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INTRODUCAO

A Ouvidoria do Municipio de Itajai € um espaco de participacdo e
didlogo entre os cidaddos e a administracdo publica municipal. Esse
canal atua com base nas Instrucoes Normativas n® 76/CGM/2025 e n°
60/CGM/2022, que podem ser acessados no site da Controladoria Geral

do Municipio.

Esse relatério de gestdo tem como objetivos: (1) apresentar
informacdes sobre as atividades da Ouvidoria referentes ao segundo
semestre do ano de 2025; (2) exibir dados das demandas dos cidaddos
itajaienses; (3) propor recomendacdes aos orgdos da Administracdo
PUblica Municipal de lItagjai; (4) auxiliar na efetividade e melhoria dos

servicos publicos.

Dessa forma, esse relatorio foi estruturado através de uma divisdo
mensal (jul. — dez) com detalhamento das ocorréncias das cinco
secretarias mais citadas a cada més. A Ouvidoria estd disponivel para
encaminhamento de relatérios detalhados de todas as ocorréncias
atribuidas para as Secretarias, Fundagcdes e Autarquias que compode o

Municipio de Itajai, caso solicitado.
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DO QUANTITATIVO E CANAIS DE ACESSO DAS OCORRENCIAS

e 169 Ocorréncia pelo site da Ouvidoria;
e 137 Ocorréncias pelo WhatsApp;

e 78 Ocorréncias por telefone;

e 25 Ocorréncias pelo e-mail;

e 22 Ocorréncias presencialmente;

e 16 Leis de Acesso a Informacdo (LAI).

Como podemos observar no grdfico abaixo e pelos nimeros

apresentados, 925% dos atendimentos da ouvidoria em julho

aconteceram por meio remoto: 39% site; 32% WhatsApp; 18% telefone;

6% por e-mail e 5% das ocorréncias foram registradas presencialmente.
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DO TIPO DAS OCORRENCIAS

e 221 Reclamacdes;
e 66 Comunicacoes;
e 62 Solicitacoes;

e 42 Denuncias;
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o 22 Elogios e

e 2 Sugestoes

Ressaltamos que o numero ndo fecha com o total de ocorréncias
abertas, visto que algumas delas foram finalizadas por falta de
informacdo (§4 do art. 8 da IN n°® 76/CGM/2025).

Entre as Secretarias que apresentam o maior nOmero de atribuicoes

estdo:
DAS ATRIBUICOES AS SECRETARIAS

e 159 Ocorréncias a Secretaria Municipal de Salude;

e 95 Ocorréncias a Secretaria Municipal de Desenvolvimento
Urbano e Habitacdo;

e 43 Ocorréncias a Secretaria Municipal de Educacdo;

e 32 Ocorréncias a Secretaria Municipal de Obras;

e 30 Ocorréncias ao Instituto Itajai Sustentavel (INIS);

Abaixo, listaremos as especificidades de cada uma das cinco

secretarias em destaque:

1. Secretaria Municipal de Salde

Das ocorréncias registradas no més de julho para a Secretaria
Municipal de Saude: 81 reclamacdes, 22 comunicagoes, 21 elogios, 19
denuncias, 11 solicitacdes e 4 LAls. Diretamente para a VigilGncia

Sanitdria foram protocoladas 50 ocorréncias.

Entre todas as ocorréncias, destacam-se problemas em relacdo a
Unidade de Saude (44), denuncia contra funciondrios (26), elogios (21) e

demora para agendamento de exames (4).
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2. Secretaria  Municipal de Desenvolvimento Urbano e

Habitagao

Das ocorréncias registradas no més de julho para o SEDUH: 49

reclamacoes, 23 solicitacdes, 17 comunicacoes, 4 LAls e 1 elogio.

Entre as ocorréncias, destacam-se obra irregular (26), empresa sem
alvard (20), terreno ou casa abandonados com mato alto (12),
problemas em relacdo as calcadas (11) e problemas em relagcdo ao

transporte publico (11).

3. Secretaria Municipal de Educagdo

Das ocorréncias registradas no més de julho para a Educacdo: 26

reclamacoes, 6 dendncias, 5 comunicacoes, 3 LAls e 2 solicitacoes.

Entre as ocorréncias, destacam-se administracdo escolar (12),
administracdo interna da Secretaria — RH (11) e estrutura fisica das

unidades escolares (5).

4. Secretaria Municipal de Obras

Das ocorréncias registradas no més de julho para a Secretaria de

Obras: 24 reclamacdes e 7 solicitacoes.

Entre todas as ocorréncias, destacam-se problemas na infraestrutura

das ruas (18), pracas (5) e problemas em relacdo d empresa Ambiental
(3).

