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PALAVRA DO OUVIDOR

Carpina, 01 de janeiro de 2026.

E com elevada consideragdo institucional que submetemos a apreciagéo o Relatorio Consolidado da Ouvidoria
Geral do Municipio — OGM, referente ao Exercicio de 2025, documento que expressa o compromisso institucional com
o aperfeicoamento continuo dos mecanismos de escuta social, da transparéncia administrativa e do fiel cumprimento da
missdo publica que orienta esta unidade.

Estruturada sob a supervisdo da Controladoria Geral do Municipio e regulamentada pela Lei Municipal n°
1.902/2022, que institui a Ouvidoria Geral do Municipio de Carpina e estabelece suas competéncias com as atribuigdes
de assessoramento direto nos temas relacionados a ouvidoria e a transparéncia da gestdo. A consolidagdo de uma
estrutura unificada, dotada de autonomia funcional, fortaleceu a governanga municipal e qualificou o relacionamento
entre Administracdo e cidadao.

Ao longo do exercicio, foram promovidas adequagdes organizacionais, padronizacdo de fluxos internos e
implementacdo de rotinas voltadas a eficiéncia e a conformidade com boas praticas de gestao publica. Com o objetivo
de conferir maior celeridade as manifestacdes, cada o6rgdo do Poder Executivo passou a contar com Autoridade de
Monitoramento (Interlocutor), responsavel pelo acompanhamento das demandas encaminhadas pela Ouvidoria.

A OGM disponibiliza multiplos canais de atendimento — portal eletronico, e-mail, atendimento presencial,
telefone e WhatsApp — assegurando acessibilidade e proximidade com a populacdo. Ademais, foi implantado painel
estatistico em Power BI, ampliando a capacidade de monitoramento, analise e geracdo de relatorios gerenciais.

Reconhecendo sua fungdo estratégica, a Ouvidoria reafirma o compromisso com a transparéncia, a mediagao
responsavel das demandas e o fortalecimento da participag@o cidada, contribuindo diretamente para a credibilidade e o
aprimoramento continuo da gestdo municipal.

Sem mais, Atenciosamente,

OuV1drla Geral do Municipio de Carpina.
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APRESENTACAQO

No exercicio de suas atribui¢des institucionais, a Ouvidoria Geral do Municipio de Carpina — OGM desempenha
funcdo de elevada relevancia publica, estruturada sobre os fundamentos da protecdo dos direitos do cidaddao e do
fortalecimento do vinculo entre a sociedade ¢ a Administragdo Municipal. Sua atuagdo transcende a simples recepcao
de manifestacdes relativas aos servigos publicos, consolidando-se como instrumento qualificado de aprimoramento
institucional e promog¢ao da qualidade na prestacdo dos servigos ofertados a coletividade.

Os registros produzidos pela OGM nao se limitam a anotacdes formais, mas constituem valiosos insumos
gerenciais, aptos a subsidiar a tomada de decisdes estratégicas. A sistematizacdo das manifestagcdes recebidas permite
identificar fragilidades, mapear oportunidades de melhoria e orientar a gestdo publica segundo o principio da
centralidade do cidaddo, reafirmando o compromisso governamental com a eficiéncia e a efetividade administrativa.

Além de canal legitimo para o encaminhamento de reclamagdes, sugestdes, elogios e dentincias, a Ouvidoria
configura-se como mecanismo de gestdo participativa. Ao transformar as manifestagdes da sociedade em diagnosticos
técnicos, contribui para o aperfeicoamento continuo dos processos internos e para a qualificagdo do atendimento
prestado pelos orgdos municipais, evidenciando o comprometimento da Administragdo com padrdes elevados de
desempenho institucional.

Nesse contexto, a participacdo cidadd assume papel determinante, influenciando a formulagdo e o
redirecionamento das agdes administrativas. As contribuigdes da popula¢do atuam como elemento dinamizador do
sistema democratico, conferindo maior legitimidade as decisdes publicas e orientando-as segundo os interesses
coletivos, com observancia dos principios da justica e da equidade.

Importa destacar, ainda, a distingdo conceitual entre atendimento e tratamento. O atendimento refere-se a
resposta objetiva as demandas apresentadas, enquanto o tratamento diz respeito & forma como o cidaddo ¢ acolhido,
orientado e respeitado durante todo o processo. A exceléncia no servi¢o de ouvidoria pressupde a conjugacdo desses
dois elementos: eficiéncia na solu¢do das demandas e postura ética, cortés e diligente no relacionamento com o usuario.

Assim, a Ouvidoria Geral do Municipio afirma-se como instancia estratégica de fortalecimento da cidadania,
comprometida com a constru¢do de uma Administragdo Publica transparente, participativa e orientada a melhoria
continua, na qual o cidaddo ocupa posicao central e efetiva no processo democratico municipal.
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01. INFORMACOES GERAIS DA OUVIDORIA

Este relatorio trata os dados registrados no banco de dados da Ouvidoria Geral do Municipio de Carpina recebidas
através dos canais de atendimentos, sdo registros de manifestagdes da Ouvidoria, bem como Pedidos de Informagao do
E-SIC (Sistema de Informago ao Cidadao), do portal da transparéncia do Municipio, bem como as demandas via e-
mails e Através do “fale conosco” do portal da Transparéncia. Portanto os dados, recebidos, sdo inseridos e analisados
nos itens que seguem.

Foram registradas, no periodo em questdo (janeiro a dezembro de 2025) um total de 713 (setecentos e treze)
acionamentos na Ouvidoria Geral do Municipio de Carpina, sendo destas 262 (duzentos e sessenta e dois), foram
enviados via email e 69 (sessenta e nove) foram acionamentos no E-SIC, todos ja inclusos no Banco de dados
informatizado da Ouvidoria. Com uma média mensal de recebimentos aproximadamente 60 (Setenta)
Manifestagoes/més.

