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APRESENTACAO

Objetivando divulgar as informagdes produzidas da relacdo do Municipio com o usudrio,
bem como exibir as principais a¢des realizadas pela Ouvidoria e, em cumprimento ao disposto no
art. 15, paragrafo Unico, inciso II, da Lei n°13.460/2017), apresentamos o Relatorio Anual da
Ouvidoria Geral de Presidente Lucena referente ao exercicio de 2024.

O presente Relatorio, foi desenvolvido pela Chefe de Setor da Area Administrativa da
Fazenda e Planejamento servidora Pamela Ailin Schneider, Ouvidora do Municipio de Presidente
Lucena. Cabe mencionar que, os dados constantes neste relatério foram extraidos do sistema
utilizado pela Ouvidoria no tratamento das demandas recebidas no exercicio de 2024, observando
a politica de sigilo e confidencialidade tanto no trato das requisigdes quanto na publicagdodo
referido relatdrio.

Vale ressaltar que, este relatorio além de proporcionar transparéncia aos resultados, se
constitui em um importante instrumento de gestdo, de base para tomada de decisdes e
aprimoramento dos servigos publicos.

No exercicio de 2024, a Ouvidoria recebeu um total de 09 manifestagdes. Podemos
mencionar que esta Ouvidoria possui uma estrutura enxuta com apenas uma servidora em seu
quadro, bem como continuabuscando conhecimento/capacitacdes visando atender da melhor
maneira possivel as manifestagdes do cidadao/usuario e contribuir para o aperfeicoamento da

Administragdo Municipal, mesmo a populagdo nao tendo o héabito de utilizar os servigos do 6rgio.



I- ORGANIZACAO

A Ouvidoria de Presidente Lucena ¢ formada por somente uma servidora que também ¢
responsavel pelo Sistema de Informacao ao Cidadao-SIC, supervisionada pelo Secretario da pasta

a qual a Ouvidoria est4 vinculada.

Dentro deste contexto, a Ouvidoria representa um instrumento imprescindivel para a
concretizagdo da democracia participativa, sendo um importante canal de comunicacio entre o
poder publico e a sociedade.Dessa forma, constitui-se em um espago para a melhoria da qualidade

e efetividade dos servigos prestados apopulagdo.

II- ATIVIDADES DA OUVIDORIA

De acordo com o art. 13 da Lei Federal N°13.460/2017, compete a Ouvidoria:

I - promover a participagao do usudrio na administragao publica, em cooperagdo com outras
entidades de defesa do usuario;

II - acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;
III - propor aperfeicoamentos na prestagao dos servigos;

IV - auxiliar na preven¢do e corre¢do dos atos e procedimentos incompativeis com o0s
principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adog@o de medidas para a defesa dos direitos do usudrio, em observancia as
determinacoes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacdes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusao das manifestagdes de usudrio perante 6rgao ou
entidade a que se vincula; e

VII - promover a ado¢do de mediacdo e conciliag@o entre o usuario e o 6rgao ou a entidade
publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.



III1 - DETALHAMENTO DAS MANIFESTACOES E MEIOS DE RECEBIMENTOS

Na tabela 1 constatamos que no periodo de 01 de janeiro de 2024 a 31 de dezembro de
2024 a Ouvidoria do Municipio recebeu um total de 9 manifestacdes, sendo 5 reclamagoes, 2
dentncias, 1 davida e 1 sugestdo. Quanto aos meios de recebimento, constata-se que todas as

manifestagdes foram recebidas pelo site.

Tabela 1
Estatistica de Atendimento por Tipo de Demanda e Meio de recebimento
Meios de Recebimento
Tipo |Presencial| Telefone | E-mail | Site/Internet | Carta|Interno Total
Denuncia
Flogio a
Solicitacdo
Reclamacdo
Sugestdo
Duvida 1 1
Total Geral 0 0 0 9 0 0 9
Estatistica de Atendimento por Tipo de Demanda e
Meio de recebimento
[ ] |
PRESENCIAL TELEFONE E-MAIL SITE/INTERNET CARTA INTERNO

® Dendincia ™ Elogio Solicitagdo ™ Reclamagdo m Sugestdo Duvida



IV - DEMANDAS POR SECRETARIA

Na tabela 2, € possivel analisar quais foram as secretarias que mais receberam demandas
por parte da ouvidoria, durante o ano de 2024.