5. Instituto Itajai Sustentavel
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Das ocorréncias registradas no més de julho para o INIS: 13

reclamacgoes, 8 comunicagoes, 5 denuncias e 3 solicitacoes.

Entre fodas as ocorréncias, destacam-se maus tratos a animais (15),

crime ambiental (8) e obra irregular (2).

OBSERVACOES GERAIS DO MES

Destacamos a importdncia do treinamento para aprimorar o
atendimento ao publico. Em muitos casos, o cidaddo recorre a Ouvidoria
por um simples embate que poderia ter sido faciimente resolvido entfre o

atendente da Secretaria e o cidaddo.

Também ressaltamos a importéncia das Secretarias manterem um
canal interno aberto com os préprios funciondrios. Esta OQuvidoria recebe
muitos relatos relacionados as questoes internas de recursos humanos,
sendo que 0s mesmos deveriam primeiramente serem repassados ao

superior direto do funciondrio.
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AGOSTO/2025
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DO QUANTITATIVO E CANAIS DE ACESSO DAS OCORRENCIAS

e 160 Ocorréncias pelo site da Quvidoria;
e 125 Ocorréncias pelo WhatsApp;

e 62 Ocorréncias por telefone;

e 22 Ocorréncias presencialmente;

e 22 Ocorréncias por e-mail;

e 20 Leis de Acesso a Informacdo (LAl)

Como podemos observar no grdfico abaixo e pelos nimeros

apresentados, 94% dos atendimentos da ouvidoria em agosto

aconteceram por meio remoto: 41% site; 32% WhatsApp; 16% telefone;

6% e-mail e 6% das ocorréncias foram registradas presencialmente.
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DO TIPO DAS OCORRENCIAS

e 160 Reclamacdes;
e 82 Solicitacoes;

e 72 Comunicacoes;
e 33 Denuncias;

e 22 Elogios e

e 2 Sugestoes

Ressaltamos que o numero ndo fecha com o total de ocorréncias
abertas, visto que algumas delas foram finalizadas por falta de
informacdo (§4 do art. 8 da IN n°® 76/CGM/2025).

Entre as Secretarias que apresentam o maior nOmero de atribuicoes

estdo:
DAS ATRIBUICGES AS SECRETARIAS

e 130 Ocorréncias & Secretaria Municipal de Salude;

e 113 Ocorréncias a Secretaria Municipal de Desenvolvimento
Urbano e Habitacdo;

e 61 Ocorréncias a Secretaria Municipal de Educacdo;

e 22 Ocorréncias a Secretaria Municipal de Obras;

e 20 Ocorréncias ao Instituto Itajai Sustentavel;

Abaixo, listaremos as especificidades de cada uma das cinco

secretarias em destague:
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1. Secretaria Municipal de Salde

Das ocorréncias registradas no més de agosto para a Secretaria
Municipal de Saude: 55 reclamacdes, 22 comunicacoes, 16 dendncias,
15 elogios, 15 solicitacdes e 6 LAls. Diretamente para a Vigildncia Sanitaria

foram protocoladas 36 ocorréncias.

Entre todas as ocorréncias, destacam-se problemas em relacdo a
Unidade de Saude (29), denuncia contra funciondrios (28), elogios (15) e

demora no atendimento (6).

2. Secretaria  Municipal de Desenvolvimento Urbano e

Habitagao

Das ocorréncias registradas no més de agosto para o SEDUH: 44
reclamacoes, 36 solicitacdoes, 23 comunicacoes, 4 LAls, 4 denUncias e 1

sugestdo.

Entre as ocorréncias, destacam-se: obra irregular (25), calcada
ruim/com lixo (22), problemas com o transporte publico (18), empresa

sem alvarda (17) e terreno baldio (15).

3. Secretaria Municipal de Educagdo

Das ocorréncias registradas no més de agosto para a Secretaria de
Educacdo: 26 reclamacdes, 14 comunicacoes, 9 solicitacdes, 8

denuncias, 2 LAls e 1 elogio.

Entfre todas as ocorréncias, destacam-se: denuUncia contra
funciondrio (26), administracdo escolar (11) e falta de vagas em unidades
de saude (4).
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4. Secretaria Municipal de Obras

Das ocorréncias registradas no més de agosto para a Secretaria de

Obras: 10 solicitacoes, 8 reclamacdes, 2 comunicacoes e 1 LA

Entre todas as ocorréncias, destacam-se: problemas nas ruas (9),

acumulo de lixo (3), boca de lobo (2) e solicitacdes (2).

5. Instituto Itajai Sustentdavel

Das ocorréncias registradas no més de agosto para o INIS: 8

comunicacodes, 5 reclamacodes, 3 solicitacdes, 2 LAls e 1 denUncia.