01.01. Informacdes gerais da Ouvidoria.

Gestor: Emanuel Barbosa de Melo

+55 81 8261-9284 (WhatsAPP)

Segunda a Sexta das 08:00 As 13:00h
ﬂ Praga Sao José - Sao José, Carpina - PE, 55815-040, Brasil
m ouvidoria@Carpina.pe.gov.br
ﬂ Ouvidoria: https://transparencia.carpina.pe.gov.br/app/pe/carpina/l/ouvidoria-municipal
E-SIC: https://transparencia.carpina.pe.gov.br/app/pe/carpina/l/e-sic
02. CANAIS DE ATENDIMENTO

Durante o periodo analisado, a Gestdo municipal manteve disponivel 05 (cinco) canais de atendimento. Sendo
eles:

Canal Acesso Forma de Registro
Presencial Praga Sao José - Sao José, Carpina - PE, 55815-040 Reglstro em for.mullarlo eletron.|co do
sistema da ouvidoria e do E-Sic.
Ouvidoria:

. https://transparencia.carpina.pe.gov.br/app/pe/carpina/1/ouvidoria- Registro em formulario eletronico do
Formulario - . I A
Online municipal ' . . S|stema’ dg ouwdpna e do E-Sic, feito

E-SIC: https://transparencia.carpina.pe.gov.br/app/pe/carpina/1/e- pelo préprio manifestante.
sic
Registro em formulério eletrénico do
Telefone 55 81 8261-9284 sistema da ouvidoria e do E-Sic.
Registro em formulario eletronico do
WhatsApp 55 81 8261-9284 sistema da ouvidoria e do E-Sic.
. . . Registro em formulario eletronico do
Email ouvidoria@Carpina.pe.gov.br sistema da ouvidoria e do E-Sic.
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03. PRAZOS DE RESPOSTAS

RELATORIO ESTATISTICO ANUAL 2026

E[CARRBINA

Q.b

Eeral

As manifestacdes recebidas por quaisquer meios, a excecdo do formulario eletrénico, deverdo ser
inseridas no sistema na propria data do recebimento. Aquelas encaminhadas em feriados ou finais de semana serao

cadastradas no primeiro dia util seguinte.

Nos termos da Lei Municipal n® 1.902/2022, que institui a Ouvidoria Geral do Municipio de Carpina, o
prazo maximo para tratamento das manifestacdes segue os ritos instituidos nas Leis 12.527/2011 e 13.460/2017
para que os orgaos e entidades da Administracdo Municipal apresentem resposta as demandas encaminhadas.
Para maior eficiéncia esta Ouvidoria propde edi¢ao de nova Normativa, fixando prazo especifico anterior
aos vencimentos das demandas para os orgdos e entidades do Poder Executivo Municipal responderem as

manifestacdes remetidas pela OGM, com menos 5 dias do prazo final.

A proposta de adequag@o terd como parametro o fluxo de trabalho adotado pela Ouvidoria do Estado de
Pernambuco, que define prazos objetivos tanto para a Ouvidoria quanto para as areas demandadas.

PROCESSO PROCEDIMENTO PRAZO (EM DIAS CORRIDOS)
Registrar Manifestacdes recebidas por quaisquer canais exceto eletrénico Imediato — Dia do Recebimento
Da ouvidoria para o setor responsavel Dois Dias
Encaminhar Do gestor responsavel, quando a manifestagao nao for da -
o Dois Dias
competéncia do setor
Vinte e cinco dias A partir da data de
REEPREETE Do setor responsavel para Ouvidoria (g0
Ouvidoria quinze dias quando tratar-se de E-SIC
(Pedido de Informagao)
Analisar Analisar resposta enviada pelo setor responsavel Dois dias
Revisar Revis&o da resposta pelo setor responsavel, quando necessario Dois dias
Resposta a0 Trinta dias a partir da data de registro
eSpos Resposta ao cidadéo Vinte dias quando tratar-se de E-SIC
Cidadao . ~
(Pedido de Informagao
Pregncher relatério Da Ouvidoria para o Gabinete da Prefeita Qumto dia subsequente de cada
do sistema trimestre

04. STATUS DAS MANIFESTACOES

Em relacdo ao status das definigoes, conforme estipulado pelos dispositivos legais vigentes, encontramos definidos os

conceitos de cada situagcdo em que as manifestacdes podem se encontrar:

STATUS ' DESCRIGAO

Manifestacéo registrada por cidaddos, aguardando Acolhimento e que ainda n&o analisada,
ABERTO - . - . . o
Tipificada e enviada aos 6rgdos e entidades do poder executivo Municipal;
ANDAMENTO Manifestacdo que tramita no érgéo dentro do prazo estabelecido;
CONCLUIDA Manifestagéo respondida ao cidaddo-usuério dos servigos publicos do Municipio;
ATRASADA Man|fe§tagao que ja esta‘l com 9 prazo de resposta expirado e o 6rgdo/entidade néo
encaminhou a resposta a OGM,;
PRORROGADA M~an|fgstagao que, sob Jgstlﬂcatlva, necessita de dilatacdo de prazo para apuragéo e ainda
ndo foi respondida pelo drgio.
CONCLUIDO Manifestagao que foi respondida, porém ainda necessita de resposta conclusiva para seu
encerramento.
INDEFERIDA Manifestag&o que tenha seu pedido indeferido conforme previs&o das Leis vigentes, Lei de Acesso a
Informacao (LAl), n°® 12.527/2011 e Lei 13.460/2017.
RECURSO rMﬂgg:qeastagao cujo cidaddo, ndo concorde com a resposta emitida, desta forma fazendo um replica da
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05. TIPOS DE ACIONAMENTO (OCORRENCIAS)

A OGM ¢

um canal de participacdo social por meio do qual o cidaddo fala com o Governo Municipal,

registrando suas manifestacdes. A Ouvidoria Geral classifica os acionamentos recebidos conforme os
conceitos (Ocorréncias) explicitados a seguir:

TIPO ' DESCRIGAO
Critica R)Aomupigagéo com demonstracado de relativa a Administragdo/Gestao sobre a politica ou servigo publico ofertado ao
unicipio.

