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RELATORIO DE GESTAO - 2025

Este relatdrio tem o objetivo de apresentar um resumo
de atividades realizadas pela Superintendéncia de
Ouvidoria Geral durante o ano de 2025.

A Superintendéncia de Ouvidoria Geral (SUPOG) da
Prefeitura Municipal de Santa Maria - RS foi instituida
pelo art. 9° da Lei Municipal n° 5769, de 27 de junho de
2013 e pertence a Secretaria de Municipio de
Transparencia e Controle.

As atividades, sistemas e servicos da Superintendéncia
sao estruturados por normas municipais editadas a
partir da Lei Federal n° 13.460/2017 (Lei de Defesa do
Usuario do Servico PUblico), Lei Federal n°12.527/2011 (Lei
de Acesso a Informacdo) e Lei Federal n° 13.709/18 (Lei
Geral de Protecao de Dados Pessoais - LGPD).

FORMAS DE ACESSAR O SERVICO
Telefone: (55) 156 - de segunda a sexta-feiras, das 8h as
13h;
Site: formulario online no site da Prefeitura;
Presencial: de segunda a sexta-feiras, das 8h as 13h, no
4° andar do Centro Administrativo Municipal.




A OUVIDORIA GERAL

A Ouvidoria € uma instancia de controle e
participacao social responsavel por interagir com
0os usuarios. E o canal de interlocucdo entre os
cidadaos e o Poder Publico, constituindo-se em
Instrumento para promocao da democracia
participativa.

Além disso, representa uma importante
ferramenta de gestao, com o objetivo de avaliar e
aprimorar os servicos oferecidos, na medida em
que as informacdes recebidas pela populacao,
contribuem para a identificacao de problemas e
deficiéncias na prestacao dos servicos publicos e
Implementacao de politicas publicas.

E uma SEGUNDA INSTANCIA para resolucdo de
demandas dos cidadaos relativas aos servicos
publicos prestados pela Prefeitura.
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O presente relatdrio visa atender ao disposto no
inciso Il do art. 14 e art. 15 da Lei Federal n° 13.460/2017,
mediante a apresentacao das principais atividades
realizadas pela Ouvidoria da Prefeitura Municipal de
Santa Maria no exercicio de 2025, incluindo os dados
quantitativos e qualitativos das manifestacoes
recebidas no periodo.

Instituida pelo art. 9° da Lel Municipal n.° 5769, de 27
de junho de 2013, e regulamentada pelos Decretos n.°
086/2014 e n.° 081/2019, a Ouvidoria Geral, no
cumprimento da sua missao institucional, acolhe
manifestacdes registradas pela sociedade em relacao
aos servicos publicos realizados por 24 unidades
administrativas.

Em média, foram cerca de 238 protocolos mensais
recebidos, tratados, encaminhados e respondidos
aos cidadaos referente ao ano de 2025.
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No ano de 2025, a Ouvidoria recebeu um total de 2.855
protocolos, sendo, sendo que 45 protocolos estao em
atendimento pelas Secretarias Municipais. Logo, das
manifestacdes registradas, 2.810 foram respondidas ao

cidadao até 25 de fevereiro de 2026.

Em atendimento
1,5%

Respondidas
98,5%

O numero de protocolos realizados equivocadamente, na
Quvidoria, totalizam 291 manifestacées com assuntos
considerados de primeira instancia ou alheios aos servicos da
Prefeitura de Santa Maria, para os quais se atribui resposta
com orientacao, recebendo tratamento similar as demandas
de "Duvidas e Orientacdes".

Efetivamente, foram recebidas e
tratadas 2.154 manifestacées de
Ouvidoria em 2025.
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COMPARATIVO

No ano de 2024 foram registradas 2.341 manifestacoes,
sendo que 2.299 respondidas ao cidaddo até 17/01/2025.

Ja em 2025, houve aumento de 22%, sendo 2.855
manifestagdes registradas e 2.810 respondidas ao cidadao
até 25/02/2026 .

