ANUAL

de gestdo

2025




PREFEITURA DO MUNICIPIO DE LONDRINA
Estado do Parana

g LONDRINA

JOSE TIAGO CAMARGO DO AMARAL

Prefeito do Municipio de Londrina

GUILHERME ARRUDA SANTOS
Ouvidor-Geral do Municipio

Encarregado de Dados Pessoais

ALEXSANDRA CARLA DA VANCO

Ouvidora-Geral Adjunta

ANA PAULA BAPTISTA FAUSTINO

Ouvidora Adjunta

JHONATAN WESLLEY CHAPIESK

Ouvidor Adjunto

JULIANA MARTINS SIMOES

Ouvidora Adjunta

KETHLYNN KAUANA FERREIRA

Ouvidora Adjunta

JANE CAROLINE GALDIN

Ouvidora Adjunta



PREFEITURA DO MUNICIPIO DE LONDRINA
Estado do Parana

g LONDRINA

SUMARIO
1. INTRODUGAD ...ooeveeieiiuieceeiissessseesssesseesssessssssssessssssssessssssssessssssssessssssssessssssssessssssssesssessssesssessssessans 5
1.1 Identificagdo Institucional, Estrutura Organizacional e Contexto de AtUagao.......ccccecveeevecieeeivrciieeeeenneen. 5
1.2 COMPELENCIAS IEEAIS .uvviiiiiiiieiiiiiee e citee ettt erte e et e e e s st e e e s st e e e s s bee e s seabeeeessabeeesessbeeeessabeeeessnseeesenssens 6
1.3 Vinculagdo ao Planejamento MUNICIPAl .......ueiiieiiiriiiie ettt eree e s 7
1.4 Execucdo or¢amentaria € fiNANCEITA........oiciii i e e e e e e eree e e e eabae e e e araeas 7
2. PLANEJAMENTO, OBJETIVOS E ALINHAMENTO A INTEGRIDADE ......ccceouerueruereresesessnessessessessessessseses 8
3. ESTRUTURA DA OGIM ....cuuiiiuuiiiuniiineiiraeisieesireessisussiesssssasisrssssrasssssssstosssssssssssssssassssssssssssssssssssnssssnssssans 8
R N 0 o I [o] 1 - [olo 1= PP P PUPPPRSPPTPP 9
3.2 Anélise de Demanda por CapaCidade ........ccocciiieieciiiie et e et e e et e e e e eatre e e esataeeeesaraeeeesasaeeeeannaeeaaan 9
4. CANAIS DE ATENDIMENTO ....cuuuuuuuuuniniuiuniinieieieieieieieieisisieiessissssssssssssesss s s s s s s s s ... 11
5. ANALISE DOS DADOS RELATIVOS AO PRONTO-ATENDIMENTO ......cceeuerrerresiesresessesssessessessessessessasseens 16
oI A (=T ole Y g =T o Yo - ol 1TSS 20
6. MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA ........cocerererrerreeseessessessessessesssssesssessessessessessessessssssessessessessessassassnnns 20
(o Yo TUT s Tl = u T o] o} - TSP 21
6.2 Analise comparativa por tipologias em relagdo a0 ano anterior ........ccccceeeeeiiieececiiee e e 22
5.3 SEIIE NISTOIICA ..eieeiiiietee ettt b ettt et e e b e e s bt e sat e st e st e et e e nbeesbeesbeesaeeentean 23
Lo [T s g T o T=T w1V T - o [PPSR 24
Lo J SV ] [T or Lo I 1V, =Y o Y- | PSSP 25
6.6 Pesquisa de satisfagcdo e perfil do USUAIIO ....cc.uuiiieiiiie e 26
7. OUVIDORIA INTERNA ...ttt ree s s e s e e s s s e s ra e s e e s s e a s s s aas s saasssensssanssssnsssennssransns 30
8. ANALISE QUALITATIVA POR ASSUNTOS .....ccvevuruereereressensesessessessessssessesssssssesssssssessessssessensessssessessssenes 32
8.1 AssuNtos Mais deMANTATOS ...c.eeruiriiiiiieniereere ettt sttt e s e st sar e s b e r e r e s e e sneeeaeeeare s 32
3R N (=T T 114 =T o o R TSP U RSO RURTOPPTRPRRPRRT 32
8.1.2 CoNSUItA @SPECIAIISTA ...uveeiieiiiieieiee e et e et e e et e e e et e e e e e abe e e e e abae e e e areaeeennraeas 33
R o AU T = - =T 0 (=T 01V ] [ NPT 33
8.1.4 Terceirizadas / CONVENIATAS .....covvvvieiiiiiieeeitiee ettt e e et e e e eaateessabeeessaabteesssabteessssbteessssbaeesssrbeesssssaees 35
8.1.5 MOVIMENTAGA0 PrOCESSUAN ...uvviiiiiiiiieiiiieeeciitee e ettt e e e rte e e e rte e e e sbae e e e s bbeeessaaeeeessbaeeeassaeesenssenesenasenss 35
8.2 ConsideracgGes sobre a andlise dos assuntos mais demandados.........cccccveeeeeciieeecciiee e e 36
9. DISTRIBUIGAO PERCENTUAL POR ORGAO / ENTIDADE ......ccceeeruerrerreecseesseeeesseessesssessssssesssessssssessasses 33
10. ANALISE DOS PRINCIPAIS ASSUNTOS DOS ORGAOS/ENTIDADES MAIS DEMANDADOS EM 2025........ 38
10.1 Autarquia MUNiCipal d& SAUAE ......cceviiiieiiiie et e e e bae e e e e bae e e e e beeeeesataeeesanes 38
10.1.1 Recomendagdes a Autarquia Municipal de SQUdE .......c..eeevviiiiiiiciiee e 41



PREFEITURA DO MUNICIPIO DE LONDRINA
Estado do Parana

g LONDRINA

10.2 Ouvidoria-Geral do MUNICIPIO ...uiiiiiciiiieiiiiiee ettt e e s st e e s s bae e e s sebeeeessbteeessbeaeessnssaeessnes 41
10.2.1 Recomendacdes a Fazenda, CMTU, Saude e Obras e Pavimentagao ........cccoecccvvveeeeeeeeccciinneeeeeeeeenns 44
10.3 Secretaria Municipal de EAUCACA0 ......ceiiiiiiiiiciiiee ettt ettt e ettt e e e tte e e e etae e e s ebte e e e ebeeeessaeneeesnnes 44
10.3.1 Recomendagdes a Secretaria Municipal de EAUCACE0 ......ccoccvviiiieciiie it 45
10.4 Secretaria Municipal de AsSiStENCIA SOCIAl ...covcvviiiiiiiiii e 46
10.4.1 Recomendagdes a Secretaria Municipal de Assisténcia Social ........cccoecvieeiiriiiii e 47
10.5 Companhia Municipal de Transito @ Urbanizagdo .......cccccveeeieiiiiiiciiiee ettt et e e 48
10.5.1 Recomendagdes a Companhia Municipal de Transito e Urbanizagdo........ccccceeevciveeiccieeecccieeeeees 48
10.6 Secretaria Municipal de FAZENAa .......ooeeiiiiiiiiceee ettt e e e tte e e e bt e e e e e bee e e s ereaeeeeanes 49
10.6.1 Recomendagdes a Secretaria Municipal de FAazenda ........coovcveiiieciiii e 50
11. RECOMENDAGOES EMITIDAS .....cucoverererrerreessessessessessessessassssssessassessessessessessssssessessessessessessessassasnes 50
12. OUTRAS AGOES REALIZADAS NO ANO DE 2025 .......ccceerererieererseeseessessessessessesssssssssessessessessassesssssasnes 51
13. CONSIDERAGOES FINAIS ..........coovivivieieieeteteteteeieecte sttt sttt s s st bbb es st aebe b e s s asssas b et s s s ssesaeaesesanas 52



PREFEITURA DO MUNICIPIO DE LONDRINA
Estado do Parana

g LONDRINA

1. INTRODUGAO

A Ouvidoria-Geral do Municipio (OGM) apresenta o Relatdrio de Gestdo referente ao exercicio
de 2025, em cumprimento ao disposto na Lei n? 13.460/2017, que trata da participacdo, protecdo e defesa
dos direitos do usudrio dos servicos publicos, bem como ao art. 42 do Decreto Municipal n2 626/2024, que
regulamenta a prestacao de servigos no ambito desta Ouvidoria.

Mais do que um registro de produtividade, sua elaboracdo deve ser compreendida como o
fechamento de um ciclo de escuta ativa, no qual as manifestagcdes dos usudrios deixam de ser registros
isolados e passam a constituir insumos estratégicos para a gestao publica.

Os dados que subsidiam este relatdrio foram extraidos dos sistemas oficiais utilizados pela OGM,
bem como de bases complementares de monitoramento e gestdo das manifestacdes, assegurando a
fidedignidade e a rastreabilidade das informacdes apresentadas. As bases utilizadas encontram-se disponiveis

no link https://ouvidoria.londrina.pr.gov.br/index.php/dados-estatisticos/70-transparencia/315-dados-

estatisticos-ogm-2025.html.

1.1 Identificagdo Institucional, Estrutura Organizacional e Contexto de Atuac¢ao

A Ouvidoria-Geral do Municipio é o érgado responsdvel por coordenar, no ambito do Municipio
de Londrina, as atividades de ouvidoria, acesso a informacdo e protecdo de dados pessoais, atuando no
recebimento, andlise, encaminhamento e acompanhamento das manifesta¢des da sociedade, constituindo-
se como instancia maxima de controle social, transparéncia e defesa dos direitos dos usudrios de servigos
publicos.

No exercicio da Ouvidoria Interna, também atua como canal de escuta e acolhimento das
demandas dos agentes publicos, contribuindo para a promoc¢do de um ambiente organizacional mais integro,
transparente e ético.

Vinculada a Chefia de Gabinete, a Ouvidoria-Geral do Municipio exerce papel estratégico no
fortalecimento da governanca publica, com atuagdo junto aos 6rgaos e entidades da Administracdo Publica
Direta e Indireta. Nesse contexto, destaca-se a producdo de informag¢des qualificadas a partir das
manifestagbes dos usudrios, subsidiando a tomada de decisGes e contribuindo para o aprimoramento da

prestacdo dos servicos e das politicas publicas.


https://ouvidoria.londrina.pr.gov.br/index.php/dados-estatisticos/70-transparencia/315-dados-estatisticos-ogm-2025.html
https://ouvidoria.londrina.pr.gov.br/index.php/dados-estatisticos/70-transparencia/315-dados-estatisticos-ogm-2025.html
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1.2 Competéncias legais

Conforme Decreto Municipal n2 1.260, de 17 de outubro de 2016, alterado pelo Decreto n2
1.030 de 28 de agosto de 2023, que aprova o Regimento Interno da Chefia de Gabinete, seguem as

competéncias da Ouvidoria-Geral do Municipio:

Art. 62 A Ouvidoria- Geral do Municipio, criada e inserida na estrutura administrativa da Chefia
de Gabinete, por meio da Lei Municipal 12.395/2016, é um ¢érgdo auxiliar, independente,
permanente e com autonomia, que tem por finalidade apurar as manifestagdes relativas a
prestagdo dos servigos publicos da Administragdo Publica Municipal Direta e Indireta serd
chefiada pelo Ouvidor-Geral do Municipio, cargo de provimento em comissdo, vinculado
diretamente ao Prefeito do Municipio e tem por competéncia:

1. Garantir a efetiva interlocugdo entre usuario de servigos publicos e as unidades
administrativas por meio da analise das manifestagGes dirigidas a Ouvidoria-Geral do
Municipio e encaminhamento aos érgdos e entidades competentes para apuragdo e monitorar
a emissdo de resposta conclusiva;

2. Receber denuncias relativas a suposta pratica de ilicito ou irregularidade no servigo publico,
bem como de retaliagdo ao ato de denunciar, cuja averiguagdo se dara por meio da atuagdo
de unidade de apuracdo;

3. Exercer agOes de mediagdo e conciliagdo, bem como outras para a solugdo pacifica de
conflitos entre usuarios de servigos e unidades administrativas, com a finalidade de ampliar a
resolutividade das manifesta¢des recebidas e melhorar a efetividade na prestagao de servigos
publicos.

4. Monitorar os processos em tramitagdo para que os(as) usuarios(as) de servigos publicos que
apresentem manifestagdes a Ouvidoria-Geral do Municipio recebam respostas conclusivas e
tempestivas;

5. Prestar informacdes, orientagdes e esclarecimentos sobre seu funcionamento;

6. Produzir e analisar dados e informagGes sobre as atividades de ouvidoria realizadas, bem
como propor e monitorar a adogdo de medidas para corre¢do, prevencdo de falhas e omissGes
na prestagdo de servigos publicos;

7. Atuar na transparéncia passiva, por meio da producdo, analise e disponibilizagdo de dados
e informagdes sobre os Pedidos de Acesso a Informagdo, em cumprimento a Lei 12.527, de 18
de novembro de 2011 — Lei de Acesso a Informagdo.

8. Encaminhar relatérios periddicos aos titulares dos 6rgaos da Administragao Municipal Direta
e Indireta, sobre as manifestagdes encaminhadas a Ouvidoria-Geral do Municipio;

9. Monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servigos ao Usuario dos 6rgdos e entidades;
10. Definir metodologias para medigdo do nivel de satisfagdo dos cidaddos usudrios de servigos
publicos, bem como sistematizar as informacGes a fim de consolidar e divulgar estatisticas,
propondo e monitorando a adog¢do de medidas para a corregdo e a prevengdo de falhas e

omissdes na prestac¢do de servigos publicos, em cumprimento a Lei 13.460/2017;


https://repositorio.londrina.pr.gov.br/index.php/menu-ouvidoria/legislacao-federal/d3cr3t-s/67340-decreto-1260-2016/file
https://repositorio.londrina.pr.gov.br/index.php/menu-ouvidoria/legislacao-federal/d3cr3t-s/67337-decreto-1030-2023-1/file
https://repositorio.londrina.pr.gov.br/index.php/menu-ouvidoria/legislacao-federal/d3cr3t-s/67337-decreto-1030-2023-1/file
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11. Exercer a articulagdo permanente com outras instancias e mecanismos de participagdo e
controle social;

12. Atuar em consonancia com as diretrizes dos 6rgaos reguladores de politicas publicas;

13. Divulgar ag¢des e disseminar a cultura da transparéncia na administragdo publica;

14. Emitir diretrizes especificas sobre a politica de protecdo de dados pessoais e monitorar
suas ag¢Oes, bem como orientar érgdo e entidades, em cumprimento as normas gerais
estabelecidas pela Lei Federal n2 13.709, de 14 de agosto de 2018 — Lei de Protecdo de Dados
Pessoais (LGPD),

15. Formular e expedir atos normativos, diretrizes, orientagGes e outros documentos relativos
ao funcionamento e aos procedimentos da OuvidoriaGeral do Municipio;

16. Promover politicas de capacitagdo e treinamento relacionadas as atividades de ouvidoria
e defesa do usudrio de servigos publicos;

17. Celebrar termos de cooperagdo com entidades publicas ou privadas, que exercam
atividades relacionadas ao controle e participacdo social, na promog¢do de melhorias na
prestacdo dos servigos publicos, fomento a transparéncia, divulgagdo de boas praticas, entre
outros;

18. Efetuar outras atividades afins, no ambito de suas competéncias.

1.3 Vinculagdo ao Planejamento Municipal

A OGM integra o Programa 0002 — Apoio a Gestdo Governamental do Plano Plurianual (PPA
2022-2025), que tem como objetivo ampliar a eficicia e a transparéncia da acdo governamental nas
atividades de apoio administrativo. Nesse contexto, as a¢gdes da Ouvidoria contribuem de forma estratégica
ao gerar informacgGes qualificadas para o aprimoramento da gestdo publica, fortalecer a accountability e

assegurar a efetividade dos direitos dos cidad3os.