Entre todas as ocorréncias, destacam-se crime ambiental (8), maus

tratos a animais (4), cheiro forte (1), empresa sem alvard (1) e solicitacdo

(1).

OBSERVACOES GERAIS DO MES

Ressaltamos novamente a importdncia da atencdo nas respostas
das ocorréncias, visto que a Ouvidoria € o0 mecanismo de acesso do
cidadd@o aos servicos da prefeitura. E preciso, portanto, que a resposta
que serd dada ao cidaddo respeite os prazos estabelecidos nas
Instrucdes Normativas n° 060/CGM/2022 e 076/CGM/2025 (até 30 dias

qguando ocorréncia, até 20 dias quando LAI) e seja satisfatéria para o

mesmao.
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DO QUANTITATIVO E CANAIS DE ACESSO DAS OCORRENCIAS

e 150 Ocorréncias pelo site da Quvidoria;
e 142 Ocorréncias pelo WhatsApp;

e 86 Ocorréncias por telefone;

e 25 Ocorréncias por e-mail e

e 16 Ocorréncias presencialmente

Como podemos observar no grdfico abaixo e pelos numeros

apresentados, 926% dos atendimentos da ouvidoria em setembro

aconteceram por meio remoto: 36% pelo site da Ouvidoria; 34% pelo

WhatsApp; 21% pelo telefone; 6% por e-mail e 4% das ocorréncias foram

registradas presencialmente.
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DO TIPO DAS OCORRENCIAS

e 200 Reclamacodes;
e 64 Comunicacoes;
e 59 Solicitacoes;

e 45 Elogios;
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o 22 LAls;
e 21 DenuUncias e

e 8 Sugestoes

Ressaltamos que o numero ndo fecha com o total de ocorréncias
abertas, visto que algumas delas foram finalizadas por falta de
informacdo (§4 do art. 8 da IN n°® 76/CGM/2025).

Entre as Secretarias que apresentam o maior nOmero de atribuigoes

estdo:

DAS ATRIBUICOES AS SECRETARIAS

142 Ocorréncias & Secretaria Municipal de Saude;

e 111 Ocorréncias a Secretaria Municipal de Desenvolvimento
Urbano e Habitacdo

e 40 Ocorréncias a Secretaria Municipal de Educacdo;

e 30 Ocorréncias a Secretaria Municipal de Obras;

e 21 Ocorréncias ao Instituto Itajai Sustentavel.

Abaixo, listaremos as especificidades de cada uma das cinco

secretarias em destague:
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1. Secretaria Municipal de Salde

Das ocorréncias registradas no més de setembro para a Secretaria
Municipal de Saude: 64 reclamacdes, 42 elogios, 15 comunicacodes, 13
solicitacoes e 8 denuncias. Diretamente para a Vigiléncia Sanitdria foram

protocoladas 44 ocorréncias.

Entre todas as ocorréncias, destacam-se elogios (42), problemas em

relacdo & Unidade de Saude (29), e denuncia contra funciondrios (16).

2. Secretaria Municipal de Desenvolvimento Urbano e

Habitagao

Das ocorréncias registradas no més de setembro para o SEDUH: 63
reclamacoes, 22 solicitacoes, 16 comunicacoes, 5 denuncias, 3 LAls, 1

elogio e 1 sugestdo.

Entre as denuUncias e reclamacdes, destacam-se obra irregular (31),
terreno baldio/casa abandonada com muito mato (19), transporte

publico (16), problemas na calcada (12) e empresa sem alvara (9).

3. Secretaria Municipal de Educagdo

Das ocorréncias registradas no més de setembro para a Secretaria
de Educacdo: 14 reclamacdes, 13 comunicacdes, 6 solicitacdes, 3

elogios, 2 denuncias, 1 LAl e 1 sugestdo.

Entre todas as ocorréncias, destacam-se: administracdo escolar (12),
denuncia contra funciondrio (8), elogio (3), falta de profissional em sala

de aula (3), fila Unica (3) e transporte escolar (3).
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4. Secretaria Municipal de Obras

Das ocorréncias registradas no més de setembro para a Secretaria
de Obras: 18 reclamacdes, 7 solicitacdoes, 3 comunicacdes, 1 LAl e 1

sugestoes.

Entre todas as ocorréncias, destaca-se manutencdo nas ruas (9),
problemas com a empresa Ambiental (7), boca de lobo (2), cata treco

(2) e parque (2).

6. Instituto Itajai Sustentdavel

Das ocorréncias registradas no més de setembro para o INIS: 15

reclamacoes, 4 solicitacdes e 2 comunicacoes.

Entre todas as ocorréncias, destacam-se crime ambiental (7), maus

tratos a animais (3) e poluicdo sonora (3).