Os graficos gerados contemplam os dados registrados no
painel da Ouvidoria desde 01/01/2024 a 31/12/2025
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Através da Ouvidoria € possivel encaminhar manifestacoes
de reclamacao, elogio, sugestao ou denuncia.

O elogio para manifestar satisfagdo ou agradecimento com
0s servicos prestados pela Prefeitura.

A denuncia deve ser utilizada para comunicar ato ilicito ou
irregularidade praticada por servidores publicos da
prefeitura.

A reclamacao serve para

i i i = Sugestao
comunicar a insatisfacao em o Elogio

relacao ao andamento de 18,6%

um  servico publico ja

solicitado ou ainda, quando
quer relatar casos de
ineficiéncia da atuacao da
Prefeitura.

A sugestao serve para enviar
uma ideia ou proposta de

Reclamacao
75,3%

melhoria na prestacao de
servico publico.
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Além disso, é possivel encaminhar pedido de orientacao,
por meio do servico online chamado “Duvidas e
Orientacdes" para responder aos questionamentos e
fornecer informacodes quanto ao funcionamento dos servicos
publicos e outras demandas, como suporte ao canal de
atendimento telefénico central da Prefeitura - 3174-1500.

Os registros realizados pelos cidadaos sao respondidos, em
sua maioria, diretamente pela Ouvidoria Geral em até 3 dias
Uteis, fornecendo, geralmente, os contatos, endereco,
secretaria responsavel e forma de solicitacdao do
servico/providéncia.

Em 2025, foram
337 registros
diretamente para
este servico.
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ESTATISTICAS DE ENTRADA DE
MANIFESTACOES

As manifestacdes sao recebidas de trés formas:
presencialmente, por formulario online (site) ou pelo
telefone 156.

Por canal
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PERFIL DOS USUARIOS
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TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

O prazo para retorno ao cidadao €& de 30 dias, podendo ser
prorrogado por igual periodo, totalizando o prazo maximo de
60 dias. O tempo médio de resposta para as manifestacoes
é de 16 dias.

As respostas sao encaminhadas aos cidadaos através do e-
mail, telefone ou whatsapp, conforme a escolha do

requerente.
Escolha de canal

para respostas

Telefone
7.7%

E-mail
39,9%

WhatsApp
51,9%



‘N

(o]

As manifestacdes recebidas na categoria sugestdo
totalizam 109 protocolos distribuidos nas secretarias de
mMunicipio abaixo:
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SMS
SMIM
SMSP
SMEL
SMA
SMED
SMF
SMSOP
SMDS
SELD
SMPA
GOV
SHAB
SMGP
SMTC
SMDR

SMC
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As manifestacbes de elogio recebidas totalizam 402
protocolos, distribuidos nas secretarias de municipio abaixo:

SMS
SHAB
SMSP
SMA
SMF
SMED
SMIM
SMGP
PGM
SMTC
SMSOP
SMPA
SEIEE
SMDS

SMC

SECOM

GOV
O 20 40 60 80 100 120 140
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SECRETARIA DE GOVERNANCA

As manifestacdes vinculadas a Secretaria de Governanca se
referem a decretos municipais, demora para responder,
sugestdes e elogios.

Situacao das
manifestacdes

Respondidas
100%

Foram 6 manifestagcdes de Ouvidoria direcionadas a
Secretaria de Governanca, sendo:

1 protocolo sobre decreto de aumento de passagem;

1 protocolo sobre a atraso em uma resposta para o e-SIC;
2 protocolos de agradecimento;

2 protocolo de melhorias no servico prestado.
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GABINETE DO PREFEITO

As 6 mManifestacoes recebidas estao
segmentadas nas categorias abaixo:

219

55

1,0

0,5

0,0 — e
Elogio Reclamacao Sugestao
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PROCURADORIA GERAL

As manifestacdes vinculadas a PGM se referem ao setor
débitos ajuizados.