Dendncia Comunicagao de pratica de ato ilicito cuja solugéo dependa de apuragéo pelos érgdos competentes;

Doacéo Comunicagao pratica para efetuar doagao.

Divida Comunicagéo com solicitagéo de informagao relativa a administracéo geral do Municipio, bem como aos servigos
publicos ofertados.

Elogio Demonstragao de reconhecimento ou satisfagéo sobre a politica ou o servigo publico oferecido ou, ainda, sobre o
atendimento recebido.

E-SIC Pedido de Informagdo em conformidade a Lei de Acesso a Informagéo (LAI), n° 12.527 de 18 de Novembro de 2011.

Informacdo | Comunicag&o préatica com objetivo de comunicar informagao relativa a administragéo geral do Municipio.

Outro Quando o cidadao estiver incerto do tipo de manifestagdo desejada.

R « | Demonstragao de insatisfagdo relativa a prestagéo de servigo publico e/ou a conduta de agentes publicos na

eclamagao - S .

prestacdo e na fiscalizagdo desse servigo.

Simplifique Solicitagao para simplificar os servigos prestados por qualquer érgdo ou entidade do Poder Executivo Municipal, basta
acessar o sistema, dizer qual o servigo que vocé quer simplificar e mandar a sua solicitagéo.

Solicitagdo | Requerimento de adog&o de providéncias por parte da Administragao Publica.

Sugestéo Proposigao de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de politicas e servigos publicos.
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06. ESTATISTICAS DA OGM EM 2025

06.01. Informacoées gerais — Ouvidoria 2025.

CARPINA

Ouvidoggg

06.01.01. Total de registros na Ouvidoria por Canal de Entrada.

Distribuicao das Manifestacoes por Canal de Entrada

Manifestacdes E-SiC

Manifestacdes Ouvidona

- Manifestacdes Ouvidona
. Manifestacdes E-mail

E Manifestaghes E-5iC

Manifestactes E-madl

Fonte: Ouvidoria Geral do Municipio de Carpina, em 31/12/2025.

@® Participagao Expressiva do E-mail Institucional (36,7%)
O volume significativo de manifestagdes via e-mail sugere:

e Preferéncia por canal direto e informal;

e Possivel necessidade de refor¢o na orientagdo ao cidadao
para uso prioritario da plataforma oficial;

e Oportunidade de integragdo automatizada do e-mail ao
sistema de gestdo, visando uniformidade estatistica e
rastreabilidade.

© Demanda Moderada via E-SIC (9,7%)

O percentual do E-SIC revela:

e Baixa incidéncia relativa de pedidos formais de acesso a
informagao;

e Predominincia de manifestagbes administrativas em
detrimento de solicitagdes de transparéncia ativa.

e Esse indice esta dentro da média observada em municipios
de porte semelhante, indicando estabilidade na demanda
relacionada & Lei de Acesso a Informagéo.

Analise Técnica:

Considerando exclusivamente os canais efetivos de
recebimento (total consolidado: 713 manifestacoes), observa-
se a seguinte distribuicao:

o QOuvidoria: 382 registros (53,6%)

o E-mail: 262 registros (36,7%)

e E-SIC: 69 registros (9,7%)

© Predominancia do Canal Oficial da Ouvidoria (53,6%)
A Ouvidoria permanece como o principal instrumento
institucional de recepcao das demandas, concentrando mais
da metade dos registros. Este cenario demonstra:

e Confianga da populagéo no canal formal;

o Efetividade do sistema informatizado de protocolo;

e Consolidacdo do fluxo administrativo padronizado.

Sob o ponto de vista da governanca publica, esse indicador é
positivo, pois revela maior aderéncia ao canal estruturado de
controle social.

Conclusao Estratégica

Os dados demonstram que:

e A Ouvidoria é o principal canal institucional de escuta
social;

e O volume via e-mail demanda politica de direcionamento
ao canal oficial;

e O E-SIC apresenta comportamento estavel e
proporcional.

Do ponto de vista operacional, a quantidade de
manifestagdes via E-mail, trata-se de um percentual
elevado que merece estratégia de padronizagéo, porém a
atuagéo da OGM reforga a politica de governanga publica
municipal, assegurando transparéncia ativa e passiva,
participagdo social e aperfeicoamento continuo dos
servigos ofertados a coletividade.
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06.01.02. Manifestacdes por Natureza Juridica (Fisicas/Juridicas).

Distribuigdo por Natureza do Manifestante (NAT) Analise Técnica:
Periodo: 01/01/2025 a 31/12/2025 A avaliagao do exercicio completo de 2025 demonstra:

e Predominancia de Pessoa Fisica (66,1%)

A maior parte das manifestagdes foi registrada por cidad&os
individualmente considerados, evidenciando o papel da Ouvidoria
como instrumento direto de participacdo social e canal de didlogo
entre Administracdo Publica e usuario do servigo publico.

e Participagao de Pessoa Juridica (18,2%)

A atuagdo de empresas, entidades e demais pessoas juridicas
representa parcela relevante das demandas, indicando utilizagao
institucional do canal para questionamentos administrativos, fiscais,
contratuais ou regulatorios.

e Registros “Nao Informado” (15,7%)

Sob o ponto de vista técnico, esse percentual pode estar associado,
em grande medida, as manifestagbes andnimas, especialmente em
casos de denuncia ou reclamagdes sensiveis, onde o manifestante
opta por preservar sua identidade.

