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OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO DE ALCANTARAS
RELATORIO ANUAL DE ATIVIDADES DA OUVIDORIA

E-SIC E MANIFESTACOES — EXERCICIO 2025
Periodo: 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2025.

1. APRESENTACAO
1.1. Este relatorio apresenta a consolidagdo das manifestacdes recebidas e tratadas pela
Ouvidoria Geral do Municipio de Alcantaras no periodo de 01/01/2025 a 31/12/2025.

1.2. O documento segue as diretrizes da Lei Federal n° 13.460/2017, Decreto n°
9.492/2018 e dos manuais orientadores da Controladoria-Geral da Unido (CGU).
1.3. O objetivo ¢ garantir transparéncia, fortalecer o controle social e subsidiar decisdes
da Chefia do Poder Executivo.

2. DADOS CONSOLIDADOS

2.1. Total de manifestagdes recebidas: 31
2.2. Total de manifestagdes concluidas: 30
2.3. Indice de resolutividade: 97%

2.4. Tempo médio de resposta: 7 dias uteis

2.5. Classificacao por tipo de manifestacao:

Reclamacoes: 8

Solicitagoes: 9

Dentincias: 4

Elogios: 6

Sugestoes: 4

Pedidos de Acesso a Informagao (e-SIC): 5

2.6. Classificacao por area/setor demandado:

Saude: 15

Educacéo: 2

Inclusao e Desenvolvimento Social: 1
Infraestrutura/Urbanismo: 1
Administragao/RH: 1

Obras e Servigos: 2

Outros: 9
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3. PRINCIPAIS TEMAS IDENTIFICADOS

3.1. Saude: Reclamagdes sobre fila de espera para cirurgias, consultas e procedimentos
especializados;
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3.2. Satde: Questionamentos sobre organizagao dos servigos de saude;
3.3. Saude: Reclamagoes sobre atendimento em Unidades Basicas de Saude;
3.4. Saude: Conduta de profissionais da area da saude;

3.5. Saude: Transporte de pacientes, incluindo atrasos no retorno apds tratamentos fora
do municipio;

3.6. Saude: Registro de elogios ao atendimento prestado por profissionais ¢ equipes da
Secretaria Municipal de Saade.

3.7. Obras e Infraestrutura: Reclamagdes sobre asfalto, estradas vicinais e condigdes
de trafego

3.8. Educacio: Denuncia envolvendo motorista de transporte universitario.

3.9. Protecao animal: Denuncia de maus-tratos a animais

4. ANALISE QUALITATIVA

4.1. Principais causas identificadas nas manifestagoes.

As manifestagdes relacionadas a saiude tiveram como causa central a necessidade de
aprimoramento da conduta e da humanizag¢ao no atendimento prestado por profissionais,
associada a falhas na comunica¢do com os usuarios, especialmente quanto a prazos, filas
de espera e fluxos de atendimento, além de limitagdes operacionais na oferta de servicos,
refletindo a necessidade de aprimoramento da gestdo, da comunicagao institucional e da
capacidade operacional da rede municipal de saide.

4.2. Falhas estruturais ou procedimentais encontradas.

As manifestagdes evidenciaram fragilidades nos fluxos e procedimentos administrativos,
auséncia de padronizacdo nos atendimentos, deficiéncias na comunicacdo interna entre
setores, além de limitagdes estruturais e operacionais que impactam a eficiéncia, a
previsibilidade dos prazos e a qualidade dos servigos ofertados ao cidadao.
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4.3. Setores com maior concentraciao de demandas.

As manifestacoes registradas concentraram-se predominantemente na Secretaria
Municipal de Saude, seguida por demandas relacionadas a Infraestrutura, Urbanismo e
Transito, além de registros pontuais envolvendo o setor de Educagdo, evidenciando a
centralidade dos servigos essenciais na percepg¢ao e participagdo do cidadao.
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4.4. Riscos operacionais ou administrativos evidenciados.

Os riscos identificados concentram-se predominantemente na Secretaria Municipal de
Satde, em razdo do maior volume de manifestacdes, especialmente reclamagdes,
relacionadas a demora nos atendimentos, acimulo de demandas, fragilidades nos fluxos
administrativos, falhas na comunicacdo com os usudrios e necessidade de aprimoramento
da humanizag¢do no atendimento, impactando a continuidade dos servicos e a confianca
do cidaddo na gestao publica.

4.5. Situacoes potenciais de prejuizo ao cidaddo ou ao servigo publico.

As manifestagdes indicam potencial prejuizo ao cidadao, especialmente na 4rea da Satde,
em razao da demora no acesso aos servigos, atendimento insuficientemente humanizado,
falhas na comunicagdo e na orientagdo aos usuarios € descontinuidade no
acompanhamento das demandas, podendo resultar em agravamento de quadros de saude,
insatisfacdo da populacdo e comprometimento da efetividade dos servigos publicos.