1.4 Execugdo or¢camentaria e financeira

As despesas da Ouvidoria-Geral do Municipio sdo integralmente custeadas por recursos livres do
Tesouro Municipal, no ambito do Programa 0002 — Apoio a Gestdao Governamental do PPA 2022—-2025["9].

A execugdao or¢camentaria em 2025 esteve alinhada aos objetivos previstos, assegurando a
continuidade das atividades, a qualidade do atendimento e o suporte tecnoldgico necessario para o
tratamento de mais de 9 mil manifesta¢des registradas no periodo.

Para informacdes detalhadas sobre os valores executados, recomenda-se a consulta ao Portal da

Transparéncia do Municipio.
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2. PLANEJAMENTO, OBJETIVOS E ALINHAMENTO A INTEGRIDADE

O Programa de Integridade da Ouvidoria-Geral do Municipio (Versdo 1.00) estd alinhado as
diretrizes da Politica Municipal de Integridade (Lei Municipal n? 13.310/2021) e integrado ao Planejamento
Estratégico do drgdo, garantindo coeréncia entre objetivos, acdes e resultados institucionais. Ambos podem

ser consultados por meio dos links abaixo, no site oficial desta OGM:

e https://repositorio.londrina.pr.gov.br/index.php/menu-governo/governanca-publica/planejamento-

estrategico/pe-2025/66020-cg-ogm-ouvidoria-geral-do-municipio/file

e https://repositorio.londrina.pr.gov.br/index.php/menu-ouvidoria/diversos/65892-programa-

integridade-versao-final-2/file

Nesse contexto, a OGM exerce papel estratégico na identificacdo, andlise e tratamento de riscos
a integridade, atuando também como Canal de Denuncias no ambito municipal. Essa atuacdo fortalece o
controle social e contribui para a promocao de uma gestdo publica mais transparente, integra e participativa.

Além disso, os dados produzidos pela Ouvidoria constituem importantes instrumentos de apoio
a tomada de decisdo. Essas informacdes subsidiaram o Diagndstico do Ambiente de Integridade tanto do
proprio 6rgdo quanto de outras pastas municipais, ao evidenciar, com base empirica, padrées de
manifestacao, fragilidades recorrentes e pontos criticos na prestacao de servigos publicos.

Ao transformar as manifestagdes dos cidaddaos em conhecimento estruturado, a Ouvidoria
contribui ndo apenas para a correcdo de falhas, mas também para a prevencdo de irregularidades, o
aprimoramento de processos e o fortalecimento da cultura de integridade na administracdo publica, em

consonancia com seu planejamento estratégico e com as diretrizes institucionais do Municipio.

3. ESTRUTURA DA OGM

Ao final do ano de 2025, a for¢a de trabalho da Ouvidoria-Geral do Municipio era composta por
6 servidores efetivos, dos quais 5 exerciam funcdo de confianca como Ouvidor Adjunto — sendo 1 Técnico
de Gestdo Publica A01, 3 Técnicos de Gestdo Publica BO1 e 1 Guarda Municipal.

Dentre esses servidores, 1 encontra-se designado para a fungdo de confianca de Ouvidor-Geral
Adjunto, responsavel pela coordenacgdo das atividades do érgdo, ocupante do cargo de Técnico de Gestdo
Publica CO1.

A estrutura é complementada pelo cargo em comissdo de Ouvidor-Geral do Municipio, ao qual

compete a dire¢do superior da unidade, com subordinagao direta ao Chefe do Poder Executivo, bem como
8


https://repositorio.londrina.pr.gov.br/index.php/menu-governo/governanca-publica/planejamento-estrategico/pe-2025/66020-cg-ogm-ouvidoria-geral-do-municipio/file
https://repositorio.londrina.pr.gov.br/index.php/menu-governo/governanca-publica/planejamento-estrategico/pe-2025/66020-cg-ogm-ouvidoria-geral-do-municipio/file
https://repositorio.londrina.pr.gov.br/index.php/menu-ouvidoria/diversos/65892-programa-integridade-versao-final-2/file
https://repositorio.londrina.pr.gov.br/index.php/menu-ouvidoria/diversos/65892-programa-integridade-versao-final-2/file
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por 1 estagidrio do curso de Relagdes Publicas da Universidade Estadual de Londrina, que atua no apoio a

comunicacao institucional, especialmente por meio das redes sociais.

3.1 Capacitagoes

A capacitacdo continuada constitui instrumento essencial para a qualificacdo do atendimento ao
usuario. Nesse contexto, destaca-se o Programa de Formacdo Continuada de Ouvidores, iniciado em 2022 e
executado em parceria com a Escola de Governo de Londrina, vinculada a Secretaria Municipal de Governo.
O curso foi aberto no inicio do ano e contou com encontros regulares ao longo de todo o periodo,
realizados duas vezes por semana, com dura¢do minima de 1h30 cada, abordando tematicas previamente
definidas na ementa cadastrada na Escola de Governo.
Em 2025, a Ouvidoria-Geral do Municipio investiu 694 horas em formacao, distribuidas entre os
Ouvidores, conforme planilha anexada ao processo de encerramento do curso, no inicio de 2026.
As temadticas previstas e trabalhadas ao longo do ano foram estruturadas conforme ementa
cadastrada na Escola de Governo:
e Controle Interno e Gestdo de Riscos;
e Normas e Regulamentacgées Aplicdveis ao Controle Interno;
¢ Integridade e Governanga Publica;
e Ouvidoria Interna;
e Assédio Moral, Assédio Sexual, Discriminagdo, Etica;
e Leil2.527/2011 - Lei de Acesso a Informagéo;
e Lei13.460/2017 - Cédigo de Defesa do Usuario de Servigos Publicos;
e Lei13.709/2018 - Lei Geral de Protecdo de Dados;
e Participacdo e Controle Social;
e Boas praticas de Ouvidoria;

e Estudos de Caso.

3.2 Anadlise de Demanda por Capacidade
O relatdrio abaixo dimensiona a relacdo entre o volume de demandas recebidas e a capacidade
operacional da equipe, permitindo avaliar o nivel de pressdao sobre a unidade e subsidiar a justificativa para

eventuais necessidades de investimento.

Indicador 2023 2024 2025
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Manifestacdes 6235 6705 8177
recebidas
Equipe total 5 5 5

(Ouvidores Adjuntos)

Manifestagdes por 1247 1341 1635,4
colaborador (+23,74%)

A andlise da relacdo entre o volume de manifestacdes recebidas e o tamanho da equipe
evidencia um aumento continuo da demanda sobre a Ouvidoria-Geral do Municipio no periodo analisado.
Observa-se que o numero de manifestacdes passou de 6.235 em 2023 para 6.705 em 2024, alcancando 8.177
em 2025, o que representa um crescimento acumulado significativo, especialmente no ultimo exercicio. No
mesmo periodo, a equipe de Ouvidores Adjuntos manteve-se constante, com cinco colaboradores.

Destaca-se que, em 2023, foi aprovada a Lei Municipal n2 13.612, de 10 de julho de 2023, que
instituiu a atual estrutura administrativa da Ouvidoria-Geral do Municipio, composta por um Ouvidor-Geral,
um Ouvidor-Geral Adjunto e cinco Ouvidores Adjuntos. Para fins desta analise, foi considerada
exclusivamente a equipe de Ouvidores Adjuntos diretamente envolvida no tratamento das manifestagdes,
ndo sendo incluido o Ouvidor-Geral Adjunto, em razdo de sua atuacao prioritariamente voltada as atividades
taticas e estratégicas da unidade.

Como resultado, o indicador de manifestagdes por Ouvidor apresentou crescimento progressivo,
passando de 1.247 em 2023 para 1.341 em 2024, atingindo 1.635,4 em 2025 — um aumento de 23,74% em
relagdo ao ano de 2023.

Importa destacar, contudo, que o trabalho da Ouvidoria ndo se restringe ao tratamento das
manifestacGes registradas. A unidade também desempenha atividades relacionadas a andlise qualitativa dos
dados, producdo de relatérios gerenciais, monitoramento de demandas, articulacdo com drgdos e entidades,
gestdo do acesso a informacdo e prote¢do de dados pessoais, além de a¢Oes de orientacdo e redes sociais,
com foco no fortalecimento institucional.

Nesse contexto, o aumento do volume de manifesta¢des, aliado a manuten¢do do mesmo
guantitativo de pessoal, evidencia um descompasso entre a demanda e a capacidade operacional da equipe,
com impacto direto sobre a carga de trabalho individual e potencial repercussdo na qualidade do
atendimento, no tempo de resposta e na capacidade analitica da unidade.

Diante desse contexto, os indicadores analisados apontam para a necessidade de

direcionamento de ac¢des voltadas ao reequilibrio entre o crescimento da demanda e a capacidade

10
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operacional da unidade, especialmente considerando o aumento do indice de manifestacdes por Ouvidor e
seus potenciais reflexos sobre o atendimento e a capacidade analitica.

Nesse sentido, destaca-se como medida estratégica o fortalecimento da estrutura da Ouvidoria-
Geral, inclusive com a implementacdo das previsdes ja constantes no Plano Plurianual (PPA), que contempla
a criacdo de duas vagas de Técnico de Gestdo Publica e duas fun¢des de confianca de Ouvidor Adjunto,
evidenciando alinhamento institucional com a necessidade identificada pelos dados.

De forma complementar, o Plano Anual de Atividades de 2026 prevé a contratacdo de um Técnico
de Gestdo Publica para preenchimento de vaga atualmente existente na estrutura do 6rgdao, medida que
podera contribuir para o fortalecimento da capacidade operacional da unidade.

Os indicadores também apontam para a importancia de orientar acGes internas de priorizacao,
gestdo de processos e fortalecimento da capacidade analitica, de modo que o crescimento da demanda seja

acompanhado de medidas estruturantes voltadas a sustentabilidade da atuacdo da Ouvidoria-Geral.

4. CANAIS DE ATENDIMENTOS

A Ouvidoria-Geral do Municipio de Londrina atua como canal de interlocu¢do entre a sociedade
e a administragdo publica municipal, bem como junto aos agentes publicos, no ambito de sua atua¢gdo como
Ouvidoria Interna. As manifestacGes recebidas, decorrentes tanto do exercicio da cidadania e da participacdo
social quanto da atuacdo junto aos agentes publicos, contribuem para a melhoria continua dos servigos
publicos prestados, o fortalecimento da integridade e o aprimoramento da gestdo publica municipal.

E por meio da OGM que sdo recebidas, analisadas e encaminhadas manifestagdes como pedidos
de acesso a informagdo, denuncias, reclamacgdes, elogios, sugestdes e pedidos de simplificagdo relacionadas
as acdes e aos servigos prestados pelos 6rgdos e entidades da Administragdo Publica Municipal Direta e

Indireta.

O contato com a Ouvidoria ocorre por diferentes canais, sendo o principal deles o Sistema SEl,
gue possibilita o registro e o acompanhamento das manifestagdes de forma centralizada.

Além do recebimento por meio do sistema eletrénico, os atendimentos também sao realizados
por outros canais, como telefone, Whatsapp, atendimento presencial e redes sociais. Todas as manifesta¢des
recebidas por esses meios sao registradas no Sistema SEl, garantindo a organiza¢do das informagdes em base

Unica e possibilitando seu adequado tratamento e monitoramento.
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No ano de 2025, foram registradas 8.177 manifesta¢cdes pela Ouvidoria-Geral do Municipio,
recebidas e tratadas pela equipe da unidade. Esses registros refletem a atuacdo da Ouvidoria como canal
acessivel e diversificado de comunicag¢do com a sociedade e com os agentes publicos.

As manifestagGes foram distribuidas entre os diferentes canais de atendimento disponibilizados
pela Ouvidoria, conforme detalhado a seguir, evidenciando a multiplicidade de meios de acesso e o esfor¢o

institucional em ampliar e qualificar o atendimento aos usudrios dos servigos publicos.

Forma de Recebimento|/Quantidade||Percentual (%)
SISTEMA SEI 3904 47,74%
TELEFONE 2464 30,13%
WHATSAPP 1136 13,89%
PRESENCIAL 388 4,75%
NAO ESPECIFICADO 144 1,76%
SISTEMA SIGO 99 1,21%
SISTEMA FALABR 28 0,34%
EMAIL 8 0,10%
REDES SOCIAIS 6 0,07%

DISTRIBUICAO DO TOTAL DE ANIFESTACOES POR
CANAL DE ATENDIMENTO

SISTEMA SIGO SISTEMA FALABR REDES SOCIALS
< % 0%
NAO ESPECIFICADO! ° EMAIL 0%
2% 0%
PRESENCIAL
5% \
WHATSAPP \‘
14%
TELEFONE SISTEMA SEI
30% 48%
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A analise da distribuicdo das manifestacdes por canal de atendimento evidencia um cenario
hibrido de acesso a Ouvidoria, no qual coexistem diferentes formas de entrada, associadas ao perfil e ao grau
de autonomia dos usuarios. O Sistema Eletrénico de Informacdes (SEI) destaca-se como o principal canal,
concentrando, isoladamente, 47,74% dos registros, o que representa quase metade do total de manifestacoes
recebidas no periodo. Esse dado reforca seu papel como canal direto, estruturado e utilizado de forma
auténoma pelo cidadao, especialmente para demandas mais formais e especificas.