Tal caracteristica € juridicamente admissivel no &mbito da
Fonte: Owvidoria Geral do Municipio de Carpina, em 31/12/2025. Ouvidoria Publica, sobretudo para garantir prote¢éo ao denunciante
e estimular o controle social.

66.1%

18.2%
EEE Pessoa Fisica ™ Pessoa Juridica mmm Nao Informado

Conclusao Estratégica
O exercicio de 2025 revela:
o Perfil majoritariamente cidadao das manifestagoes (pessoas fisicas);
e Participacao institucional moderada de pessoas juridicas;
o Percentual significativo de registros néo identificados, potencialmente relacionados ao uso do anonimato como
mecanismo de protecao.

06.01.03. Manifestacoes Por Sexo.

Distribuico por Sexo do Manifestante {Somente Pessoa Fisica) | Analise Técnica:
Periodo: 01/01/2025 a 31/12/2025 A andlise anual da variavel SEXO, observa-se:

40.9% O Equilibrio entre os Géneros Declarados
e Feminino: 40,9% e Masculino: 39,0%
Ha distribuicdo praticamente equilibrada entre mulheres e homens no
acionamento da Ouvidoria, demonstrando acesso democratico ao
canal institucional.
® Percentual de “Nao Informado” (20,1%)
Os registros classificados como “Nao Informado” representam parcela
significativa das manifestagdes de pessoas fisicas.
Sob o ponto de vista técnico-administrativo, essa situagao pode estar
associada as manifestacdes anbnimas, bem como as manifestagdes
em que o cidaddo opta por ndo fornecer dados pessoais, pratica
admissivel especialmente em denuncias ou comunicagdes sensiveis.

= fomining  =Em Masculno e Ndo informado Conclusao Estratégica

Fonte: Ouvidoria Geral do Municipio de Carpina, em 31/12/2025. No exercicio de 2025, considerando apenas pessoas fisicas:

e A participacdo feminina apresenta leve predominancia;

o A distribui¢do por género é equilibrada;

o O percentual de “Nao Informado” pode refletir o uso legitimo do
anonimato como instrumento de protec¢ao do cidadao.
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06.01.04. Registros por Identificacao — 2025.

Distribuicao por Tipo de Identificacdo Anélisg Técnica: _ N _ .
Periodo: 01/01/2025 a 31/12/2025 A avaliagdo da variavel Identificagéo do Manifestante no exercicio de
2025 revela:

© Predominancia de Manifestagoes Identificadas (75,4%)
A maioria das manifestagdes foi formalizada com identificagdo do
cidadao, o que:
e Favorece a interlocugéo direta com a Administragao Publica;
e Permite resposta individualizada;
e Contribui para maior eficiéncia na tramitacéo e retorno ao usuario.
@® Manifestagoes Andnimas (18,2%)
O percentual de manifestagdes andnimas € significativo e compativel
com o perfil de Ouvidorias Publicas, especialmente em:
e Denuncias;
e Reclamagdes sensiveis;
e Situagdes que envolvem possivel receio de retaliacéo.
O anonimato é instrumento legitimo de protegéo ao cidadéo e de
fortalecimento do controle social.
© Manifestacoes Sigilosas (6,4%)
As manifestagdes classificadas como sigilosas indicam que o cidadé&o
Fonte: Ouvidoria Geral do Municipio de Carpina, em 31/12/2025. optou por identificaco restrita, preservando seus dados pessoais no
tramite externo. Esse mecanismo:
e Garante protegao de dados;

NS I e Resguarda a integridade do manifestante;
e Alto grau de confianga institucional, evidenciado pela o . . o
predorminancia de manifestactes identificadas: ° Estaﬂahnhado as boas praticas de governanca e a Lei Geral de
o Utilizagdo relevante do anonimato como ferramenta de I rotegdo de Dados (LGPD).
protecao;

o Maturidade do sistema de Ouvidoria quanto & garantia
de seguranca informacional.

Identificado  Em Sigilo Andnimo
75,4% 6,4% 18,2%

6.4%

mmm |dentificado s Andnimo = Sigiloso

Conclusao Estratégica
O exercicio de 2025 demonstra:
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06.02. Detalhamento das manifestacdes registradas na ouvidoria em 2025.

06.02.01. Registros por Status — 2025.

Distribuigao por Status das Manifestagoes
Periodo: 01/01/2025 a 31/12/2025

97.6%

== Concluido s Em Atraso - Em Andamento

Fonte: Ouvidoria Geral do Municipio de Carpina, em 31/12/2025.

© O

Concluido Em Andamento Em Atraso
97,6% 0,7% 1,8%

Conclusao Estratégica

Andlise Técnica:

A avaliacdo do status das manifestacdes no exercicio de 2025
evidencia elevado grau de eficiéncia operacional da Ouvidoria.

O Alto indice de Resolutividade (97,6%)

O percentual de manifestacdes Concluidas demonstra:

e Forte capacidade de resposta institucional;

e Cumprimento substancial dos prazos administrativos;

e Efetividade no fluxo de tramitacao interna.

Este indice configura padrao elevado de desempenho gerencial,
compativel com boas praticas de governanga publica.

® Manifestacoes em Atraso (1,8%)

0O quantitativo reduzido de demandas em atraso indica:

e Controle eficiente dos prazos;

e Eventuais casos pontuais de maior complexidade;

e Necessidade de monitoramento continuo para evitar passivos
administrativos.

© Manifestacdes em Andamento (0,7%)

O percentual residual de processos ainda em tramitacao ao final do
exercicio demonstra:

e Fluxo administrativo saudavel;

e Auséncia de acumulo significativo de demandas.