Foram 15 manifestagoes de
Ouvidoria direcionadas a PGM,
sendo:

» 3 protocolos sobre prescricao
de débitos;

e 2 protocolos sobre
atendimento/conduta:;

e 1 protocolo de requerimento

administativo;

e 1 protocolo sobre concurso para

pbon procurador,;
» 8 protocolos de agradecimento.

Situacao das
manifestacdes

As 15 manifestacbées recebidas pertencem as categorias
abaixo:

Elogio Reclamacéao
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SECRETARIA DE EDUCACAO

As manifestacdes vinculadas a Secretaria de Educacao se
referem a recursos humanos, matriculas, infraestrutura das
escolas e gestao pedagdgica.

Situacao das
manifestacdes

Em atendimento
2,3%

Respondidas
%7 %

Foram 216 manifestacdes de Ouvidoria direcionadas A
SMED, sendo:

e 43 protocolos sobre infraestrutura em escolas;

e 33 protocolos sobre falta de profissionais;

e 30 protocolos sobre a conduta de profissionais da educagao;

19 protocolos sobre conduta de servidores administrativos/dir. escolar;
» 18 protocolos sobre escolas municipais;

* 18 protocolos sobre vagas em escolas;

e 31 protocolos sobre outros assuntos relacionados a educacao;

e 9 protocolos de agradecimentos por servicos;

e 5 protocolos de melhorias no servico prestado;

e 10 protocolos relacionados a denuncias recebidas.
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SECRETARIA DE EDUCACAO

As 216 manifestacées recebidas estao
segmentadas nas categorias abaixo:

200
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SECRETARIA DE PLANEJAMENTO E
ADMINISTRACAO

As manifestacdes vinculadas a SMPA se referem aos servicos
online disponibilizados no site da Prefeitura e a areas
publicas.

SR Foram 17 manifestacées de Ouvidoria

manifestacdes direcionadas a SMPA, sendo:

e 2 protocolos sobre servicos de site;

¢ 1 protocolo sobre infraestrutura do
CAM;

e 2 protocolo sobre area publica;

e 3 protocolos sobre atendimento de
servidores;

¢ 1 protocolo sobre acidente com
carro oficial;

e 1 protocolo sobre decretos;

e 6 protocolos de agradecimentos.

Respondidas
100%

As 17 manifestagdes recebidas pertencem as categorias

abaixo:
8

Elogio Reclamacgédo Denuncia Sugestao
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SECRETARIA DE CULTURA

As manifestacdes vinculadas a SMC se referem aos eventos e
equipamentos publicos.

Situacao das
manifestacdes
Foram 6 manifestag¢oes de Ouvidoria

direcionadas a SMC, sendo:
» 1 protocolo sobre cancelamento de
visita a biblioteca;
« 1 protocolo sobre conduta servidores;
» 3 protocolos de agradecimento;
e 1 protocolo de melhoria nos servicos
prestados.

Respondidas
100%

As 6 manifestagdes recebidas pertencem as categorias
abaixo:

30
2,5
2,0
1,5
1,0
0,5

0,0 i —_
Elogio Reclamacgao Sugestdo
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SECRETARIA DE COMUNICACAO

As manifestacdes vinculadas a Secretaria de Comunicagao se
referem as informacdes publicadas no site ou redes sociais.

Situagdo das Foi 7 manifestacao de Ouvidoria
manifestacoes direcionadas & SECOM, sendo:
e 2 protocolos sobre correcao de

matéria divulgada;
1 protocolo sobre blogqueio em rede
social;
1 protocolo sobre apoio estrutural em
evento;
1 protocolo vinculado ao Encarregado
Respondidas de Dados;

i 2 protocolos de agradecimento.

As 7 manifestacoes recebidas pertencem as categorias
abaixo:

Elogio Reclamagdo Denuncia
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SECRETARIA DE ESPORTE E LAZER

As manifestacdes vinculadas a Secretaria de Esporte e Lazer
se referem aos equipamentos publicos, vagas em academias
e corridas de rua.

