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RELATORIO ANUAL DE GESTAO DA OUVIDORIA MUNICIPAL DE ITAUBA — MT
Exercicio 2025
Periodo: 01 de janeiro de 2025 a 31 de dezembro de 2025

1. APRESENTAGAO

A Ouvidoria Municipal de Itauba constitui importante instrumento de participacéo social,
transparéncia publica e fortalecimento do controle social, atuando como canal permanente
de comunicagéo entre os cidadaos e a Administragao Publica Municipal.

Em cumprimento aos principios constitucionais da legalidade, publicidade, eficiéncia e
participacao popular, bem como as diretrizes estabelecidas pela Lei Federal n® 13.460/2017
e as boas praticas recomendadas pelos Tribunais de Contas e 6rg&os de controle interno,
apresenta-se o Relatdrio Anual de Gestao da Ouvidoria Municipal referente ao exercicio de
2025.

O presente relatorio tem por objetivo demonstrar os resultados alcangados pela Ouvidoria,
apresentar indicadores de desempenho, evidenciar a participagao cidada na gestao publica
e subsidiar o planejamento estratégico da Administragao Municipal.

2. FINALIDADE DA OUVIDORIA

A Ouvidoria Municipal possui como atribuicoes:
o Receber denuncias, reclamagdes, sugestbes, elogios, consultas e solicitagdes;
e« Promover a interlocugao entre a sociedade e a Administracédo Publica;
« Garantir ao cidadao o exercicio do controle social;
e Contribuir para o aperfeicoamento dos servicos publicos;
e Produzir indicadores para apoio a tomada de decisbes administrativas;
o ldentificar oportunidades de melhoria nos processos internos da gestao publica.

3. RESUMO EXECUTIVO

Durante o exercicio de 2025 foram registradas 104 manifestacées através dos diversos
canais disponibilizados pela Ouvidoria Municipal.

Principais Indicadores

Indicador Resultado
Total de manifestagcbes 104
Manifestacdes concluidas 103

indice de conclusdo 99,04%
Elogios recebidos 37
Denuncias registradas 31
Reclamacgdes registradas 16
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Indicador

Solicitagbes registradas 10
Sugestdes registradas 9
Consultas registradas 1

4. MANIFESTAGOES POR TIPO
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Resultado

Relatorio de 2025 por tipo de Manifestagio

I Sugestio 9 [ Reclamacdo: 16 Elogio:37 [ Cendincia:31 [l Solicitacio: 10 [l Consulta:1

A

(Relatério de 2025 por Tipo de Manifestagao)
Tabela 1 — Distribuigao das manifestagoes

Tipo Quantidade Percentual
Elogio 37 35,58%
Denuncia 31 29,81%
Reclamacéao 16 15,38%
Solicitacdo 10 9,62%
Sugestdo 9 8,65%
Consulta 1 0,96%
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Tipo Quantidade Percentual
Total 104 100%

Analise Técnica

O exercicio de 2025 apresentou predominancia de manifestagcbes classificadas como
elogios, representando 35,58% do total recebido.

Esse resultado demonstra percepcao positiva da populagdo em relagcdo aos servigos
prestados pela Administragdo Municipal e seus servidores.

As denuncias representaram 29,81% das manifestacdes, evidenciando a utilizacdo da
Ouvidoria como importante mecanismo de fiscalizagao social.

As reclamacgdes corresponderam a 15,38% dos registros, indicando oportunidades de
melhoria em determinados servigos publicos.

A participacdo de sugestdes, solicitagdes e consultas demonstra o uso diversificado da
Ouvidoria como ferramenta de comunicacgao institucional.

5. ANALISE DOS CANAIS DE ATENDIMENTO

Relatério Geral dos Canais de Atendimento
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Tabela 2 — Distribui¢cado por canal
Canal de Atendimento Quantidade

Presencial 58
Ouvidoria Online 37
WhatsApp 6
E-mail 3
Ligagao Telefonica 0
Caixa de Manifestagdes 0
Total 104
Analise

Observa-se que o atendimento presencial permaneceu como principal meio de acesso a
Ouvidoria Municipal, representando aproximadamente 55,77% dos registros.