Nota-se que a Secretaria de Obras e servigos Publicos obteve o maior nimero de demandas
durante esse ano com o total de 5 manifestagdes. Dessas, quatro foram reclamacgdes e uma
esclarecimetno de duavida. As Secreatarias da Administracdo ¢ da Fazenda e Planejamento
receberam duas manifestagdes, sendo uma dentincia e uma sugestdo. Enquanto isso a Secretaria
da Turismo, Industria e Comércio recebeu uma reclamagdo. A outra manifestagdo foi dirigida a
Secretaria de Saude e Assisténcia Social e a mesma se tratava de dentincia.

Em relacdo as demais secretarias ndo houve o registro de qualque manifestagao.

Tabela 2

Estatistica de Atendimento por Secretaria

Tipo de Demanda
Secretaria Duvida| Total
[ Administracdo, Fazenda e 0 1 0 0 1 0 2

[Planejamento
Saude e Assisténcia Social

Obras e Servigcos Publicos

Agricultura e Meio Ambiente

[Fducacdo, Cultura e Desporto

Turismo, Industria e Comércio
Total Geral
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Estatistica de Atendimento por Secretaria e Tipo de Demanda

Turismo, Industria e Comércio _
Educagdo, Cultura e Desporto '
Agricultura e Meio Ambiente '
Obras e Servicos Publicos
Saude e Assisténcia Social _
Administragdo, Fazenda e Planejamento _
0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5 5

H Elogio M Denuncia Solicitagdo M Reclamagdo M Sugestdo Duvida



V — ASSUNTOS ABORDADOS NAS MANIFESTACOES

Conforme mencionado ao longo deste relatorio, a Ouvidoria tem um papel importante na
busca da melhoria da qualidade e efetividade dos servigos prestados a populagao. Dessa forma, ¢
necessario identificar quais assuntos foram mais abordados nas manifestacdes e focar as acdes de
governo no atendimento e/ou melhoria dos servigos prestados, bem como ¢ possivel estabelecer
as prioridades de governo para o ano seguinte.

Pela tabela 3, pode-se notar que os maiores registros realizados pela ouvidoria foram:
reclamagoes relacionadas a obras e queima de fogos de artificio com 5 demandas, dentincias quanto
a pratica de empresa instalada no Municipio e possivel tratamento diferenciado a participante de licitagdo com
2 demandas, e sugestdo de credenciamento de empresa visando oferecer empréstimo consigando e divida

quanto a destino de material de construgao, cada com uma demanda.

Tabela 3
Estatistica dos Atendimentos por Assunto das Manifestacoes
ASSUNTO 2025
Reclamagdes referente obras e servigos publicos ndo realizados ou mal 5

realizados e referente queima de fogos de artificio.

Denuncia quanto a agao irregular de empresa relacionada a zoonose e

possivel tratamento diferenciado a empresa na aquisi¢cdo de produto. 2

Sugestdo quanto ao credenciamento de empresa visando consignado para

os servidores publicos. 1

Duivida quanto ao destino de entulho de construcdo civil. 1
Total Geral 9

Estatistica dos Atendimentos por Assunto das Manifestagoes

B Reclamagdes referente obras e servigos publicos ndo realizados ou mal realizados e referente queima de fogos de artificio.
B Denuncia quanto a agdo irregular de empresa relacionada a zoonose e possivel tratamento diferenciado a empresa na
aquisicao de produto.

Sugestdo quanto ao credenciamento de empresa visando consignado para os servidores publicos.

B Duvida quanto ao destino de entulho de construgdo civil.



VI - CONSIDERACOES FINAIS

Podemos concluir que a implantagdo da Ouvidoria esta se efetivando como um canal de
comunicacaoentre a Administracdo Municipal e o cidaddo, bem como estd contribuindo para a identificacao
das demandase subsidiando a Administracido num melhor direcionamento das a¢des de Governo e o
aprimoramento dos servigos prestados a populagao.

A servidora no cargo de Ouvidora, foi proporcionada autonomia funcional para levar as
demandas e buscar as devidas informagdes junto as Secretarias responsaveis, o que contribuiu para um
desempenho satisfatorio de suas atividades.

Quanto a estrutura organica da Ouvidoria, pode-se relatar a dificuldade de administrar o tempo
ante o fato de a Ouvidora também ser responsavel pela SIC e por chefia em Secretaria Municipal. Quanto
a estrutura fisica, foram disponibilizados todos os recursos necessarios para perfeita operacionlizagdo da

Ouvidoria.