Na sequéncia, o atendimento telefénico aparece como o segundo principal canal utilizado,
evidenciando que, apesar da disponibilidade de meios digitais, o contato direto ainda é amplamente
demandado. Esse padrdo indica a relevancia dos canais assistidos, nos quais ha mediacdo do Ouvidor,
especialmente para situacGes que exigem orientacdo, apoio ou maior interacdo durante o registro da
manifestacao.

Observa-se também o crescimento de canais mais ageis e acessiveis, como o WhatsApp, que ja
representa 13,89% das manifestacdes, consolidando-se como o terceiro principal meio de entrada. Embora
digital, trata-se igualmente de um canal assistido, o que refor¢a a importancia da mediacdo no atendimento
ao cidadao e aponta seu potencial estratégico para ampliacdo do acesso e melhoria da comunicacao.

Destaca-se, ainda, a relevancia do atendimento presencial, com 388 registros no periodo, o que
evidencia a necessidade de manutencado desse canal, especialmente sob a perspectiva da acessibilidade e da
inclusdo de publicos com maior dificuldade de acesso aos meios digitais.

Em conjunto, os dados demonstram que, embora o SEI concentre a maior parte dos registros
como canal institucional direto, ha forte dependéncia dos canais assistidos — telefone, WhatsApp e
presencial —, evidenciando que a Ouvidoria desempenha ndo apenas a funcdo de registro, mas também de
mediacdo e facilitacdo do acesso. Esse modelo hibrido reflete diferentes perfis de usuarios e reforca a
importancia de estratégias integradas que considerem tanto a ampliacdo da autonomia digital quanto a
manutengdo de canais acessiveis e humanizados.

Abaixo segue dados relativos a matriz canal de atendimento X tipologia:

Canal de atendimento||Dentncia||Elogio||Reclamagdo|| LAl (|Simplifique||Sugestao
EMAIL 2 0 3 3 0 0
FALABR 5 0 10 11 0 1

NAO ESPECIFICADO 5 11 72 52 0 2
PRESENCIAL 6 93 178 107 0 3
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Canal de atendimento||Dentncia||Elogio||Reclamacgdo|| LAl (|[Simplifique||Sugestao
REDES SOCIAIS 1 3 2 0 0 0
SEI 159 128 2168 1298 3 93
SIGO 3 4 64 27 0 0
TELEFONE 35 158 1603 646 1 6
WHATSAPP 13 39 826 245 0 2

A andlise do cruzamento entre canais de atendimento e tipologias de manifestacdo evidencia a
forte centralidade do SEI como principal meio de registro, concentrando, de forma expressiva, especialmente
as reclamacgdes e os pedidos de acesso a informacdo (LAIl). Esse dado indica que demandas mais formais,
complexas ou que exigem tramitacdo estruturada tendem a ser direcionadas a sistemas institucionais.

Paralelamente, destaca-se a relevancia dos canais assistidos, sobretudo telefone e WhatsApp,
qgue apresentam volumes significativos de reclamacbes e também participacdo em outras tipologias. Esse
comportamento reforca a consolidacdo de um modelo hibrido de atendimento, no qual coexistem canais
digitais estruturados e canais de interacdo direta, ampliando as possibilidades de acesso pelo cidadao.

Observa-se ainda que as tipologias ndo se distribuem de maneira homogénea entre os canais.
As denuncias e os pedidos de acesso a informagado concentram-se proporcionalmente mais em canais formais
(como SEI e FalaBR), enquanto manifestagdes como reclamacgdes e elogios apresentam maior dispersdo, com
presencga relevante nos canais assistidos. Esse padrao sugere que o grau de formalizagdo, complexidade e
necessidade de registro influenciam diretamente a escolha do canal pelo usudrio.

Abaixo segue dados relativos a matriz canal de atendimento X érgdo/entidade:

ORGAO/ENTIDADE EMAIL | FALABR ESPEEIéI?’.‘ADO PRESENCIAL SI:)EC?IIiISS SEI SIGO | TELEFONE | WHATSAPP
ACESF 0 0 0 1 0 23 0 3 6
AGRICULTURA 0 0 0 0 0 6 0 2 0
AMBIENTE 2 0 1 13 0 71 0 25 17
ASSISTENCIA
SOCIAL 1 7 13 34 0 74 0 293 122
CAAPSML 0 0 0 2 0 17 0 3 4
CHEFIA DE
GABINETE 0 0 0 1 0 16 0 1 0
CMTU 0 0 13 28 0 192 0 103 107
CODEL 0 0 0 0 0 16 0 2 1
COHAB-LD 0 0 0 1 0 19 0 3 4
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CONTROLADORIA-
GERAL 1 0 0 0 0 14 1 0 0
CTD 0 0 0 0 14 0
CULTURA 0 0 1 0 27 0
DEFESA SOCIAL 0 0 4 0 51 0 25
EDUCAGAO 0 3 22 11 2 174 1 187 200
FAZENDA 0 0 2 85 0 249 0 65 41
FEL 0 0 7 0 44 0 5 6
GESTAO PUBLICA 0 0 2 4 0 54 0 4 2
GOVERNO 0 0 0 0 0 18 0 0
IDOSO 0 0 1 3 0 10 0
IPPUL 0 0 0 2 0 42 0
LONDRINA
ILUMINACAO 0 0 1 1 0 26 0 10 5
MULHER 0 0 0 0 0 5 0 1 0
OBRASE
PAVIMENTACAO 0 0 1 14 0 116 0 26 23
OUVIDORIA-

GERAL 0 5 1 2 0 1798 | 5 7 9
PLANEJAMENTO 0 0 1 0 0 24 0 1 2
PROCURADORIA-

GERAL 0 2 2 3 1 89 1 28 11

RECURSOS
HUMANOS 0 0 0 29 1 133 0 15 14
SAUDE 4 11 81 141 2 574 | 91 1640 541
TRABALHO 0 0 0 1 0 8 0 6 4
total 8 28 144 388 6 3904 | 99 | 2464 1136

A anélise do cruzamento entre os canais de atendimento e os érgdos/entidades evidencia que a
forma de acesso a Ouvidoria estd diretamente relacionada ao perfil do publico atendido, especialmente no
que se refere as condi¢es de vulnerabilidade e ao grau de autonomia no uso de ferramentas digitais.

Os sistemas institucionais, como FalaBR, SEl e SIGO, representam meios de registro mais
estruturados, que pressupdem maior autonomia do cidaddo para acessar e preencher formuldrios
eletronicos. Por outro lado, canais como telefone, WhatsApp, atendimento presencial, e-mail e redes sociais
caracterizam-se como canais assistidos, nos quais ha mediagdo do Ouvidor no acolhimento e registro das

manifestagdes.
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Observa-se que, em dreas como Saude e Assisténcia Social, ha predominancia dos canais
assistidos. Esse padrao indica que o acesso a Ouvidoria, nesses casos, pode estar associado a publicos que
demandam maior apoio no registro de suas manifestacdes, seja por limitacbes de acesso digital, seja por
condicOes de vulnerabilidade social, econ6mica ou informacional.

Adicionalmente, a existéncia de registros classificados como “ndo especificado” indica a
necessidade de aprimoramento no preenchimento do canal de entrada, de modo a assegurar maior
confiabilidade das informacdes e qualificacdo das andlises gerenciais.

De modo geral, observa-se que, nos demais érgaos, ha predominancia do uso do sistema SElI,
consolidando-o como principal canal de entrada das manifestacGes. Considerando o conjunto dos registros,
os dados evidenciam que a Ouvidoria opera em um modelo hibrido, combinando canais digitais diretos e
canais assistidos, o que permite conciliar a autonomia do cidaddo com a inclusdo de publicos que demandam
mediacdo para acessar 0s servicos.

Os dados e a experiéncia observada no atendimento indicam a necessidade de direcionamento
de acbes voltadas ao aprimoramento do canal eletrénico de acesso as manifestacdes. Verifica-se que o
formuldrio atualmente disponibilizado por meio do SEl apresenta limitacdes de usabilidade quando acessado
por dispositivos modveis, com desconfiguracdo da interface e dificuldades de navegacdo, aspecto
especialmente relevante considerando que o acesso a internet pela popula¢do ocorre majoritariamente por
celular.

Esse cenario aponta para oportunidade de qualificagdo do canal digital, com foco na experiéncia
do usudrio, na reducdo de barreiras de acesso e no fortalecimento do uso auténomo do canal eletrénico.

Nesse sentido, destaca-se como a¢do estratégica a adogdo de solugdo tecnoldgica mais aderente
as necessidades do servico, preferencialmente por meio de sistema especializado que disponha de formulario
eletrénico responsivo, interface simplificada e desenho orientado ao usuario.

Importa registrar que essa medida ja se encontra contemplada no Plano Anual de Atividades de
2026 desta OGM, o que evidencia alinhamento entre o diagndstico produzido e o direcionamento

institucional adotado para o aprimoramento dos canais de atendimento.

5. ANALISE DOS DADOS RELATIVOS AO PRONTO-ATENDIMENTO

O fluxo espontaneo de cidaddos na Sede Administrativa em busca de orientacdo sobre servicos
publicos, protocolos e encaminhamento de demandas tem evidenciado uma fungdo adicional exercida pela
Ouvidoria-Geral, para além de suas atribuicdes formais. Em razdo de fatores como a inexisténcia de ponto
centralizado de informacdes ao cidadao, a sinalizacdo ainda precaria no prédio administrativo e a localizacdo
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acessivel da unidade, a Ouvidoria passou a ser procurada com frequéncia como referéncia inicial para
acolhimento e direcionamento de demandas diversas.

Esse cenario demonstra que parcela significativa dos cidadaos ainda enfrenta dificuldades para
identificar corretamente os canais e 6rgaos responsaveis pelos servicos buscados, recorrendo a Ouvidoria
como espaco de orientagdo e apoio para navegacdo na estrutura administrativa municipal.

Nesse contexto, importa destacar que a Ouvidoria tem atuado de forma proativa nesse
processo, prestando orientac¢do cotidiana a populagdo por diferentes meios, inclusive presencialmente, por
telefone e por outros canais de contato, tanto a usudarios quanto a agentes publicos em busca de informacgées
diversas sobre servicos, fluxos e competéncias administrativas. Essa atuacdo, embora extrapole as
atribuicBes tipicas do érgdo, tem contribuido para qualificar o acesso a informacdo e reduzir barreiras de
acesso aos servicos publicos.

Com o aumento progressivo dessas demandas espontaneas, a Ouvidoria-Geral passou, a partir
de abril de 2023, a sistematizar esses atendimentos por meio do Relatério de Pronto-Atendimento, uma
planilha do Google Forms utilizada para registrar essa atuacdo complementar e produzir informacgdes sobre
as principais dificuldades apresentadas pelos usuarios.

Sob outra perspectiva, esse contexto também suscita atencdo quanto aos controles de acesso e
a seguranca institucional, tendo em vista o elevado fluxo de pessoas nas dependéncias administrativas. A
circulacdo ampla de usudrios, aliada a auséncia de mecanismos mais estruturados de identificacdo, aponta
oportunidade de aprimoramento das rotinas de controle e apoio a atuacdo preventiva.

Importa registrar, ainda, que parte dessas demandas ndo se refere diretamente a servigos de
competéncia municipal, mas envolve temas percebidos pelo cidaddo como relacionados ao Municipio, o que

reforca o papel da Ouvidoria como instancia de orientacdo e mediacdo no acesso ao poder publico.

Em 2024, foram registrados 6.858 atendimentos que nao resultaram na abertura de processos
de Ouvidoria. Em 2025, esse numero foi de 6.995, mantendo-se em patamar estavel. Esse comportamento
ganha relevancia especialmente porque, no periodo, o ramal da Ouvidoria-Geral deixou de integrar a URA do
telefone geral da Prefeitura (3372-4000), alteracdo que poderia reduzir o volume de procura espontanea.
Ainda assim, a manutencdo dos registros em nivel semelhante reforca a persisténcia dessa demanda por
orientacdo e o papel da Ouvidoria como referéncia de apoio e direcionamento ao cidadao.

Seguem dados extraidos da base sobre a tematica:
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ORGAOS E ENTIDADES |JAN | FEV | MAR | ABR | MAIO | JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ | TOTAL
FAZENDA 412|339 193 | 196 | 146 |150|163| 68 | 8 | 87 | 97 |171| 2108
ATENDIMENTO GERAL |127|167| 174 | 150 | 136 |157|253| 91 | 87 | 98 | 57 | 65 | 1562
SAUDE 41 | 71| 75 | 73 72 51| 74| 68 | 61| 45 | 44 | 39 | 714
CMTU 50 | 79| 47 | 54 | 46 21 | 28| 30 | 31| 24 | 29 | 17 | 456
OBRAS E PAVIMENTAGAO | 34 | 32 | 33 | 37 22 19 |38 | 19 | 26| 16 | 17 | 16 | 309
TRABALHO 34 | 31| 20 | 16 25 17 | 17 | 14 | 12 | 17 9 12 | 224
ASSISTENCIA SOCIAL 17 | 13| 24 | 26 21 20| 20| 16 | 18 | 17 4 | 12| 208
GESTAO PUBLICA 13 | 27| 18 | 28 27 13 21| 6 9 7 4 | 11| 184
AMBIENTE 7 (12| 17 | 19 13 12 | 15| 18 | 20| 7 18 | 18 | 176
DEFESA SOCIAL 12 | 18| 18 | 16 20 2 3115 |12} 3 11 | 9 139
RECURSOS HUMANOS 11|16 | 17 | 21 13 13 | 18 | 8 9 6 4 2 138
GABINETE DO PREFEITO | 29 | 24 | 23 | 17 16 5112 1 2 3 3 1 136
EDUCAGAO 19 | 19| 13 5 9 8 5 5 6 5 3 4 101
IDOSO 13 | 12 7 8 7 7 9 6 7 | 12 0 4 92
PROCURADORIA 7 |12 9 7 8 5 8 3 2 1 4 1 67
AGRICULTURA 7 13| 13 7 1 2 6 2 0 2 2 1 56
LONDRINA ILUMINAGAO | 7 | 11 8 5 8 1 3 0 1 0 6 1 51
PROCON 1 8 4 5 4 4 4 1 3 5 6 2 47
IPPUL 6 3 7 0 7 11| 4 0 2 1 3 2 46
GOVERNO 4 120| 4 2 6 5 1 0 0 0 2 0 44
COHAB 1 3 4 4 3 1 0 2 1 4 1 3 27
FEL 2 1 4 4 6 0 2 2 1 3 1 0 26
ACESF 1 1 2 4 3 0 2 1 2 1 1 0 18
CAAPSML 3 4 4 0 0 4 1 0 0 0 0 1 17
CODEL 2 3 1 3 0 1 1 0 0 0 0 3 14
CORREGEDORIA 1 1 4 0 1 0 2 0 2 0 0 11
CULTURA 1 1 1 3 0 1 0 1 1 0 0 0 9
PLANEJAMENTO 0 0 2 2 3 0 1 1 0 0 0 0 9
CONTROLADORIA 0 1 1 1 0 1 0 0 0 0 0 1 5
MULHER 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
CTD 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL | 861|942 | 744 | 717 | 622 | 532|709 | 380 |399| 366 | 327 | 396 | 6995

Os dados de Pronto-Atendimento evidenciam uma dimensdo complementar da atuacdo da

Ouvidoria-Geral, relacionada a orientagdo imediata e ao acolhimento de demandas espontaneas

apresentadas presencialmente, por telefone ou por outros contatos diretos. No periodo analisado, foram

registrados 6.995 atendimentos, volume expressivo que reforca o papel da Ouvidoria também como ponto

de apoio e referéncia para o cidaddo no acesso aos servigos publicos.
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Observa-se elevada concentracdo em Fazenda (2.108) e Atendimento Geral/ OGM (1.562), que,
somados, representam mais da metade dos registros do periodo. Esse dado reforca a recorréncia de
demandas relacionadas, de um lado, a necessidade de orientacao inicial e, de outro, ao elevado volume de

duvidas e solicitagdes envolvendo servicos tributdrios e cadastrais.

