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Relatório de Gestão da Ouvidoria 

Período de janeiro a dezembro/2025 

 

  

A Ouvidoria Geral do Município tem por objetivo 

assegurar a participação, a proteção e a defesa dos direitos dos usuários de serviços 

públicos da administração pública municipal, conforme versa a lei Federal nº 13.460 de 

26 de junho de 2017 e a lei Municipal 3.481 de 27 de setembro 2022. É um órgão marcado 

pela imparcialidade de suas ações, servindo como ponte entre a entidade governamental e os 

cidadãos, sendo o canal adequado para formalização de reclamações, denúncias, sugestões, 

informações, solicitações e elogios à Administração, de modo a estimular a participação do 

cidadão no controle e avaliação dos serviços prestados e na gestão dos recursos públicos.  

 

 

 

CLASSIFICAÇÃO DAS MANIFESTAÇÕES 

Reclamação: Demonstração de insatisfação relativa a serviços cujas solicitações foram 

encerradas ou não solucionadas de forma satisfatória para o munícipe, críticas a atos da 

Administração de serviço público ou de servidores, considerados ineficientes, ineficazes, 

assim como, a má qualidade do atendimento.  

Denúncia: Comunicação de atos ilícitos cuja solução dependa da atuação de órgão de 

controle interno ou externo. 

Sugestão: Apresentação de proposta de melhoria ou aprimoramento dos serviços 

públicos 

Solicitação: Requerimento de atendimento a serviço que não esteja disponibilizado pelos 

canais de atendimento da Prefeitura Municipal através de suas Secretarias.  

Elogio: Demonstração de apreço, reconhecimento ou satisfação sobre o serviço recebido 

ou relativo a pessoas que participaram do serviço ou atendimento.  

Informação: Solicitação de orientação ou esclarecimento relacionado ao atendimento ou 

à prestação do serviço público. 
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No período de janeiro a dezembro de 2025 a Ouvidoria 

Geral registrou 2051 manifestações, que foram direcionadas para dezoito secretarias nas 

quantidades e motivos apresentados a seguir: 

 

SECRETARIAS Reclamação Denúncia Solicitação Informação Sugestão Elogio TOTAL PERC 

S.S.U 136 41 57   2   236 11,5 

Saúde 391 269 163 8 1 92 924 45,1 

Obras 42 138 11 2     193 9,4 

Transporte 41 58 31 1 1 1 133 6,5 

Meio ambiente 25 96 39       160 7,8 

Fazenda 31 28 9 3 2 1 74 3,6 

Administração 12 12 2 1   1 28 1,4 

Assistência Social 7 11 4       22 1,1 

Governo 1 1 1   1   4 0,2 

Educação 31 13 6 4 1 5 60 2,9 

Planejamento  2 2 3     1 8 0,4 

Assuntos Jurídicos 1 2 2       5 0,2 

Cultura 2 1 4   1   8 0,4 

Des. Econômico 2 8     1 1 12 0,6 

Comunicação             0 0,0 

Esportes e Lazer 3 2 3       8 0,4 

C.G.M. 8 33 5     1 47 2,3 

Gabinete 2 24 5       31 1,5 

Des. Hab. (Favelas)     2       2 0,1 

Seg. e Defesa Civil 15 67 13 1     96 4,7 

TOTAL 752 806 360 20 10 103 2051 100,0 

PERCENTUAL 36,7 39,3 17,6 1,0 0,5 5,0 100,0  

 

 

 

 

O mês de fevereiro foi o que apresentou o maior número de manifestações no período, as 

Secretarias mais acionadas foram, Saúde com 924 (45,1%), Secretarias de Serviços 

Urbanos com 236 (11,5%) e a Secretaria de Obras com 193 (9,4%).           
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Houve um aumento geral das manifestações de 31% comparado ao mesmo período 

2024. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

A Secretaria de Segurança e Defesa Civil foi a que registrou o maior aumento percentual 

de manifestações com 74,6%, o maior registro ocorreu no serviço Fiscalização de Postura 

com 62 ocorrências, em seguida a Secretaria de Saúde teve um aumento 71,8%, com os 

maiores registros nos serviços de Vigilância sanitária com 174 manifestações e 

cirurgias/exames/procedimentos com 47, comparadas com o mesmo período de 2024. 
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A grande demanda se deu através dos canais de 

atendimento web e telefone, o whatsapp passou a ser mais utilizado neste período. 
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Recebemos manifestações neste período de Reclamações, Denúncias, Solicitações, 

Informações, Sugestões e Elogios. 
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Status das manifestações não finalizadas, abertas no período de janeiro a dezembro de 

2025.  
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Periodicamente enviamos aos departamentos informações sobre o status atualizados das 

manifestações através de memorandos, e-mails e mensagens na base da Ouvidoria, 

solicitando providências para os casos em atraso, assim como, apreciação para casos 

recorrentes. 

 

 

 

 

As manifestações setorizadas por bairros permitem identificar os lacais com maiores 

incidências de manifestações, podendo ser identificadas as oportunidades de melhorais 

nos serviços públicos, assim como criação de políticas públicas. 
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Manifestações por bairros no período de janeiro a dezembro de 2025. 