Sob a ¢tica estratégica o exercicio de 2025, os dados mostram:

e Elevadissimo indice de conclus&o (97,6%);
e Baixo passivo processual;
e Indicadores positivos de eficiéncia administrativa.

e Conformidade com a Lei n° 13.460/2017 (Codigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico);

e Maturidade operacional do sistema de Ouvidoria;
e Capacidade institucional de resposta tempestiva.
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06.02.02 Registros por Tipo de Ocorréncia — 2025.
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Manifestagoes por Tipo de Ocorréncia
periodo 01/01/2025 a 31/12/2025
Solicitaczo I 3 /. 4 0%
Dentncia I 13,30%
Reclamacg3o I 16,90%
E-sic NN 15 30%
Informacio NN 7,10%
Divida N 2,90%
Outro @ 1,60%
Sugestio W 1,30%
Elogio B 0,90%
Doaco ¥ 0,40%
Critica ¥ 0,20%
Simplifique ¥ 0,20%
0,00% 5,00% 10,00%15,00%20,00%25,00%30,00%35,00%

Fonte: Ouvidoria Geral do Municipio de Carpina, em 31/12/2025.

© Forte Expresséo do Controle Social (35,7%)

A soma de Denuncias (18,80%) e Reclamagdes (16,90%) totaliza
35,7%, demonstrando:

e Participacdo ativa da populagdo na fiscalizagdo dos servigos
publicos;

e Utilizagdo da Ouvidoria como instrumento de controle social;

@ Relevancia institucional do canal para preveng&o e corregdo de
falhas administrativas.

Esse indicador revela maturidade democratica e confianga no
sistema.

O Transparéncia Publica - E-SIC (15,30%)

O percentual significativo de manifestagdes classificadas como E-
SIC demonstra uso consistente do direito de acesso a informagéo,
em consonancia com a Lei n® 12.527/2011. A presenga robusta
dessa categoria confirma:

e Demanda por transparéncia;

@ Interesse cidaddo por dados e informagdes institucionais;
Atuag&o da Ouvidoria também como canal de transparéncia passiva.

Conclusao Estratégica
O grafico evidencia que, no exercicio de 2025, a Ouvidoria Geral:
Apresenta um perfil operacional forte;

CARPINA

Ouvndoga

Analise Técnica:

© Estrutura Geral da Distribui¢do

O gréfico apresenta a distribuicio percentual das manifestagdes
registradas ao longo do exercicio de 2025, organizadas em ordem
crescente, evidenciando claramente a predominancia de
determinadas categorias, e demonstra a seguinte composicdo
principal:

e Solicitacao — 34,40%

® Denuncia - 18,80%

® Reclamagéo — 16,90%

® E-SIC - 15,30%

Essas quatro categorias concentram 85,4% de todas as manifestagdes
registradas no exercicio.

@® Predominancia de Solicitagbes (34,40%)

A categoria Solicitagdo representa a maior incidéncia de registros,
indicando que a Ouvidoria atua majoritariamente como:

e Canal de requerimento administrativo;

e Instrumento de intermediagao entre cidad&o e gestéo publica;

e Mecanismo de encaminhamento de demandas operacionais.

Esse comportamento evidencia perfil predominantemente resolutivo
da Ouvidoria.

© Categorias de Baixa Incidéncia:

® Informacéo (7,10%)

e Duvida (2,90%)

e QOutro (1,60%)

® Sugestao (1,30%)

® Elogio (0,90%)

® Doagéo (0,40%)

e Simplifique (0,20%)

o Critica (0,20%)

apresentam carater residual.

Observa-se que manifestagdes colaborativas (elogio e sugestdo)
possuem baixa representatividade, indicando que o canal é acionado
predominantemente para solugdo de problemas, e ndo para
avaliagao positiva dos servigos.

Exerce papel relevante no controle social e fiscalizagdo (elevada participagao cidada);
Atua principalmente como canal de solicitagéo e mediagdo administrativa;
Consolidagéo da Ouvidoria como instrumento estratégico de governanga publica;

Equilibrio entre funcéo resolutiva e fungéo fiscalizatoria;

Apresenta baixa incidéncia de manifestagées opinativas ou colaborativas.
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06.02.03. Departamentos mais acionados - 2025

CARPINA

Ouvndoga

SEC. FINANCAS

DEPARTAMENTOS MAIS ACIONADOS
periodo 01/01/2025 a 31/12/2025

SEC. INFRAESTRUTURA

18,18%

SEC. MUN. SERV. URBANOS

17,74%

SEC. SAUDE

16,63%

RECURSOS HUMANOS
SEC. EDUCACAO e ESPORTES

ATTSP

SEC. ADMINISTRACAO

SEC. MEIO AMBIENTE e CAUSA ANIMAL
VIGILANCIA EM SAUDE

LICITACAO

PROGEM

SEC. DES. ECONOMICO IND. e COMERCIO
OUVIDORIA

SEC. GABINETE

SEC. CULTURA

SEC. DES. SOCIAL CRIANCA e JUVENTUDE
SEC. MULHER

DEFESA CIVIL

IPMC

SEC. GOVERNO

eesss—— 3,33%
e ) 66%
) 77%
e ) 22%
— 2,00%
— 2,00%
) 00%
] 11%

=== (0,89%

== 0,67%

== 0,67%

= 0,22%

= 0,22%

5 0,22%

0,00% 5,00%

12,42%

5,10%
4,88%
4,66%

10,00% 15,00% 20,00%

Fonte: Ouvidoria Geral do Municipio de Carpina, em 31/12/2025.

Andlise Técnica:

© Estrutura Geral da Distribui¢io

Mais da metade das manifestagdes do exercicio de 2025,
acumulando um total de 52,55%, esta concentrada nessas trés
primeiras pastas.

o SEC. FINANCAS - 18,18%

e SEC. INFRAESTRUTURA - 17,74%

e SEC. MUN. SERV. URBANOS - 16,63%

Essa concentragdo evidencia predominancia de demandas
relacionadas a tributagdo, obras publicas e manutengéo urbana,
areas de forte interagdo com o cidadao.