Situacao das

. ; Foram 23 manifestacoes de
manifestacdes

Quvidoria direcionadas a SMEL,
sendo:
e 11 protocolos sobre areas de
lazer de pracas e parques;
e 3 protocolos sobre vagas em
academia;
e 2 protocolos corrida de rug;
» 7 protocolos de sugestao sobre

Rl aperfeicoamento de servicos.

As 23 manifestacdes recebidas pertencem as categorias
abaixo:

20
15

10

Reclamagao Sugestao
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SECRETARIA DE GESTAO DE PESSOAS

As manifestacdes vinculadas a Secretaria de Gestao de
Pessoas se referem a concurso suspenso, demora em
atendimento e processos de recursos humanos.

Situacao das
manifestacoes

Em atendimento
4,8%

Respondidas
95,2%

Foram 42 manifestacoes de Ouvidoria direcionadas a SMGP,
sendo:

e 15 protocolos sobre concurso suspenso;

4 protocolos sobre servicos de RH,;

2 protocolos sobre atendimento;

3 protocolos sobre concursos publicos;

3 protocolos de estagios;

1 protocolo sobre aperfeicoamento de servicos;
8 protocolo de agradecimento;

6 protocolos sobre outros assuntos
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0

SECRETARIA DE GESTAO DE PESSOAS

As 42 manifestagcdbes recebidas
segmentadas nas categorias abaixo:

35
30 —
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15 -

10
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SECRETARIA DE DESENVOLVIMENTO RURAL

As mManifestacoes vinculadas a Secretaria de
Desenvolvimento Rural estao relacionadas

Situacdo das Foram 7 manifestagoes de Ouvidoria

manifestagoes direcionadas a SMDR, sendo:

» 4 protocolo sobre manutencao de
estrada rural;

» 1 protocolo sobre sinalizacao de
estrada rural;

e 1 protocolo sobre infraestrutura
das feiras;

e 1 protocolo de aperfeicoamento
dos servicos.

Respondidas
100%

As 7 manifestacdées recebidas estdo segmentadas nas
categorias abaixo:

6

5

Reclamacao Sugestao
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SECRETARIA DE DESENVOLVIMENTO SOCIAL

As mManifestacoes vinculadas a Secretaria de
Desenvolvimento Social se referem ao atendimento do
CRAS, casas de passagem, ao acolhimento de pessoas em
situacao de rua e programas sociais.

Situacao das
manifestacoes

Respondidas
100%

Foram 50 manifestacoes de Ouvidoria direcionadas a SMDS,
sendo:

9 protocolos sobre beneficios assistenciais;

5 protocolos sobre atendimento CRAS;

7 protocolos de moradores de rua;

8 protocolos sobre casas de passagem,;

3 protocolos sobre fiscalizacao de beneficios;
4 protocolos sobre o restaurante popular;

4 protocolos sobre conselho tutelar;

2 protocolos sobre atendimento telefénico;
2 protocolos sobre aperfeicoamento de servicos;
1 protocolo sobre sepultamento gratuito;

5 protocolos de agradecimento.
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SECRETARIA DE DESENVOLVIMENTO SOCIAL

As 50 manifestagcdes recebidas estado
segmentadas nas categorias abaixo:

16)

40
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Elogio Reclamacao Denuncia Sugestao



RELATORIO GERAL DA

OUVIDORIA

O:

SECRETARIA DE HABITAGAO E
REGULARIZAGAO FUNDIARIA

As manifestacdes vinculadas a Secretaria de Habitacao e
Regularizacao Fundiaria se referem aos programas

habitacionais.

Foram 83 manifestagoes de

. 8 Quvidoria direcionadas a SHAB,
Situagao das
manifestacdes sendo:

» 8 protocolos sobre aluguel social;

e 4 protocolos sobre beneficio
social de moradia;

e 4 protocolos sobre atendimento;

» 1 protocolo sobre cadastramento
de imodvel para aluguel social;

« 1 protocolo de aperfeicoamento

Respondicas de servicos;
e 65 protocolos de agradecimento.