O volume de Atendimento Geral/OGM revela a existéncia de uma demanda significativa por
informacdes e direcionamentos que, muitas vezes, antecedem o prdprio acesso ao servico publico,
evidenciando a Ouvidoria como instancia de acolhimento e mediacdo diante de dificuldades dos cidaddos em

identificar canais e fluxos adequados.

No caso da Fazenda, o expressivo volume de registros confirma padrao jd observado nas
manifestacdes formais, reforcando a elevada procura por informacgées, orientacdes e apoio relacionadas a

servicos tributarios, cadastros e procedimentos administrativos.

Também se destacam Saude (714), CMTU (456) e Obras e Pavimentac¢do (309), evidenciando
forte demanda por orientacdo em dreas diretamente relacionadas a servicos de alta visibilidade e uso
cotidiano, especialmente aqueles que impactam mobilidade urbana, infraestrutura e acesso a politicas

essenciais.

Chama atencdo, ainda, o comportamento temporal da série. Observa-se maior concentracao de
atendimentos no primeiro semestre, com destaque para janeiro (861) e fevereiro (942), além de novo
crescimento em julho (709), indicando sazonalidades que podem estar associadas a periodos de maior

procura por servigos especificos, como o IPTU.

Outro aspecto relevante é que esses registros refletem demandas ndo formalizadas como
manifestagGes de Ouvidoria, mas que mobilizam tempo institucional, exigem orientagdo e compdem carga
relevante de trabalho do 6rgdo. Nesse sentido, o Pronto-Atendimento revela parcela importante do trabalho

invisivel da Ouvidoria, nem sempre capturada pelos indicadores tradicionais.

Os dados também reforcam diagndstico ja apontado em outras analises do relatério: parte
significativa das dificuldades do cidaddo ndo esta necessariamente na inexisténcia do servigo, mas no acesso

a informagao, na compreensdo dos fluxos e na identificagdo do canal adequado para atendimento.

De forma geral, o conjunto dos registros evidencia a Ouvidoria-Geral exercendo, para além de
suas atribuicBes tipicas, funcdo de porta de entrada, orientacdo e mediacdo institucional, o que reforca a
importancia do Pronto-Atendimento como instrumento de gestdo e fonte relevante para identificacdo de

fragilidades nos canais de acesso e comunica¢do da administragao municipal.
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5.1 Recomendagodes

Diante dos achados apresentados, recomenda-se a adocao de medidas voltadas ao
aprimoramento da orientacdo inicial ao cidaddo, da organizacdo dos canais de acesso e da utilizacdo
estratégica dos dados do Pronto-Atendimento como insumo gerencial. Vale destacar que algumas das
medidas propostas sdo reincidentes de anos anteriores.

Nesse sentido, destaca-se a necessidade de emissdao de recomendacdes, conforme segue:
a) A Secretaria Municipal de Gestdo Publica:

e Estruturar mecanismo centralizado de informacdes e orientacdo ao cidadao na Sede Administrativa, de
modo a qualificar o acolhimento inicial e reduzir encaminhamentos indevidos a Ouvidoria;

e Aprimorar a sinalizagdo interna e a comunicagdo sobre servigos e canais de atendimento, facilitando a
identificacdo dos 6rgaos responsdveis e dos fluxos adequados para acesso aos servicos publicos;

¢ Aprimorar rotinas e mecanismos de controle de acesso na Sede Administrativa, considerando aspectos de

seguranga institucional e apoio a organizacdo do fluxo de usudrios.
b) A todos os 6rgdos e entidades:

¢ Reavaliar os canais telefénicos e fluxos de triagem, considerando o papel do atendimento espontaneo e a
necessidade de facilitar o direcionamento inicial das demandas;
¢ Avaliar oportunidades de qualificagdo dos canais de primeiro acesso, de modo a reduzir a necessidade de

mediag¢do pela Ouvidoria em demandas que poderiam ser resolvidas diretamente nos canais finalisticos.

6. MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

A Ouvidoria-Geral do Municipio de Londrina, como instancia central de escuta da administracdo
municipal, reine manifestac¢des relacionadas a todos os 6rgaos e entidades da Administracdo Publica Direta
e Indireta. Essa atuacdo amplia sua capacidade de gerar uma visdo integrada da gestdo publica, a partir da
diversidade de temas e demandas apresentadas pelos usuarios.

Nesse contexto, a Ouvidoria consolida-se como instrumento estratégico de produgdo de
informagdes, subsidiando a tomada de decisdes e o aprimoramento das politicas publicas, a partir do
recebimento, analise e tramitacdo de reclamagdes, denuncias, elogios, sugestdes, pedidos de simplificacdo

e pedidos de acesso a Informacao.

20



PREFEITURA DO MUNICIPIO DE LONDRINA
Estado do Parana

LONDRINA

6.1 Volume e tipologia

Segue abaixo o quantitativo de manifestacGes por tipologia:

Tipologia Quantidade
Reclamacgdo 5.906
Pedido de Acesso a Informacao 1.478
Elogio 436
Denuncia 229
Sugestao 107
Recurso Pedido de Acesso a Informacgédo 17
Simplifique 4
TOTAL| 8177

Quantidade de manifestacdes por tipologia

Sugestdo Recurso Pedido
Elogio Dendncia 1% simplifique de Acesso a
6% 3% 0% Informagdo
0,
Pedido de 0%
Acesso a
Informacgdo

18%

Reclamagdo
72%

A analise do volume de manifestagdes por tipologia evidencia predominancia significativa das
reclamagdes, que representam a maior parte dos registros no periodo, com 5.906 manifestacGes. Esse dado
reforca o cardter majoritariamente reativo da Ouvidoria, fortemente demandada para o tratamento de

insatisfacdes relacionadas a prestacdo de servigos publicos.
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Em seguida, destacam-se os pedidos de acesso a informacdo, com 1.478 registros, configurando
o segundo maior volume. Esse resultado evidencia a relevancia da Ouvidoria como canal de transparéncia,
indicando o interesse dos cidaddos por informacgdes institucionais e o exercicio do direito de acesso a
informacgao.

As manifestacOes classificadas como elogio somam 436 registros, enquanto as sugestoes
totalizam 107, indicando menor utilizagdo do canal para reconhecimento de boas praticas e participagdo
propositiva, o que aponta para oportunidade de estimulo a formas mais qualificadas de interagdo com o
cidaddo, como a avaliacdo de servigos publicos.

As dendncias, por sua vez, totalizam 229 registros. Embora representem parcela menor do total,
possuem natureza sensivel e relevancia qualitativa elevada, por estarem relacionadas a possiveis
irregularidades, condutas inadequadas ou violacdes de direitos. Esse tipo de manifestacdo demanda
tratamento diferenciado, com maior rigor na andlise, encaminhamento e acompanhamento, além de
eventual articulacdo com instancias de controle e apuracao.

Por fim, registram-se ainda 17 recursos de pedidos de acesso a informacao e 4 manifestacées

classificadas como “Simplifique”, com baixa representatividade no conjunto geral.

6.2 Anadlise comparativa por tipologias em relagdao ao ano anterior

Na analise comparativa por tipologias em relacdo ao ano anterior, temos o seguinte quadro:

Tipologia 2024 2025
Reclamagdo 5050 5.906
Pedido de Acesso a Informacao 976 1.478
Elogio 398 436
Denuncia 177 229
Sugestao 89 107
:Rneff)l:rr:(;;idldo de Acesso a 11 17
Simplifique 3 4
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Tipologia 2024 2025

Pedido de Desclassificacao,
reclassificacdo ou reducdo de 1 0
prazo de sigilo de informacgGes

TOTAL 6705 8177

A analise comparativa das manifestacdes por tipologia evidencia crescimento em praticamente
todas as categorias, acompanhando o aumento global do volume registrado no periodo. As reclamacgdes
permanecem como principal forma de manifestacdo, reforcando o carater predominantemente reativo da
Ouvidoria, enquanto os pedidos de acesso a informacdo se destacam pelo crescimento, indicando maior
demanda por transparéncia.

As denuncias, embora menos numerosas, mantém elevada relevancia qualitativa, ao passo que
elogios e sugestdes seguem com baixa representatividade. De forma geral, os dados indicam a consolidacdo

da Ouvidoria como eficiente canal no exercicio do controle social.

6.3 Série historica

Série historica 2016-2025

10000 8177

6705
6157 5go1 6235
P 4920
5000 3560 3963
ca l l
-

2016 2017 2018 2049 2020 2021 2022 2023 2024 2025
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A andlise da série historica das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria-Geral do Municipio
evidencia crescimento expressivo ao longo do periodo de 2016 a 2025, com aumento acumulado superior a
3.000%. Apds fase inicial de estruturacao e posterior consolidacdo, observa-se oscilacdo pontual entre 2021
e 2022, seguida de retomada consistente do crescimento a partir de 2023.

Em 2025, registra-se o maior volume da série histdrica, com 8.177 manifestac¢des, indicando a

consolidacdo da Ouvidoria como canal institucional de escuta e participagdo social.

6.4 Tempestividade

O art. 12 do Decreto Municipal n2 626/2024 estabelece o prazo de até 20 dias, prorrogaveis por
mais 10, para a apresentacdo de resposta conclusiva as manifestacdes registradas pelos usudrios junto a

Ouvidoria-Geral do Municipio.

Mas Temrt\o médio fie
atendimento (dias)

Janeiro 6
Fevereiro 4,83
Margo 5,14
Abril 7,5
Maio 6
Junho 6,2
Julho 7,3
Agosto 5,5
Setembro 8,83
Outubro 7,73
Novembro 6,2
Dezembro 6,3

Média anual 6,46
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Nesse contexto, a andlise do tempo médio de atendimento ao longo de 2025 evidencia
desempenho satisfatério da Ouvidoria, com média anual de 6,46 dias para conclusdo das demandas,
significativamente inferior ao prazo legal estabelecido. De modo geral, os dados demonstram elevada
tempestividade no atendimento, mesmo diante do crescimento da demanda, o que reforca a eficiéncia dos

fluxos de trabalho e a capacidade de resposta da unidade.

6.5 Evolugao Mensal

TIPOLOGIA MES
JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ | TOTAL
Dendncia 5121 9 | 29|21 |19 |17 |22 |28 |21 | 22| 15| 229
Elogio 24 | 40 | 27 |36 |35 |29 |42 |44 |52 |30 |40 | 37| 436

Pedido de Acesso a Informagao 149|113|162|116|121| 91 |111/101|119|106| 124 |165|1478
Pedido de Desclassificacao,

reclassificacdo ou reducdo de 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

prazo de sigilo de informacdes

Reclamagao 522|528 (427|482 |475|400|497|511|452|548 | 516|489 | 5847
Recurso oj1|2|0|2]|0|1|3]|2]|1 2 3 17
Simplifique ofjo|j1j0j0|lO0O|J]O|JO]O|1]|0]2 4

Sugestdo 1811|114 |5 | 8 | 9| 9|9 |10]| 9 1| 4 | 107

TOTAL| 718|714 | 642 | 668 | 662 | 548 | 677 | 690 | 690 | 748 | 705 | 715 | 8177

Evolucao Mensal

800
400

200

jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez

==@==Fvolucdo Mensal

A andlise da evolucdo mensal das manifestacbes em 2025 evidencia comportamento
relativamente estavel ao longo do ano, com variagdes moderadas e tendéncia de reducdo no primeiro

semestre, seguida de retomada no segundo semestre, quando se registram os maiores volumes,
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especialmente no més de outubro. As reclamacdes mantém-se como principal tipologia em todos os
periodos, enquanto os pedidos de acesso a informacdo apresentam maior oscilacdo, e as denuncias
demonstram ocorréncia constante ao longo do ano. O conjunto dos dados indica regularidade na demanda,

com variacoes sazonais moderadas e impacto pontual sobre a capacidade operacional da unidade.

6.6 Pesquisa de satisfacao e perfil do usuario

A pesquisa de satisfacao constitui importante instrumento de avaliagdo da qualidade do
atendimento prestado pela Ouvidoria-Geral, permitindo aferir a percep¢do dos usuarios quanto a facilidade
de acesso aos canais, ao tempo de resposta e a adequacdo das respostas emitidas pelos 6rgaos responsaveis
no dmbito do processo de ouvidoria. Além disso, representa mecanismo relevante para conhecer o perfil dos
usuarios que recorrem a Ouvidoria-Geral do Municipio de Londrina como instrumento de participacdo e
controle social.

Os formularios sdo encaminhados eletronicamente ao usudrio ao final do tratamento da
manifestacdo, por ocasido do envio da resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo e
voluntario.