CONCLUSAO DO TRIMESTRE

Seguindo os padrées dos anos anteriores, o terceiro frimestre do ano
encerra com cinco Secretarias com maior volume de ocorréncias
abertas nesta Ouvidoria: Saude; Desenvolvimento Urbano; INIS; Obras e
Educacdo. Destaca-se também uma demanda razodvel da Secretaria

de Seguranca.

Anadlisando o terceiro frimestre de 2025, incluindo também a
experiéncia no atendimento na Ouvidoria e que em alguns casos NAo
resulta em abertura de ocorréncias, conftinuamos enxergando, assim

como nos relatérios anteriores, problemas na comunicacdo entre

Rua Alberto Werner ¢ 100 ¢ Vila Operaria

P&gina 18 de 44 88304-900 - Itajai » Santa Catarina
Fone: (47) 3341-6000 ou 3341-6140

controladoriageral@itajai.sc.gov.br

www.itajai.sc.gov.br

Documento assinado digitalmente. Para verificar, acesse http://sipe.itajai.sc.gov.br?a=autenticidade e informe o e-DOC 31F436F7


http://sipe.itajai.sc.gov.br/?a=consultaPublica&f=pesquisaPublicaDocumento&filter[edoc]=31F436F7
http://sipe.itajai.sc.gov.br/?a=consultaPublica&f=pesquisaPublicaProcessoTCDF&filter[nrproc]=24706&filter[anoproc]=2026

. e-DOC 31F436F7
MUNICIPIO DE

agﬁ 'TA ’ A , g(ggl'_l\'EOLADORIA

funciondrios e cidaddos. Boa parte das reclamacoes recebidas por esta
Ouvidoria é oriunda de um problema de repasse correto de informacoes

entre Prefeitura e cidaddo.

H& ocorréncias que sdo abertas devido problemas no
gerenciamento interno das unidades de salude ou das escolas
municipais, exemplo: mudanca no hordrio de funcionamento das
unidades, falta de explicacdo sobre agendamento de consultas, falta de
ar condicionado nas unidades, problema em relacdo ao RH etc. Todos
sdo problemas que devem ser fratados internamente nas Secretarias

responsdaveis pela demanda antes de chegar nesta Ouvidoria.

Também reforcamos a necessidade das Secretarias criarem um
protocolo para atender as demandas mais urgentes ou mais comuns da
populacdo. Ocorréncias como: denUncia de calcada irregular ou obra
iregulares, denuncia de maus tratos as animais e solicitacdo de vistoria
sanitaria enfre outros devem ser atendidos diretamente pelas Secretarias

competentes.

Ressaltamos novamente a importdncia da atencdo nas respostas
das ocorréncias, visto que a Ouvidoria € o0 mecanismo de acesso do
cidadd@o aos servicos da prefeitura. E preciso, portanto, que a resposta
que serd dada ao cidaddo respeite os prazos estabelecidos nas
Instrucdes Normativas n° 060/CGM/2022 e 076/CGM/2025 (até 30 dias

quando ocorréncia, até 20 dias quando LAI) e seja satisfatéria para o

mesmo.
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OUTUBRO/2025
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DO QUANTITATIVO E CANAIS DE ACESSO DAS OCORRENCIAS

e 186 Ocorréncia pelo WhatsApp;

e 133 Ocorréncias pelo site da Quvidoria;
e 87 Ocorréncias por telefone;

e 24 Ocorréncias por e-mail;

e 23 Ocorréncias presencialmente;

e 9 Leis de Acesso a Informacdo (LAI)

Como podemos observar no grdfico abaixo e pelos nimeros

apresentados, 95% dos atendimentos da ouvidoria em outubro

aconteceram por meio remoto: 41% WhatsApp; 29% site; 19% telefone;

5% e-mail e 5% das ocorréncias foram registradas presencialmente.
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DO TIPO DAS OCORRENCIAS

e 236 Reclamacdes;
e 77 Solicitacoes;

e 63 Comunicacoes;
e 36 Elogios;

e 29 Denuncias e

e 3 Sugestoes

Ressaltamos que o numero ndo fecha com o total de ocorréncias
abertas, visto que algumas delas foram finalizadas por falta de
informacdo (§4 do art. 8 da IN n°® 76/CGM/2025).