® SEC. SAUDE - 12,42%
Representa a quarta maior incidéncia, mantendo coeréncia com o
volume natural de atendimento publico na area da saude.

@ Faixa Intermediaria (4% a 5%)

® Recursos Humanos

® Educacéo e Esportes

e ATTSP

Essas unidades apresentam participagdo moderada, porém
estatisticamente relevante.

Conclusao Estratégica

o A distribuicao é estatisticamente consistente e equilibrada;

® N&o ha concentragdo extrema (nenhuma unidade supera 20%);
e A maior incidéncia esta nas areas operacionais € financeiras;

Baixa Incidéncia, as demais Secretarias apresentam percentuais

inferiores a 3%, sugerindo:

o Menor volume de demandas formais via Ouvidoria;

o Natureza mais técnica ou administrativa;

o Apresentam baixa frequéncia relativa.

® Anilise de Concentragio (Indicador Estratégico), a

distribuigdo demonstra:

e Alta concentragdo nas areas operacionais e financeiras

® Descentralizagdo moderada entre 21 unidades administrativas

® Auséncia de concentragdo extrema (nenhuma secretaria supera

20%)

Isso indica:

v Equilibrio institucional razoavel

v Nao ha sobrecarga anormal isolada

Vv A demanda é estruturalmente distribuida, porém com polos

claros

© Implicagdes Gerenciais, Pontos de Atengéo:

1. Monitoramento continuo de Finangas e Infraestrutura;

2. Avaliagdo qualitativa das manifestagdes recorrentes;

3. Identificag&o de gargalos operacionais nas trés primeiras
pastas;

4. Andlise de prazo médio de resposta por Secretaria.

e O padrao observado é compativel com a dindmica administrativa municipal.
e O aréfico demonstra capilaridade institucional adeauada. com polos claros de maior demanda aue merecem monitoramento continuo.
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06.02.04. Departamentos X Status (Situa¢iao das Manifestacoes) - 2025.
Departamento X Status
Periodo 01/01/2025 a 31/12/2025
SEC. MEIO AMBIENTE e CAUSA ANIMAL _ 8,33%
M Concluido (%) Em Andamento (%) @ Em Atraso (%)
86,00%  88,00%  90,00%  92,00%  94,00%  96,00%  98,00% 100,00% 102,00%

Fonte: Ouvidoria Geral do Municipio de Carpina, em 31/12/2025.

Analise Técnica:

O Secretarias com Pendéncias no Exercicio

% SEC. FINANCAS

e 91,46% Concluido

e 854% Em Atraso

N&o houve registros em andamento. O percentual de atraso
esta concentrado exclusivamente nesta unidade, sendo o
maior indice proporcional entre os departamentos analisados.

%, SEC. INFRAESTRUTURA

e 96,25% Concluido

e 2,50% Em Andamento

e 1,25% Em Atraso

Apresenta elevado indice de conclusdo, com pendéncias
residuais distribuidas entre andamento e atraso.

% SEC. MEIO AMBIENTE e CAUSA ANIMAL

e 91,67% Concluido

e 8,33% Em Andamento

N&o ha registros em atraso. As pendéncias encontram-se
exclusivamente em tramitag&o.

Conclusao Estratégica

® Desempenho Institucional Consolidado

Importante destacar que: Os demais 18 Departamentos da
Administragdo Municipal encerraram o exercicio de 2025 com
100% das manifestacdes concluidas.

Isso demonstra:

e Elevado grau de resolutividade institucional;

e Controle eficiente do fluxo processual;

e Baixo indice geral de represamento;

e FEfetividade no acompanhamento das demandas pela
Ouvidoria.

© Indicadores Técnicos Observados

e Apenas 3 dos 21 Departamentos (14,3%) apresentaram
qualquer tipo de pendéncia.

e O percentual global de conclusao do exercicio supera 97%.
e N&o ha concentragao critica de atrasos estruturais.

e As pendéncias encontram-se em areas com maior volume
absoluto de demandas.

O gréfico evidencia cenario de alta eficiéncia administrativa no exercicio de 2025, com desempenho satisfatério na maioria das
unidades e pendéncias pontuais em apenas trés Secretarias.

O resultado confirma a consisténcia do sistema de monitoramento da Ouvidoria Geral do Municipio e a efetividade da gestdo na
condug&o das manifestagdes registradas no periodo.

Praca Sao José, 95 - Séo José, Carpina -PE, 5515 -040
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06.02.04. Manifestacoes por Temas mais abordados em 2025 (Top 15).

Iluminagdo Publica
Pavimentagdo de Ruas

TRIBUTO - CIM

Remocdo Entulhos

Solicitagdo de Documentos
Cobranga Fornecedor
Reclamacdo conduta de servidor
Fiscalizagdo Obras

Coleta de Lixo

Limpeza Urbana

Falta de Atendimento (Servidor)
Processo Seletivo

Maus Tratos Animais

Vigilancia em Saude

Falta de Atendimento (setor)

IEEEE—— ) 66%
ee—— ) AA%
EEee—— ) 4%
ee—— ) 00%
eeess— ], 55%
e ] 55%
e ] 55%
e ] 55%
s ] 33%

0,00% 2,00%

Manifestagoes por temas Abordados
Periodo: 01/01/2025 a 31/12/2025

I O 539
e 5 30 %
I 4 ) 1%

I 3 0%

I 3 00%,

EEEsss——— 3 339

4,00%

6,00% 8,00% 10,00% 12,00%

Fonte: Ouvidoria Geral do Municipio de Carpina, em 31/12/2025.

