B2 SATACUASSU | QUVIDORIA

v ORDEM E PROGRESSO | 2025 - 2028 PUBLICA MUNICIPAL

RELATORIO DO 1° TRIMESTRE 2025 DE GESTAO
OUVIDORIA GERAL E E-SIC DO MUNICIiPIO DE BATAGUASSU/MS

A Sra.
IImo. Sra. Alled Carolayne Reis Aratijo

Controladora Interna

Cle
IImo. Sra. Wanderleia Caravina

Prefeita Municipal

O Relatério Anual de Gestéo da Ouvidoria Geral do Municipio, apresenta os
resultados do1° Trimestre de 2025, em cumprimento ao que estabelece o artigo 14, inciso II,
e 15 da Lei n°® 13.460/2017 e sua Regulamentacio atraves do Decreto n°® 018/2025 de 07 de
janeiro de 2025. As manifestacdes recebidas pelos canais de manifestacio da OGM sfo
consolidadas em dados para que possam ser utilizados no acompanhamento da prestagio dos

servicos publicos e nas possiveis corregdes dos pontos criticos da gestdo.
1. DO FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA MUNICIPAL
A Ouvidoria Municipal de Bataguassu possui as seguintes formas de -

comunicagdo: via ligacdo telefonica, com o nuUmero: (67) 4042-5860, o e-mail:

ouvidoria@bataguassu.ms.gov.br. Também ¢ disposto no sitio eletrdnico da prefeitura

municipal de Bataguassu https://www.ouvidoria.bataguassu.ms.gov.br/ouvidoria-geral/ link
da Ouvidoria. Outra forma de comunicacio € pessoalmente, onde o cidad&o pode registrar sua
manifestagdo na sala da Ouvidoria Municipal instalada em local de facil acesso, onde a
populacdo podera realizar consultas, reclamacdes, elogios, dentincias ou solicitar informagdes

(o Servigo de Informacio ao Cidaddo € realizado pela Ouvidoria).
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A Ouvidoria recebe, trata e encaminha todas as manifestacges que estejam
relacionadas a atuacfo da Prefeitura com isencéo e imparcialidade, e posteriormente informa

aos cidaddos os resultados das demandas encaminhadas.

2. CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

O Municipio disponibilizou o novo Sistema Eletrénico da Ouvidoria e do e-
Sic para os Cidaddos em 05/02/2025, a Ouvidoria foi regulamentada conforme determina a

Lei Federal n° 13.460/2017, por meio do Decreto n° 018/2025 de 07 de Jjaneiro de 2025.

3. PROCEDIMENTOS ADOTADOS PARA ATENDIMENTO AO CIDADAO

A ouvidoria recebe, analisa e encaminhar as manifestacbes diretamente a
Prefeita Municipal ou as Secretarias e demais unidades de gestao publica para que possam ser
apreciadas e tomadas as providéncias necessarias, se assim entenderem, no intuito de
promover a transparéncia e a lisura no processo manifestado pelo cidadéo, visando & eficiéncia
¢ a eficicia do processo. Depois de a mensagem ser examinada e respondida, a ouvidoria
comunica 0 parecer ao manifestante, funcionando como um canal mais humano de

interlocugdo com o publico.

Todas as demandas, sejam presenciais ou por meio de ligacdo telefonica,
Sistema ou através do E-mail sdo cadastradas por esta Ouvidoria no site da Prefeitura
Municipal, tendo como objetivo acompanhar o quantitativo de demandas, gerar numero de
protocolo e armazeni-las eletronicamente, tanto a manifestacdo, quanto a resposta

apresentada.

4. MENIFESTACOES RECEBIDAS NO 1° TRIMESTRE DE 2025
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1. Manifestacgo: Sugestio
Protocolo: 16851

Setor: Assisténcia Social (SEMAS)
Protestador: Anénimo

Recebido: 05/02/2025
Encaminhamento Setor: 06/02/2025
Conclusdo: 10/02/2025

2. Manifestacso: Reclamacio
Protocolo: 16867

Setor: Administracio e Financas
Protestador: Registrado
Recebido: 05/02/2025
Conclusdo: 05/02/2025

3 Manifestaciio: Dentincia
Protocolo: 16969

Setor: Satide (SEMSA)

Protestador: Registrado

Recebido: 06/02/2025
Encaminhamento Setor: 07/02/2025
Conclusio: 26/02/2025

4. Manifestacéo: Sugestio
Protocolo: 17976

Setor: Comunicagio Social
Protestador: Registrado

Recebido: 09/02/2025
Encaminhamento Setor: 10/02/2025
Conclusdo: 10/02/2025

5. Manifestacéo: Reclamagdo
Protocolo: 18061

Setor: Assisténcia Social (SEMAS)
Protestador: Anénimo

Recebido: 10/02/2025
Encaminhamento Setor: 10/02/2025
Conclusdo: 12/02/2025

6. Manifestacio: Reclamacdo
Protocolo: 18189

Setor: Consultas

Protestador: Anénimo

Recebido: 10/02/2025
Encaminhamento Setor: 11/02/2025
Conclusdo: 12/02/2025

7. Manifestagio: Reclamacio
Protocolo: 18249

Setor: Administracgo e Financas
Protestador: Anénimo
Recebido: 11/02/2025
Conclusdo: 12/02/2025

8. Manifestacdo: Solicitacdo
Protocolo: 18250

Setor: Iluminagdo Publica
Protestador: Anénimo

Recebido: 11/02/2025
Encaminhamento Setor: 12/02/2025
Conclusio: 13/02/2025

9. Manifestacdo: Sugestio
Protocolo: 18251

Setor: Infraestrutura (SEINFRA)
Protestador: Anénimo

Recebido: 11/02/2025
Encaminhamento Setor: 12/02/2025
Conclusdo: 13/02/2025

10. Manifestacso: Comunicacso
Protocolo: 18252

Setor: Infraestrutura (SEINFRA)
Protestador: Registrado

Recebido: 12/02/2025
Encaminhamento Setor: 12/02/2025
Conclusdo: 12/02/2025

11.  Manifestacso: Elogio
Protocolo: 18253

Setor: Prefeita
Protestador: Registrado
Recebido: 12/02/2025
Conclusdo: 12/02/2025

