RELATORIO DA OUVIDORIA 2024
Municipio de Itapejara d’Oeste

1. Introducao

O presente Relatorio da Ouvidoria do Municipio de Itapejara d’Oeste tem como
objetivo apresentar uma analise detalhada das manifestagdes recebidas da populagdo durante o
periodo avaliado, abrangendo reclamagoes, duvidas, elogios, solicitacdes e denuncias. Este
documento visa demonstrar o0 compromisso da administragdo municipal com a transparéncia, a
eficiéncia dos servicos publicos e o fortalecimento do didlogo entre o cidadao e o poder publico.

Além disso, pretende subsidiar a tomada de decisdes estratégicas que promovam a
melhoria continua da qualidade dos servigos publicos, assegurando maior satisfacdo e confianca
da populagdo no atendimento prestado pela Prefeitura de Itapejara d’Oeste.

2. Dados Gerais das Manifestacoes
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Concluidas Pendentes
Tipos de manifestagdes:
e Reclamagoes/Denuncias: 43 50
e Elogios: 1
e Duvidas: 3

e Solicitagdes: 15




Manifestagdes por Canais de recebimento:

e Formulario eletronico: 62
e E-mail: 0

e Atendimento presencial: 0
o Telefone: 0

Quantidade de manifestagdes més a més:

e Janeiro: 1
e Fevereiro: 2

e Marco: 8
e Abril: 7
e Maio: 7
e Junho: 2
e Julho: 9
e Agosto: 5

e Setembro: 3
e Outubro: 10
e Novembro: 5
e Dezembro: 3
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Departamentos citados nas manifestagdes:

L Administra(;ﬁo: 13 Administracado @ Assisténcia Social
° ASSiSténCia SOCial: 21 @ Agricultura/Meio Ambiente
e Agricultura/Meio Ambiente: 2 @ Educagio/Esporte @ Finangas

@ Gabinete @ Obras

o Educagio/Esporte: 2

. @ Industrial e Comercio @ Saudde
e Financas: 4
Urbanismo

o Gabinete: 1 -
e Industrial e Comercio: 1

e Obras: 1 20
e Saude: 16

e Urbanismo: 1 i
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3. Tempo Médio de Respostas

Durante o periodo analisado, o tempo médio de resposta as manifestagdes variou entre 8 e 10
dias, demonstrando agilidade no atendimento e eficiéncia na tramita¢do das demandas.

Esse prazo esta dentro de um intervalo considerado satisfatorio para o servigo publico
municipal, garantindo ao cidadao retorno em tempo adequado e fortalecendo a credibilidade da
Ouvidoria como canal efetivo de comunicagado entre a populagdo ¢ a administragao publica.

Entretanto, a Ouvidoria reconhece a importancia de aperfeigoar continuamente seus processos
internos e reduzir o tempo de espera das respostas, buscando tornar o atendimento ainda mais
célere, resolutivo e alinhado as expectativas dos cidadaos de Itapejara d’Oeste.

4. Anadlise Critica das Manifestacoes

A analise das manifestagoes registradas evidencia um cenario de participacao ativa dos
cidaddos, refor¢ando o papel da Ouvidoria como canal legitimo de escuta e interlocugdo entre a
populagdo e o poder publico.

Observa-se que a maior parte das manifestacdes (69%) corresponde a reclamagdes e dentincias,
o que indica a necessidade de atencdo continua aos processos de atendimento e a qualidade dos
servigos publicos. Esse volume expressivo de manifestagdes dessa natureza sugere a existéncia
de pontos de melhoria em determinadas areas administrativas, especialmente nas que envolvem
prestacdo direta de servigos a comunidade.

5. Identificacao de Falhas e Gargalos

A andlise detalhada das manifestagdes registradas permitiu identificar alguns pontos criticos e
gargalos operacionais que impactam a eficiéncia e a qualidade dos servicos publicos. Esses
aspectos, embora pontuais, servem de alerta para o aprimoramento dos fluxos internos e da
gestdo administrativa.



Entre os principais fatores observados, destacam-se:

e Apesar do bom tempo médio de resposta (entre 8 e 10 dias), ha situagcdes em que o
encaminhamento poderia ser mais agil, reduzindo o tempo total de tramitacao.

e Necessidade de fortalecimento da comunicagdo entre setores — a integragao entre a
Ouvidoria e as secretarias municipais ainda pode ser aprimorada, especialmente no
acompanhamento de prazos e no retorno das solicitagdes encaminhadas.

e Baixa utilizacdo de outros canais de atendimento — todas as manifestacdes foram
recebidas via formulario eletronico, o que evidencia a necessidade de divulgar e
diversificar os canais de comunicagdo, ampliando o acesso a publicos que enfrentam
limitagoes digitais.

6. Sugestoes de Melhorias ou Providéncias

Com base na analise das manifestacoes, foram identificadas oportunidades de aprimoramento
que podem contribuir significativamente para o fortalecimento da gestao publica e o aumento da
satisfagdo do cidadao.

Em relagdo as manifestagdes reincidentes, sugere-se uma analise detalhada das causas que
originam as reclamagdes frequentes, com o objetivo de implementar agdes preventivas nos
setores responsaveis. Essa pratica contribui para a reducdo de falhas e a melhoria dos servigos
de forma estruturada e continua.

E importante diversificar e divulgar amplamente os canais de atendimento da Ouvidoria, visto
que todas as manifestagdes foram recebidas via formulario eletronico. O incentivo ao uso de
ferramentas digitais acessiveis ampliara o alcance da Ouvidoria e facilitard o acesso de
diferentes perfis de cidadaos.
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