Andlise Técnica:

O gréfico apresenta a distribuicdo percentual dos principais temas
registrados na Ouvidoria ao longo do exercicio de 2025,
destacando as categorias com maior incidéncia de manifestagoes.
© Estrutura Geral da Distribuigao

Observa-se que os temas exibidos representam os assuntos de
maior recorréncia no periodo analisado, com destaque para:

e lluminagéo Publica — 9,53%

e Pavimentagdo de Ruas - 5,32%

e TRIBUTO - CIM-4,21%

e Remogao de Entulhos - 3,99%

e Solicitagdo de Documentos - 3,99%

A soma dos temas apresentados evidencia concentragao relevante
nas areas de infraestrutura urbana e servigos publicos essenciais.
® Predominancia de Servigos Urbanos

Grande parte dos temas estd relacionada a manutengdo e
organizag&o urbana:

e |luminagao Publica

e Pavimentagéo

e Remogéo de Entulhos

e Coleta de Lixo

e Limpeza Urbana

e Fiscalizagdo de Obras

Esse padrdo demonstra que a Ouvidoria atua fortemente como
canal de interlocug@o entre o cidad&@o e os servigos operacionais
do Municipio.

© Demandas Administrativas e Tributarias

Destacam-se também:

e TRIBUTO - CIM (4,21%)

e Cobranca de Fornecedor (3,33%)

e Solicitagdo de Documentos (3,99%)

e Processo Seletivo (1,55%)

Esses dados indicam procura significativa por esclarecimentos
fiscais, regularizagbes documentais e questdes administrativas.
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® Controle Social e Conduta Funcional

Temas como:

o Reclamag&o de conduta de servidor (2,66%)

o Falta de Atendimento (Servidor) (1,55%)

e Falta de Atendimento (Setor) (1,33%)

Refor¢cam o papel da Ouvidoria como instrumento de fiscalizagéo
cidada e aprimoramento da qualidade do atendimento publico.

© Salde e Protegdo Animal

o Vigilancia em Saude (1,55%)

o Maus Tratos Animais (1,55%)

Apontam demandas especificas de natureza sanitaria e protegéo
animal, ainda que com menor incidéncia percentual.

O Interpretagéo Estatistica

o N&o ha concentragdo excessiva em Unico tema (nenhum ultrapassa
10%).

e A distribuicdo é relativamente pulverizada, indicando diversidade
tematica.

e O perfil das manifestagbes é predominantemente operacional e
urbano.

e O comportamento estatistico é compativel com a dinamica
administrativa municipal.

Conclusao Estratégica

0O grafico evidencia que, no exercicio de 2025, a Ouvidoria Geral
do Municipio foi majoritariamente demandada para tratar de
questdes relacionadas a infraestrutura urbana, manuten¢do da
cidade e servigos essenciais.

Observa-se equilibrio tematico, auséncia de concentragao critica
e adequada capilaridade administrativa, o que demonstra
funcionamento regular dos servigos publicos e atuag&o efetiva da
Ouvidoria como canal institucional de participagéo social.
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07. INDICATIVOS DE MELHORIA DOS SERVICOS PUBLICOS
Exercicio 2025 — Ouvidoria Geral do Municipio de Carpina

07.01. OUVIDORIA — Recomendacoes
Diante dos resultados apresentados e com o objetivo de subsidiar as ac¢des efetivas atribuidas a esta Ouvidoria, bem
como a execugdo efetiva do Plano Anual da Ouvidoria 2026, ¢ importante apresentar as proposi¢des a seguir:

* Implantagdo Fisica da OGM, com a recomendacdo que esta ndo deve ser localizada em setor interno da Prefeitura,
pois ndo se trata de 6rgdo de primeiro nivel de atendimento, ndo podemos atuar como setor de primeiro atendimento,
correndo o risco de desenvolver o papel de central de informagdes;

* Instalagdes fisica adequada, com sala de acolhimento (Atendimento ao Publico), Sala Operacional (Sala de
Processamento das Manifestagdes) e Sala da Ouvidoria (Sala para realizacdo de oitivas presenciais), mobiliario
adequado, telefonia fixa (de Preferéncia 0800), dotada de 02 computadores, 01 Impressora, 01 Notebook, um aparelho
telefonico Headset, Material de expediente.

* Realizar divulgacdo do papel da Ouvidoria nos 6rgaos do Municipio;

* Fazer aquisicdo de uma tenda e equipamentos necessarios (Nootebooks, roteadores via satélite) para implantagdo da
Ouvidoria itinerante.

07.02. SERVICOS URBANOS — Constatacoes e Recomendacoes
Observa-se elevada incidéncia de manifestacdes relacionadas a iluminagao publica, coleta de lixo, remogdo de entulhos
e limpeza urbana.
As mensagens revelam reclamagdes sobre:
e Luminarias apagadas ou intermitentes;
e Actmulo de residuos em vias publicas;
e Descarte irregular em terrenos baldios;
e Atrasos na coleta domiciliar.
Indicativos de Melhoria
* Implantar plano de manutencio preventiva sistematica da iluminac¢ao publica, com cronograma mensal por bairro;
* Estabelecer equipe de resposta rapida para ocorréncias emergenciais;
« Reavaliar rotas e horarios da coleta de lixo;
* Criar canal digital com georreferenciamento para registro de entulho;
* Intensificar fiscalizagdo ambiental com aplicagdo de sangdes previstas em lei.

07.03. INFRAESTRUTURA — Constatacoes e Recomendacoes
As manifestagdes apontam recorréncia de:
e Buracos em vias publicas;
e Pavimentacdo deteriorada;
e Problemas de drenagem e alagamentos.
Indicativos de Melhoria
* Instituir Programa Permanente de Tapa-Buracos, com cronograma publico semanal;
* Criar mapa digital de prioridades por geolocalizacao;
* Executar plano de microdrenagem em areas criticas;
* Implementar sistema de acompanhamento online das solicitagdes de reparo.