12. Manifestacso: Reclamagio
Protocolo: 18256

Setor: Iluminagio Publica
Protestador: Anénimo

Recebido: 12/02/2025
Encaminhamento Setor-: 12/02/2025
Conclusdo: 14/02/2025

e
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13. Manifestacso: Elogio
Protocolo: 18268

Setor: Festas

Protestador: Andnimo
Recebido: 12/02/2025
Concluszo: 14/02/2025

14. Manifestacgo: Reclamacio
Protocolo: 18273

Setor: Esporte e Lazer (SEMEL)
Protestador: Andnimo

Recebido: 12/02/2025
Encaminhamento Setor: 12/02/2025
Conclusdo: 14/02/2025

15. Manifestacso: Reclamacio
Protocolo: 18281

Setor: Agricultura e Meio Ambiente
Protestador: Registrado

Recebido: 12/02/2025
Encaminhamento Setor: 12/02/2025
Conclusio: 13/02/2025

16. Manifestacdo: Reclamacio
Protocolo: 18289

Setor: Esporte e Lazer (SEMEL)
Protestador: Anénimo

Recebido: 12/02/2025
Encaminhamento Setor: 12/02/2025
Conclusio: 14/02/2025

17.  Manifestacio: Reclamacio
Protocolo: 18297

Setor: Esporte e Lazer (SEMEL)
Protestador: Anénimo

Recebido: 12/02/2025
Encaminhamento Setor-: 12/02/2025
Conclusio: 14/02/2025

18.  Manifestacao: Comunicagio
Protocolo: 18312

Setor: Infraestrutura (SEINFRA)
Protestador: Anénimo

Recebido: 14/02/2025
Encaminhamento Setor-: 14/02/2025
Conclusdo: 17/02/2025
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19." Manifestacio: Sugestio
Protocolo: 18313

Setor: Pedidos ao Prefeitos
Protestador: Anénimo
Recebido: 14/02/2025
Conclusido: 17/02/2025

20. Manifestacdio: Dentncia
Protocolo: 18316

26. Manifestacio: Sugestio
Protocolo: 18338

Setor: CEI’S/Creches
Protestador: Anénimo
Recebido: 17/02/2025
Encaminhamento Setor: 25/02/2025
Conclusio: 26/02/2025

27. Manifestacgo: Comunicacgio

Setor: Agricultura e Meio Ambiente (SEM&Wbtocolo: 18344

Protestador: Andnimo

Recebido: 14/02/2025
Encaminhamento Setor: 17/02/2025
Conclusdo: 17/02/2025

21. Manifestacdo: Elogio
Protocolo: 18318

Setor: Consultas
Protestador: Anénimo
Recebido: 15/02/2025
Conclusdo: 17/02/2025

22. Manifestacdo: Sugestio
Protocolo: 18319

Setor: Satde (SEMSA)

Protestador: Anénimo

Recebido: 15/02/2025
Encaminhamento Setor-: 17/02/2025
Conclusio: 17/02/2025

23. Manifestacio: Sugestio
Protocolo: 18320

Setor: Festas

Protestador: Anénimo

Recebido: 15/02/2025
Encaminhamento Setor: 07/03/2025
Conclusio: 07/03/2025

24. Manifestacdo: Dentincia
Protocolo: 18322

Setor: Infraestrutura (SEINFRA)
Protestador: Registrado

Recebido: 16/02/2025
Encaminhamento Setor: 17/02/2025
Conclusdo: 17/02/2025

25. Manifestagio: Sugestio
Protocolo: 18336

Setor: Esporte e Lazer (SEMEL)
Protestador: Anénimo
Recebido: 17/02/2025
Conclusio: 18/02/2025

Setor: Agentes de Trénsito/Multas/Veiculo

Protestador: Anbénimo

Recebido: 18/02/2025
Encaminhamento Setor: 18/02/2025
Conclusido: 19/02/2025

28. Manifestacgo: Comunicagio
Protocolo: 18345

Setor: Infraestrutura (SEINFRA)
Protestador: Anénimo

Recebido: 18/02/2025
Conclusio: 19/02/2025

29. Manifestacao: Sugestio
Protocolo: 18363

Setor: Infraestrutura (SEINFRA)
Protestador: Anénimo

Recebido: 21/02/2025
Encaminhamento Setor: 21/02/2025
Conclusio: 24/02/2025

30. Manifestacdo: Dentincia
Protocolo: 18485

Setor: Pedidos ao Prefeitos
Protestador: Andnimo

Recebido: 26/02/2025
Encaminhamento Setor- 27/02/2025
Conclusiao: 28/02/2025

31. Manifestacdo: Dentincia
Protocolo: 18496

Setor: Informagdes ao Prefeito
Protestador: Anénimo

Recebido: 27/02/2025
Encaminhamento Setor- 27/02/2025
Conclusio: 28/02/2025

32. Manifestacdo: Reclamacio
Protocolo: 18498

Setor: Infraestrutura (SEINFRA)
Protestador: Anénimo
Recebido: 27/02/2025
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Encaminhamento Setor: 28/02/2025
Conclusio: 28/02/2025

33. Manifestacso: Reclamacio
Protocolo: 18499

Setor: Infraestrutura (SEINFRA)
Protestador: Andénimo

Recebido: 28/02/2025
Encaminhamento Setor: 28/02/2025
Conclusio: 28/02/2025

S

34. Manifestacgo: Reclamacio
Protocolo: 18500

Setor: I[luminagdo Publica
Protestador: Anénimo
Recebido: 28/02/2025
Conclusio: 28/02/2025

35. Manifesta¢io: Dentincia
Protocolo: 18508

Setor: Infraestrutura (SEINFRA)
Protestador: Anénimo
Recebido: 28/02/2025
Conclusio: 03/03/2025

36. Manifestagio: Dentincia
Protocolo: 18511

Setor: Prefeita

Protestador: Anénimo
Recebido: 28/02/2025
Conclusio: 03/03/2025

37. Manifestacso: Solicitacio
Protocolo: 21727

Setor: Pedidos ao Prefeitos
Protestador: Anénimo
Recebido: 03/03/2025
Conclusio: 07/03/2025

38. Manifestacso: Solicitacgo
Protocolo: 21728

Setor: Pedidos ao Prefeitos
Protestador: Anénimo
Recebido: 03/03/2025
Conclusio: 07/03/2025