Mais do que mensurar satisfacdo, os resultados obtidos subsidiam o monitoramento do
desempenho da unidade, permitem identificar oportunidades de melhoria e incorporam a percepcao do
cidaddo como elemento relevante para o aprimoramento continuo dos servigos prestados e dos processos
de atendimento.

O volume de respostas recebidas foi de 858, o que equivale a cerca de 10,42% do total de
manifestagdes registradas durante o ano. Apesar da queda na quantidade de respostas em relagdo a 2024, o
guantitativo é considerando satisfatério por parte desta OGM, visto o carater espontaneo da pesquisa.

A seguir, sdo apresentadas as perguntas aplicadas aos usudrios, bem como a distribuicdo

percentual das respostas para cada alternativa, a partir da experiéncia com os canais da Ouvidoria.

Como vocé avalia a facilidade de acesso
aos canais de atendimento da Ouvidoria- | 2025 (%) | 2024 (%)
Geral da Prefeitura de Londrina?

Muito satisfeito 30,3 38,41
Satisfeito 32,9 35,62
Regular 17,5 13,87
Insatisfeito 5,5 5,15
Muito insatisfeito 13,8 6,75

26



PREFEITURA DO MUNICIPIO DE LONDRINA
Estado do Parana

g LONDRINA

A4\.[')aliagéo da facilidade de acesso aos canais da Ouvidoria (2024 x 2025)
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Como vocé avalia o tempo de espera
para recebimento da?espostaez’ 2025 (%) 2024 (%)
Muito satisfeito 29,2 28,87
Satisfeito 34,2 33,87
Regular 14,6 21,07
Insatisfeito 7,5 8,38
Muito insatisfeito 14,5 71

Avaliacao do tempo de resposta (2024 x 2025)
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Como vocé avalia a resposta
emit’ida pelo érgao 2024 (%) 2025 (%)
responsavel ao processo de
Ouvidoria?

Muito satisfeito 28,63 25,8
Satisfeito 25,26 31,2
Regular 15,94 19,6
Insatisfeito 12,92 10
Muito insatisfeito 16,53 13,4

Avaliacao da resposta do 6rgao responsavel (2024 x 2025)

30 4

~

251

204

Percentual (%)

15 A

Os resultados da pesquisa de satisfacdo devem ser analisados a luz do crescimento do volume
de manifestacBes tratadas pela Ouvidoria-Geral em 2025. Enquanto em 2024 foram registrados 6.705
processos, em 2025 esse numero alcangou 8.177, representando aumento de aproximadamente 22% na

demanda, contexto que deve ser considerado na interpretacdo dos indicadores de percep¢ao dos usuarios.

De forma geral, a leitura conjunta dos indicadores sugere que o principal impacto percebido do
aumento da demanda concentrou-se na experiéncia de acesso aos canais, enquanto os indicadores
relacionados ao tempo de resposta e a qualidade das respostas apresentaram maior resiliéncia. Esse
comportamento reforca que os principais desafios percebidos pelos usudrios parecem estar mais

relacionados a porta de entrada do sistema do que ao tratamento final das manifestacdes.

Nesse sentido, os resultados da pesquisa de satisfacdo, analisados em perspectiva com o
aumento de 22% da demanda, indicam ndo apenas oportunidades de melhoria, mas também capacidade

institucional de manutencdo dos niveis de resposta e percepc¢do do usudrio em dimens&es centrais do servico.

No que se refere ao perfil do usuario, temos o que se segue:
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Qual sua escolaridade? 2024 (%) | 2025 (%)
Ensino Médio 28,75 33,6
Ensino Superior 27,82 24,5
Pés-graduacao 26,65 23,5
Ensino Fundamental 8,26 11,5
Mestrado 5 4,3
Doutorado ou Pés-Doutorado | 2,79 2,6

Perfil de escolaridade dos respondentes (2024 x 2025)
35
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Qual sua faixa etaria? | 2024 (%) | 2025 (%)
entre 51 e 65 anos 29,68 28,3
entre 41 e 50 anos 22,81 26
entre 31 e 40 anos 21,42 21
mais de 65 anos 14,9 14,7
entre 18 e 30 anos 10,47 10

Perfil etario dos respondentes (2024 x 2025)
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Observa-se, em relacdo ao perfil dos respondentes, ampliacdo relativa da participacdao de
usuarios com menor escolaridade formal. Quanto a faixa etdria, verifica-se relativa estabilidade do perfil dos
participantes, com predominancia de usudrios de meia-idade e leve ampliacdo da participacdo do grupo entre
41 e 50 anos, indicando manutencao do padrao de utilizacdo do canal, ainda que com discreta diversificacao

do publico respondente.

7. OUVIDORIA INTERNA

A atuacdo da Ouvidoria-Geral do Municipio no ambito da Ouvidoria Interna passou a se
estruturar de forma mais sistematizada a partir do ano de 2025, com a elaboracdo de fluxos, procedimentos
e diretrizes voltadas ao atendimento das demandas dos agentes publicos. Diferentemente da ouvidoria
voltada ao cidaddo, trata-se de demandas internas a administracao, diretamente relacionadas ao ambiente
organizacional e as condicdes de trabalho.

Seguem dados extraidos da base sobre a tematica:

ASSUNTO 1 ASSUNTO 2 Quantidade
OUVIDORIA INTERNA POSTURA AGENTE PUBLICO 11
OUVIDORIA INTERNA TERCEIRIZADAS/CONVENIADAS 7
OUVIDORIA INTERNA 0 6
OUVIDORIA INTERNA ASSEDIO MORAL 6

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELO AGENTE
OUVIDORIA INTERNA PUBLICO 5

LIMPEZA/MANUTENCAO DE PROPRIOS

OUVIDORIA INTERNA PUBLICOS 5
OUVIDORIA INTERNA INFORMACOES FUNCIONAIS 5
OUVIDORIA INTERNA LEGISLAGAO RH 3
OUVIDORIA INTERNA QUADRO DE PESSOAL 3
OUVIDORIA INTERNA SISTEMAS 2
OUVIDORIA INTERNA RETALIACAO 2
OUVIDORIA INTERNA REMUNERACAO/BENEFICIOS 2
OUVIDORIA INTERNA TRANSPORTE ESCOLAR 2
OUVIDORIA INTERNA HORA EXTRA 2
OUVIDORIA INTERNA CERTIDOES 2
OUVIDORIA INTERNA ATENDIMENTO 2
OUVIDORIA INTERNA APURAGAO DE RESPONSABILIDADE 1
OUVIDORIA INTERNA MOVIMENTAGAO FUNCIONAL 1

OUVIDORIA-GERAL/RESPOSTA EMITIDA PELA
OUVIDORIA INTERNA OUVIDORIA 1
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OUVIDORIA INTERNA FUNCIONAMENTO ESCOLAR 1
OUVIDORIA INTERNA EVENTOS/PROMOGOES 1
OUVIDORIA INTERNA CONTROLE DE PONTO 1
OUVIDORIA INTERNA CONTATOS DO GABINETE 1
OUVIDORIA INTERNA SEGURANGCA PUBLICA/VANDALISMO 1
OUVIDORIA INTERNA SINALIZACAO VIARIA 1
OUVIDORIA INTERNA LICENCAS 1

total 75

Nesse contexto, os dados analisados refletem ndo apenas a existéncia dessas demandas, mas
também o fortalecimento do canal como instrumento institucional de escuta interna, permitindo maior

visibilidade a situacGes que, muitas vezes, permanecem invisibilizadas na estrutura organizacional.

A analise das manifestacGes evidencia concentracdo em temas relacionados a postura de
agentes publicos, assédio moral e atividades desenvolvidas no ambiente de trabalho, indicando que as
demandas estdo predominantemente associadas a questbes de conduta, relagdes interpessoais e

organizac¢do do trabalho.

Esse padrdo revela que a Ouvidoria Interna vem se consolidando como importante mecanismo
de promocdo da integridade publica, ao possibilitar o registro e o tratamento de situacées que podem
envolver desvios de conduta, conflitos no ambiente institucional e fragilidades nas relacGes de trabalho. A
presenca de manifestacoes relacionadas a assédio moral e postura funcional reforca a necessidade de
atuacdo preventiva e corretiva, com foco na promog¢do de ambientes organizacionais éticos, respeitosos e

alinhados aos principios da administracdo publica.

Destaca-se, ainda, a presenca de manifesta¢des relacionadas a terceirizadas/conveniadas, o que
sugere que as questdes de conduta e relacionamento também se estendem a vinculos indiretos, indicando a

necessidade de atencdo a gestdo e a supervisao desses contratos sob a perspectiva da integridade.

Observa-se também a existéncia de registros classificados sem detalhamento no Assunto 2, o
gue evidencia oportunidade de aprimoramento na categorizacdo das manifestacoes, visando maior qualidade

das informacgdes e melhor capacidade analitica.

De forma geral, os dados indicam que a Ouvidoria Interna tem se consolidado como um canal
relevante para o registro de questdes sensiveis relacionadas ao ambiente de trabalho, especialmente no que
se refere a conduta funcional, a mediacdo de conflitos e a promo¢do de um ambiente organizacional mais

integro e respeitoso.
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Os achados apresentados reforcam que o foco da atuacdo na Ouvidoria Interna esta voltado a
sua consolidacdo como instrumento estratégico de promocao da integridade, prevencao de irregularidades e
qualificacdo do ambiente organizacional. Nesse contexto, a definicdo e o amadurecimento de fluxos,
competéncias e articulacbes com instancias como Corregedoria, Controladoria e gestdo de pessoas
constituem eixo central desse processo de estruturacdo. Da mesma forma, o fortalecimento de uma cultura
institucional de escuta e confianga se apresenta como dimensao essencial dessa atuagao, na medida em que
busca consolidar a Ouvidoria Interna como canal legitimo de apoio, orientacdo e prote¢do aos agentes

publicos, ampliando seu papel preventivo e estratégico no fortalecimento da integridade publica.

8. ANALISE QUALITATIVA POR ASSUNTOS

A andlise qualitativa por assuntos tem como objetivo identificar os principais temas recorrentes
nas manifestaces registradas, bem como compreender sua distribuicdo entre os érgdos e entidades da
administracdo municipal.

Ao examinar os assuntos mais recorrentes, torna-se possivel identificar padrées de demanda,
areas mais sensiveis da gestdo publica e pontos criticos que concentram maior volume de manifestacdes.
Essa abordagem amplia a andlise para além dos dados quantitativos, permitindo compreender ndo apenas o
volume, mas também a natureza das demandas e sua distribuicdo nos diferentes setores da administracao.

A partir desse cruzamento, é possivel direcionar acdes de melhoria, subsidiar a tomada de
decisdo pelos gestores e fortalecer o uso da Ouvidoria como instrumento estratégico de diagndstico e

aprimoramento dos servigos publicos.

8.1 Assuntos mais demandados
8.1.1 ATENDIMENTO (1.392)

As manifestagbes relacionadas ao assunto “Atendimento” totalizam 1.392 registros,
concentrando-se principalmente nos seguintes érgaos:
o SAUDE (749)
e ASSISTENCIA SOCIAL (422)
e FAZENDA (119)
e EDUCACAO (26)
e PROCURADORIA-GERAL (13)
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Verifica-se forte concentracdo nas areas de Saude e Assisténcia Social, que, somadas,
representam a maior parte das manifestacdes, indicando maior pressdao sobre servicos que envolvem
atendimento direto ao cidadao.

Do ponto de vista qualitativo, destaca-se que essas manifestacbes possuem cardter quase
exclusivamente de reclamacao (99,78%), evidenciando fragilidades na qualidade do atendimento prestado,
especialmente no que se refere ao acesso, a resolutividade e a interagdo com o usuario.

Esse padrdo sugere a existéncia de questBes estruturais relacionadas ao atendimento ao
cidaddo, particularmente nos servicos mais demandados e que atendem publicos em maior situacdo de

vulnerabilidade.

8.1.2 CONSULTA ESPECIALISTA (714)

As manifestacdes relacionadas ao assunto “Consulta Especialista” totalizam 714 registros, com
concentragdo integral na drea da Saude.

Esse dado evidencia que se trata de um tema totalmente centralizado em um Unico drgdo,
configurando um ponto critico especifico da politica publica de saude.

A analise individualizada desse assunto sera realizada no item 7.

8.1.3 POSTURA AGENTE PUBLICO (407)

As manifestacGes relacionadas ao tema “Postura de Agente Publico” concentram-se nos

seguintes orgdos:

Orgdo/Entidade Quantidade

SAUDE 241
PROCURADORIA-

GERAL/CORREGEDORIA-
GERAL 65

EDUCACAO 55
ASSISTENCIA SOCIAL 11
CMTU

DEFESA SOCIAL

FAZENDA

AMBIENTE

OBRAS E PAVIMENTACAO
ACESF

CULTURA
CONTROLADORIA-GERAL

R lRrRrW W 0 o |
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COHAB-LD

FEL

IDOSO

GESTAO PUBLICA
RECURSOS HUMANOS
TRABALHO

[ N SN S RN N

TOTAL 407

Observa-se destaque para a drea da Saude, que concentra a maior parte das manifestacoes,
indicando maior exposicdo ao atendimento direto ao cidadao e, consequentemente, maior sensibilidade a
guestdes relacionadas ao comportamento funcional.

Do ponto de vista da tipologia, verifica-se predominadncia de reclamacbes (77,89%),
acompanhadas por uma parcela significativa de denuncias (22,11%). Esse perfil indica que, além da
insatisfacdo com o atendimento, ha também registros que apontam possiveis irregularidades ou condutas

inadequadas por parte de agentes publicos.

Tipologia ||Quantidade||Percentual (%)

Reclamagdo 317 77,89%

Denuncia 90 22,11%

Destaca-se que as manifestagdes encaminhadas a Procuradoria-Geral do Municipio referem-se
a denuncias de possiveis ilicitos funcionais, submetidas a andlise de admissibilidade pela Corregedoria-Geral,
unidade a ela vinculada. Esse dado refor¢a a natureza sensivel dessas demandas e a necessidade de
tratamento adequado, com observancia dos procedimentos de apuracgdo e responsabilizacdo.

Esse cenario evidencia a relevancia do tema sob a perspectiva da integridade e da qualidade do
atendimento, demandando atua¢dao tanto preventiva, por meio de capacitacdo e orientagdo, quanto

corretiva, nos casos que exigem apuragdo formal.
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As manifestacdes relacionadas ao tema “Terceirizadas / Conveniadas” totalizam 166 registros,

concentrando-se principalmente nos seguintes érgaos:
e SAUDE (146)
e CMTU (5)
e ASSISTENCIA SOCIAL (4)
e EDUCACAO (3)
e PLANEJAMENTO (3)

Verifica-se forte concentracdo na drea da Saude, que responde por praticamente a totalidade

das manifestacdes, evidenciando a centralidade dos contratos de servicos terceirizados e conveniados nesse

setor.

