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OUVIDORIA MUNICIPAL
Av. Getulio Vargas, n°® 67, Centro — Telefone: (13) 3445-3057
E-mail.: ouvidoria@mongagua.sp.gov.br

OUVIDORIA MUNICIPAL DA ESTANCIA BALNEARIA DE MONGAGUA - SP
RELATORIO DE GESTAO - EXERCICIO 2025

A Ouvidoria Municipal da Estancia Balnearia de Mongagua, apresenta o Relatorio de Gestao
referente ao exercicio de 2025, contendo a consolidagdo das manifestagdes registradas no
sistema e-Ouve e nos canais oficiais da Ouvidoria.

O presente relatorio reune os registros de manifestagbes de usuarios de servigos publicos
municipais encaminhadas a Ouvidoria ao longo do ano de 2025 dos meses de janeiro a
dezembro, bem como analise qualitativa, identificacdo de falhas recorrentes nos servigos
publicos e proposigdes de melhorias para a gestdo municipal administrativas, operacionais
para a promocao da transparéncia e controle social.

A elaboracao do presente documento esta alinhada a Politica de Transparéncia e Governanca
Publica, visando assegurar a prestagdo de contas a sociedade e Administracao Publica
Municipal, nos termos do que se dispde a Lei Federal n°® 12.527 (Lei de Acesso a Informagao),
a Lei Federal n® 13.460/2017(Cddigo de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos).

O numero total de manifestagdes registradas pela Ouvidoria Municipal no exercicio de 2025
foi de 1.166 manifestacdes entre janeiro e dezembro de 2025.

Os registros referem-se a reclamagdes, doagodes, solicitagdes, sugestdes, elogios e denuncias
recebidas.

A partir da consolidagao das 1.166 manifestagdes registradas no exercicio, a Ouvidoria

identificou os seguintes:

Baimo Aberto Agendado Cancelado Condluido Em andamento Pendente Total
Outros 478 0 i 68 14 0 1.166
41,0% 0% 0,51% 57,3% 1.2% % 1166
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1.0 - Relatério de eficiéncia

1.1 - Percentual de eficiéncia

Nao finalizadas
492 (422%)

Finalizadas
674 (37,8%)

Obs.: Nesse grafico é possivel analisar o percentual e o nimero total de demandas, finalizadas e ndo finalizadas do ano vigente deste
relatorio.

1.2 - Percentual por status

Aberto

Cancela...

Conclui...

Em
andame...

Obs.: Nesse grafico é possivel analisar o percentual e o nimero total dos status de andamento, das solicitagdes do ano vigente deste
relatério.
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1.4 - Percentual por categoria

Sugestdo

19 (1,6%) .
Solicitagéo Deniincia
287 (24,6%) 307 (26,3%)
Doagdo
. Simplifique 1 SI].H%J
2(0,2% logio
16 (1,4%)
Informacao
100 (8,6%)

Reclamacdo

434 (37.2%)

Obs.: Nesse grafico & possivel analisar o percentual e o nimero total de solicitagdes realizadas pelo municipe do ano vigente deste relatorio.

2.0 - Perfil dos Solicitantes

2.1 - Percentual por género

Masculino

179 (15,4%)

Feminino
258 (22 1%)

Nao informado
725 (62,2%)

Qutros
4 (0,3%)

Obs.: Nesse grafico é possivel visualizar o perfil do género das pessoas que se cadastraram e criaram manifestages na Ouvidoria.
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2.2 - Percentual por faixa etaria

20-59
364 (31,2%)
MNao informado
734 (63%) 60-100
68 (5,8%)
Obs.: Nesse grafico é possivel visualizar o perfil da faixa etaria das pessoas que se cadastraram e criaram manifestagdes na Ouvidoria.
2.3 - Percentual por pessoa fisica e juridica
Pessoa fisica
467 (40,1%)
Nao informado
688 (59%)
Pessoa jurdica
11 (0,9%)

Obs.: Nesse grafico é possivel visualizar o perfil do tipo das pessoas que se cadastraram e criaram manifestagdes na Ouvidoria.
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Por meio desse grafico, é possivel visualizar a quantidade de manifestagdes por prazo:

i Prazo em dia Prazo atrazandc @ Prazo estourado

Por meio desse grafico, € possivel visualizar a quantidade de manifestagdes recebidas por
categoria e comparar os anos de 2024 e 2025.