5. PROVIDENCIAS ADOTADAS PELOS ORGAOS/SECRETARIAS
5.1. Secretaria de Saude — As manifestagdes encaminhadas a Secretaria Municipal de
Satde foram analisadas pelos setores competentes, com prestagao de esclarecimentos aos
usuarios ¢ adocdo de medidas administrativas compativeis com a natureza de cada
demanda.

5.2. Secretaria de Educagdo — As manifestagdes encaminhadas a Secretaria Municipal
de Educagdo foram analisadas pelos setores competentes, com prestagdo de
esclarecimentos aos usuarios € ado¢do de medidas administrativas compativeis com a
natureza de cada demanda

5.3. Secretaria Municipal de Infraestrutura, Urbanismo e Meio Ambiente — As
manifestagdes encaminhadas a Secretaria Municipal de Secretaria Municipal de
Infraestrutura, Urbanismo e Meio Ambiente foram analisadas pelos setores competentes,
com prestagdo de esclarecimentos aos usuarios ¢ ado¢do de medidas administrativas
compativeis com a natureza de cada demanda

6. RECOMENDACOES DA OUVIDORIA

6.1. Recomendacdes para melhoria dos fluxos de atendimento.

A Ouvidoria recomenda a padronizagdo dos fluxos de atendimento, com defini¢ao de
etapas, prazos e responsabilidades, o fortalecimento da comunicagdo institucional, a
capacitagdo continua dos servidores, com foco na humaniza¢do do atendimento, visando
ao aprimoramento da gestdo, da transparéncia e da qualidade dos servigos publicos.
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6.2. Propostas de padronizaciao de procedimentos.

Instituir procedimentos operacionais padrdo (POP) para o atendimento ao cidaddo, com
mapeamento ¢ documentagao dos fluxos internos, definigao formal de pontos de controle,
prazos maximos de resposta, responsaveis por etapa e critérios uniformes de tratamento
das demandas, assegurando rastreabilidade, consisténcia nas respostas e redugdo de falhas
operacionais na prestacao dos servi¢os publicos.
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6.3. Sugestao de capacitacio ou orientacdo as equipes.

Recomenda-se a capacitagdo continua dos servidores, com foco na padronizagdo dos
procedimentos, gestdo de prazos, comunicacdo institucional e humaniza¢do do
atendimento, notadamente na area da Satde, visando a melhoria da qualidade dos servigos
e a reducao de falhas recorrentes.

6.4. Reforco da necessidade de elaboracio/atualizacio da Carta de Servicos ao
Usuario.

A Ouvidoria reforga a necessidade de elaboracao e¢/ou atualizagdo da Carta de Servigos
ao Usudrio, em conformidade com a Lei n® 13.460/2017, destacando que a empresa
responsavel pelo site institucional nao disponibiliza as funcionalidades necessarias para
sua adequada publicacdo e atualizagdo, sendo necessarias providéncias administrativas
para assegurar o cumprimento da legislagao.

7. INDICADORES DO PERIODO
7.1. Taxa de resposta dentro do prazo: 90%.

7.2. Indice de resolutividade: 97%.

7.3. Temas mais demandados: Saude, com destaque para atendimento, filas de espera,
conduta profissional e fluxo dos servicos, seguida por Infraestrutura/Obras e Educacao.

7.4. Secretaria com maior volume de manifestacoes: Satde.

7.5. Secretaria que apresentou melhor desempenho considerando o volume de
manifestacoes recebidas e a resolutividade das demandas no periodo analisado:
Saude

7.6. Evoluciao de manifestacdes em comparacio ao periodo anterior: Niao houve
comparagdo quantitativa formal com periodo anterior. Contudo, observa-se maior
utilizagdo da Ouvidoria como canal institucional, especialmente para demandas
relacionadas aos servigos essenciais, indicando ampliacdo da participagdao cidada e
fortalecimento do controle social.
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8. CONCLUSAO
8.1. A Ouvidoria reforga seu papel estratégico como instrumento de participagdo social e

transparéncia.

8.2. Os dados apresentados demonstram pontos fortes e oportunidades de melhoria nos
servigos publicos municipais.

8.3. A Ouvidoria permanece a disposi¢ao para esclarecimentos adicionais e apresentacao
dos resultados, quando solicitado.

Alcantaras/CE, 31 de dezembro de 2025.

BRUNO MACHADO DA CUNHA

Controladoria, Ouvidoria e Transparéncia
Municipio de Alcantaras
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