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MUNICIPIO DE LAGOA FORMOSA
Quvidoria Geral do Municipio

O presente relatorio tem o objetivo apresentar o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria
do Municipio de Lagoa Formosa no ano de 2025, com base nos registros de controle e
participacdo social através da Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacéo e nas atividades de gestdo desenvolvidas durante o ano de 2025.

O servico prestado pela Ouvidoria no ano de 2025 foi executado atraves do portal
Fala.BR , telefone, e de maneira presencial, através de protocolos fisicos. O atendimento,
recepcao e encaminhamento das manifestacoes e pedidos de informacao permaneceu atuante.

A OUVIDORIA -

A Quvidoria do Municipio de Lagoa Formosa é uma ouvidoria publica instituida pela Lei
Municipal n® 1265/2019.

A Ouvidoria é o 6rgao responsavel, prioritariamente, pelo tratamento das manifestagoes
relativas as politicas e aos servicos publicos prestados sob qualquer forma ou regime, pela
Administracdo Publica Direta e Indireta, com vistas a avaliagdo da efetividade e ao
aprimoramento da gestdo publica, tendo por objetivo assegurar, de modo permanente e eficaz,
a preservacao dos principios de legalidade, moralidade e eficiéncia dos atos dos agentes da
Administracao Direta e Indireta, na prestacao de servicos a populagao.

A Ouvidoria Geral do Municipio é, portanto, o canal de comunicacao direta entre a
sociedade e a Administragdo PuUblica municipal, sendo o oérgdao responsavel pelo
acompanhamento das reclamacdes, denuncias, sugestoes e elogios relativas a prestacao dos
servicos publicos da administragao pUblica municipal direta e indireta, de modo a estimular a
participacdo do cidaddo no controle e na avaliagdo desses servicos e na gestao dos recursos
publicos.

ATUACOES DA OUVIDORIA

A Ouvidoria é uma unidade de controle interno atraves da participagdo e controle social,
responsavel pelo tratamento e direcionamento para resposta as reclamacdes, solicitacoes
(incluidos os pedidos de informagao), dentncias, sugestdes, elogios a gestao e prestacao de
servicos, conforme o a Lei n® 1265/2019, assim desempenha papel fundamental com vistas ao
aprimoramento da gestao da instituigao.

TABELA 1: Resumo das atribuicoes e atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

[Resumo das afribuigﬁes e atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

Atribuicdo Atividade

Atendimento presencial, telefdnico, e pela
plataforma Fala.BR

3




Atendimento de Ouvidoria

Gestao de manifesta¢oes

pedidos de informacdo na Plataforma
Fala.BR

Analisar as manifestagbes registradas na
Plataforma Fala.BR, verificando tipo,
assunto e setor responsavel pela resposta.

Direcionar a manifestacdo ao setor responsavel
pela resposta.

Registrar a resposta do setor na
Plataforma Fala.BR.

Avaliar e monitorar o tratamento e resposta as
manifestagbes, quanto a

encaminhamentos necessarios, melhorias
necessarias e satisfacao.

Gestdo de pedidos de informacao

Analisar as manifestacdes registradas na
Plataforma Fala.BR, verificando tipo,
assunto e setor responsavel pela resposta.

Direcionar a manifestacdo ao setor
responsavel pela resposta.

Registrar a resposta do setor na Plataforma
Fala.BR.

Avaliacio e Monitoramento da Lei de Acesso
a Informacgao

Avaliar e monitorar o atendimento aos pedidos
de informacao, quanto a média de prazo de
resposta, recursos e
satisfacdo.

Assegurar o cumprimento das normas
relativas ao acesso a informagao

Gestdo da Informacgéao

Subsidiar, por meio de levantamento de dados
de gestao, as acoes de monitoramento da
gestdo de

manifestacoes, pedidos de informacgao,
transparéncia ativa.

Desenvolvimento de relatorios de gestdo de
manifestagdes e pedidos de informacao.

FORCA DE TRABALHO

A servidora atuante na Quvidoria no ano de 2025 foi: PAULA NUNES SILVA SANTANA,
a partir de margo de 2025.

Paula Nunes Silva Santana atua como Quvidora até a data atual.