Esse padrao indica que parte significativa das demandas estd associada a execucdo indireta dos

servicos publicos, especialmente no que se refere a qualidade do atendimento, cumprimento contratual e

supervisao das atividades desempenhadas por terceiros.

De forma geral, os dados sugerem a necessidade de atencdo a gestdo e fiscalizacdo desses

contratos, tendo em vista o impacto direto na percep¢do do cidaddo sobre a qualidade dos servigos

prestados.

8.1.5 MOVIMENTAGCAO PROCESSUAL (135)

As manifestagGes relacionadas ao tema “Movimentagdo Processual” totalizam 135 registros,

distribuindo-se principalmente entre os seguintes drgdos:

Orgdo/Entidade Quantidade
AMBIENTE 36
FAZENDA 34
OBRAS E PAVIMENTACAO 23
CMTU 20
SAUDE 13
RECURSOS HUMANOS 3
LONDRINA ILUMINACAO 3
CAAPSML 1
GESTAO PUBLICA 1
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PROCURADORIA-GERAL 1
TOTAL 135

Observa-se uma distribuicdo relativamente equilibrada entre diferentes dreas da administracao,
com destaque para 6rgdos vinculados a gestdo urbana e administrativa. As manifestacdes estdo, em sua
maioria, relacionadas ao acompanhamento de processos, solicitacdes e servicos, refletindo o interesse do
cidaddao em obter informac¢des sobre o andamento, prazos e providéncias adotadas pela administracdo
publica. Esse comportamento reforca a importancia da transparéncia e da comunicagdo com o usuario,
evidenciando oportunidades de aprimoramento na disponibilizacdao de informagdes e no acompanhamento

processual pelos canais institucionais.

8.2 Consideragoes sobre a andlise dos assuntos mais demandados
Destaca-se a recorrente presenca da drea da Saude entre os temas mais relevantes, ndo apenas
pelo elevado volume de manifesta¢cdes, mas também pela diversidade de assuntos envolvidos. Esse padrdo
indica que, além de concentrar grande demanda, a area enfrenta multiplos pontos de atencdo, evidenciando

a necessidade de abordagem estruturada e integrada para o aprimoramento dos servigos prestados.

9. DISTRIBUICAO PERCENTUAL DA QUANTIDADE DE MANIFESTACOES POR ORGAO/ENTIDADE

Orgio/Entidade Quantidade||Percentual (%)
SAUDE 3085 37,73%
OUVIDORIA-GERAL 1827 22,34%
EDUCAGAO 600 7,34%
ASSISTENCIA SOCIAL 544 6,65%
CMTU 443 5,42%
FAZENDA 442 5,41%
RECURSOS HUMANOS 192 2,35%
OBRAS E PAVIMENTAGAO 180 2,20%
PROCURADORIA-GERAL 137 1,68%
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Orgio/Entidade Quantidade||Percentual (%)
AMBIENTE 129 1,58%
DEFESA SOCIAL 89 1,09%
GESTAO PUBLICA 66 0,81%
FEL 62 0,76%
IPPUL 50 0,61%
LONDRINA ILUMINACAO 43 0,53%
ACESF 33 0,40%
CULTURA 32 0,39%
PLANEJAMENTO 28 0,34%
COHAB-LD 27 0,33%
CAAPSML 26 0,32%
GOVERNO 20 0,24%
CODEL 19 0,23%
IDOSO 19 0,23%
TRABALHO 19 0,23%
CHEFIA DE GABINETE 18 0,22%
CTD 17 0,21%
CONTROLADORIA-GERAL 16 0,20%
AGRICULTURA 8 0,10%
MULHER 6 0,07%

TOTAL 8177

A andlise evidencia forte concentracdo das manifestacdes em dois pontos da estrutura
administrativa, com destaque para a area da Saude e a Ouvidoria-Geral do Municipio, que, somadas,

representam 60,07% do total registrado no periodo. Esse dado indica elevado nivel de centralizagdo da
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demanda, com predominancia em areas que concentram grande volume de atendimento ao cidaddo e

atuacao transversal.

10. ANALISE DOS PRINCIPAIS ASSUNTOS DOS ORGAOS/ENTIDADES MAIS DEMANDADOS EM 2025

Essa analise tem como objetivo identificar os principais focos de demanda da Ouvidoria,
permitindo compreender, de forma mais precisa, os temas que concentram maior volume de manifestacées
em cada drea da administracdo publica. Essa abordagem possibilita uma leitura mais qualificada dos dados,
ao evidenciar ndao apenas o volume de manifestacdes, mas também a natureza dos problemas enfrentados
pelos usudrios dos servicos publicos. A partir desse recorte, torna-se possivel identificar padrées, recorréncias
e especificidades por area, subsidiando a tomada de decisdo e o direcionamento de a¢cdes de melhoria na

prestacao dos servicos.

10.1 Autarquia Municipal de Saude

Seguem os dados extraidos da base referentes as manifestacées relacionadas a politica de saude:

Quantidade de
Assunto 1 . ~
manifestagoes
consulta especialista 845
atendimento 782
postura agente publico 241
informagdes 183

A andlise geral das manifestagdes na drea da Salde evidencia concentragdao em quatro grandes

temas: consulta especialista (845), atendimento (782), postura de agente publico (241), informagdes (183).

Os dois principais grupos — consultas especializadas e atendimento — concentram a maior parte
das manifestagbes, indicando que os principais problemas enfrentados pelos usuarios estdo relacionados
tanto ao acesso aos servigos quanto a experiéncia durante o atendimento. Enquanto as demandas por
consultas apontam para limitagdes na oferta e gargalos no acesso a atengdo especializada, o volume
expressivo de manifestacdes sobre atendimento evidencia fragilidades na organiza¢do dos servigos e na

forma como o usuario é acolhido nas unidades de saude.

O detalhamento das manifestacGes relacionadas ao atendimento na area da Saude (782)
evidencia que as demandas se concentram principalmente no atendimento geral (395), seguido por registros

vinculados a enfermagem (124) e ao atendimento médico (118).
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O atendimento geral, que representa mais da metade dos registros, esta diretamente
relacionado as experiéncias vivenciadas pelo usuario na recepcao das unidades de saude, bem como a
percepcao de atendimento insatisfatdrio por parte dos profissionais. Esse dado indica que uma parcela
significativa das manifestacdes estad associada a forma como o usuario é acolhido, evidenciando fragilidades

na organizacao do fluxo de atendimento e na qualidade da interacdo.

As manifestacOes relacionadas a enfermagem e ao atendimento médico reforcam esse padrao,
indicando que a insatisfacdo ndo se limita a recepcdo, mas se estende ao atendimento prestado pelos

profissionais de salde, impactando diretamente a experiéncia do usuario ao longo do servico.

J4a os registros relacionados ao atendimento telefénico (54) e ao agendamento (46) evidenciam
dificuldades nos canais de atendimento, indicando possiveis limitacdes na capacidade de resposta e na
organizac¢do dos fluxos de acesso. O atendimento domiciliar, especialmente vinculado as UBS (30), aparece
com menor volume, mas indica demandas especificas relacionadas a oferta e a execucdo desse tipo de

servigo.

As demais categorias apresentam baixa incidéncia, reforcando que o principal problema esta na

gualidade percebida pelo usuario e nos mecanismos de acesso aos servicos.

No que se refere ao acesso a consultas com especialistas, a concentragdo em areas como
ortopedia, neurologia e ginecologia evidencia a existéncia de gargalos bem definidos, sugerindo desequilibrio
entre demanda e oferta nessas especialidades. Esse comportamento aponta para a necessidade de revisao

dos fluxos de regulagdo e da capacidade instalada. Seguem os achados extraidos da base sobre o tema:

Especialidade Quantidade
ORTOPEDIA 136
NEUROLOGIA 93
GINECOLOGIA 63
GASTROENTEROLOGIA 54
DI-TGD 46
OFTALMOLOGIA 43
CARDIOLOGIA 36
FISIOTERAPIA 31
OTORRINOLARINGOLOGIA 26
UROLOGIA 21
ODONTOLOGIA 19
REUMATOLOGIA 18
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PNEUMOLOGIA 16
ENDOCRINOLOGIA 16
DERMATOLOGIA 16
FONOAUDIOLOGIA 13
PROCTOLOGIA 11
ANGIOLOGIA 10
NEFROLOGIA
CABECA E PESCOCO
HEMATOLOGIA
PEDIATRIA
GERIATRIA
FISIATRIA
ONCOLOGIA
INFECTOLOGIA
DOR CRONICA

NEUROPEDIATRIA
AMBULATORIO DE DOR
CRONICA

CIRURGIA GERAL
MASTOLOGIA
ODONDOLOGIA
OTORRINOLAGINGOLOGIA
PSICOLOGIA

N INININWIWIUL UL | IN |

[ N N SN [FRE

TOTAL 714

Destaca-se, ainda, a relevancia das manifestacdes relacionadas a postura de agentes publicos
(241), das quais 223 correspondem a reclamagdes e 18 a denuncias. Esse perfil indica que, embora a maior
parte dos registros esteja associada a insatisfacgdo com a qualidade do atendimento e a forma de interagao
entre profissionais e usudrios, ha também ocorréncias que apontam possiveis irregularidades de natureza

funcional.

As manifestagOes classificadas como “InformacgGes” (183), predominantemente relacionadas a
pedidos de acesso a informagdo, concentram-se especialmente em temas como quadro de pessoal (77) e
processos seletivos/concursos publicos (39). Esse padrdo indica ndo apenas demanda por transparéncia, mas

também preocupacdo dos usudrios com a disponibilidade e a reposi¢do de profissionais.
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10.1.1 Recomendagodes a Autarquia Municipal de Saude

Diante dos achados apresentados, recomenda-se a adocao de medidas voltadas ao
enfrentamento dos principais gargalos identificados na area da Saude, com foco na ampliacdo do acesso, na
qualificacdo do atendimento e no fortalecimento da capacidade operacional do sistema.

Nesse sentido, destaca-se a necessidade de:
e Reorganizar os fluxos de atendimento nas unidades de salde, com especial atencdo a recepg¢do e ao
acolhimento inicial, visando melhorar a experiéncia do usudrio desde o primeiro contato;
¢ Investir na qualificacdo do atendimento, por meio de capacitagcdo continua das equipes, com foco na
humanizag¢do, comunicacgdo e relacionamento com o usuario;
¢ Aprimorar os canais de acesso aos servicos, especialmente no que se refere ao agendamento e atendimento
telefonico, reduzindo barreiras de entrada e a necessidade de mediacao pela Ouvidoria;
e Aprimorar os fluxos de regulacdo e encaminhamento, com maior transparéncia ao usudrio quanto aos

critérios, prazos e etapas do processo.

10.2 Ouvidoria-Geral do Municipio

A analise das manifestacGes registradas na Ouvidoria-Geral evidencia seu papel como porta de
entrada e canal de triagem das demandas do cidaddo, com destaque para os registros classificados como
“resposta emitida pela Ouvidoria”, especialmente nas areas da Fazenda (602), CMTU (150), Saude (129) e

Obras e Pavimentacdo (115), além do volume relevante de manifestacGes ndo habilitadas (511).

Assunto 1 Quar.ltidade~de
manifestagoes
Resposta emitida pela Ouvidoria - Fazenda 602
ManifestacGes ndo habilitadas 511
Resposta emitida pela Ouvidoria - CMTU 150
Resposta emitida pela Ouvidoria - Saude 129
Resposta emitida pela Ouvidoria — Obras e
Pavimentagao 115

No caso da Fazenda, o cruzamento entre Assunto 1 e Assunto 2 demonstra concentragao em
temas como IPTU (216), cadastro imobiliario (120), divida ativa (100) e fiscalizacdo de atividades econémicas
(62), evidenciando que grande parte das demandas esta relacionada a servicos tributdrios e cadastrais. Essas
manifestacGes sdo predominantemente classificadas como reclamacGes e pedidos de acesso a informacéo e,

em sua maioria, correspondem a solicitagdes de primeira instancia, nas quais o cidaddo ainda ndo acessou o
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canal adequado para atendimento, mas que foram devidamente orientados pela OGM quanto ao fluxo
correto, conforme cada demanda. Seguem principais dados extraidos da base:

Situacdo semelhante é observada na CMTU, onde as demandas se concentram em temas
relacionados a zeladoria urbana e a organizacao do espaco publico, com destaque para imével privado com
mato alto e/ou residuos (37), sinalizagdo viaria (27) e fiscalizacdo de transito (21).

Na drea da Saude, predominam manifestagGes vinculadas a vigilancia sanitaria (78) e vigilancia
ambiental (21), enquanto, em Obras e Pavimentacdo, destacam-se demandas relacionadas a fiscalizagdo (64)
e a conservacao viaria (25).

Em todos esses casos, verifica-se que a Ouvidoria atua, majoritariamente, na orientagdo do
cidaddo quanto aos canais adequados para registro e acompanhamento das solicitagdes, especialmente
aquelas de carater operacional. Esse padrdo indica que parcela significativa das manifestacées poderia ser
resolvida diretamente pelos canais finalisticos dos 6rgdos competentes, evidenciando fragilidades na
comunicacgdo institucional e na clareza dos fluxos de atendimento.

Destaca-se, ainda, o padrdo recorrente nas demandas relacionadas a fiscalizacdo, nas quais se
observa a necessidade frequente de orientacdo quanto aos canais corretos para protocolizacdo dos servicos,
sugerindo que os meios de acesso nao estdo suficientemente claros ou acessiveis ao cidadao.

De forma geral, os dados apontam que a Ouvidoria-Geral exerce funcdo estratégica ndo apenas
na recepc¢ao e encaminhamento das manifestagdes, mas também na qualificacdo do acesso do cidaddo aos
servigos publicos, atuando como interface entre a populagdo e a administragdo municipal. Ao mesmo tempo,
evidenciam oportunidades de aprimoramento na divulgacdo dos servicos, na simplificacdo dos canais de
acesso e no fortalecimento da comunicagdo com o usudrio pelos drgdos e entidades.