AT ANEY ANEY AN AnEY ANNY an ANEY an ANEY ANEY ANNY
Bty nawr naty Rawr navwy navr (el nawr ne sy Rawr navy navr
aETe AR sBTh Al AR AETA AETe ) BT aE T AR AR
L Ll alnr i Ll i hanr L L ahr alnr L Ll i hanr L LA

Praca Sao José, 95 - Sdo José, Carpina -PE, 5515 -040

w



o 57 o
PREFEITURA MUNICIPAL D

. CARPIN A PREFETURA MURNICIPAL DE GARPINA canfonn
NS AENDO UM A RO AT STORE RELATORIO ESTATISTICO ANUAL 2026 OUVIdOIéIa

07.04. SAUDE — Constatacdes e Recomendacdes
As mensagens revelam demandas relacionadas a:
e Dificuldade de agendamento;
o Falta de medicamentos;
e Demora em encaminhamentos;
e Atendimento nas unidades.
Indicativos de Melhoria
* Implantar sistema digital de marcacdo e rastreamento de consultas;
* Implementar controle informatizado de estoque de medicamentos;
* Estabelecer prazos maximos de resposta para especialidades;
¢ Criar canal automatizado de confirmacdo de consultas;
* Promover capacita¢do continua em atendimento humanizado.

07.05. TRIBUTOS E DEMANDAS FISCAIS
Foram identificadas mensagens relacionadas a:

¢ TRIBUTO - CIM;

e Regularizacdo de débitos;

e Cobrangas indevidas;

e Solicita¢des de segunda via.
Indicativos de Melhoria
* Disponibilizar simulador digital de débitos;
« Criar central de atendimento tributario online;
» Automatizar envio de notificagdes preventivas;
* Desenvolver cartilha explicativa simplificada sobre tributos municipais.

07.06. CONDUTA FUNCIONAL E ATENDIMENTO
Mensagens indicam:
e Reclamagdes quanto a postura de servidores;
o Falta de retorno;
e Atendimento considerado inadequado.
Indicativos de Melhoria
* Implantar programa permanente de capacitagdo em ética e atendimento;
* Criar protocolo padronizado de resposta ao cidadao;
* Estabelecer avaliag@o periodica de satisfagdo do usudrio;
* Divulgar amplamente o canal da Ouvidoria para acompanhamento transparente.

07.07. FISCALIZACAO E ORGANIZACAO URBANA
Foram registradas mensagens relativas a:
e Terrenos baldios;
e Construgdes irregulares;
e Ocupagdes indevidas;
e Falta de fiscalizagao.
Indicativos de Melhoria
* Criar sistema de notificagdo automatica a proprietarios;
* Intensificar agoes integradas entre fiscalizacdo urbana e meio ambiente;
* Disponibilizar canal andnimo para denuncias;
* Divulgar calendario de acdes fiscalizatorias.
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08. CONSIDERACOES FINAIS

Ao encerrar o exercicio de 2025, reafirma-se a Ouvidoria Geral do Municipio de Carpina como instrumento essencial
de cidadania e instancia estratégica de interlocucao entre a Administragdo Publica e os usuarios dos servigos municipais.
Sua atuacdo consolida-se como mecanismo de fortalecimento democratico, promovendo participacdo social,
transparéncia e aprimoramento continuo da gestao.

A Ouvidoria ndo se limita ao recebimento formal de manifestagdes; constitui-se em espaco qualificado de escuta
institucional, por meio do qual se evidenciam necessidades coletivas, fragilidades operacionais e expectativas da
populagdo. Tal aproximagdo permite a Gestdo Municipal fundamentar decisdes em dados concretos, aperfeicoar
politicas publicas e elevar o padrdo de qualidade dos servigos prestados.

O expressivo volume de manifestagoes registrado ao longo do ano demonstra a confianga crescente da sociedade no
canal institucional. As ocorréncias de natureza critica devem ser compreendidas como indicadores relevantes para o
planejamento estratégico da Administrag@o, funcionando como instrumentos de diagnostico e orientacdo para melhorias
estruturais € operacionais.

A plena efetividade da Ouvidoria exige atuagdo integrada entre o Executivo Municipal, os gestores setoriais e as
autoridades responsaveis pelo monitoramento das politicas publicas. Somente com cooperacdo institucional sera
possivel transformar as demandas apresentadas em providéncias efetivas, fortalecendo o controle social e a participacao
cidada na condugao da cidade.

Destaca-se, igualmente, a importancia do continuo fortalecimento da OGM, mediante a execucdo das agdes previstas
em seu Plano de Ac¢do para 2026, a qualificacdo permanente de seus servidores, a manutengdo de estrutura acessivel a
populagdo e a valorizagdo administrativa do setor. O recente aprimoramento do arcabougo normativo ampliou suas
atribuicdes, conferindo-lhe maior responsabilidade e relevancia no ambito da governanga publica.

Em um contexto em que se acentuam os debates sobre defesa do usudrio, responsabilidade institucional e transparéncia,
a Ouvidoria assume papel central na consolidacdo de uma gestdo publica orientada pelo didlogo e pela eficiéncia.
Fortalecé-la significa reafirmar o compromisso da Administragdo Municipal com a escuta ativa da populagdo e com a
melhoria continua dos servigos publicos.

Assim, o exercicio de 2025 consolida a Ouvidoria Geral do Municipio de Carpina como instrumento de governanga
participativa, contribuindo de forma decisiva para a constru¢do de uma gestdo mais transparente, responsiva e
comprometida com o interesse coletivo.

Carpina, 06 de janeiro de 2026.

Ouvidoria Geral do Municipio de Carpina.
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