Entfre as Secretarias que apresentam o maior nUmero de atribuigoes

estdo:
DAS ATRIBUIC()ES AS SECRETARIAS

e 172 Ocorréncias a Secretaria Municipal de Saude;

e 121 Ocorréncias a Secretaria Municipal de Desenvolvimento
Urbano e Habitacdo;

e 41 Ocorréncias a Secretaria de Educacdo;

e 32 Ocorréncias a Secretaria Municipal de Obras;

e 27 Ocorréncias ao Instituto Itajai Sustentavel;
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Abaixo, listaremos as especificidades de cada uma das cinco

secretarias em destaque:

1. Secretaria Municipal de Saide

Das ocorréncias registradas no més de outubro para a Secretaria
Municipal de Saude: 70 reclamacodes, 27 solicitacdes, 15 comunicacoes
e 8 denuncias. Diretamente para a VigilGncia Sanitdria foram

protocoladas 44 ocorréncias.

Entre todas as ocorréncias, destacam-se problemas em relacdo G

Unidade de Saude (41), denUncia contra funciondrios (35) e elogios (33).

2. Secretaria Municipal de Desenvolvimento Urbano e

Habitagao

Das ocorréncias registradas no més de outubro para o SEDUH: 70

reclamacoes, 27 solicitacdes, 15 comunicacdes e 8 dendncias.

Entre as denuUncias e reclamacdes, destacam-se obra irregular (38),
terreno baldio (21), transporte publico (21) e problemas com calcada
(16).

3. Secretaria Municipal de Educagadao

Das ocorréncias registradas no més de outubro para a Secretaria de
Educacdo: 20 reclamacdes, 6 solicitacdes, 5 denuncias, 4

comunicacodes, 3 elogios e 2 LAIs.

Entre todas as ocorréncias, destacam-se: problemas de
administracdo escolar (13), denuncia contfra funciondrio publico (10),

elogios (3), problema de estrutura escolar (3) e transporte escolar (3).
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Ressaltamos a alta quantidade de denuncias por problemas de

relacionamento entre professores e diretores das unidades escolares.
4. Secretaria Municipal de Obras

Das ocorréncias registradas no més de outubro para a Secretaria de

Obras: 18 reclamacdes, 10 solicitacdes, 1 elogio e 1 sugestdo.

Entre todas as ocorréncias, destacam-se: problemas com a empresa
Ambiental (?), problemas em relacdo & rua (7) e solicitacdo de descarte

de lixo eletrénico (2).
5. Instituto Itajai Sustentavel

Das ocorréncias registradas no més de outubro para o INIS: 13

reclamacodes, 5 comunicacdes, 4 denuncias e 4 solicitacoes.

Entre todas as ocorréncias, destacam-se obra irregular (9), crime

ambiental (8) e maus tratos a animais (5).

OBSERVACOES GERAIS DO MES

Destacamos que confinua um alto indice de recebimento de
denuncias em relacdo a agdes imediatas que deveriam ser recebidas
pelos érgdos responsdveis, tais como: denUuncia de maus fratos a animais,
solicitacdo de conserto de buraco narua, denuncia de teor de vigildncia

sanitdria, entre outros.

Ressaltamos novamente a importdncia da atencdo nas respostas
das ocorréncias, visto que a Ouvidoria € o mecanismo de acesso do
cidadd@o aos servicos da prefeitura. E preciso, portanto, que a resposta

que serd dada ao cidaddo respeite os prazos estabelecidos nas
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Instrucdes Normativas n° 060/CGM/2022 e 076/CGM/2025 (até 30 dias

quando ocorréncia, até 20 dias quando LAI) e seja satisfatéria para o

mesmo.
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DO QUANTITATIVO E CANAIS DE ACESSO DAS OCORRENCIAS

e 171 Ocorréncias por WhatsApp;

e 159 Ocorréncias pelo site da Quvidoria;
e 57 Ocorréncias por telefone;

e 19 Ocorréncias por e-mail;

e 17 Ocorréncias presencialmente;

e 8 leis de Acesso a Informacdo (LAI);

Como podemos observar no grdfico abaixo e pelos numeros

apresentados, 26% dos atendimentos da ouvidoria em novembro

aconteceram por meio remoto: 40% WhatsApp; 38% site; 13% telefone;

4% e-mail; e 4% das ocorréncias foram registradas presencialmente.
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DO TIPO DAS OCORRENCIAS

e 224 Reclamacdes;
e 76 Comunicacoes;
e 59 Solicitacoes;

e 27 Elogios;

e 24 Denuncias;

e 5 Sugestoes

Ressaltamos que o numero ndo fecha com o total de ocorréncias
abertas, visto que algumas delas foram finalizadas por falta de
informacdo (§4 do art. 8 da IN n°® 76/CGM/2025).