No que se refere as manifesta¢des classificadas como “ndo habilitadas”, observa-se volume
expressivo de registros que ndo puderam ser processados no ambito da Ouvidoria, em razdo de
inconsisténcias legais diversas. A andlise do detalhamento evidencia concentragdo nos seguintes motivos:
relato inconsistente (145), processo duplicado (127), dados pessoais inconsistentes (68) e competéncia legal
de entidades ou 6rgdos externos (64).

Verifica-se que a maior parte dos casos estd relacionada a falhas no preenchimento das
manifestagbes ou a qualidade das informagdes fornecidas pelo usudrio, especialmente nos registros
classificados como relato inconsistente e dados pessoais inconsistentes. Esse padrao indica dificuldades no
processo de registro das manifestacdes, podendo estar associado a falta de clareza no formulario, a auséncia
de orientacgGes suficientes ao cidaddo no momento do preenchimento ou desconhecimento em relagdo ao

correto uso do canal de Ouvidoria.
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Os registros de processos duplicados sugerem, por sua vez, que o cidadado recorre a multiplos
envios para a mesma demanda, possivelmente em razdao de inseguranga quanto ao recebimento ou ao
acompanhamento da manifestacdo. Jd4 os casos relacionados a competéncia legal de outros 6érgaos
evidenciam o encaminhamento de demandas fora do escopo de atuacdo da Ouvidoria municipal, indicando
desconhecimento, por parte do cidaddo, quanto a responsabilidade institucional pelos servicos demandados.

Importa destacar que, sempre que ha dados suficientes para contato com o usuario, a Ouvidoria
realiza tentativas de complementacdo das informacgdes, com o objetivo de viabilizar o adequado tratamento
da demanda. Assim, a classificacdo como ndo habilitada ocorre apenas em carater residual, sendo aplicada
nos casos em que, mesmo apods as tentativas de contato, ndo foi possivel obter os elementos minimos
necessarios para a andlise e encaminhamento da manifestacdo.

A anadlise dos dados evidencia que a Ouvidoria-Geral vem sendo utilizada ndo apenas como canal
de escuta e tratamento de manifestacées, mas também como principal porta de entrada do cidad3do para
acesso aos servicos publicos. Observa-se que parcela significativa das demandas classificadas como “resposta
emitida pela Ouvidoria” corresponde a solicitacdes de primeira instancia, relacionadas a servigos que
possuem canais proprios de atendimento nos érgaos responsaveis.

Esse padrdo se repete em diferentes dreas da administracdo, como Fazenda, CMTU, Saude e
Obras e Pavimentacdo, indicando que o cidadao, muitas vezes, ndo acessa diretamente os canais finalisticos,
seja por desconhecimento, dificuldade de acesso ou falta de clareza quanto aos fluxos de atendimento. Como
consequéncia, a Ouvidoria passa a desempenhar funcdo adicional de orientacdo e direcionamento,
intermediando demandas que poderiam ser tratadas diretamente pelas areas competentes.

Esse cendrio gera impactos relevantes, como o aumento do volume de manifestacées sem ganho
proporcional em valor analitico, a necessidade de retrabalho institucional — uma vez que o cidadao precisa
reiniciar o processo no canal correto — e a produgdo de dados que misturam demandas estruturais com
solicitagGes iniciais de servigo, dificultando a leitura precisa dos problemas.

Paralelamente, o volume expressivo de manifestagdes ndo habilitadas refor¢a a existéncia de
fragilidades na entrada do sistema, especialmente no que se refere ao preenchimento das informagdes e a
compreensado, por parte do cidadao, sobre o funcionamento dos canais disponiveis. A recorréncia de registros
com dados inconsistentes, duplicidades ou encaminhamentos fora da competéncia do Municipio evidencia
dificuldades no processo de registro das manifestacoes.

De forma integrada, os dados apontam que o principal desafio ndo estd apenas na prestagao dos
servigos publicos, mas na forma como o cidaddo acessa. Nesse contexto, os resultados também evidenciam

a necessidade de aprimoramento dos canais institucionais de atendimento inicial nos érgados e entidades,
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com foco na clareza dos fluxos, na melhoria da usabilidade dos sistemas e no fortalecimento da comunicacao

com o cidadao.

10.2.1 Recomendacgodes a Fazenda, CMTU, Satide e Obras e Pavimentagao

Diante dos achados apresentados, recomenda-se que os érgaos e entidades da administracdo
municipal adotem medidas voltadas ao aprimoramento dos canais de atendimento ao cidaddo e a
qualificacdo do acesso aos servicos publicos, considerando o volume expressivo de demandas de primeira
instancia absorvidas pela Ouvidoria.

Nesse sentido, destaca-se a necessidade de emissdo de recomendacdes:
¢ Revisar, padronizar e dar transparéncia aos fluxos de atendimento, com atualizacdo de normativas,
documentos orientadores e procedimentos internos, garantindo clareza quanto as etapas, requisitos e
responsabilidades, de modo a reduzir incertezas e evitar encaminhamentos indevidos a Ouvidoria;
¢ Revisar, simplificar e qualificar os canais de acesso aos servicos, garantindo clareza sobre onde e como o
cidaddo deve realizar suas solicitacdes, com ampliacdo de canais digitais acessiveis e responsivos —
especialmente para dispositivos méveis — e melhoria dos servicos de agendamento, protocolos e demandas
recorrentes;
¢ Fortalecer a comunicacdo institucional, com divulgacdo clara, objetiva e acessivel dos servicos, fluxos, prazos

e canais de atendimento, especialmente para demandas operacionais e de fiscaliza¢do.

10.3 Secretaria Municipal de Educagdo

A anadlise das manifesta¢des na area da Educagdo evidencia a presenca de diferentes perfis de
demanda, que abrangem tanto questGes relacionadas ao acesso aos servigos quanto aspectos ligados a
qualidade da prestagdo e a estrutura das unidades escolares.

No conjunto geral, destacam-se os temas CEl/filantrépicas (108), Central de Vagas (64), Postura
de Agente Publico (55), Apoio e Mediacdo Escolar (48) e Limpeza/manutencdo de proprios publicos (47),
indicando que as manifesta¢des se distribuem entre acesso, funcionamento das unidades e qualidade do

atendimento.

Assunto 1 Quan?tidadeﬂde

manifestagoes
CEl/filantrépicas 108
Central de vagas 64
Postura agente publico 55
Apoio e mediagao escolar 48
Limpeza/manutencdo de proprios publicos 47
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No que se refere aos CEls/Filantrépicas, observa-se concentracdo predominante em temas
vinculados ao funcionamento escolar, evidenciando que, nesse segmento, as demandas estdo mais
associadas a organizacdo e a qualidade do servico prestado nas unidades conveniadas, especialmente no que
se refere a rotina de funcionamento e a adequacdao do atendimento as necessidades das criancas.
Diferentemente de outros temas da Educagdo, esse recorte apresenta menor relagdo com o acesso e maior
vinculo com a qualidade da prestacao do servico.

J4 o tema Central de Vagas indica que parte relevante das manifestacdes estd relacionada ao
acesso a Educacdo Infantil e a distribuicdo de vagas, evidenciando possivel pressdo sobre a capacidade de
atendimento da rede e demanda por maior transparéncia e clareza nos critérios de alocacdo. Importante
salientar que sobre essa pauta foi encaminhada a Controladoria-Geral do Municipio processo SEl
19.002.053838/2025-71 e incluida no universo auditavel desta, a fim de avaliar os controles internos
adotados pela Secretaria Municipal de Educacéo.

As manifestacoes relacionadas a postura de agentes publicos apontam para questdes vinculadas
a qualidade do atendimento e a interacdo entre profissionais e usudrios, evidenciando que, além das
questdes estruturais, a experiéncia do cidaddao também é impactada pela conduta dos servidores.

O tema apoio e mediacdo escolar, por sua vez, estd relacionado a situacdes de conflito no
ambiente escolar, envolvendo, em geral, relagdes entre pais, professores e equipe gestora, que demandam
atuacdo de mediacdo. Esse padrdo indica a necessidade de fortalecimento de mecanismos de didlogo e gestdo
de conflitos nas unidades escolares, bem como de estratégias institucionais voltadas a melhoria das relagdes
no ambiente educacional.

Por fim, as manifestacGes relacionadas a limpeza e manutencao de préprios publicos evidenciam
demandas associadas a infraestrutura das unidades escolares, indicando a necessidade de atengdo a
conservacao dos espacos e as condi¢Ges adequadas de funcionamento.

De forma geral, os dados indicam que os desafios da area da Educagdo se distribuem em trés
dimensGes principais: acesso aos servicos (especialmente vagas), qualidade do atendimento (incluindo
aspectos relacionais) e condi¢Ges estruturais das unidades. Esse conjunto evidencia a necessidade de atuagdo
integrada, com foco na amplia¢do da oferta, na qualificagdo do atendimento e na melhoria da infraestrutura

escolar.

10.3.1 Recomendagodes a Secretaria Municipal de Educagao
Diante dos achados apresentados, recomenda-se a adocao de medidas voltadas ao
aprimoramento do acesso a Educacdo Infantil, a qualificacdo do atendimento nas unidades escolares e a

melhoria das condig¢des estruturais da rede.
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Nesse sentido, destaca-se a necessidade de:
e Aprimorar a gestao da Central de Vagas, com fortalecimento dos controles internos, maior transparéncia
nos critérios de alocacao e clareza nos fluxos de atendimento, em alinhamento com as avaliagdes conduzidas
pela Controladoria-Geral do Municipio;
e Fortalecer a gestdo das unidades conveniadas (CEls/Filantrépicas), com acompanhamento sistematico do
funcionamento, padronizacdao de procedimentos e garantia da qualidade dos servigos prestados;
¢ Investir na qualificacdo do atendimento nas unidades escolares, com ag¢des de capacitacdo voltadas a
melhoria da comunicagdo, do acolhimento e da relagdo com a comunidade escolar;
e Estruturar e fortalecer mecanismos de mediacdo de conflitos no ambiente escolar, com suporte as equipes
gestoras e definicdo de fluxos claros para atuacdo em situagdes que envolvam pais, professores e alunos;
e Aprimorar a gestdo da infraestrutura escolar, com acbes preventivas e corretivas relacionadas a limpeza,

manutencdo e conservacao dos espacos fisicos;

10.4 Secretaria Municipal de Assisténcia Social

A andlise das manifestacGes na area da Assisténcia Social evidencia forte concentracdo no tema
atendimento, que representa 422 dos 544 registros, demonstrando que a principal demanda dos usudrios
estd relacionada ao acesso e a prestacao inicial dos servigos socioassistenciais.

Os temas beneficios sociais (37) e postura de agente publico (11) aparecem com menor
representatividade, indicando que, diferentemente de outras dareas, as manifestacdes estdo menos
relacionadas a conduta profissional ou a questées pontuais e mais concentradas no funcionamento do

atendimento.

Quantidade de
Assunto 1 . o
manifestagées
Atendimento 422
Beneficios sociais 37
Postura agente publico 11

O detalhamento das manifestacdes de atendimento revela concentragdo em trés principais
frentes: Cadastro Unico (167), atendimento telefénico (109) e agendamento (102). Esse padrdo indica que as
dificuldades enfrentadas pelos usudrios estdo diretamente relacionadas aos mecanismos de entrada no
sistema, especialmente no acesso ao Cadastro Unico, que constitui principal porta de acesso para diversos

beneficios sociais.
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A elevada incidéncia de demandas relacionadas ao atendimento telefénico e ao agendamento
evidencia limitacdes na capacidade de resposta e na organizacao dos fluxos de atendimento, indicando que
os canais atualmente disponiveis ndo estao sendo suficientes para absorver a demanda existente.

Esse cenadrio é particularmente critico no ambito da Assisténcia Social, uma vez que se trata de
uma politica publica voltada a um publico que, por sua prépria condicdo, demanda atendimento direto,
orientacdo e mediacdo por parte do poder publico. Nesse contexto, a predominancia de manifestacdes
relacionadas ao atendimento ndo pode ser interpretada como uma caracteristica esperada do servi¢o, mas
sim como indicativo de insuficiéncia na estrutura e na organizacdo dos mecanismos de acesso.

De forma geral, os dados evidenciam um descompasso entre a demanda por atendimento e a
capacidade instalada da rede socioassistencial, resultando em dificuldades no acesso aos servicos, sobrecarga

dos canais de atendimento e necessidade recorrente de mediac¢do para viabilizar o atendimento ao cidadao.

10.4.1 Recomendagodes a Secretaria Municipal de Assisténcia Social

Diante dos achados apresentados, recomenda-se a adocdo de medidas voltadas ao
aprimoramento da prestacdo dos servicos e a qualificacdo do acesso do cidaddo, com foco na melhoria dos
fluxos, dos canais de atendimento e da comunicacgado institucional.

Nesse sentido, destacam-se as seguintes diretrizes:
e Aprimorar os mecanismos de acesso aos servicos, com revisdao dos fluxos de entrada, reducgdo de etapas
desnecessarias e facilitacdo do acesso direto pelo cidadao;
e Qualificar os canais de atendimento, tanto assistidos quanto digitais, garantindo maior eficiéncia,
acessibilidade e resolutividade;
* Fortalecer a comunicagao institucional, com divulgacdo clara e acessivel dos servicos, canais disponiveis,
critérios de atendimento e documentos necessarios;
e Estimular a autonomia do usudrio, por meio da ampliagdo de solugdes digitais e da simplificagdo dos
processos de solicitagdo e acompanhamento;
¢ Investir na capacitagao das equipes, com foco na melhoria do atendimento, na media¢do de conflitos e na
qualifica¢cdo da resposta ao cidadao.
» Reforgar a capacidade operacional das dreas mais demandadas, avaliando a necessidade de ampliagao de

recursos humanos, reorganizagao de equipes ou adequagao da oferta de servigos.
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10.5 Companhia Municipal de Transito e Urbanizagdo
A andlise das manifestagdes relacionadas a CMTU evidencia concentragdo em quatro principais
temas: coleta publica (116), transito (53), informacdes (52) e transporte publico (50), indicando que as

demandas estdo majoritariamente vinculadas a servigos urbanos de carater operacional e de uso cotidiano.

Assunto 1 Quar?tidadeﬂde

manifestagoes
Coleta publica 116
Transito 03
Informagdes =
Transporte publico 0

As manifestacdes relacionadas ao transito apresentam concentracdo em temas como sinalizacdo
vidria (27) e fiscalizagdo de transito (22), indicando que os principais problemas percebidos pelos usuarios
estdo associados a organizacdo do espaco viario e a atuacao fiscalizatéria, com impacto direto na seguranca
e na mobilidade urbana.

