RELATORIO ANUAL DE GESTAO DA OUVIDORIA
MUNICIPAL DE ALVORADA DO SUL

8. e
A SN
¢ D

TR o e, (1 (4

ANO 2021

2022



Marcos Antonio Voltarelli

PREFEITO MUNICIPAL

Luis Garcia

VICE-PREFEITO

Beatriz Fabiano

OUVIDORA MUNICIPAL

Elaboracéo:

Beatriz Fabiano — Ouvidora Municipal



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 cidaddo 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 municipal 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 16:30h.

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 Municipal, Rua Vereador José Pereira Lima, 525. Centro.
Alvorada do Sul. CEP 86150.000

RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA MUNICIPAL

O relatério anual de gestdo da ouvidoria municipal 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 acdes e para tornar
publico o panorama da qualidade dos servi¢os ofertados pelo municipio por meio
das manifestacdes registradas no ano de 2021 pela ouvidoria municipal de
Alvorada do Sul.


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

HISTORICO DE MANIFESTACOES

Histérico de manifestacao
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Em relacédo ao historico de manifestacbes da ouvidoria, constata-se em
breve analise, que no ano de 2021 a ouvidoria municipal registrou uma maior
atuacdo em relacédo aos anos de 2019 e 2020, registrando um aumento de mais
de 3000%, saltando de 1 manifestacdo em 2020 para 38 manifestacoes em
2021.

EVOLUTIVO MES-A-MES

Evolutivo Més 2021
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Em breve analise do quantitativo das manifestacdes do ano de 2021,
constata-se que o0 més com maior incidéncia de manifestacfes foi o més de
fevereiro com 10 manifestagbes, seguindo pelo més de abril com 7
manifestacbes. Os meses com menor incidéncia foram 0os meses de janeiro com
0 manifestacéo, seguido por setembro e dezembro com 1 manifestacao por més.



MANIFESTACOES POR SETOR

Setor 2021

40
35
30
25
20
15
10

0 —

Educagdo Saude

O levantamento estatistico relacionado aos setores, constata-se que a
Saude é a area mais demandada pela ouvidoria municipal com o total de 37
manifestacdes, seguido pela educacdo com 1 manifestacdo. Os demais setores
nao registraram manifestacao via ouvidoria no ano de 2021.

MANIFESTACAO POR TIPO

ManifestagOes 2021
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Denuncia Elogio Reclamacgdo Solicitagdo

Nas estatisticas de manifestacdo por tipo de manifestacado destacou-se as
manifestacdes de reclamacdo com 27 registros, seguido por elogio e solicitacdo
com 4 registros de cada tipo, e o tipo com menor incidéncia de registro foi a
dendncia com 3 registros.

CANAIS DE ATENDIMENTO



Canais 2021
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Presencial Telefone Whatsapp

Considerando os canais de atendimento utilizados para registro da
demanda no ano de 2021, destacou-se o canal presencial com o total de 26
atendimentos, seguido dos atendimentos via telefone com 10 registros e
whatsapp com 2 registros.

TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO

Para célculo do tempo médio, considerou-se a soma total da contagem de
tempo entre a data de registro da demanda e a data de resposta da demanda ao
cidaddo de todas as manifestacdes, divida pelo nimero de manifestacdes
registradas no ano. Concluindo que o tempo médio de atendimento da ouvidoria
municipal é de 8.05 dias. A manifestacdo com maior tempo de atendimento foi
de 90 dias e a com menor tempo de 1 dia.

CAUSA PROVAVEL DAS MANIFESTACOES

Causa Provavel
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Considerando as provaveis causas das manifestacdes, destacou-se a
causa provavel de ma conduta do servidor publico com 26 registros, seguidos
por outros motivos ndo especificados com 3 manifestacdes, boa conduta do
servidor publico com 3 manifestaces, tempo de atendimento com 2 registros,
solicitacao de informacéao, solicitacdo de insumos, falta de insumos e solicitacédo
de transporte com 1 manifestacdo por causa provavel.

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 38 manifestagOes registradas, 35 foram respondidas dentro do prazo
estipulado, 2 foram respondidas fora do prazo estipulado e 1 n&o foi respondida
por falta de resposta do setor responséavel, resultando na taxa de resposta de
97.3%. 1 das manifestagcbes demandaram abertura de processo administrativo
disciplinar.

CONCLUSAO

Conclui-se que no ano de 2021 a ouvidoria municipal se destacou em
relacdo aos anos anteriores, registrando um consideravel aumento na procura
por este servigco. Além de se tornar visivel que o setor mais demandado pela
ouvidoria foi a saude; o canal de atendimento mais utilizado foi o presencial; o
tipo de manifestacdo mais frequente foi a reclamacao; grande parte das
reclamacdes tiveram como causa provavel a ma conduta do servidor publico.

Constata-se que a ouvidoria municipal possui uma alta taxa de
resolutividade, em torno de 97,3% e que o tempo médio de atendimento é de
8.05 dias, cumprindo com as normativas legais.



