ESTADO DO PARANA

Municipio de Erés Barras do Parana.
CAPITAL DO FEIJAO

Relatério de Gestdo do Servigo de Ouvidoria Municipal

Periodo:01 de janeiro a 31 de dezembro de 2024

1. Introducéo

« Objetivo do relatério: Apresentar a gestdo € as atividades desenvolvidas pelo
servico de Ouvidoria Municipal durante o periodo mencionado, incluindo as
demandas recebidas, tratadas e as agdes tomadas em resposta.

o Importincia da Ouvidoria: A Ouvidoria tem como fung&o principal assegurar a
comunicagdo direta entre a administragdo publica e a populagdo, sendo um canal
para manifestagdes, sugestdes, reclamagdes e dentuncias.

2. Estrutura da Ouvidoria Municipal

« Organizagiio e Responsaveis: regulamentada pelo Decreto5538/2023 de 07 de
novembro de 2023, nomeada pelo Decreto 5453/2023 de 28 de julho de 2023
Servidora de Carreira Jacqueline Pimentel Oenning para responder pelo cargo de
ouvidora Geral do Municipio, instituido Conselho de Usudrios dos Servigos
publico pelo Decreto 5778/024.

« Recursos ¢ Infraestrutura: Jacqueline Pimentel Oenning — Ouvidora Geral,
infraestrutura de software - suporte necessario para bom funcionamento e
seguranca do software, telefone celular, watts App, para receber demandas, local
fisico para atendimento.

3. Demandas Recebidas

¢ Quantidade de Manifesta¢des: 21 manifestagdes
« Classificacio das Manifestacdes: Distribuicdo das manifestagdes por tipo @

Reclamagdes: 10 - denuncias: 7 — Sugestéo: 1 — Esclarecimento: 2

o Canais de Atendimento: presenciais, telefone, e-mail, site, aplicativos..
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Tipo de Manifestagio Quantidade Percentual

Reclamagdes 10 48%
Sugestdes 01 5%
Dentincias 08 38%
Esclarecimentos 02 9,5%
Elogios 0 0
Total 21 100%

3.1Demandas Recebidas pelo Servigo de Ouvidoria do SUS - Departamento de Saude

Tipo de Manifestagiio Quantidade Percentual

Reclamagdes. 45 97%
Sugestoes 0

Dentincias 0

Esclarecimentos 0

Elogios 1 3%
Total ' 46 100%

.4. Analise das Demandas

o Principais Assuntos Abordados: Descri¢do dos principais temas e problemas
identificados nas manifestagdes : Polui¢do sonora, Cobranga de 6culos com
requisi¢do SUS, Descumprlmento de lei que regulamenta plantdes de Farmécias,
desprezar fezes de cdes em via publica, sobre pagamento de precatonos Mal
atendimento Centro de Satde, falta de sinalizagdo em obra de via publica, faltas
recorrentes de energia elétrica, mal atendimento no Hospital Municipal, criagéo
de animais (codornas) no centro da cidade, Hospital descoberto de plantdo
médico, servidora que ndo recebe adicional de insalubridade, descarte irregular de
lixo, mal atendimento do servigo médico no hospital municipal.
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4.1 Demandas por setor ou Departamento:

DEPARTAMENTO/SETOR | QUANTIDADE
DEMANDAS
Saude Gestdo e Centro de Saide 6
Saude Vigildncia Sanitaria 3
Saiude Hospital 4
Procuradoria 1
Engenharia 1
Secretaria de Administra¢éo - ~
Recursos Humanos 3
Meio Ambiente 1

4.2 Demandas por setor da Saude, recebidas na ouvidoria da Saude

DEPARTAMENTO/SETOR | QUANTIDADE
DEMANDAS
Satude Gestdo e Centro de Saude 9
Saude Vigilancia Sanitéria 29
Saude Hospital 3
Outros 5
4.3 Demonstragdo Geral das Demandas
DEPARTAMENTO/SETOR | QUANTIDADE
DEMANDAS
Saude Gestdo e Centro de Satde 15
Saude Vigilancia Sanitaria 32
Saude Hospital 7
Procuradoria 1
Engenharia ]
Secretaria de Administragéo 2
Recursos Humanos 3
Meio Ambiente 1
Outros 5
Total 67
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4.2 Demandas Registradas

e Tendéncias: Observamos uma tendéncia crescente na demanda de reclamacgdes e
dentincias sobre o atendimento das pessoas por trabalhadores de satde, as pessoas
ndo reclamam de esperar, de falta de cotas, mas sim de serem mal atendidas; assim
como observamos um alto indice de reclamagdes relacionadas a Vigilancia
Sanitéria.

o Desafios Identificados: Avaliando e pensando em solugdes, visto que devido
alto indice em relagéo ao ano anterior foi “ mal atendimento pelos profissionais
da saude”, orientamos mais capacitagdes quanto a forma de atendimento, bem
como sugerimos a gestdo, as chefias e liderangas, conversas individuais com os
servidores, com registro, dando énfase a falar sobre o processo de trabalho e no
atendimento “ O que € ser bem atendido? “escuta humanizada”, Empatia etc.