NUMERO DE IV!ANIFESTAC()ES E PEDIDOS DE INFORMACAO



O tratamento das manifestacoes recebidas envolve: aféi‘igéo do tipo da man'ifestagéo,

~assunto e setor responsavel pela demanda apresentada, além da analise se o relato possui

elementos minimos necessarios a atuacao do setor, conforme a Instrucdo Normativa n° 5, de
18 de junho de 2018.

Dentre o total de registros de manifestagdes direcionadas ao Municipio, conforme
apresentado no Grafico foram:

» 15 manifestacoes foram respondidas e arquivadas

» 2 manifestacoes foram consideradas inaptas ou tiveram desisténcia.

PRINCIPAIS MOTIVOS DAS MANIFESTA(;GES

No processo de recepgdo das manifestacdes, o(a) analista da Ouvidoria faz uma analise
prévia da demanda apresentada pelo manifestante e procede com a aferigdo do tipo de
manifestacdo mais adequado ao objetivo apresentado pelo cidad&o.

‘No grafico abaixo, se observa os principais tipos de manifestacdes recebidas, e
respondidas pelos varios setores da administracdo municipal.
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As manifestacdes registradas foram direcionadas aos setores competentes pela
tratativa, conforme grafico abaixo: :



MUNICIPIO DE LAGOA FORMOSA
Ouvidoria Geral do Municipio

No ano de 2025 a Ouvidoria do Municipio de Llagoa Formosa recebeu 17
manifestacbes, ou seja, registros de controle e participagao social geridos pela Ouvidoria e
encaminhados pelos setores internos do Municipio. Ndo ha como fazer comparagao com o ano
anterior, uma vez que néo foi encontrado relatério do ano de 2024 nem de 2023.

GRAFICO 1: Participacdo e controle social no Municipio de Lagoa Formosa:
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Fonte: Plataforma Fala.BR/Setor de Protocolo
Das 17 manifestacdes registradas, 16 foram realizadas pela internet, por meio da
Plataforma Fala.BR, e 1 presencialmente diretamente na Ouvidoria, sendo que se alguma foi

~realizada presencialmente no setor de protocolo, ndo foi direcionada a Ouvidoria, mas
diretamente a secretaria envolvida.

REGISTROS

canal telefonico presencialmente
presencialmente
/protocolo

Internet/Fala.br
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Algumas manifestacdes sdo encaminhadas sem algum 6rgao especifico, e € necessaria
analise pormenorizada por parte da Ouvidoria para posterior encaminhamento para a
secretaria ou drgao competentes.

Da mesma forma, causuisticamente, algumas manifestacdes séo direcionadas a mais
de um érgao, por depender de analise conjunta.

TIPOS DE PARTICIPACAO E CONTROLE SOCIAL

Manifestacdes: Sdo Reclamagbes, dentincias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacao de servigos publicos e a
conduta de agentes publicos na prestagao e fiscalizacdo de tais servigos.

Reclamacéo: demonstragdo de insatisfagdo relativa a prestagdo de servico publico;

Dendncia: comunicacdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugéo dependa
da atuacdo dos érgaos apuratérios competentes; As dentincias dizem respeito a algum tipo de
irregularidade de qual o manifestante tem ciéncia, podendo ser de um agente ou ato publico.

Elogio: demonstracido de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigo oferecido ou
atendimento recebido;

Sugestdo; apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servicos prestados pela Administracéo Publica federal;

Solicitacdo: pedido para adogdo de providéncias porr parte da Administracdo; * Pedido
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de Acesso a informacdo: O acesso a informacdo ¢ um direito fundamental previsto no
ordenamento juridico brasileiro no art. 5° inciso XXXIII, bem como no inciso Il do § 3 do art. 37
e no & 2 do art. 216 da Constituicao Federal de 1988. Todos os cidaddos tém direito a receber
dos orgaos publicos informacdes de seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral,
conforme Lei 12.527/2011.

“Prazo de resposta: Até 30 dias podendo ser prorrogado por igual periodo mediante
justificativa.

O tipo mais demandado, as reclamacoes, se referem a demonstracao de insatisfacao
relativa a prestacao de servico publico.