As 83 manifestacoes recebidas estao segmentadas nas
categorias abaixo:

70
60
50
40
30
20

10

Elogio Reclamagao Denuncia Sugestao
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SECRETARIA DE DESENVOLVIMENTO
ECONOMICO E INOVACAO

As mManifestacoes vinculadas a Secretaria de
Desenvolvimento Econémico e Inovacao se referem a Praca
Saldanha Marinho e ao Shopping Independéncia.

Situagao das
manifestacdes

Foram 3 manifestagdées de

QOuvidoria direcionadas a SMDEI,

sendo:

e 2 protocolos sobre o piso do
calcadao e praca;

e 1 protocolo sobre o shopping
independéncia.

Respondidas
100%

As 3 manifestacdées recebidas estdo segmentadas nas
categorias abaixo:

30
25
20
15
10
0,5

0,0
Reclamacao
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SECRETARIA DA FAZENDA

As manifestacdes vinculadas a Secretaria de Financas se
referem a arrecadacao municipal envolvendo processos de
IPTU, parcelamentos, dividas, fiscalizacao tributaria entre

outros.

Situacao das
mManifestacdes

Respondidas
100%

Foram 82 manifestagdes de Ouvidoria direcionadas a SMF,
sendo:

e 41 protocolos sobre processos de IPTU, ITR/IT, DIVIDA, ITBI, parcelamentos
etc;

e 4 protocolos sobre devolugao de valores;

e 5 protocolos sobre nota fiscal,

e 3 protocolos sobre atendimento;

e 1 protocolo sobre telefone;

e 5 protocolos de sugestao de processos;

e 23 protocolos de agradecimento.
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SECRETARIA DA FAZENDA

As 82 manifestagcdoes recebidas estado
segmentadas nas categorias abaixo:

60
50
40
30
20

10

Elogio Reclamacao Sugestao
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SECRETARIA DE URBANISMO E PROJETOS

As manifestacdes vinculadas a Secretaria de Planejamento e
Urbanismo se referem a fiscalizacao de projetos de obras
publicas.

Situacao das
manifestacées : N
Foram 1 manifestacao de

Quvidoria direcionadas a SMUP,
sendo:
» 1 protocolo sobre a praca
Saldanha Marinho.

Respondidas
100%

A manifestacao recebidas esta segmentadas na categoria
abaixo:

1,0
0,8
0,6
0,4
0,2

0,0
Reclamacgao
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SECRETARIA DE RESILIENCIA CLIMATICA E
RELACOES COMUNITARIAS

As manifestacdes vinculadas a Secretaria de Resiliéncia
Climatica e Relacdes Comunitarias se referem a defesa civil,
saque calamidade e aluguel social.

Situagao das As 13 manifestagoes de Ouvidoria
b direcionadas a SMRCRC, sendo:
e 7 protocolos sobre saque
calamidade;
e 4 protocolos sobre defesa civil;
e 1 protocolo sobre doacao de
bem inservivel;
e 1 protocolo de aperfeicoamento
s de servicos.

A manifestacao recebidas esta segmentadas na categoria

abaixo:
12

10

8

Reclamacgao sugestao
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SECRETARIA DO MEIO AMBIENTE

As manifestacdes vinculadas a Secretaria de Meio Ambiente
se referem a solicitacdes de poda, bem estar animal,

atendimento e arborizacao.

Situacgao das
manifestacdes

Em atendimento
1%

Respondidas
98,9%

Foram 93 manifestagdes de Ouvidoria direcionadas a SMA,
sendo:

13 protocolos sobre poda/supressao de arvores;
7 protocolos sobre fiscalizacao;

3 protocolos sobre atendimento;

1 protocolo sobre certidao ambiental;

1 protocolo sobre arborizacao;

6 protocolos de aperfeicoamento de servicos;
4 protocolos sobre IPTU Verde;

1 protocolo sobre coleta de residuos;

1 protocolo sobre praca;

56 protocolos de agradecimento.
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SECRETARIA DO MEIO AMBIENTE

As 60 manifestacdes recebidas estao
segmentadas nas categorias abaixo:

60
50
40
30
20

10

Elogio Reclamacao Sugestao
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SECRETARIA DE SEGURANGCA E ORDEM
PUBLICA

As manifestacdes vinculadas a Secretaria de Seguranca e
Ordem Publica se referem a fiscalizagao transito, multas, e
a0s servicos de transito (sinalizacao, fluxo etc).