I 2oz N =024

Dendncia
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Elogio
Informagdo
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Secretarias mais requisitadas Secretarias menos requisitadas
1. Obras Publicas = 180 1.PAT =3
2 . Administracao Geral = 170 2 . Defesa Civil =5
3 . Servigos Externos = 149 3. Cultura =8
4 . Administracdo Municipal = 124 4 . Diretoria de Assisténcia Social = 9
5. Meio Ambiente = 94 5. Esporte = 14
6. Saude =89 6 . Hospital Municipal = 17
7. Educagdo = 69 7. Turismo = 35
8 . Transito = 65
9. Seguranca = 50
10, Obras Particulares = 46
Assuntos mais requisitados Assuntos menos requisitaclos
1. Administracdo Geral - Qutros = 122 1. Cultura - Centro Cultura Raul Cortez =
2., Servigos Externos - Limpeza Pablica = 86 2, Defesa Civil - Qutros =
3. Obras Publicas - Pavimentagdo = 62 3. Diretoria de Assisténcia Social - Bpc - Pessoa com Deficiéncia,
4. Obras Piblicas - luminagéo Piblica = 48 st
G T e - 39 4. Diretoria de Assisténcia Social - Qutros z
6. Administragdo Municipal - Outros = 38 Mt s -l )
7. Administragio Municipal - IPTU - 3 0. Sl - Respunicie :
8 . Administragdo Municipal - Fiscalizagdo Comérico = 35 Bl opong )
9. Meio Ambiente - Fiscalizado = 35 el i )
. Nl K. s 5 9. Turismo - Feira de Artesanato =

10.. Turismo - Pogo das Antas
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3.0 - Relatorio das secretarias
3.1 - Totalizador por secretaria e categoria

Secretaria Dendnda Doacdo Elogio Informacdo Redamacdo Simplifigue Solicitacio  Sugestio  Total

_Teste de Estoque 0 0 0 {0 {0 0 0 0 0
Administragao Geral 45 ] 4 28 55 1 M 3 170
Administracio Municipal 41 i L] 14 36 a 30 4 124
Culttura 0 0 0 1 5 0 2 0 g

Defesa Civil 0 0 0 0 1 0 4 0 5
Dlenuncia - Seguranca Escolar 22 0 1 0 1 0 4 1 38
Diretoria de Assisténda Sodal 4 0 1 0 3 0 1 il g
Educacio 16 0 1 7 25 0 18 2 84

Esparte 3 0 a0 1 4 0 1 1 14

Hospital Municipal 1 i 2 7 G a 1 i 17
Meio Ambiente 49 0 0 1 27 0 16 1 o

Cbras Particulares 16 i aQ 4 21 a 4 1 46
Obras Publicas 17 1 1 T Il 0 T8 0 180

PAT 0 0 0 1 2 0 0 il 3

Saude 25 0 & 1 £l 0 12 0 89
Seguranca 26 0 0 1 19 0 3 1 &0

Servigos Externos 22 0 a0 4 6 1 47 2 149
Transito 13 0 0 5 21 0 26 0 65

Turizma B 0 1 4 13 0 f 3 35

2633%  000% 14% 8.6% 37.22% 0.17% 24,61% 163%  1iek
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A(}()ES ADOTADAS EM 2025
Em parceria com os 6rgaos gestores competentes, incentivou as seguintes medidas:
ampliagdo dos canais de atendimento da Ouvidoria, incluindo atendimento presencial e por e-

mail ouvidoria@mongagua.sp.gov.br; realocacdo de demandas para os setores técnicos

responsaveis; encaminhamento de questdes complexas para avaliacdo das secretarias
pertinentes; apoio a criagdo de cronogramas de trabalho para atendimento das demandas que

dependem de recursos orcamentarios.

RECOMENDAGOES E PROPOSTAS DE MELHORIA

Com base na analise das manifestagdes recebidas, a Ouvidoria Municipal providenciou e
recomenda, para o exercicio de 2026, as seguintes acodes:

Gestao e Processos

« Utilizacdo de sistema automatizado integrado entre o e-Ouve e o protocolo interno das
Secretarias Municipais, com detalhamento por tipo de manifestacdo, possibilitando maior
controle, rastreabilidade e monitoramento das demandas;

« Padronizacdo de prazos internos de resposta, definidos conforme o tipo de demanda,
garantindo maior previsibilidade, organizagdo administrativa e cumprimento dos principios da
eficiéncia e da celeridade, em conformidade com a Lei Federal n°® 13.460/2017, que estabelece
o prazo de até 30 (trinta) dias para resposta ao usuario, prorrogavel de forma justificada, nos
termos da legislagao vigente.

