 0 setor mais ou menos
demandado por periodo analisado. 2- Tipo de manifestacdo, em formato
de tabela e grafico ilustrativo, contendo minimamente os seguintes filtros:
Reclamacado, Dendncia, Sugestdo, Elogio, Solicitacdo e Outros. Sendo
possivel o filtro do tipo de manifestacéo por setor. 3- Setor Demandado,
em formato de tabela e gréfico ilustrativo, contendo minimamente os
seguintes filtros: Ouvidoria, Prefeitura/IPTU, Prefeitura/Meio Ambiente,
Prefeitura/Obras, Prefeitura/Tributacdo, Prefeitura/Geral, Assisténcia
Social, SAAE, Saude/Hospital, Saude/UBS, Saude/Geral,
Educacao/Transporte, Educacao/Escola, Educacao/Geral e Outro Setor.
4- Canal de atendimento utilizado, em formato de tabela e gréfico
ilustrativo, contendo minimamente o0s seguintes filtros: Presencial,
Whatsapp, Carta, E-mail, Portal Online e Telefone. 5- Tempo Médio de
Resposta, em formato de tabela e gréafico ilustrativo, contendo
minimamente filtro de tempo médio de resposta por cada manifestacao,
por cada setor e tempo médio de resposta da ouvidoria geral. O tempo
meédio de resposta é o céalculo entre o dia do registro da manifestacdo ao
dia de resposta da manifestacdo. A média é calculada somando o tempo
meédio de resposta de todas as manifestacdes, divido pelo numero total
de manifestacdo registrada. 6- Causa Provavel da manifestacdo, em
formato de tabela e gréafico ilustrativo, devido a amplitude de causas
provaveis, esperasse que o ouvidor possa adicionar filtros de causa
provavel. Caso ndo haja a possibilidade, esperasse que haja
minimamente os seguintes filtros de causa provavel: Boa Conduta do
Servidor Publico, Ma Conduta do Servidor Publico, Colisdo de Veiculo
Oficial, Tempo de Atendimento, Dificuldade de Acesso a servigos e
atendimentos, Esgoto/Entulho/Lixo irregular, Solicitagdo de Atendimento,



Solicitagdo de Insumos, Solicitagdo de Documento, Solicitacdo de
Informacao, Outros. Esperasse que exista a possibilidade de filtragem de
causa provavel da manifestacdo por setor. 7- Principal Providéncia do
Setor, em formato de tabela e grafico ilustrativo, devido a amplitude de
providéncias possiveis, esperasse que o ouvidor possa adicionar filtros de
principais providéncias. Caso ndo haja a possibilidade, esperasse que
exista minimamente os seguintes filtros: Solicitacdo Deferida, Solicitacéo
Indeferida, Arquivada ou Improcedente, Instauracao de Apuracéo do Fato,
Cidadao Orientado, Servidor Penalizado, Outros. 8- Taxa de Resposta,
em formato de tabela e grafico ilustrativo, contendo minimamente o filtro
de taxa de resposta por setor e taxa de resposta por tipo de manifestacéo.
Espera-se que o0 sistema de ouvidoria possibilite o registro das
manifestacdes realizadas pelo canal de atendimento presencial, carta, e-
mail, whatsapp, telefone e online com tabulagédo dos dados em formato
unificado em tabelas e gréficos ilustrativos, com possibilidade de filtragem
por setor, data, canal utilizado e tipo de manifestagéo.

Espera-se que o sistema de ouvidoria possibilite o0 encaminhamento da
manifestacdo para o0s demais setores ja cadastrados no sistema
Equiplano eletronicamente;

Espera-se que o sistema de ouvidoria possibilite a publicidade dos dados
das manifestacoes;

Espera-se que o sistema de ouvidoria possibilite o registro de
manifestacfes em formato anénimo, sem necessidade de cadastro no site
oficial;

Espera-se que o sistema de ouvidoria possibilite o encaminhamento das
manifestagdes para os demais setores municipais registrados no sistema
equiplano, com possibilidade de censura e sigilo dos dados do
manifestante.

Espera-se que o sistema de ouvidoria online possibilite a divulgacao de
documentos, dados, relatorios de gestdo da ouvidoria e cartas de servicos
ao usuario no sitio da ouvidoria online.

Observacgoes:

Em anexo segue o Relatorio Anual de Gestdo da Ouvidoria do ano de
2023 para parametros das necessidades elencadas neste relatorio.

Este relatorio foi desenvolvido por Beatriz Fabiano, Ouvidora Geral,
Telefone de Contato Institucional (43) 3157-1097, e-malil
ouvidoria@alvoradadosul.pr.gov.br
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