39. Manifestacdo: Solicitacio
Protocolo: 21729 »

Setor: (SEMAM)

Protestador: Anénimo

Recebido: 04/03/2025
Encaminhamento Setor: 07/03/2025

e
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Recebido: 15,03’2025 Recebido: 26’03,2025
Conclusio: 07/03/2025 Conclusido: 17/03/2025 Encaminhamento Setor: 01/04/2025

40. Manifestacio: Dentncia
Protocolo: 21751

Setor: Prefeita

Protestador: Anénimo
Recebido: 06/03/2025
Conclusio: 07/03/2025

41. Manifestacso: Reclamagio
Protocolo: 21769

Setor: Educacéo e Cultura (SEMEC)
Protestador: Anonimo

Recebido: 07/03/2025
Encaminhamento Setor: 07/03/2025
Conclusio: 10/03/2025

42. Manifestacdo: Solicitacdo
Protocolo: 21774

Setor: Iluminagéo Ptblica
Protestador: Anénimo

Recebido: 11/03/2025
Encaminhamento Setor: 12/03/2025
Conclusio: 13/03/2025

43. Manifesta¢fio: Reclamagio
Protocolo: 21776

Setor: Infraestrutura (SEINFRA)
Protestador: Anénimo

Recebido: 11/03/2025
Encaminhamento Setor: 12/03/2025
Conclusio: 13/03/2025

44. Manifestac¢do: Reclamacggo
Protocolo: 21790

Setor: Pedidos ao Prefeitos
Protestador: Anénimo
Recebido: 13/03/2025
Conclusio: 14/03/2025

45. Manifesta¢fio: Dentincia
Protocolo: 21795

Setor: Administragdo e Financas (SEMAF

Protestador: Anénimo
Recebido: 14/03/2025
Conclusio: 14/03/2025

46. Manifestacio: Reclamacio
Protocolo: 21799

Setor: Pedidos ao Prefeitos
Protestador: Anénimo

47. Manifestacso: Reclamagio
Protocolo: 21800

Setor: Pedidos ao Prefeitos
Protestador: Anénimo
Recebido: 17/03/2025
Conclusio: 17/03/2025

48. Manifestacfio: Dentincia
Protocolo: 21801

Setor: Espagos Publicos
Protestador: Anénimo

Recebido: 17/03/2025
Encaminhamento Setor: 17/03/2025
Conclusio: 17/03/2025

49. Manifestaciio: Reclamacéo
Protocolo: 21823

Setor: Educagio e Cultura (SEMEC)
Protestador: Andnimo

Recebido: 18/03/2025
Encaminhamento Setor: 19/03/2025
Conclusio: 19/03/2025

50. Manifestacfio: Solicitacio
Protocolo: 21834

Setor: Pedidos ao Prefeitos
Protestador: Anonimo

Recebido: 20/03/2025
Encaminhamento Setor: 20/03/2025
Conclusio: 20/03/2025

51. Manifestacido: Reclamagio
Protocolo: 21840

Setor: (SAC)

Protestador: Anonimo
Recebido: 20/03/2025
Conclusio: 20/03/2025

52. Manifesta¢do: Reclamagio
Protocolo: 21858

)Setor: Atendimento Odontolégico

Protestador: Anénimo
Recebido: 26/03/2025
Conclusio: 26/03/2025

53. Manifesta¢do: Reclamagcio
Protocolo: 21862

Setor: (SAC)

Protestador: Anénimo

Conclusiio: 01/04/2025

54. Manifestacdio: Dentincia
Protocolo: 21870

Setor: Alunos/Laudados ou nio
Protestador: Andnimo
Recebido: 27/03/2025

Encaminhamento Setor: 27/03/2025
Conclusiio: 28/03/2025

55. Manifestacio: Reclamagio
Protocolo: 21862

Setor: (SAC)

Protestador: An6énimo

Recebido: 26/03/2025
Encaminhamento Setor: 01/04/2025
Conclusio: 01/04/2025

56. Manifestacfio: Dentincia
Protocolo: 21870

Setor: Alunos/Laudados ou ndo
Protestador: Anénimo

Recebido: 27/03/2025
Encaminhamento Setor: 27/03/2025
Conclusio: 28/03/2025

57. Manifesta¢io: Dentincia
Protocolo: 21871

Setor: Educacdo e Cultura (SEMEC)
Protestador: Anénimo

Recebido: 27/03/2025
Encaminhamento Setor: 27/03/2025
Conclusio: 28/03/2025

58. Manifesta¢iio: Dentincia
Protocolo: 21879

Setor: Administragéo e Finangas
Protestador: Anonimo

Recebido: 27/03/2025
Encaminhamento Setor: 27/03/2025
Conclusio: 28/03/2025

59. Manifestacdo: Elogio
Protocolo: 21912

Setor: Administragdo e Finangas
Protestador: Registrado

Recebido: 27/03/2025
Encaminhamento Setor: 27/03/2025
Conclusio: 28/03/2025

e e e
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60. Manifestac¢do: Dentncia
Protocolo: 21930

Setor: CEI’S/Creches

Protestador: Andénimo

Recebido: 27/03/2025
Encaminhamento Setor: 28/03/2025
Conclusio: 28/03/2025

61. Manifestagdo: Denuncia

Protocolo: 21930
Setor: CEI’S/Creches
Protestador: Andénimo
Recebido: 27/03/2025

Encaminhamento Setor: 28/03/2025
Conclusio: 28/03/2025

62. Manifesta¢do: Denuncia
Protocolo: 21931

Setor: CEI’S/Creches

Protestador: Anénimo

Recebido: 27/03/2025
Encaminhamento Setor: 28/03/2025
Conclusio: 28/03/2025

63. Manifesta¢do: Denuncia
Protocolo: 21932

Setor: Administracdo e Financas
Protestador: Andnimo

Recebido: 27/03/2025
Encaminhamento Setor: 28/03/2025
Conclusio: 28/03/2025

5. DOS PROTOCOLOS RECEBIDOS NO E-SIC NO 1 TRIMESTRE 2025

1. Protocolo: 18062

Setor: SEMAF

Motivo: Duvidas Junta Militar
Recebido: 10/02/2025
Procedimento: Encaminhar SEMAF
Conclusio: 10/02/2025