Entfre as Secretarias que apresentam o maior nUmero de atribuigoes

estdo:

DAS ATRIBUICOES AS SECRETARIAS

e 144 Ocorréncias d Secretaria Municipal de Saude;

e 103 Ocorréncias a Secretaria Municipal de Desenvolvimento
Urbano e Habitacdo

e 52 Ocorréncias a Secretaria Municipal de Educacdo;

e 33 Ocorréncias a Secretaria Municipal de Obras;

e 30 Ocorréncias ao Instituto Itajai Sustentavel
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Abaixo, listaremos as especificidades de cada uma das cinco

secretarias em destaque:

1. Secretaria Municipal de Saide

Das ocorréncias registradas no més de novembro para a Secretaria
Municipal de Saude: 79 reclamacgodes, 26 elogios, 18 comunicacoes, 12
solicitacdes, 5 denuncias, 2 sugestdes e 1 LAl Diretamente para a

VigilGncia Sanitdria foram protocoladas 38 ocorréncias.

Entre todas as ocorréncias, destacam-se problemas em relacdo a

Unidade de Saude (38), elogios (26) e denUncia contra funciondrio (23).

2. Secretaria  Municipal de Desenvolvimento Urbano e

Habitagao

Das ocorréncias registradas no més de novembro para o SEDUH: 65
reclamacoes, 19 comunicacodes, 13 solicitacdes, 3 denuncias, 1 sugestdo
e 1 LAl

Entre as denuUncias e reclamacdes, destacam-se obra irregular (30),
terreno baldio/casa abandonada (21), estabelecimento sem alvarda (13)

e calcadas (13).
3. Secretaria Municipal de Educacgao

Das ocorréncias registradas no més de novembro para a Secretaria
de Educacdo: 20 reclamacdes, 18 comunicacdes, 8 solicitacdes, 4

denuncias e 1 LAI.

Entfre todas as ocorréncias, destacam-se: denuUncia contra
funciondrio (19), administracdo escolar (10), concurso publico (4) e falta

de vaga nas unidades (4).
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4. Secretaria Municipal de Obras

Das ocorréncias registradas no més de novembro para a Secretaria
de Obras: 21 reclamacodes, 7 solicitacoes, 2 comunicacodes, 1 denuncia e

1 elogio.

Entre todas as ocorréncias, destaca-se: infraestrutura das ruas (15),

problemas com a empresa Ambiental (5) e bueiros (4).

5. Instituto Itajai Sustentavel

Das ocorréncias registradas no més de novembro para o INIS: 16
reclamacodes, 5 comunicacodes, 3 denuncias, 2 solicitacdes, 1 elogio e 1

sugestdo.

Entre todas as ocorréncias, destacam-se crime ambiental (10), maus

tratos a animais (7) e problemas com empresas (3).

OBSERVACOES GERAIS DO MES

Ressaltamos novamente a importdncia da atencdo nas respostas
das ocorréncias, visto que a Ouvidoria € o0 mecanismo de acesso do
cidadd@o aos servicos da prefeitura. E preciso, portanto, que a resposta
que serd dada ao cidaddo respeite os prazos estabelecidos nas
Instrucdes Normativas n° 060/CGM/2022 e 076/CGM/2025 (até 30 dias

quando ocorréncia, até 20 dias quando LAI) e seja satisfatéria para o

mesmao.
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DO QUANTITATIVO E CANAIS DE ACESSO DAS OCORRENCIAS

e 186 Ocorréncias pelo WhatsApp;

e 93 Ocorréncias pelo site da Ouvidoria;
e 65 Ocorréncias por telefone;

e 17 Ocorréncias pelo e-mail;

e 11 Ocorréncias presencialmente;

e 9 leis de Acesso a Informacdo (LAI);

Como podemos observar no grdfico abaixo e pelos nimeros

apresentados, 927% dos atendimentos da ouvidoria em dezembro

aconteceram por meio remoto: 50% WhatsApp, 25% site, 17% telefone,

5% e-mail e 3% foram registradas pessoalmente.

Ocorréncias por origem

200
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o | —

Whatsapp Internet/Site Telefone Email Presencial

Figura 6 - dez./25
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DO TIPO DAS OCORRENCIAS

e 207 Reclamacdes;
e 71 Solicitacoes;

e 48 Comunicacoes;
e 21 Elogios;

e 13 Denuncias e

e 3 Sugestoes

Ressaltamos que o numero ndo fecha com o total de ocorréncias
abertas, visto que algumas delas foram finalizadas por falta de
informacdo (§4 do art. 8 da IN n°® 76/CGM/2025).