~

5. Acdes Realizadas

e Atendimento e Resolu¢iio: Para cada demanda registrada na ouvidoria, foi
expedido memorando ao setor responsavel dando os prazos previstos em lei para
que conseguissem ouvir as partes interessadas e tomar agdes corretivas, se
necessario, bem como comunicar por escrito a ouvidoria afim de poder manter o
site alimentado de forma transparente, dentro dos prazos para que o usudrio
interessado possa acompanhar.

o Encaminhamentos: Todas as demandas recebidas foram encaminhadas para os
responsaveis do Departamento em quest&o.

e Acdes Preventivas: Das demandas recebidas, todas foram tomadas providéncias
pelos departamentos, 16 ja tiveram o desfecho e encerradas, 5 continuam em
andamento. Observamos uma demanda que ndo cumpriu prazos de acordo com a
legislagdo, as demais dentro do prazo, mesmo que em algumas situa¢des foi
solicitado dilagdo de prazo pelo coordenador do setor.

o Conselho: Realizada reunido do Conselho local de usudrios dos servigos
publicos, onde foi explicado sobre o funcionamento da ouvidoria, da importancia
de cada membro do Conselho, bem como foi apresentado o relatério de gestdo do
ano de 2023 e que no més de maio serd reunido o Conselho novamente para
apreciagdo do relatério referente ao ano de 2024.
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6. Resultados Obtidos

o Satisfacio da Populagdo: Ndo ha até o momento pesquisa de satisfagdo do
servigo de ouvidoria. Foi solicitado agora para 2025, criar no proprio software
esta pesquisa para que possamos medir a satisfaglo por este servigo de ouvidoria.

o Indicadores de Eficiéncia: Tempo médio de resposta, Exemplo:

o Tempo Médio de Resolugdo: 15 dias tteis.

7. Desafios e Oportunidades

e Desafios Encontrados: No periodo deste relatério de gestdo percebemos
problema com o software , houve um periodo que as demandas néo chegaram no-
e-mail e quando resolvido o sistema chegaram demandas que foram respondidas
com atraso, em anexo oficio da empresa gestora do software. :

o Oportunidades de Melhoria i

= Divulgar mais sobre o servigo de ouvidoria, gravar video explicativo de como
utilizar o sistema.

= Realizar duas pesquisas de satisfagdo do usuario.

» |mplantar carta de servigos dentro o portal da transparéncia.

8. Planejamento para o Futuro

e Objetivos para o préximo periodo:

e Divulgar mais sobre o servigo de ouvidoria, gravar video explicativo de como utilizar o
sistema.

e Realizar duas pesquisas de satisfagdo do usudrio.

e Implantar carte de servigos dentro o portal da transparéncia.
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9. Conclusiao

e Desde sua implantagdo em julho de 2023, a Ouvidoria Municipal tem se consolidado
como um canal eficaz de comunicagdo entre a populagdo e a administracdo publica.
Todas as demandas recebidas foram devidamente resolvidas, embora um pequeno
percentual tenha apresentado atraso no atendimento. Ressaltamos como ponto de
atengdo o setor de saude, que mantém o hdbito recorrente de solicitar dilagdo de prazo
— prética ja discutida com a Secretaria de Sadde, visando sua reducdo. Destacamos
ainda como aspecto negativo a auséncia de avaliagGes registradas na plataforma, apesar
da funcionalidade estar disponivel para os usudrios. Por outro lado, pontuamos
positivamente o funcionamento geral da Ouvidoria, que vem cumprindo seu papel com
compromisso, transparéncia e foco na melhoria continua dos servigos publicos.

o Agradecimentos: Agradecimentos aos cidaddos que utilizaram o servigo e
contribuiram com suas manifestagdes, assim como aos servidores publicos
envolvidos na gestdo da Ouvidoria.

Trés Barras do Parana 28 de abril de 2025

N

@m@wmg

Jacqueline Pimentel O

Ouvidora Geral

Decreto5453/2023
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Memorando 008/2025/0OUVIDORIA

Trés Barras do Parana, 28 de abril de 2025
De: Ouvidoria Municipal
Para: Executivo Municipal

ASSUNTO: Relatério Anual de Gestdo ref. demandas acolhidas
na Ouvidoria geral ano 2024

Senhor: Gerso Francisco Gusso

MD. Prefeito

Considerando o contido na legislagdo que implantou a ouvidoria municipal;
Considerando a relevancia do servigo de ouvidoria;

Encaminhamos em anexo para seu conhecimento, avaliagdo e autorizagdo para ser
publicado no portal da transparéncia 0 RELATORIO ANUAL REF. ANO 2024 das
demandas da ouvidoria.

Atenciosamente

~

Jacqueline Pimentel Oénning

Responsavel Ouvidoria Geral Municipal
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