2. Protocolo: 21730

Setor: Agricultura e Meio Ambiente
Recebido: 04/03/2025

Conclusdo: 09/04/25

3. Protocolo: 21780
Setor: Exames
Recebido: 12/03/2025
Recebido: 26/03/2025
Conclusio: 08/04/2025

4. Protocolo: 21905
Setor: SEMAF
Recebido: 27/03/2025
Conclusio: 27/03/2025

5. Protocolo: 21822
Setor: Exames (SEMSA)
Recebido: 18/03/2025
Conclusio: 19/03/2025

6. Protocolo: 21835
Setor: Pedidos ao Prefeitos
Recebido: 20/03/2025
Conclusio: 09/04/2025

7. Protocolo: 21844

Setor: Educagio e Cultura

Recebido: 21/03/2025
Conclusio: 24/03/2025

8. Protocolo: 21846
Setor: SEMAF
Recebido: 21/03/2025
Conclusio: 24/03/2025

9. Protocolo: 21848
Setor: SEMAF
Recebido: 21/03/2025
Conclusao: 26/03/2025

10. Protocolo: 21856
Setor: SEMAF
Recebido: 25/03/2025
Conclusio: 26/03/2025

11. Protocolo: 21869
Setor: SAC

Recebido: 26/03/2025

Conclusio: 08/04/2025

12. Protocolo: 21905
Setor: SEMAF
Recebido: 27/03/2025
Conclusio: 27/03/2025
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6. QUANTITATIDE DE ATENDIMENTOS NA OUVIDORIA NO 1° TRIMESTRE DE
2025
No primeiro trimestre de 2025, a Ouvidoria Geral do Municipio (OGM)

registrou um total de 98 manifestacdes. Desse total:

e 61 manifestacdes (62%) foram recebidas por meio do sistema oficial, acessivel pelo link:

https://www.ouvidoria.bataguassu.ms.gov.br/ouvidoria-geral/;

e 36 manifestacdes (37%) foram encaminhadas via e-mail para o endere¢o eletrdnico

ouvidoria@bataguassu.ms.gov.br;

o 1 manifestacio (1%) foi registrada de forma presencial.

Verifica-se, portanto, que o canal oficial da Ouvidoria (Plataforma Oficial)
foi 0 meio mais utilizado pela populacédo, concentrando a maioria das manifesta¢Ges no periodo.

Isso evidencia a efic4cia e a ampla aceitag@o da plataforma digital por parte dos cidadfos.

DISTRIBUICAO POR CANAL DE
ATENDIMENTO

Plataforma
Oficial
62%

7. DISTRIBUICAO DE MANIFESTACAO POR ORGAO DE ATENDIMENTO.

Quanto aos 6rgéos acionados, a maior parte das demandas foram da Secretaria

Municipal de Infraestrutura, seguida pela solicitagdes feitas a Prefeita.
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Total Geral 100%
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i

DISTRIBUICAO DE MANIFESTACAO POR

ORGAO
SETURD SAC SEMAF
0,
SEMSA 3% 3% 10% SEMMA

8%

SYSEMAS
. 3%

PREFEITA
23%

SEMEL
8%

SEINFRA
26%

Quanto aos motivos e pontos recorrentes, as manifesta¢ses apresentacias
trataram- se de insatisfacio quanto a limpeza urbana, iluminag&o Publica, entre outras situa¢des
a parte de infraestrutura, consulta referente a previsdo de realizacdo de concurso publico
municipal, quanto a terrenos sem a devida limpeza, consulta sobre como emitir alvard de
funcionamento, emissio de guia de IPTU, como se cadastram no bolsa familia, dentre varias

outras.
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8. DISTRIBUICAO POR TIPO DE MANIFESTACAO NO 1° TRIMESTRE DE 2025

1. Reclamacdes (36%) — Maioria Absoluta

e Com 22 manifestacdes, as reclamagdes representam mais de 1 em cada 3

registros.
e Isso sugere insatisfacio significativa dos usudrios/cidadios/clientes em

relagfo a algum aspecto dos servicos, atendimentos ou processos da institui¢3o.

Tipo Distribuicéo por tipo de %
. manifestacio

Comunicacio 4 6%
Denitincia 16 26%
Elogio 4 6%
Reclamacio 22 36%
Solicitacio 6 10%
Sugestio 10 16%
Total Geral 62 100%

DISTRIBUICAO POR TIPO DE
MANIFESTACAO

_ Comunicagdo
Sugest3o 6%
16%

Dentncia

Solicitac3o 26%

10%

E um sinal de alerta que exige investigagdo das causas (por exemplo:

atendimento precario, falhas em servigos, atrasos etc.).

2. Denuncias (26%) — Volume Relevante

CEP 79.780-000 | CNPJ 03.576.220/0001-56
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O segundo tipo mais frequente, com 16 ocorréncias.

> BATAGUASS( | QUVIDORIA

Indica possiveis irregularidades, m4 conduta ou situagdes criticas. O alto
percentual evidencia a necessidade de fortalecer canais de escuta ativa e protecio ao

denunciante, bem como mecanismos de apuragéo e resposta.

3. Sugestdes 16%) — Participacio Proativa

Essas manifestacbes podem gerar inovagdes, correcoes e avancos, se bem

aproveitadas.
4. Solicitacdes (10%) — Demanda por Servicos

Apontam necessidades objetivas e especificas (como pedidos de informacio,

documentos, Servigos, etc.).

Embora em menor numero, ainda tém importancia estratégica, pois muitas

vezes refletem necessidades nio atendidas diretamente pelos canais usuais.
S. Comunicacio (6%) e Elogios (6%) — Baixo Reconhecimento Positive

A baixa incidéncia de elogios pode indicar: Pouca valoriza¢do do que est

funcionando bem ou Falta de estimulo para registrar feedbacks positivos.

As “comunicaces” podem ser registros neutros ou informativos, o que sugere

que a plataforma também serve para troca de informacées sem viés emocional ou critico.

Avenida Aquidauana, 1001 — Centro — Bataguassu/MS | Fone: (67) 4042-5855 .
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Recomendacdes Estratégicas por Tipo de Manifestacéo

1. Reclamacdes (36%) — Prioridade Alta

Objetivo: Reduzir a insatisfacdo e melhorar processos.