Entfre as Secretarias que apresentam o maior nUmero de atribuigoes

estdo:
DAS ATRIBUIC()ES AS SECRETARIAS

e 118 Ocorréncias a Secretaria Municipal de Desenvolvimento
Urbano e Habitacdo;

e 102 Ocorréncias a Secretaria Municipal de Saude;

e 55 Ocorréncias a Secretaria Municipal de Obras;

e 31 Ocorréncias ao Instituto Itajai Sustentavel;

e 24 Ocorréncias a Secretaria de Educacdo;
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Abaixo, listaremos as especificidades de cada uma das cinco

secretarias em destaque:

1. Secretaria  Municipal de Desenvolvimento Urbano e

Habitagao

Das ocorréncias registradas no més de dezembro para o SEDUH: 60
reclamacoes, 35 solicitacdes, 16 comunicacoes, 3 denuncias e 2

sugestoes.

Entre as denlncias e reclamacodes, destacam-se terreno
baldio/casa abandonada com acumulo de lixo (31), obra irregular (29),

calcada (15) e praia (11).

2. Secretaria Municipal de Saide

Das ocorréncias registradas no més de dezembro para a Secretaria
Municipal de Saude: 62 reclamacdes, 16 elogios, 11 comunicacoes, 6
denuncias e 6 solicitacdes. Diretamente para a Vigiléncia Sanitdria foram

protocoladas 41 ocorréncias.

Entre todas as ocorréncias, destacam-se problemas em relacdo a

Unidade de Saude (22), elogios (16) e denuncia confra funciondrio (13).

3. Secretaria Municipal de Obras

Das ocorréncias registradas no més de dezembro para a Secretaria

de Obras: 39 reclamacdes, 10 solicitacdes, 4 comunicacdes e 1 elogio.

Entre todas as ocorréncias, destaca-se: problemas com a empresa
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Ambiental (12), estrutura das ruas (11) e boca de lobo (8).
4. Instituto Itajai Sustentavel

Das ocorréncias registradas no més de dezembro para o INIS: 15

reclamacoes, $ comunicagoes, 4 solicitacdes, 1 denuncia e 1 elogio.

Entre todas as ocorréncias, destacam-se maus tratos a animais (9),

crime ambiental (4) e denUncia de empresas (4).

5. Secretaria Municipal de Educagao

Das ocorréncias registradas no més de dezembro para a Secretaria
de Educacdo: 14 reclamacdes, 4 comunicacoes, 4 solicitacdes e 1

denuncia.

Entre todas as ocorréncias, destacam-se: denUncia contra
funciondrio (10), problemas relacionados a recursos humanos (5) e

administracdo escolar (3).
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CONCLUSAO

Para melhoria do atendimento, a Ouvidoria implementou ao final do
primeiro semestre de 2025 o sistema Fala.BR para tratamento de todas as
ocorréncias. O sistema foi apresentado a todas as unidades do Municipio
de Itajai, tendo um servidor responsdavel pelo fratamento da informacdo
em cada Secretaria e Fundacdo. Dessa forma, foi possivel unificar
informacdes e melhorar a comunicacdo entre a Ouvidoria, o cidaddo e
as Secretarias. Esse relatério foi feito utlizando apenas dados das

ocorréncias cadastradas no Fala.BR.

Destacamos que continua um alto indice de recebimento de
denuncias em relacdo a acdes imediatas que deveriam ser recebidas
pelos orgdos responsaveis através de protocolo proprio, fais como:
denuUncia de maus tratos a animais, solicitacdo de conserto de buraco

na rua, denuncia de teor de vigilGncia sanitdria, entre outros.

Devido a um grande numero de ocorréncias relacionadas a alvard
das empresas, também solicitamos que a Secretaria de Desenvolvimento
Urbano tenha um protocolo de comunicagdo direto com o cidaddo. Ha
diariamente reclamacoes quanto a ndo resposta por e-mail do setor de

alvard, assim como a falta de atendimento pelo telefone.

Por fim, repetimos abaixo o guia para implementacdo de processos
e/ou politicas publicas nas Secretarias, Fundacdes e Autarquias do
Municipio, jd encaminhado para as unidades nos Ultimos relatérios desta

Ouvidoria.

Nessa lista constam também uma observacdo empirica do time da
Ouvidoria no trabalho didrio de escuta dos municipes de Itgjai. Por vezes,
o cidaddo ndo deseja que seja aberta a ocorréncia, mas apenas

desabafar, e que assim o seu problema seja resolvido de imediato,
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portanto, os registros nem sempre alcancam essa demanda didria da

Ouvidoria.