A Ouvidoria Online ocupou a segunda posicdo, com 37 manifestagdes, demonstrando
crescimento da utilizagdo dos meios digitais e reforgando a importancia da manutencéo e
aperfeicoamento dos servigos eletrénicos.

Os canais WhatsApp e E-mail apresentaram participacdo complementar, demonstrando a
diversificagao das formas de comunicacgao disponibilizadas ao cidadao.

6. SITUAGAO DAS MANIFESTAGOES

Manifestacoes por Ano e Status

Arguivado
@® Concluido
Em anélise
Encaminhado
@ Novo
@ Resposta conclusiva
Solicitagdo de Complementacdo de Informacao
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Tabela 3 — Situagao Processual
Status Quantidade
Concluido 103

Outros Status 1

Total 104

indice de Conclusido
O indice de conclusao processual foi calculado da seguinte forma:
Resultado: 99,04%

Analise

O indice de conclusao de 99,04% demonstra elevado grau de eficiéncia administrativa no
tratamento das manifestacdes recebidas.

Esse resultado evidencia a capacidade da Ouvidoria Municipal de processar, encaminhar
e concluir praticamente a totalidade das demandas registradas no exercicio.

Sob a dtica dos 6rgaos de controle externo, trata-se de indicador altamente positivo de
gestao e atendimento ao cidadao.

7. CATEGORIAS E AREAS MAIS DEMANDADAS

Relatdrio de Categorias das Manifestacoes de Todos os Anos

SUGESTAQ 7
RECLAMACAC I 12
ELOGIO 30
DENUNCIA 20

SOLICITACAO I 8
DENUNCIA - VIGILANCIA SANITARIA 2
ELOGIO - CENTRO DE REABILITACAO - FONO
RECLAMACAO - ESF
ELOGIO - ESF - DENTISTA
SOLICITAGCAO - ESF
ELOGIO - FUNDAGAO HOSPITALAR 3
DENUNCIA - VIGILANCIA SANITARIA - VAZA, -
DENUNCIA - FARMACIA - FALTA DE REMEDIO
DENUNCIA - FUNDAGAO HOSPITALAR - ATES
DENUNCIA - ME| - SERVIDOR COM CONDUTA...
RECLAMACAQ - OBRAS - ESTRADAS EM CON
SOLICITACAO - TRIBUTOS - CERTIDAO DE DE
DENUNCIA - ESPORTE - MA CONDUTA DE SE
SOLICITAGAO - TRIBUTACAO - TABELA DE V...
SUGESTAO - EDUCAGAO - IMPLANTACAO DE...
SUGESTAO - SAUDE - REGULACAO - TER MAI
ELOGIO - SECRETARIA DE SAUDE - BOM ATE... NN 2
RECLAMACAO - SECRETARIA DE SAUDE - CO 1
Geral 4
CONSELHO TUTELAR Il 1
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Principais Categorias

Elogios

Categoria Quantidade
Elogio Geral 30
Fundagao Hospitalar 3

Secretaria de Saude 2

ESF — Dentista 1

Centro de Reabilitagdo/Fonoaudiologia 1
Total de Elogios: 37

Denuncias

Categoria Quantidade
Denuncia Geral 20
Vigilancia Sanitaria 2

Vigilancia Sanitaria — Vazamento 1
Farmacia — Falta de Medicamento 1
Fundagao Hospitalar — Atendimento 1

MEI — Conduta de Servidor 1
Esporte — Ma Conduta de Servidor 1
Outros Registros 4

Total de Denuncias: 31

Reclamagoes

Categoria Quantidade
Reclamacao Geral 12
ESF 1

Obras — Estradas 1
Secretaria de Saude 1
Outros 1
Total de Reclamacdes: 16
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Solicitagoes