Acdes recomendadas:

o Realizar um diagnéstico das principais causas de reclamagcdes.
e Criar planos de agfo para os setores mais citados.

» Estabelecer prazos e responséveis para resolugéo de problemas.

2. Dentncias (26%) — Monitoramento Rigoroso

Objetivo: Promover integridade e seguranca institucional.

Acdes recomendadas:

o Fortalecer os canais de denuncia com garantia de anonimato e seguranca.
e Divulgar de forma clara os procedimentos de apuracio.

e Registrar e acompanhar os desdobramentos até a conclus3o.

3. Sugestdes (16%) — Engajamento Cidadio

Objetivo: Valorizar a participagdo e promover melhorias continuas.

Acdes recomendadas:

e Criar um espago institucional para acolher e discutir sugestdes recebidas.

e Reconhecer e valorizar contribuigdes tteis.

* Estimular mais participagéo por meio de campanhas e relatérios de impacto, promogao dos

canais da ouvidoria via redes sociais.

4. Solicitacies (10%) — Resposta Agil

Objetivo: Atender demandas especificas de forma eficiente.
Acdes recomendadas:

e Revisar o tempo médio de atendimento as solicitaces.

e Automatizar ou padronizar respostas frequentes.

e Melhorar o acesso as informagdes e servigos para evitar demandas repetitivas.

Avenida Aquidauana, 1001 — Centro — Bataguassu/MS | Fone: (67) 4042-5855
CEP 79.780-000 | CNPJ 03.576.220/0001-56 3(
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5. Comunicacio (6%) e Elogios (6%) — Reputacio e Transparéncia

Objetivo: Valorizar o que estd funcionando bem e incentivar o reconhecimento positivo.
Acdes recomendadas:

e Estimular o envio de elogios e feedbacks positivos (ex: campanhas de valorizag3o).

e Divulgar boas préaticas internas e agdes bem avaliadas.

9. DISTRIBUICAO POR TIPO DE MANIFESTACAO NO 1° TRIMESTRE DE 2025

Tipo de Protestador Distribuicio por tipo de %
Protestador

Anonimo 54 87

Registrado 8 13

Total Geral 62 100

DISTRIBUICAO POR TIPO DE PROTESTADOR
Registrado
13%

Andnimo
87%

1. Alto indice de manifestacdes andénimas (87%)
A ampla maioria dos protestos foi feita por pessoas que optaram por nio se
identificar. Isso pode indicar, Desconfianca na confidencialidade e protecdo dos dados

pessoais; Medo de retaliacdes, especialmente em contextos de denuncia ou reclamac@o;

Percepgdo de que o anonimato ¢ mais eficaz ou seguro.

Implicacoes:

Avenida Aquidauana, 1001 — Centro — Bataguassu/MS | Fone: (67) 4042-5855
CEP 79.780-000 | CNPJ 03.576.220/0001-56
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e Pode dificultar o acompanhamento e a resposta personalizada.
e Indica necessidade de reforcar a comunicaciio institucional sobre protecio de dados e

canais seguros.

2 Baixo indice de protestadores registrados (13%)

Poucos usuérios optam por se identificar, o que limita a possibilidade de:

Dar retorno direto sobre a resolugéo do problema;
Criar historico de manifestacdes;

Engajar os participantes em melhorias continuas.

Recomendacdes Estratégicas

1. Reforcar o sigilo e a seguranca dos canais de manifestagZo registrados, para aumentar
a confianca.

2. Garantir protecéo contra retaliagdes, principalmente em manifestagdes sensiveis como
denuncias e reclamacdes.

3. Divulgar os beneficios do registro, como recebimento de retorno, acompanhamento da
manifestagdo e participagdo em melhorias.

4. Oferecer opcdo hibrida (semi-identificada) com pseuddnimos ou contato indireto, para

transi¢do entre anonimato total e registro pleno.

10. DISTRIBUICAO POR SITUACAO NO 1° TRIMESTRE DE 2025

Tipo de Situacio Distribuicio por tipo de %
Situacio

Aguardando 0 0

Concluido 4 62 100

Total Geral 62 100

Avenida Aquidauana, 1001 — Centro — Bataguassu/MS | Fone: (67) 4042-5855
CEP 79.780-000 | CNPJ 03.576.220/0001-56
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DISTRIBUICAO POR TIPO DE SITUACAO

Aguardando
0%

Concluido
100%

1. 100% das manifestacdes concluidas

Todas as 62 manifestacdes recebidas no periodo foram resolvidas ou
encerradas. Isso demonstra eficiéncia operacional e comprometimento com a resposta as
demandas dos cidadios, evita acimulo de pendéncias, o que é fundamental para manter a

confianca no sistema de atendimento.
2. Indicador positivo de desempenho
Uma taxa de conclusdo de 100% no trimestre ¢ um indicador-chave de
exceléncia na gestdo. Reforca que o processo de recebimento, andlise e resposta esta

funcionando de forma agil e eficaz.

Ademais, pode ser usado como referéncia em relatérios de transparéncia,

prestacio de contas ou auditorias internas.

Recomendacdes Estratégicas

1. Manter os padrdes atuais de resoluciio e evitar retrocessos no desempenho.

2. Analisar periodicamente os casos resolvidos para identificar padrdes, oportunidades

Avenida Aquidauana, 1001 — Centro — Bataguassu/MS | Fone: (87) 4042-5855
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de melhoria ou necessidade de revis&o de processos.
3. Divulgar esses resultados positives, promovendo a imagem institucional de

responsabilidade e eficiéncia.
11. DO SERVICO DE INFORMACAO DO CIDADAO - SIC

A Ouvidoria Municipal ‘Geral é a unidade da Prefeitura de Bataguassu que
recebe os pedidos oriundos Servico de Informag@o ao Cidaddo — SIC, com base na Lei n.°
12.527/2011, presencialmente, na sala da Ouvidoria, ou através do Sistema Eletrdonico do

Servico de Informacéo ao Cidad&o (SIC).