 

 

 

 

 

 

 

Comparativo de manifestações por setores
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Cidade Kemel

Vila Jurema

Jardim Barão

Jardim Luiz Mauro

Jardim amalfi

Jardim freire

Vila Santa Margarida
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Manifestação por Bairros/Motivos - Setor 1 (jan a dez 2025 )

Reclamação Denúncia Solicitação informação Elogio
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Manifestação por Bairros/Motivos - Setor 2 (jan a dez 2025 )

Reclamação Denúncia Solicitação Elogio
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Vila Andeyara

Vila Ana Maria

Vila das Nações

Vila Arbame
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Manifestação por Bairros/Motivos - Setor 3 ( jan a dez 2025 )

Reclamação Denúncia Solicitação informação Sugestão Elogio
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Manifestação por Bairros/Motivos  - Setor 4 ( jan a dez 2025 )

Reclamação Denúncia Solicitação Sugestão Elogio
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Jardim Juliana

Jardim Ferrazense

Sítio Paredao
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Manifestação por Bairros/Motivos  - Setor 5 ( jan a dez 2025 )

Reclamação Denúncia Solicitação Sugestão Elogio

Jardim Valentim

Jardim Rodrigues Alves

Jardim San Giovani

Vila Romanopolis

Jardim Hélio Fugagnolli

Jardim Ipanema

Vila Nova

1

2

81

3

1

1

6

1

248

2

4

1

1

25 12 11

Manifestação por Bairros/Motivos  - Setor 6 ( jan a dez 2025 )

Reclamação Denúncia Solicitação informação Sugestão Elogio
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Jardim do Castelo

Jardim Santa Izabel

Jardim Seminário

Jardim Nove de Julho

Jardim Vasconcelos

Jardim Espinha

Jardim Santiago

Jardim São José
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Manifestação por Bairros/Motivos  - Setor 7 ( jan a dez 2025 )

Reclamação Denúncia Solicitação Elogio
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Vila Cristina

Vila São Paulo

Jardim Dayse

Jardim Vico

Jardim Melilo

Jardim Maria Cecília
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Manifestação por Bairros/Motivos  - Setor 8 ( jan  a dez 2025 )

Reclamação Denúncia Solicitação informação Sugestão Elogio
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Manifestação por Bairros/Motivos  - Setor 9 ( jan a dez 2025 )

Reclamação Denúncia Solicitação informação Elogio
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Jardim Primavera

Jardim Júlio de Carvalho

Jardim Brígida
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Manifestação por Bairros/Motivos  - Setor 10 ( jan a dez 2025 )

Reclamação Denúncia Solicitação informação Elogio



Prefeitura Municipal de Ferraz 
de Vasconcelos 

 
 

  Ouvidoria Geral do Município 

 
 

19 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
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As reclamações no atendimento telefônico foram muito recorrentes, apesar de 

enfrentarmos problemas com o PABX que passou a funcionar sem a URA aumentando 

muito o tempo de espera do munícipe, este tema se manteve presente em todo período 

apurado, as maiores reclamações ocorreram pela dificuldade de contato com os setores 

da Fazenda, Saúde e Serviços Urbanos. Houve uma maior dificuldade com as Secretarias 

de Serviços Urbanos e Saúde em função da mudança para o novo endereço que não 

dispunham de telefones fixos, porém foi minimizada com posterior aquisição de telefones 

móveis que disponibilizaram inclusive o whatsapp. Também houve muita procura pelo 

contato com a Ouvidoria GCM, pois ocorreu uma mudança de instalação do departamento 

e até o fechamento deste relatório ainda não haviam divulgado seu contato telefônico.  

Como sugestão poderiam reavaliar o quadro de funcionários e os procedimentos atuais 

dos setores que mais incidiram nesta não conformidade.  

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
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Um bom atendimento telefônico é aquele que começa quando o telefone é atendido no 

máximo até o terceiro toque, demonstrando eficiência e empenho do departamento. 

Então, é essencial gerir a equipe de atendentes de forma que sempre haja quem atender 

as chamadas recebidas. 

 

 

 

Para o aprimoramento e consolidação do sistema de Ouvidoria, foi criada Lei Municipal 

Nº 3.481/2022 que rege a Ouvidoria Geral do Município, no âmbito do Poder Executivo 

Municipal, que dispõe sobre a atuação dos responsáveis por ações de Ouvidoria e a 

participação, proteção e defesa dos direitos do usuário de serviços públicos. Foi 

disponibilizada da Carta de Serviços aos Usuários que, além de atender a lei 13.460/2017, 

facilita aos munícipes a solicitação de serviços junto às Secretarias. 

 

Recomendações 

O efetivo funcionamento da Ouvidoria depende de sua integração sistêmica aos demais 

órgãos da Administração, assim é fundamental que se relacionem de forma colaborativa 

e articulada, portanto recomenda-se o cumprimento da meta de 20 dias de prazo para 

resposta à Ouvidoria a fim de atendermos o prazo final de 30 dias aos munícipes que é 

determinado por lei, salvo os casos que necessitem de prorrogação para resolução.  

A atualização e a revisão da carta de serviços sempre que houver alterações ou inclusões 

de novos serviços.  

Com o objetivo de reduzir as demandas recorrentes, recomendamos aos gestores que 

articulem e incentivem os servidores com melhores práticas no atendimento e na 

prestação dos serviços.   

  

 

 

 

  

Henrique Sanches 

Ouvidoria Geral do Município 