Categoria Quantidade
Solicitacdo Geral 8
ESF 1

Tributos — Certidéo 1
Total de Solicitagées: 10

Sugestoes

Categoria Quantidade
Sugestao Geral 7

Educacao 1

Saude/Regulagao 1
Total de Sugestoes: 9

8. ANALISE QUALITATIVA DAS DEMANDAS

A analise das manifestagdes recebidas ao longo do exercicio permite identificar algumas
tendéncias relevantes:
Area da Saude
A Secretaria Municipal de Saude concentrou parte significativa dos elogios recebidos pela
Ouvidoria, destacando-se:

o Atendimento odontolégico;

e Fundagao Hospitalar,;

o Centro de Reabilitacao;

e Servigos de atencao basica.
Os registros evidenciam reconhecimento da populagéo quanto a qualidade dos servigos
prestados.

Vigilancia Sanitaria

Foram registradas denuncias relacionadas a atuagéo da Vigilancia Sanitaria,
especialmente envolvendo fiscalizagao de estabelecimentos e situacdes que
demandaram averiguagao administrativa.

Esses registros demonstram o papel da Ouvidoria como ferramenta de fiscalizacéo e
protecao da saude publica.
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Infraestrutura e Obras

As manifestacdes relacionadas as condicdes de estradas e servicos de infraestrutura
indicam a necessidade de monitoramento continuo dessas areas, especialmente em
periodos de maior demanda operacional.

Administragao Publica
Foram registradas denuncias e reclamacgdes relacionadas a conduta funcional de
servidores, demonstrando a confianga da populagéo na Ouvidoria como instrumento

legitimo para encaminhamento de situagcées que demandam apuragao.

9. INDICADORES DE DESEMPENHO DA OUVIDORIA

Indicador Resultado
Total de manifestagoes 104
indice de conclusio 99,04%
Participacao de elogios 35,58%

Participacao de denuncias 29,81%
Participacao de reclamacoes 15,38%
Participacao de solicitagoes 9,62%
Participacao de sugestoes 8,65%
Participacao de consultas 0,96%
Atendimento presencial 55,77%
Atendimento digital 44,23%

10. AVALIAGAO INSTITUCIONAL

Com base nos indicadores apurados, conclui-se que a Ouvidoria Municipal de Itauba
apresentou desempenho satisfatério durante o exercicio de 2025.
Os dados demonstram:

Elevado indice de conclusao das manifestagoes;
Participacao efetiva da populagédo nos assuntos publicos;
Predominancia de manifestacdes positivas (elogios);
Utilizagao crescente dos meios digitais;

Eficiéncia na tramitacdo e acompanhamento das demandas.
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11. RECOMENDA(;()ES PARA O EXERCICIO DE 2026
Considerando os resultados observados, recomenda-se:

Gestao da Ouvidoria
« Ampliacédo dos canais digitais de atendimento;
o Divulgacéo permanente dos canais da Ouvidoria;
e Implantagao de pesquisa de satisfagao dos usuarios;
¢ Monitoramento periédico dos indicadores de desempenho.

Gestao Municipal
o Utilizar os dados da Ouvidoria como ferramenta de planejamento;
o Promover acdes preventivas nos setores mais demandados;
o Fortalecer a integragéo entre Ouvidoria, Controladoria Interna e Secretarias
Municipais.

Transparéncia e Controle Social
o Publicagao trimestral dos relatérios gerenciais;
o Divulgacéao dos resultados no Portal da Transparéncia;
« Ampliacédo das acdes de participacao cidada.

12. CONCLUSAO

O exercicio de 2025 consolidou a Ouvidoria Municipal de Itauba como importante
instrumento de participagao social, transparéncia publica e aperfeicoamento da gestado
municipal.

Os resultados demonstram elevada eficiéncia administrativa, com indice de conclusao
superior a 99%, além de expressiva participacao popular por meio dos diversos canais de
atendimento disponibilizados.

As informagdes apresentadas neste relatério servirdo como subsidio para o planejamento
das agdes governamentais, contribuindo para o aprimoramento continuo dos servigos
publicos ofertados a populagao.

Itauba — MT, 31 de dezembro de 2025.
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