Por meio do canal do SIC, qualquer pessoa fisica ou juridica, pode encaminhar
solicitacdo de informacdo para a Prefeitura, de forma répida e fécil, além de acompanhar o
prazo e receber a resposta eletronicamente. O sistema encontra-se disponivel tanto no portal

eletrénico da Prefeitura e no Portal da Transparéncia.
12. QUANTITATIVO DE ATENDIMENTOS NO 1° TRIMESTRE DE 2025

No que se refere ao Sistema Eletrénico do Servico de Informacio ao
Cidadao (e-SIC), foram contabilizadas 23 manifesta¢des no mesmo periodo. Dessas:
o 11 manifestacoes (47,8%) foram registradas diretamente na plataforma oficial, disponivel

no link: https://www.ouvidoria.bataguassu.ms.gov.br/e-sic-informacoes-de-acesso/;

e 12 manifestacoes (52,2%) foram encaminhadas por e-mail, para o endereco e-

sic(@bataguassu.ms.gov.br.
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DISTRIBUICAO POR CANAL DE
ATENDIMENTO

Plataforma
Oficial
48%

Assim, observa-se que, diferentemente da Ouvidoria, o e-mail foi o canal mais

utilizado no Ambito do e-SIC, concentrando a maioria das solicitagdes realizadas no trimestre.

13. DISTRIBUICAO DE MANIFESTACAO E-SIC POR ORGAO DE

ATENDIMENTO.
Orgio Distribuicdo de %
manifestacido por Orgio

SEMAF 5 46%
SEMMA 1 9%
SEMEC 1 9%
PREFEITA 1 9%
SEMSA 2 18%
SAC 1 9%
Total Geral 11 100%

Avenida Aquidauana, 1001 — Centro — Bataguassu/MS | Fone: (67) 4042-5855
CEP 79.780-000 | CNPJ 03.576.220/0001-56 ‘
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DISTRIBUICAO DE MANIFESTACAO POR
ORGAO
SAC
9%

SEMAF
46%

9% SEMMA
9%

1. Orgéao com maior nimero de manifestacdes:

e SEMAF responde por quase metade (46%) de todas as manifestacdes registradas. Isso pode
indicar:
o

o Alta demanda de servigos sob responsabilidade do érgéo;

o Possiveis falhas operacionais ou problemas recorrentes;

e Maior visibilidade publica ou sensibilidade da populacéo as suas atividades.

Outros 6rgios com menor nimero de manifestacoes (9% cada)

e SEMMA, SEMEC, PREFEITA e SAC tém participacio semelhante e reduzida no total de

manifestagdes. Pode refletir:

e Menor demanda direta da populagéo;
o Boa eficiéncia percebida;

e Menor conhecimento da populago sobre como ou a quem recorrer.

Avenida Aquidauana, 1001 — Centro — Bataguassu/MS | Fone: (67) 4042-5855
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SEMSA com 18%:

Como érea de saude, é comum ter alta demanda, entfio esse nimero pode ser

considerado proporcional ou até baixo, dependendo do contexto local.

Consideracdes Finais

A concentracdo de manifestacdes na SEMAF merece atencéo e uma analise

mais profunda.

O ntmero total (11) € relativamente baixo, o que pode indicar:

Boa gestéo geral;

Subnotificagdo ou barreiras de acesso aos canais de manifestagéo.

14. DISTRIBUICAO DE MANIFESTACAO E-SIC POR ORGAO DE
ATENDIMENTO.

Tipo de Situacao Distribuicio por tipo de %

Situacao
Aguardando 0 0
Concluido 11 100
Total Geral 11 100

DISTRIBUICAO '?\85 JIPO DE SITUACAO

Conclusio de 100% das manifestagcoes
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Todas as 11 manifestacSes registradas no sistema e-SIC foram atendidas e
concluidas, refletindo um indice de resolucio de 100%. Este resultado indica eficiéncia na
gestdo das demandas de acesso a informacdo, o que fortalece os principios de transparéncia

publica e controle social.

Auséncia de manifestacdes em aberto

O fato de niao haver manifestacoes ""Aguardando' reforca a ideia de que o
sistema esta sendo acompanhado regularmente, com prazos cumpridos. Isso pode indicar um
compromisso institucional com a Lei de Acesso a Informacdo (LAI) e com a resposta

tempestiva ao cidadao.

Tamanho da amostra

Embora o numero total de manifestacdes seja relativamente pequeno (11), o
cumprimento integral de todas as solicitacdes demonstra eficicia operacional no periodo

considerado.

Consideracoes Finais

1. O desempenho apresentado é positivo e demonstra maturidade no tratamento de
solicitagGes via e-SIC.

2. Para consolidar esse padréo, é recomendavel:

3. Manter rotinas de monitoramento dos prazos legais de resposta;

4. Aprimorar a comunicagfo com o solicitante, garantindo respostas claras e completas;
5. Divulgar os dados como forma de demonstrar o compromisso com a transparéncia e

estimular o uso do canal por outros cidaddos.

14.1. Solicitacdes recebidas atendidas e indeferidas
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Conforme mencionado, durante o 1° trimestre do exercicio de 2025 a e-SIC

foram atendidas.
14.2. Informacges classificadas e desclassificadas

Abaixo apresentamos o ro] das informagges classificadas, em cada grau de

sigilo e o rol das informagdes desclassificadas no ambito do TCE-MS.

Resumo das informagdes Classificadas ¢ Desclassificadas na Prefeitura de
Bataguassu em 2025(01/01/2025 a 31/ 12/2025):

Grau de Sigilo ~ Classificadas D'ersc'lils"s?iﬁcadas Total
Reservada \O\hxw5“0\“m s
Secreta | 0 0 0
SR T A T e i W
Total 0 g 0

Por oportuno, ressalta-se que no 1° trimestre do ano de 2025, ndo houve

informacdes classificadas e desclassificadas.

15. DAS PROVIDENCIAS ADOTADAS

Todas as manifestagdes encaminhadas pela OGM foram respondidas e os

servidores responsaveis efetivaram as suas fung¢des legalmente estabelecidas.

Quanto as dentincias, todas as manifestagGes registradas sio avaliadas caso a
caso pelos setores responsaveis, sdo averiguadas para comprovar veracidade ou n3o dos fatos
descritos na manifestacio, sendo comprovados, sdo tomadas as providéncias visando a busca

de uma solug#o para o caso.
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16. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria apresenta-se COmo instrumento auténtico da democracia
participativa, na medida em que transporta o cidadfio comum para o &mbito da Administracdo
Publica.