Situacao das

manifestacoes

Em atendimento
1,7%

Respondidas
98,3%

Q)

Foram 58 manifestagdées de Ouvidoria direcionadas
SMSOP, sendo:

« 15 protocolos sobre fiscalizacdo de transito;

5 protocolos sobre servicos administrativos;

5 protocolos sobre multas de transito;

4 protocolos sobre atendimento de fiscais;

4 protocolos sobre poluicao sonora;

4 protocolos sobre sinalizagcao transito;

3 protocolos sobre solicitagao de imagens;

2 protocolos sobre credencial de estacionamento;
1 protocolos sobre acidente de transito;

2 protocolos sobre fios caidos;

5 protocolos sobre aperfeicoamento de servicos;
6 protocolos de agradecimento;

2 protocolo sobre outros assuntos.
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SECRETARIA DE SEGURANCA E ORDEM
PUBLICA

As 58 manifestagcdoes recebidas estado
segmentadas nas categorias abaixo:

50
40
30
20

10

Elogio Reclamacao Sugestao
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SECRETARIA DE LICENCIAMENTO E
DESBUROCRATIZACAO

As manifestacdes vinculadas a Secretaria de Licenciamento e

Desburocratizacao se referem a alvaras e atividades

econdmicas, obras e projetos privados e fiscalizagcao

relacionada ao cédigo de posturas municipal.

Foram 92 manifestagcbes de
Ouvidoria direcionadas a SELD,

sendo:

Situacao das
manifestacdes

Em atendimento °
4,3%

Respondidas
95,7%

37 protocolos sobre servicos de
fiscalizacao
(terrenos/obras/calcadas/atividades
econdmicas);

8 protocolos sobre perturbacao do
S0Ssego;

7 protocolos sobre atendimento de
servidores;

11 protocolos sobre alvaras;

3 protocolos de invasao de area publica

6 protocolos sobre site/cadastro Descomplica
3 protocolos sobre licenca para obras;

2 protocolos sobre habite-se;

8 protocolos sobre demais assuntos;

5 protocolos sobre agradecimento;

2 protocolos de aperfeicoamento de servicos.
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As 92 manifestagcdes recebidas estao
segmentadas nas categorias abaixo:

206

15

10

O | S| ERCte
Elogio Reclamacao Denuncia  Sugestao



RELATORIO GERAL DA

OUVIDORIA

O

SECRETARIA DE INFRAESTRUTURA E
MOBILIDADE

As manifestacdes vinculadas a Secretaria de Infraestrutura e
Mobilidade se referem a manutencao viaria, rede pluvial,
sinalizacao de placas e ruas, paradas de 6nibus, boca de loco
e etc.

Situacao das
manifestacdes

Em atendimento
14,2%

Foram 198 manifestacées de
Quvidoria direcionadas a SMIM, sendo:

e 48 protocolos sobre manutencao de rua;

e 32 protocolos sobre sinalizacao de placas e
ruas,

e 25 protocolos sobre boca de lobo;

e 22 protocolos sobre esgoto pluvial;

e 8 protocolos sobre parada de 6nibus;

M e 7 protocolos sobre sanga;
85,8% e 7 protocolos sobre conserto de calcada

danificada;

5 protocolos sobre limpeza urbana;

5 protocolos sobre manutencao de estrada rural;

2 protocolos sobre transporte publico;

1 protocolo sobre retirada de placa de obra publica;
1 protocolo sobre poluicao ambiental;

1 protocolo sobre credencial do idoso;

1 protocolo sobre multa;

1 protocolo sobre fiscalizacao de obra publica;

1 protocolo sobre fiscalizacdao de transito;

23 protocolos de aperfeicoamento de servicos;

8 protocolos de agradecimento.
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As 198 manifestagcdoes recebidas estao
segmentadas nas categorias abaixo:
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RELATORIO GERAL DA

OUVIDORIA

SECRETARIA DE SERVICOS PUBLICOS

As manifestacdes vinculadas a Secretaria de Infraestrutura e
Mobilidade se referem a coleta de residuos, CORSAN,
transporte publico, cemitério, poda de arvore e etc.

