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INTRODUCAO

A ouvidoria da Informatica de Municipios Associados — IMA é regida pela Lei
Federal n? 13.460/2017 e pela Lei Municipal n2 12.056/04, tendo como
objetivo estabelecer um canal de comunicacao com os clientes, empregados e
cidaddos, para receber e garantir resposta as manifestacdes, tais como:
reclamacgdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos de
usuarios que tenham como objeto a prestacao de servicos, a conduta de
empregados da IMA e denuncias direcionadas ao Comité de Auditoria
Estatutario.

Tais manifestacdes sao recebidas e respondidas através do site da IMA e
também pelos canais e-SIC (Sistema Eletronico de Informacgao ao Cidadao), 156
da Prefeitura Municipal de Campinas e da Ouvidoria Geral do Municipio de
Campinas.

Os dados foram coletados durante o ano de 2024 através dos canais
disponiveis para manifestacdes, apds o devido tratamento das demandas e tem

por objetivo subsidiar o aprimoramento dos servicos prestados.
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DADOS ESTATISTICOS DE 2024

No ano de 2024 a ouvidoria da IMA recebeu um total de 79 manifestacdes.
Comparando com o ano de 2023, que foram registradas 75 manifestagdes,
houve um aumento de aproximadamente 5,33% de procura pelos canais de
ouvidoria.

O gréfico abaixo demonstra a quantidade de manifestacdes recebidas por canal

de atendimento.

Manifesta¢Oes por canais

® Quvidoria IMA  m Quvidoria Geral do Municipio  m 156 e-SIC

3%

Todas as manifestagdes recebidas por esta Ouvidoria foram registradas,
tratadas e encaminhadas as areas responsaveis. As respostas finais
apresentadas pelas areas foram encaminhadas aos manifestantes. Um total de
50,63% das manifesta¢des foram realizadas de forma an6nima.

As respostas as manifestacdes atingiram uma taxa de resolutividade no
exercicio de 2024 de 100% (cem por cento) e o tempo médio para conclusao

das manifestacdoes foi de 9 dias.
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Os encaminhamentos recebidos pela Ouvidoria sao classificados de acordo com
sua natureza, podendo ser categorizados como: Elogio, Reclamacao, Sugestao,
Denuncia, Denuncia ao Comité de Auditoria Estatutario, Solicitacao de
Informacdes ou Indevido, no caso de registros equivocadamente realizados nos
canais de recepc¢ao. O grafico abaixo apresenta a quantidade de manifestacdes

de acordo com sua classificagao:
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Dos registros recebidos, observa-se que 37 correspondem a reclamacgdes, o que
representa 46,83% do total. As solicitagdes de informagdes somaram 13
registros, configurando-se como o segundo tipo de manifestagdo mais
frequente, equivalendo a 16,45% do total. Em seguida as seguintes
manifestacdes totalizaram: dendncias 15,18%, elogios 12,65%, indevidas 7,59%

e sugestoes 1,26%.
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PROVIDENCIAS ADOTADAS

Com base na andlise de manifestacdes registradas em 2024 é possivel
identificar as principais demandas e propostas de melhoria a serem
implementadas pela Informatica de Municipios Associados — IMA, quais
sejam:
e A busca pela melhoria continua dos servicos prestados a
administracao publica;
e Aprimoramento de boas praticas de governanca com objetivo de
mitigar riscos de irregularidades ou infragdes as normas internas;
e Reconhecimento dos empregados que devem ser vistos como

referéncia em suas equipes.
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