As demandas recebidas pela Ouvidoria Municipal sejam elas reclamagdes,
dentincias ou sugestdes, sio formas de aprimoramento dos desenhos de fluxos de trabalho, onde

S¢ torna possivel melhorar o resultado da gestéo publica.

No 1° trimestre do ano de 2025, observou-se o empenho da Administraco

esforco, foi regulamentada a Ouvidoria Municipal por meio do Decreto n° 018/2025, de 07 de

Janeiro de 2025, com a nomeacdo de um servidor especifico para o cargo de Ouvidor.

Além disso, o Municipio aderiu a plataforma do sistema de Ouvidoria, a qual
permite solicitar melhorias relacionadas 2 interface, apresentacdo, relatdrios disponiveis,
gréaficos, prazos de atendimento, entre outros aspectos. Essa iniciativa visa aprimorar a

transparéncia, eficiéncia e a comunicago entre o cidadio e a gestio publica.

Assim, para o 2° Trimestre de 2025, a perspectiva ¢ que a Ouvidoria Geral
Municipal continue avancando na melhoria dos trabalhos realizados e atue com independéncia

e agilidade, de modo a aproximar cada vez mais o Cidadio da Gest&o Publica Municipal.

%Q/My

Marcelo Moraes de Oliveira
Ouvidor
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Inicio (https://www.ouvidoria.bataguassu.ms.gov.br/) >
Estatistica (https://www.ouvidoria.bataguassu.ms.gov.br/estatistica/) >
E-SIC (https://www.ouvidoria.bataguassu.ms.gov.br/estatistica/esic/) > Setor

E-SIC / 11 Manifestos

Veja os resultados de desempenho e outras informacdes.

&
- SETORES

Data Data ’ .
Inicio: | 01/01/2025 J Fim. 31/03/2025 j Filtrar
- Contagem /
Nome |
~ ~ Porcentagem
Administracdo e Financas 5
(SEMAF) |
Agricultura e Meio 1

~ Ambiente (SEMAM)

Educacdo e Cultura (SEMEC) 1

Prefeita 1

hitps:/iww.ouvidoria .bataguassu.ms.gov.br/estatistica/esic/setor/?data_ini Ci0=2025-01-01 &data_fim=2025-03-31 112
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- Contagem /
- Nome
Porcentagem

Saulde (SEMSA) Baixar relapério

Servico de AtendimeMPggar para Excel

(https'//www.ouvidoria.bata uassu.ms. ov.br/estatistica/esic/setor/?
Contribuinte (SAC) J g

export=esicsetores)

B Imprimir Pagina
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- 05/06/2025. 10:27 Quvidoria Geral — Bataguassu

Inicio (https://www.ouvidoria.bataguassu.ms.gov.br/) >
Estatistica (https://www.ouvidoria.bataguassu.ms.gov.br/estatistica/) » Ouvidoria Geral

Ouvidoria Geral / 62

@600

Manifestos

Veja os resultados de desempenho e outras informacdes.

1
Data , [ Data ! .
Inicio: 01/01/2023 | Fim: ! 31/03/2025 Filtrar

Nome Contagem / Porcentagem
Comunicacao | 4 (6.45%)
Denuncia f 16 (25.81%)
Elogio 4 (6.45%)
Reclamacéao | 22 (35.48%)
Solicitacao 6 (9.68%)
- Sugestao 10 (16.13%)

Protestador

Nome Contagem / Porcentagem
Anbénimo 54 (87.10%)
Registrado 8 (12.90%)

https://www.ouvidoria.bataguassu.ms.gov.br/estatistica/ouvidoria-geral/?data_inicio=2023-01-01&data_fim=2025-03-31 112
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Situacédo

Ouvidoria Geral ~ Bataguassu

Nome Contagem / Porcentagem
Aguardando . 0000%)
Concluido 62 (100.00%)

Setores

Nome Contagem /
Porcentagem
a Administracio e Financas (SEMAF) 6 (9.68%)
Agricultura e Meio Ambiente (SEMAM) 3 (4.84%)
Assisténcia Social (SEMAS) 2 (3.23%)
Educacdo e Cultura (SEMEQ) 7 (11.29%) %_\
Esporte e Lazer (SEMEL) 5 (8.06%) -
Infraestrutura (SEINFRA) 16 (25.81%)
Prefeita 14 (22.58%)
Saude (SEMSA) 5 (8.06%)
retari ri D Vi
S S e beomen
Servico de Atendimento ao Contribuinte (SAC) 2 (3.23%)

Baixar relatério

B Imprimir Pagina
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Tipo — Bataguassu

Inicio (https://www.ouvidoria.bataguassu.ms.gov.br/) >
Estatistica (https://www.ouvidoria.bataguassu.ms.gov.br/estatistica/) >
Ouvidoria Geral (https://www.ouvidoria.bataguassu.ms.gov.br/estatistica/ouvidoria-geral/) > Tipo

Ouvidoria Geral

Veja os resultados de desempenho e outras informacées.

@
TIPOS

Data

Inicio: 01/01/2025

/ 62 Manifestos

I Data

Fim: 31/03/2025

Nome
Comunicacio
Denuncia
- Elogio
| Réclamégéo
Solicitagdo

Sugestao

Filtrar

Contagem / Porcentagem

4 (6.45%)
16 (25.81%)

| 4(6.45%)

22 (35.48%)
6 (9.68%)

10 (16.13%)

GRAFICO

https://ww.ouvidoria.bataguassu‘ms.gov_br/estatistica/ouvidoria-geral/tipo/?data_inici0=2025-01-01 &data_fim=2025-03-31

<)

0159

112
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Contagem por Tipo de Quvidoria por Periodo
35

30
25
20
15

10

Solicitagio Comunicacio Denuncia Elogio Reclamacio Sugestic

Baixar relatério

B Exportar para Excel (https://www.ouvidoria.bataguassu.ms.gov.br/estatistica/ouvidoria—
geral/tipo/?export=ouvidoriatipo)

B Imprimir Pagina

https:/iwww.ouvidoria -bataguassu.ms.gov.br/estatistica/ouvid oria-geral/tipo/?data_inicio=2025-01-01&d ata_fim=2025-03-31 2/2




05/06/2025, 10:32 Situagéo — Bataguassu

Inicio (https://www.ouvidoria.bataguassu.ms.gov.br/) >
Estatistica (https://www.ouvidoria.bataguassu.ms.gov.br/estatistica/) >
Ouvidoria Geral (https://www.ouvidoria.bataguassu.ms.gov.br/estatistica/ouvidoria-geral/) > Situacdo

Ouvidoria Geral / 62 Manifestos

Veja os resultados de desempenho e outras informacaes.