Ressaltamos novamente o pedido de atencdo das respostas dadas
as ocorréncias encaminhadas. Ao elaborar esse relatério, observamos
que muitas vezes as ocorréncias sdo finalizadas com respostas
inconclusivas, o que gera uma insatisfacdo justa no cidaddo e a abertura
de novas ocorréncias com o mesmo teor das anteriores. Pedimos que sé
sejam encerradas ocorréncias apds fiscalizacdo no local e que se

atentem a todas as informagdes contidas no relatdrio da ocorréncia.
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RECOMENDAGCOES
SAUDE RECOMENDACOES
VigilGncia Sanitdria Criar protocolo diretamente
no setor para atendimento de
denuncias
Atendimento ineficiente em Formacdo continuada cos
unidades de saude profissionais que frabalham
diretamente com o publico
Auséncia de profissionais Contratacdo de mais
especialistas profissionais para suprir a
demanda
Auséncia de dentistas Contratacdo de mais
profissionais para suprir a
demanda
Demora no atendimento Contratacdo de mais
profissionaqis para suprir a
demanda;
Novas solucdes logisticas
para agendamento de consultas;
Comunicacdo eficaz entre os
atendentes e o usudrio que estd
aguardando
Auséncia de comunicacdo Formacdo continuada aos
eficaz entre atendente e usudrio | profissionais que trabalham
diretamente com o publico
Unidades ndo  aftendem Contratacdo de mais
telefone profissionais para suprir a
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demandaq;

Formacdo continuada aqos

profissionaqis que frabalham

diretamente com o publico

EDUCACAO

RECOMENDACOES

Demora na fila Unica das

creches

Contratacdo de novas vagas

para suprir a demanda;

Abertura de mais creches

DenuUncia contra funciondrio

Formacdo continuada aos

profissionais;

Melhoria na gestdo de RH

Falta infraestrutura em Monitoramento constante da
escolas estrutura do ambiente escolar
OBRAS RECOMENDACOES

Infraestrutura de ruas

Atencdo na conclusdo de

obras nas ruas

URBANISMO

RECOMENDACOES

Transporte publico deficiente

Monitoramento constante do
servico ofertado ao usudrio do

transporte publico;

Implementacdo de novas
linhas;
Implementacdo de  mais
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hordrios;

Implementa¢cdo de paradas

de Onibus com abrigo;

Implementacdo de linha
direta de reclamacdo do usudrio
com a terceirizada para denudncia

contra motoristas;

Implementacdo de sugestoes
de rotas dadas por usudrios do

transporte publico

Obras irregulares Monitoramento constante de

obras no municipio

Calcadas obstruidas Monitoramento constante de

calcadas no municipio

Alvard Criar protocolo proprio
diretamente no setor para
recebimento de denuncias e

atendimento direto ao cidaddo

MEIO AMBIENTE RECOMENDAGOES

Maus fratos a animais Implementacdo de linha
direta no INIS para atendimento
imediato de denuncia de maus

tfratos a animais

Crime ambiental Implementacdo de linha
direta no INIS para atendimento
imediato de denuncia de crime

ambiental
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Cheiro forte Monitoraomento de cheiro

forte advindo de fabricas de peixe
Nno municipio, visto que € uma

reclamacdo antiga e constante

Barulho excessivo AquisicGo de equipamento
de medicdo de ruido para
monitoramento  constante  de
pontos rofineiros de reclamacdo
(casas noturnas; bares; fabricas,

etc.)

SEGURANCA RECOMENDAGCOES

Moradores de rua Melhorar a politica de

assisténcia social na cidade

Reforcar rondas da Guarda

Perturbacdo de sossego Em parceria com o INIS,
monitorar constantemente pontos
rotineiros de reclamacdes (casas

noturnas; bares; fabricas e etc...)

Auséncia de seguranca nas Rondas constantes em pontos

ruas criticos
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ANEXOS

Dados do semestre

ATENDIMENTOS TOTAL
Julho 431
AgQosto 391
Setembro 419
Outubro 453
Novembro 423
Dezembro 372
Total 2.489
Secretarias com maior demada
Secretarias com maior 500
demanda 800
SMS 849 700
600
SEDUH 661 500
SME 261 400
SMO 204 200
200
INIS 159 100 I I l .
SMSP 121 0 )
Saude SEDUH Educagdo Obras INIS Seguranca
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Ocorréncias por origem
WhatsApp 947
Site 864
Telefone 435
E-maill 132
Presencial 111

Ocorréncias por tipo

Reclamacdo | 1248

Solicitacdo 410

Comunicacdo | 389

Elogio 173
Denuncia 162
Sugestdo 23

OCORRENCIAS POR ORIGEM
Presencial
Ema 4%
5%

Telefone
18%

Whatsapp
38%

Internet/Site
35%

OCORRENCIAS POR TIPO

Denuncigyugestao
1%

Comunicagao

16% Reclamagao

52%

Solicitagao
17%
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Tamara Cardoso Belizario
Tec. em Atividades Administrativas

Matricula n® 1732301

Ana Caroline Emilio Weidt
Diretora de Ouvidoria

Matricula n® 1910802

Luciano Pinheiro
Controlador Geral
Matricula n° 774602
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