Situacao das
manifestacdes
Ern atendimento Foram 344 manifestacées de

S Quvidoria direcionadas a SMSP, sendo:

89 protocolos sobre residuos;

50 protocolos sobre servicos da CORSAN,;
46 protocolos sobre transporte publico;
21 protocolos sobre iluminacao publica;
12 protocolos sobre limpeza urbana;

9 protocolos sobre parada de 6nibus;

10 protocolos sobre cemitérios;

e 6 protocolos sobre pracas e parques;

Respondidas
99,4%

7 protocolos sobre taxis;

5 protocolos sobre desabastecimento de agua;
5 protocolos sobre pode de arvore;

2 protocolos sobre sinalizacao de ruga;

2 protocolos sobre bueiro;

2 protocolos sobre atendimento;

20 protocolos de aperfeicoamento de servicos;
58 protocolos de agradecimento.
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OUVIDORIA

SECRETARIA DE SAUDE

O:

As manifestacdes vinculadas a Secretaria de Saude se
referem a assisténcia em saude basica, servicos
especializados, rede de urgéncia/emergéncia e vigilancia
sanitaria.

Situacdo das manifestacdes Foram 902 manifestagdées de
B 2kaycliments Ouvidoria direcionadas a SMS,
sendo:

* 193 protocolos sobre o atendimento nas unidades
basicas de saude, P.A, UPA, demandas multiplas
JES, EEE]

¢ 160 protocolos sobre forma de atendimento e
tratamento de servidores de saude e
administrativos;

e 52 protocolos sobre atendimento da farmacia
municipal e FARME;

e e 50 prot'ocolos sobre nao atendimento de telefone
99,7% nas Unidades de Saude;
e 9 protocolos sobre atendimento psicossocial.

* 90 protocolos sobre marcacao de consultas e
exames;
1 protocolo sobre RH da saude; « 47 protocolos sobre falta de medicamentos;
* 10 protocolos sobre servico da 45 protocolos sobre autorizagbes e/ou
vigildncia em saude; requisicoes da saude;

¢ 9 protocolos sobre conduta de * 27 protocolos sobre vacinas;
servidores: » 16 protocolos sobre infraestrutura/conservacéo

: das Unidades de Saude e Farmacias;
* 129 protocolos de elogio sobre i
. i * 14 protocolos sobre falta de materiais;
AG0CS CeE O » 21 protocolos sobre transporte social/gratuidade;
e 3 protocolos sobre outros assuntos;
e 25 protocolos de sugestao de melhorias em
servigos.
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SECRETARIA DE SAUDE

As 902 manifestagoes recebidas estao
segmentadas nas categorias abaixo:
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OUVIDORIA

SECRETARIA DE TRANSPARENCIA E CONTROLE

As manifestacdes vinculadas a Secretaria de Transparéncia e
Controle se referem ao Programa de Protecao e Defesa do
Consumidor (PROCON) e a apuracao de atos e conduta de
servidores publicos.

Situacao das

manifestacoes

Em atendimento
14,2%

Respondidas
85,8%

Foram 21 manifestagdes de Ouvidoria direcionadas a SMTC,
sendo:

e 3 protocolos sobre procedimentos para apuracao de praticas na
administracao publica;

3 protocolos sobre atendimento do PROCON,;

1 protocolo sobre concurso para procurador;

1 protocolo sobre atendimento telefénico;

1 protocolo de aperfeicoamento de servicos;

7 protocolos de elogio sobre servicos/atendimento ;

5 protocolos sobre conduta de servidores para apuracao.
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CONTROLE

As 21 manifestagcées recebidas estao
segmentadas nas categorias abaixo:
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