6=
SITUAGCAO

Data Data | .
Inicio: | 01/01/2025 Fimn: ;L 31/03/2025 } Filtrar
Nome - Contagem / Porcentagem
Aguardando - 0(0.00%)

~ Concluido 62 (100.00%)

GRAFICO

https://vwvw.ouvidoria,bataguassu.ms.gov.br/estatistica/ouvidoria-geraI/situacao/?data_inicio=2025-01-01 &data_fim=2025-03-31
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05/06/2025, 10:32 Situagéo — Bataguassu

Contagem por Situacio de Ouvidoria por Periodo

100

ssu.ms.gov.br/estatistica/ouvidoria-
riasituacao)--

Concluido

Aquardannn J
-~

B Imprimir Pagina

https:l/www.ouvidoria.bataguassu ,ms.gov.br/estatistica/ouvidoria-geral/situacao/?data_inicio=2 025-01-01&data_fim=2025-03-31 2/2




05/06/2025, 10:33 Setores — Bataguassu

Inicio (https://www.ouvidoria.bataguassu.ms.gov.br/) >

Estatistica (https://www.ouvidoria.bataguassu.ms.gov.br/estatistica/) >
Ouvidoria Geral (https://www.ouvidoria.bataguassu.ms.gov.br/estatistica/ouvidoria-geral/) > (K
Setores

Ouvidoria Geral / 62
Manifestos

Veja os resultados de desempenho e outras informacdes.

EEOn

- @
SETORES

Data ( Data ] .
Inicio: ]L 01/01/2025 1 Firn: 31/03/2025 j Filtrar
Contagem /
Nome 9
Porcentagem
Administracdo e Financas 6 (9.68%)

- (SEMAF)

Agricultura e Meio Ambiente 3 (4.84%)
(SEMAM)

Assisténcia Social (SEMAS) 2 (3.23%)

https:/imww.ouvid oria.bataguassu. ms‘gov.br/estatistica/ouvidoria~geral/setores/?data__inicio=2025-0 1-01&data_fim=2025-03-31 12




05/06/2025, 10:33 Setores — Bataguassu

Contagem
Nome g /
Porcentagem
Educacdo e Cultura (SEMECQ) 7 (11.29%)
Esporte e Lazer (SEMEL) 5 (8.06%)
Infraestrutura (SEINFRA) 16 (25.81%)
Prefeita 14 (22.58%)
Saude (SEMSA) 5 (8.06%)
Secretaria de Turismo e 2 (3.23%)
Desenvolvimento Econémico
(SETURD) Baixar relatério

Serwgo de A’tendlmr:gi*LEC’SF’éPét‘”‘r para E’??@ 23%)

(httpsc//www .ouvidori ABguassu -ms.gov.br/estatistica/ouvidoria- -geral/setores/?

ontribuinte
export ouvidoriasetores)

— B Imprimir Pagina

https://www.ouvidoria. bataguassu.ms.gov.br/estatistica/ ouvidoria-geral/setores/?data_inicio=2025-0 1-01&data_fim=2025-03-31 2/2




05/06/2025, 10:31 Protestador — Bataguassu

Inicio (https://www.ouvidoria.bataguassu.ms.gov.br/) >
Estatistica (https://www.ouvidoria.bataguassu.ms.gov.br/estatistica/) >

Ouvidoria Geral (https://www.ouvidoria.bataguassu.ms.gov.br/estatistica/ouvidoria~geral/) > Protestador

Ouvidoria Geral / 62 Manifestos

Veja os resultados de desempenho e outras informacées.

G
PROTESTADOR

- pata Lm/m/zozs pata ;L 31/03/2025 7 Filtrar
- Nome Contagem / Porcentagem
~ Anénimo ~ 54(87.10%)
~ Registrado - 8 (12.90%)

GRAFICO

https://www.ouvidoria.bataguassu. ms.gov.br/estatistica/ ouvidoria-geral/protestador/?data_inicio=2025-01 -01&data_fim=2025-03-31
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05/06/2025, 10:31 Protestador — Bataguassu

Contagem por Protestador de Quvidoria por Periodo

P

Anbnimo Registrado
B Imprimir Pagina

https://www.ouvidoria.bataguassu -ms.gov.br/estatistica/ouvidoria-gera I/protestador/?data_inicio=2025-01-01 &data_fim=2025-03-31 2/2




05/06/2025, 10:35 Situacdo — Bataguassu

Inicio (https://www.ouvidoria.bataguassu.ms.gov.br/) >
Estatistica (https://www.ouvidoria.bataguassu.ms.gov.br/estatistica/) >
E-SIC (https://www.ouvidoria.bataguassu.ms.gov.br/estatistica/esic/) > Situacdo

E-SIC / 11 Manifestos

Veja os resultados de desempenho e outras informacées.

ola 86

C
SITUACAO

a?:?o: bvowzozs I?l‘;ta ! 31/03/2025 J Filtrar
Nome | Contagem/Porcentagem
- Concluido 11 (100.00%)
Encaminhado © 0(0.00%)
. Pendente 0 (0.00%)

GRAFICO

hitps:/Awvww.ouvid oria.bataguassu. ms.gov.br/estatist}ca/esic/situacao/?data_inicio=2025-01 -01&data_fim=2025-03-31 1/2




05/06/2025, 10:35 Situacdo — Bataguassu

Contagem por Situacdo de e-SIC por Periodo
25

20

10

ixar re

Pendente Conciado Encaminhado
B Exportar para Excel (https://www.ouvidoria.bataguassu.ms.gov_br/estatistica/esic/situacao/?

. éxport=esicsituacao)

B Imprimir Pagina

https:/imvww.ouvidoria .bataguassu. ms.gov.br/estatistica/esic/situacao/?data_inicio=2025-01 -01&data_fim=2025-03-31 2/2