Transparéncia e Comunicagao

e Publicacdo semestral dos relatérios de manifestagbes no Portal da Transparéncia,
assegurando ampla publicidade as informacbes, fortalecimento do controle social e
acompanhamento pela populacao;

« Atualizagcao e ampla divulgacado da Carta de Servigos ao Usuario, com linguagem clara e
acessivel, informando sobre os servicos municipais, prazos e canais de atendimento
disponiveis.

Atendimento ao Publico

e Realizagcdo de campanhas informativas permanentes sobre os direitos dos usuarios dos
servigos publicos e sobre a utilizacdo do canal e-Ouve, incentivando a participagao cidada e
ampliando o acesso da populacéo aos instrumentos de manifestacao;
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« Disponibilizagdo de espago fisico privativo, climatizado e estruturado com recursos
tecnolégicos adequados, garantindo atendimento humanizado, sigiloso e eficiente a
populacgao.

Qualidade dos Servigcos

» Designacédo de servidor devidamente capacitado, contribuindo significativamente para a
qualificacéo, eficiéncia e melhoria continua dos servigos prestados a populacao;

o Capacitacdo peridédica dos responsaveis pelas acdes de Ouvidoria Municipal e das
Secretarias, ressaltando a importancia da qualificacao técnica e do preparo adequado dos
profissionais que respondem as manifestacdes no sistema e-Ouve e nos demais canais de
comunicagao.

A formacao continua fortalece a qualidade das respostas oferecidas a populagdo, promove
maior seguranga técnica nas informagdes prestadas e auxilia a atuagdo dos Secretarios
Municipais em suas respectivas pastas, garantindo decisdes mais assertivas, fundamentadas

e alinhadas as demandas da sociedade.

CONSIDERAGOES FINAIS

O ano de 2025 reforgou o papel estratégico da Ouvidoria Municipal como instrumento
permanente de escuta qualificada, mediagao institucional e fortalecimento da participacao
cidada no ambito do Municipio de Mongagua.

Ao longo do exercicio, a atuagcao da Ouvidoria consolidou-se como mecanismo essencial de
interlocugao entre a Administragéo Publica e a sociedade, promovendo maior transparéncia,
aprimoramento dos fluxos internos e qualificagdo das respostas as demandas apresentadas
pelos municipes.

As manifestagdes recebidas permitiram identificar pontos de melhoria, corrigir fragilidades,
aperfeicoar procedimentos administrativos e contribuir para o planejamento de agdes mais
eficientes pelas Secretarias Municipais. Dessa forma, a Ouvidoria ndo apenas registra
demandas, mas atua como instrumento de gestdo e apoio a tomada de decisé&o.

A Ouvidoria reafirma seu compromisso com:

* Transparéncia

Garantindo publicidade as informacdes, divulgacao de relatério e clareza na comunicagdo com

o cidadao, fortalecendo o controle social e a confianga nas instituicdes publicas.
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* Eficiéncia Administrativa

Aprimorando fluxos internos e incentivando a padronizacdo de procedimentos, em
consonancia com o0s principios da administragdo publica, especialmente legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia.

* Participagao Social

Incentivando a populacdo a utilizar os canais oficiais de manifestacao, assegurando o direito
de voz ao cidadao e promovendo uma gestao mais democratica, colaborativa e acessivel.

* Melhoria Continua dos Servigos Publicos

Utilizando as informacbdes obtidas por meio das manifestacdes como ferramenta de
diagndstico institucional, contribuindo para a qualificagao permanente dos servigos prestados,
capacitacao dos servidores envolvidos e aperfeicoamento das politicas publicas municipais.
Assim, a Ouvidoria Municipal mantém-se comprometida com o fortalecimento da governanga
publica, a valorizacdo do cidaddo e a construgdo de uma Administracdo cada vez mais

transparente, eficiente e alinhada as necessidades da populacgao.

Mongagua, 03 de margo de 2026.

Dacurrents assinadas digitalmante

b ROGERMD OLINVENRA [FE ALMEIDW
g =+ Cata; 0405 2026 16 30049-0300

varifiqgus em merps! ! ealidas,iti goo, by

Rogério Oliveira de Almeida
Responsavel pela gestao da ouvidoria municipal

Decurrento assinadae digitalmante
b WANIA FREDERICD ALMGUSTO
g - Data: 0505 2026 10018 24-0300
Verifique em https:/ walidar, it gow or

Wania Frederico Augusto
Auxiliar responsavel pela gestao da ouvidoria municipal

Documento assinado digitalmente

b TERESA CRISTINA AGUIAR TOFANELLO WIAZOV
g L Data: 30/03/2026 16:36:31-0300
Verifique em https://validar.iti.gov.br

Cristina Wiazowski
Prefeita

Ouvidoria Municipal da Estancia Balnearia de Mongagua
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