No tema transporte publico, as manifestacbes estdo predominantemente relacionadas a
reclamagdes sobre o funcionamento do sistema, com destaque para questGes envolvendo terminal urbano,
horarios, itinerdrios e pontos de Onibus, evidenciando insatisfacdo com a prestacdo do servico e sua
capacidade de atender adequadamente as necessidades dos usuarios.

Ja as manifestagdes classificadas como informacgGes correspondem, majoritariamente, a pedidos
de acesso a informacdo (LAI), com concentragdo nos temas transporte publico e limpeza urbana, ambos com
8 registros, indicando interesse do cidaddao em compreender o funcionamento desses servigos.

Importa destacar que a CMTU dispde de canais proprios de atendimento e recebimento de
manifestages. Nesse sentido, os dados analisados refletem especificamente a percepgao dos usudrios que
acessaram a Ouvidoria-Geral do Municipio, ndo abrangendo, portanto, a totalidade das demandas registradas

diretamente nos canais da entidade.

10.5.1 Recomendagdes a Companhia Municipal de Transito e Urbanizagdo

Diante dos achados apresentados, recomenda-se, prioritariamente, a ado¢ao de medidas
voltadas a uniformizacdo e integracdo dos canais de atendimento ao cidadao, considerando a existéncia de
multiplas entradas de manifestacGes e a necessidade de qualificacdo das informacGes gerenciais.

Nesse sentido, destaca-se a necessidade de:
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¢ Promover a integracdo e uniformizacao dos canais de recebimento de manifestacdes, de modo a consolidar
os registros em base interoperavel, permitindo a producao de relatérios mais consistentes, comparaveis e
aderentes a realidade da demanda;

e Aprimorar a comunicacao institucional, garantindo clareza quanto aos canais disponiveis, ao mesmo tempo

em que se evita fragmentagdo excessiva do acesso pelo cidadao.

10.6 Secretaria Municipal de Fazenda

Seguem dados extraidos da base de dados:

Quantidade de
Assunto 1 . ~
manifestagoes
Atendimento 119
Informacdes 93
Movimentacao processual 35
Tributos municipais 34

No tema atendimento (119), observa-se forte concentracdo no atendimento telefénico (79),
seguido por registros classificados como atendimento geral (35) e, em menor escala, agendamento (5). Esse
padrdo indica que o principal canal de acesso utilizado pelo cidaddo é o telefone, o que sugere elevada
dependéncia de atendimento assistido e possivel insuficiéncia ou baixa efetividade dos canais digitais e
automatizados.

As manifestagOes classificadas como informagdes, que correspondem a pedidos de acesso a
informacdo (LAI), concentram-se principalmente em cadastro imobilidrio (24) e IPTU (22), seguidas por nota
fiscal eletronica/Nota Londrina (9). Esse recorte evidencia que ha demanda significativa por compreensdo de
temas tributdrios, especialmente aqueles relacionados a base de calculo, cadastro e obrigagdes fiscais,
indicando necessidade de maior clareza e transparéncia nessas informacgoes.

No que se refere a movimentagdo processual (35), destaca-se a concentragdo em temas como
cadastro mobilidrio/alvara de licenga de funcionamento (16) e fiscalizacdo de atividades econbémicas (7).
Diferentemente de uma simples demanda por acompanhamento, essas manifesta¢des estdo relacionadas,
em sua maioria, a reclamagdes sobre demora na tramitacdo ou falhas no andamento dos processos
administrativos. Esse padrdo indica fragilidades na gestdo dos fluxos internos, com possiveis gargalos, falta de
previsibilidade nos prazos e dificuldades na conducdo dos processos, impactando diretamente a percep¢do

do cidaddo quanto a eficiéncia da administracdo.
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Por fim, no tema tributos municipais (34), observa-se concentracdo em IPTU (27), evidenciando
qgue esse é o principal ponto de contato e, potencialmente, de conflito entre o cidaddo e a administracao

tributaria municipal.

10.6.1 Recomendacgdo a Secretaria Municipal de Fazenda

Diante dos achados apresentados, recomenda-se a ado¢ao de medidas voltadas a melhoria do
acesso aos servicos, a qualificacdo da comunicacdo com o cidaddo e ao aprimoramento da gestdo dos
processos administrativos tributdrios.

Nesse sentido, destaca-se a necessidade de:
¢ Reduzir a dependéncia dos canais de atendimento assistidos, com ampliacdo e fortalecimento de canais
digitais que permitam ao cidadao realizar solicitagdes, consultas e acompanhamentos de forma auténoma;
e Aprimorar a transparéncia e a comunicagdo sobre temas como IPTU, cadastro imobilidrio e nota fiscal
eletronica, com disponibilizacdo de informacdes claras, acessiveis e orientativas;
e Revisar, padronizar e dar transparéncia aos fluxos de tramitacdo de processos administrativos,
especialmente aqueles relacionados a alvaras e fiscalizacdo de atividades econémicas, com definicdo de

prazos, clareza das etapas e divulgacao das regras ao cidadao, garantindo maior previsibilidade.

11. RECOMENDAGOES EMITIDAS

A Ouvidoria-Geral do Municipio, no exercicio de sua funcdo de inducdo de melhorias na
administragdo publica, também atua por meio da emissao de recomendagdes aos 6rgaos e entidades, como
instrumento voltado ao aperfeicoamento dos servigos publicos e ao tratamento de fragilidades identificadas
a partir das manifestagdes dos usuarios.

Essa atuacdo encontra fundamento no artigo 14 da Lei n? 13.460/2017, que atribui as
ouvidorias, entre outras competéncias, a andlise das manifesta¢ées recebidas e a elaboragdo de relatdrio
anual capaz de subsidiar propostas de melhoria na presta¢do dos servigos publicos.

Nesse contexto, o Relatdrio de Gestdo consolida ndo apenas dados quantitativos e qualitativos
das manifestacGes recebidas, mas também diagndsticos e recomendacGes orientadas a correcdo de falhas,
aprimoramento de processos e qualificacdo do atendimento ao cidadao.

No exercicio de 2025, foram emitidas 10 recomendacbes especificas, que podem ser

consultadas no link https://repositorio.londrina.pr.gov.br/index.php/menu-ouvidoria/dados-

estatisticos/2025-40/recomendacoes-1/73701-recomendacoes-2025-2/file, no site oficial desta OGM,
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contemplando oportunidades de melhoria identificadas ao longo do periodo e reforcando a atuacdo da

Ouvidoria-Geral como instancia de escuta, inducao de mudancas e fortalecimento da gestao publica.

12. OUTRAS AGOES REALIZADAS NO ANO DE 2025

Ao longo de 2025, a Ouvidoria-Geral do Municipio avangou na ampliacdo de sua atuacdo
institucional, ndo apenas como canal de recebimento de manifestacdes, mas também como agente ativo na
promocdo da transparéncia, da integridade e da melhoria da comunicagao com o cidadao e com os agentes
publicos.

Nesse contexto, destacam-se as seguintes iniciativas:
¢ Ampliacdo e qualificacdo dos canais de comunicacdo, com melhorias nas redes sociais institucionais, que
passam a desempenhar papel mais ativo na orientacdo ao cidadao e divulgacao de informacdes;
¢ Monitoramento de manifestacGes registradas em plataformas externas, como o Reclame Aqui, permitindo
ampliar a escuta institucional para além dos canais formais;
¢ Fortalecimento da articulagcdo com a Controladoria-Geral do Municipio, por meio da realizacdo de reunides
voltadas a revisao do regimento interno e da estrutura organizacional da CGM, bem como a incorporacao da
Ouvidoria-Geral, em alinhamento a diretriz de integracdo das funcdes de controle, com vistas ao
fortalecimento do sistema de controle interno e da governanga municipal;

* Desenvolvimento de aces educativas e preventivas no ambito da administracdo municipal, com realizacdo
de palestras e atividades de sensibilizacdo sobre temas como assédio, ética e conduta no ambiente de
trabalho junto a Londrina lluminacdo e a COHAB, contribuindo para a promog¢do de uma cultura
organizacional mais integra e respeitosa, com possibilidade de ampliacdo no ano de 2026, por meio da Escola
de Governo;

¢ Celebracdo de Termo de Cooperacdo com a Camara Municipal de Londrina, com foco no fortalecimento da
atuacgdo institucional, no compartilhamento de experiéncias e na disseminagao de boas praticas relacionadas
a ouvidoria, transparéncia e participagao social;

¢ Fortalecimento da Ouvidoria Interna, com a defini¢do de fluxos e procedimentos voltados ao atendimento
dos agentes publicos, consolidando o canal como instrumento de escuta institucional, promoc¢do da
integridade e qualificacdo do ambiente organizacional;

* No que se refere a atuagdo da Ouvidoria-Geral do Municipio na politica de protecao de dados, as agdes
desenvolvidas no periodo concentraram-se na emissdo de pareceres técnicos e orientages sobre a tematica

aos orgdos e entidades da Administracdo Direta e Indireta, incluindo manifestacGes sobre Projetos de Lei
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oriundos da Camara Municipal de Londrina. Destaca-se ainda a continuidade da agenda de fortalecimento
da politica municipal de protecdo de dados. Para os proximos anos, esta prevista, inclusive no Plano
Plurianual (PPA), a viabilizagdo de recursos para abertura de processo licitatério destinado a revisdo do
Relatério de Impacto a Protecdo de Dados (RIPD), bem como a revisdo e o aperfeicoamento da legislacdo
vigente, com vistas ao fortalecimento da governanca em privacidade e protecdao de dados no ambito
municipal;

¢ A Ouvidoria-Geral tem vaga e atuacdo no Conselho Municipal de Transparéncia e Controle Social por meio
de Secretaria-Geral e Vice Secretaria-Geral, sendo responsdavel pelo suporte técnico e administrativo, no que
couber, ao funcionamento deste. No ano de 2025, foram realizadas 11 reunifes, de carater ordinario.

¢ Destaca-se também a participacdo da OGM no Programa Orgulho do Meu Bairro, que leva melhorias a
bairros de todas as regides de Londrina por meio de ac¢des integradas de manutencdo e conservacao dos
espacos publicos. A iniciativa também busca fortalecer o sentimento de pertencimento e valorizar os bairros
junto aos moradores. Nesse contexto, a Ouvidoria esteve presente com atendimento direto a populagao.
Com a atuacdo de dois ouvidores, a equipe ficou disponivel para receber manifestagdes — como
reclamacdes, dendncias, elogios, sugestdes e solicitacbes — sobre os servicos publicos municipais, tanto
presencialmente quanto pelo WhatsApp (43) 3372-4530. Além disso, foram prestadas orientacdes e
esclarecidas duvidas sobre diversos temas. A iniciativa contribui para aproximar a Prefeitura da comunidade,
incentivar a participacdo social e garantir o tratamento adequado das demandas apresentadas. Com isso,

fortalece-se uma gestdo mais responsiva e comprometida com a melhoria continua dos servicos publicos.

13. CONSIDERACOES FINAIS

A andlise dos dados apresentados ao longo deste relatdrio evidencia a consolidacdo da
Ouvidoria-Geral do Municipio como instrumento estratégico de escuta ativa, transparéncia e qualificacdo da
gestdo publica. Mais do que um canal de recebimento de manifestacGes, a Ouvidoria se afirma como uma
instancia capaz de produzir inteligéncia a partir da experiéncia do usudrio, contribuindo para o
aprimoramento dos servicos e das politicas publicas.

O aumento expressivo do volume de manifestacbes, que atingiu o maior patamar da série
histérica em 2025, reforca tanto a ampliacdo do acesso do cidaddo quanto a confianga no canal institucional.
Ao mesmo tempo, evidencia o aumento da demanda, indicando a necessidade de ajuste da estrutura para
manutencdo da qualidade do trabalho realizado.

Do ponto de vista qualitativo, os dados revelam que as manifestagdes se concentram,

majoritariamente, em temas relacionados ao acesso aos servicos, a capacidade de atendimento e a qualidade
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da interacdo com o usuario. Destaca-se, nesse contexto, a centralidade da area da Saude, que relne nao
apenas o maior volume de demandas, mas também a maior diversidade de problemas, configurando um
cenario de carater sistémico.

Observa-se, ainda, que parcela significativa das manifestaces recebidas pela Ouvidoria refere-
se a demandas de primeira instancia, que poderiam ser resolvidas diretamente pelos canais finalisticos dos
drgdos e entidades. Esse padrdo indica fragilidades na comunicacdo institucional, na clareza dos fluxos de
atendimento e na usabilidade dos canais disponiveis, resultando na utilizacdo da Ouvidoria como porta de
entrada do sistema.

Paralelamente, o volume de manifestacdes ndo habilitadas e a predominadncia de canais
assistidos em determinadas areas evidenciam desafios relacionados a forma de acesso do cidaddo aos
servicos publicos, especialmente no que se refere a compreensao dos procedimentos, ao preenchimento das
informagdes e a autonomia no uso dos canais digitais.

Outro aspecto relevante diz respeito a predominancia de manifestacdes classificadas como
reclamacdo, o que reforca o carater reativo da Ouvidoria. Esse cendrio indica oportunidade de evolucdo para
uma atuacdo mais preventiva e estratégica, com fortalecimento de mecanismos de participacao qualificada,
como a avaliacdo de servicos publicos.

De forma geral, os dados analisados apontam que os principais desafios da administracdo
municipal ndo se restringem a prestac¢do dos servigos em si, mas envolvem, de maneira significativa, a forma
como esses servigos sao acessados, organizados e comunicados ao cidad3do. Nesse sentido, destaca-se a
importancia de acOes integradas voltadas a simplificacdo dos fluxos, a qualificacdo dos canais de atendimento
e ao fortalecimento da comunicacgdo institucional.

Por fim, reafirma-se o papel da Ouvidoria-Geral como interface entre o cidaddo e a
administracdo publica, ndo apenas no tratamento das manifestagdes, mas na producdo de conhecimento
estratégico para a gestdo. A utilizacdo sistematica dessas informagdes pelos érgaos e entidades constitui
elemento essencial para a melhoria continua dos servigos publicos, o fortalecimento da governanca e a
promog¢ao de uma administragdao mais eficiente, transparente e orientada ao cidadao.

Além disso, fica evidenciado o movimento de ampliagao do papel da Ouvidoria-Geral, que passa
a atuar ndo apenas de forma reativa, no tratamento de manifesta¢ées, mas também de maneira preventiva
e estratégica, contribuindo para o fortalecimento da governanga publica, da transparéncia e da integridade

institucional.
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