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RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA EXERCICIO 2024

A Ouvidoria Municipal de Espirito Santo do Turvo, nos termos do disposto na Lei
Complementar n2 333, de 26 de MAIO de 2021, apresenta Relatdrio de Gestdo referente
as atividades realizadas no exercicio de 2024 em cumprimento a suas atribuigdes.

1. INTRODUGAO

A Ouvidoria € o elo que busca estabelecer, por meio de seus procedimentos, a
comunicagdo eficiente entre o cidaddo, o publico interno e a instituigdo. Atua como um
espaco de didlogo com escuta qualificada, legitimando o canal onde o cidad3o tem voz
e é ouvido, fortalecendo a relacdo entre o cidad3o e a prefeitura, a fim de promover a
melhoria dos servigos oferecidos a sociedade e o aprimoramento de rotinas e processos
de trabalho.

2. CANAIS DE ATENDIMENTO

As demandas de Ouvidoria sdo recebidas, na maior parte, por meio de mensagens nas
redes sociais da Prefeitura de Espirito Santo do Turvo. Eventuais manifestagdes sdo
recebidas presencialmente, via e-mail, WHATS APP, redes sociais oficiais ou através do
Canal Oficial da Ouvidoria, disponibilizado no site do municipio

(https://www.espiritosantodoturvo.sp.gov.br/).

3. DEMONSTRATIVOS QUANTITATIVOS

Estima-se que a média mensal de mensagens recebidas pela Ouvidoria em 2025, 4,083
mensagens por més, com 49 (quarenta e nove) acionamentos, com registro em nossa
Ouvidoria.

Demandas registradas em 2025:
Total: 49

Tipo das Demandas registradas:
SOLICITACAO/DUVIDA: 42
ELOGIO: 01

DENUNCIA: 4

RECLAMACAO: 01

SUGESTAO: 01
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TIPO DEMANDA

= SOLICITACAC/ DUVIDA:  mELOGIO DENUNCIA RECLAMACAQ  ® SUGESTAO

Os meios de recebimentos foram:
Os meios de recebimentos foram:
Redes Sociais: 40

Canal Oficial da Ouvidoria: 06
Presencialmente: 01

Whats App: 02

GRAFICO DOS MEIOS DE RECEBIMENTO DAS MANIFESTACOES:
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MEIOS DE RECEBIMENTO

= Redes Sociais ® Canal Presencialmente Whats App



DEMANDA DE MANIFESTACAO POR SECRETARIA OU DEPARTAMENTO:
Departamento Administracdo/Financeiro: 10
Secretaria de Saude: 7

Secretaria de Juventude Cidadania e Turismo: 14
Secretaria de Agricultura: 01

Departamento de Comunicacdo: 01

Secretaria de Planejamento Urbano: 02

Secretaria de Meio Ambiente: 02

Secretaria de Assisténcia Social: 01

Fundo Social de Solidariedade: 01

Secretaria de Desenvolvimento Econémico: 02
Departamento de Segurancga Publica e Transito: 01
Secretaria de Educagdo: 05

Empresa Privada: 02

GRAFICO DE DEMANDA POR SECRETARIA/DEPARTAMENTO:

DEPARTAMENTO

» Administragdo/Financeiro = Saude Juventude Cidadania e Turismo
Agricultura = Comunicagdo = Planejamento Urbano
= Meio Ambiente ® Assisténcia Social & Fundo Social de Solidariedade

= Desenvolvimento Econdmico = Seguranga Plblica e Transito = Educacdo

Empresa Privada



4. ANALISE E CONCLUSAO

Ao analisar os dados, conclui-se que a maioria das manifestacBes registradas se
enquadra na categoria de Solicitagdo/Duvida, predominando pedidos de informagdes
sobre eventos e questionamentos relacionados a inscricdes em atividades e cursos.
Todas as manifestagdes foram devidamente respondidas e finalizadas dentro do prazo
estipulado.

A Ouvidoria realiza a andlise e classificagdo das manifestacdes em categorias como
solicitagdo/duvida, reclamacgdo, elogio e dentincia. Quando necessario, encaminha os
casos ao setor competente para analise e resolugdo de forma eficaz. A maior parte das
manifestacdes registradas estd relacionada a solicitacdo de informacdes sobre servicos
e eventos oferecidos pelas Secretarias e Departamentos do municipio, sendo que, na
maioria dos casos, ndo ha necessidade de encaminhamento adicional.

Com base no segundo relatorio quadrimestral de 2024, observa-se um aumento na
média mensal de demandas recebidas pela Ouvidoria, que passou de 3 para 4,5
manifestacGes. Esse crescimento reflete o engajamento crescente da populacdo em
formalizar suas demandas por meio dos canais disponiveis. As manifestacdes foram
registradas por diversos meios disponibilizados a populacdo. Nota-se que, em casos de
denuncias ou reclamagdes, os usudrios tendem a optar por meios que preservem o
anonimato, o que impossibilita o retorno formal sobre 0 andamento ou a resolugdo do
caso. Ainda assim, todas as manifestagdes desse tipo foram tratadas com seriedade. As
dendncias recebidas foram encaminhadas as Secretarias responsdveis, que
responderam dentro do prazo estabelecido por meio de oficio, e © mesmo ocorreu com
a reclamagdo registrada no periodo.

Conclui-se que a Ouvidoria estd adequadamente estruturada para atender as demandas
recebidas e desempenha um papel relevante no atendimento a populacdo. No entanto,
€ importante fomentar ainda mais a utilizagdo dos canais formais de registro, de forma
a ampliar o alcance e a eficdcia do servigo.
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