As manifestagdes do tipo solicitacdo podem estar relacionadas a pedido de atendimento
e ou adogao de providéncias por parte da Administracdo na prestacéo de servico publico, ou
mesmo sobre o direito fundamental previsto no ordenamento juridico brasileiro no art. 5°
inciso XXXIII, e no inciso Il do § 3 do art. 37 e no § 2 do art. 216 da Constituicao Federal de
1988, que se refere ao pedido de informagoes, .~

Todos os cidadédos tém direito a receber dos 6rgdos publicos informacées de seu
interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral, conforme Lei 12.527/2011.

Das Manifestacoes feitas, cerca de 53% foram feitas de forma anonima, e 47% por
manifestantes identificados, conforme grafico abaixo:

AUTOR DA MANIFESTACAO

Identificagdo

a47% P

Anénimo
53%

T S _IFonte:
Plataforma Fala.BR/Setor de Protocolo

Um dos grandes problemas quando a manifestacéo é feita de forma anonima, é que a
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MUNICIPIO DE LAGOA FORMOSA
Ouvidoria Geral do Municipio

Ouvidoria Municipal ndo consegue comunicar ao manifestante acerca da resolucao/resposta
da demanda, embora sempre tenham sido registradas as respostas na plataforma.

ATENDIMENTO

O trabalho desenvolvido pela unidade de Ouvidoria foi mantido e atuou plenamente na
atencao, participacao e controle social durante todo o ano de 2025.

O que possibilitou a adaptacéo agil, eficiente e eficaz do trabalho remoto desenvolvido
pela Ouvidoria durante a atuagao remota foi a antecipada disponibilizacdo de canais digitais.
Sendo os canais digitais disponibilizados: Plataforma Fala.BR, o setor de protocolos da
prefeitura municipal, e telefone. ' . '

Acrescenta-se como ponto de atencdo e avaliacdo ao contexto de acessibilidade ao
servico oferecido pela unidade de ouvidoria, no que tange a possiveis impactos da atuagao é
a falta de canal via telefone exclusivo para atendimento dos usuarios/manifestantes, bem assim
como falta de espaco fisico para atendimento dos usuarios/manifestantes.

Bem assim, cumpre salientar que seria interessante a ampla divulgagdo dos canais de
atendimento da ouvidoria, para que os usuarios possam engajar na participagdo e controle
social.

TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

O processo de tratamento e andlise prévia efetuado pelo(a) analista da Ouvidoria,
incluindo o processo de adequagdo do tipo da manifestacdo de acordo com o objetivo
almejado pelo manifestante, a triagem de assunto e mapeamento de setores colaborou para
continuidade de obtencio de informacdes estratégicas a instituicao, com importante apoio a
tomada de decisao pelos gestores.

Cabe avaliar possiveis adequagdes dos assuntos categorizados para mapeamento das
demandas, inclusive cadastrar novos assuntos, para atender novas legislagdes e atuacao na
resolucao de problemas recorrentes.

RESPOSTAS AS MANIFESTACOES

As demandas de controle e participacdo social estdo sendo plenamente respondidas
pelos gestores, a pesquisa de satisfaca, ao contrario ndo tem sido respondida pelos usuarios,
em sua maioria.

Em relacdo ao atendimento prestado pela Ouvidoria, ndo houve avaliagdes, e foi
verificado que uma parcela minima de manifestantes registram a avaliagdo do atendimento.

Contudo, foi identificado que na grande maioria dos casos a manifestacao foi
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solucionada, entendendo que a resposta foi clara e satisfatoria.

Apesar da evolucao positiva do resultado da pesquisa de satisfacdo, a Ouvidoria
identifica necessidade de melhor empenho dos servidores e representantes dos érgaos e
secretarias na avaliacao, estudo e resposta das demandas de controle e participacao social
encaminhadas para solucao.

Sugiro uma reuniao ou palestra acerca da importancia da ouvidoria e do atendimento
por parte dos gestores, bem como empenho na divulgacdo do servigo a toda populacéo.

ATIVIDADES DE GESTAO

A Ouvidoria esteve atuante em diversas demandas além da gestdo de manifestacoes e
pedidos de informagao, trazendo resultados positivos a instituicdo.

Desta forma, concluo o relatério anual da Ouvidoria municipal de Lagoa Formosa
referente ao ano de 2025.

—>

Lagoa Formosa, 03 de abril de 2026.




