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A Ouvidoria Geral do Municipio tem por objetivo
assegurar a participacdo, a protecdo e a defesa dos direitos dos usuérios de servicos
publicos da administracdo publica municipal, conforme versa a lei Federal n°® 13.460 de
26 de junho de 2017 e a lei Municipal 3.481 d e 27 de setembro 2022. E um 6érgéo marcado
pela imparcialidade de suas acOes, servindo como ponte entre a entidade governamental e os
cidadaos, sendo o canal adequado para formalizacdo de reclamagGes, denuncias, sugestdes,
informac0es, solicitagdes e elogios a Administracdo, de modo a estimular a participacdo do
cidaddo no controle e avaliacdo dos servicos prestados e na gestdao dos recursos publicos.

CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES

Reclamacao: Demonstracédo de insatisfacdo relativa a servicos cujas solicitacdes foram encerradas
ou nao solucionadas de forma satisfatoria para 0 municipe, criticas a atos da Administracdo de
servico publico ou de servidores, considerados ineficientes, ineficazes, assim como, a ma qualidade
do atendimento.

Denuncia: Comunicacdo de atos ilicitos cuja solucdo dependa da atuacdo de 6rgdo de controle
interno ou externo.

Sugestdo: Apresentacdo de proposta de melhoria ou aprimoramento dos servicos publicos

Solicitacdo: Requerimento de atendimento a servigo que ndo esteja disponibilizado pelos canais
de atendimento da Prefeitura Municipal através de suas Secretarias.

Elogio: Demonstracdo de apreco, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigo recebido ou
relativo a pessoas que participaram do servico ou atendimento.

Informagdo: Solicitacdo de orientacdo ou esclarecimento relacionado ao atendimento ou a
prestacdo do servico publico.
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No periodo de janeiro a dezembro de 2022 a Ouvidoria
Geral registrou 1019 manifestacGes, que foram direcionadas para quinze secretarias nas

quantidades e motivos apresentados a seguir:

SECRETARIAS | Reclamagdo | Dentincia | Solicitagdo | Informagdo | Sugestdo| Elogio |TOTAL| PERC
S.S.U 153 16 86 1 256 25,1
Saude 104 47 12 5 10 178 17,5
Obras 55 42 25 2 124 12,2
Transporte 54 27 17 1 99 7
Meio ambiente 16 49 9 6 1 81 7,9
Fazenda 33 57 9 99 9,7
Administragio 8 7 4 1 20 2,0
Assisténcia Social 2 43 6 6 57 56
Governo 9 9 3 2 1 24 2,4
Educagdo 22 14 4 40 3,9
Planejamento 8 3 1 12 1,2
Assuntos Juridicos 3 3 4 10 1,0
Cultura 5 4 1 10 1,0
Des. Econémico 7 1 8 0,8
Comunicagio 1 1 0,1
TOTAL 479 321 181 16 14| 1019 100,0
PERCENTUAL 47,0 31,5 17,8 1,6 0,8 1,4| 100,0
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O més de janeiro foi 0 que apresentou 0 maior numero de manifestacdes, observamos que
a Secretaria da Fazenda registrou 42 (31,1%) com a maior parte por dendncias de
empresas sem alvara de funcionamento, em seguida tivemos a Secretaria de Servicos
Urbanos com 23 (17%), a Secretarias de Satde com 18 (13,3%) e Obras com 17 (12,6%).

ManifestagGes por Secretarias
Periodo de janeiro a dezembro 2022
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Houve um aumento geral das manifestacdes de 15,7% comparado com o0 mesmo periodo
2021.
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Comparativo de manifest¢des 2021 e 2022
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A Secretaria de Servicos Urbanos foi a que registrou 0 maior aumento de manifestacdes
com 75,3%, seguida pela Secretaria de Saude com 21%, comparados com 0 mesmo
periodo de 2021.

Comparativo de manifesta¢des por Secretarias
Periodo de jan a dez - 2021 e 2022
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(*) As manifestacOes da Secretaria de Seguranca foram langadas até 15/03/2021, ap6s
esta data a GCM foi desmembrada da Ouvidoria Geral e passou a atuar de forma
independente.
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A grande demanda se deu através do canal de
atendimento web, pois 0s municipes estdo sendo orientados desta nova forma de
atendimento que foi disponibilizada a partir de dezembro/20, no primeiro momento foi o
mais escolhido, principalmente pelo enfrentamento da pandemia, hoje ja ha uma insercédo
natural de acesso pela maioria dos municipes. O canal WhatsApp passou a ser divulgado
a partir da implantacdo parcial da carta de servicos, mas ainda ndo desperta muito
interesse pelos usuarios
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perddo de jan a dez 2022
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Recebemos manifestacdes neste periodo de Reclamag6es, Dendncias, Solicitagdes,
Informacgdes, Sugestdes e Elogios.

Tipos de maifestages
Periodo de jan a dez 2022
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Manifestagoes finalizadas por secretarias
periodo de jan a dez 2022
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Status de atendimento das manifestacdes ndo finalizadas, abertas no periodo de janeiro a
dezembro de 2022.

Manifestagdes nao finalizadas
Periodo de jan a dez 2022
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Manifestag¢Oes nao finalizadas por secretarias
periodo de jan a dez 2022
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Periodicamente enviamos aos departamentos informac6es sobre o status atualizados das
manifestacdes atraves de memorandos, e-mails e mensagens na base da Ouvidoria,
solicitando providéncias para 0s casos em atraso, assim como, apreciacdo para casos
recorrentes.

Enfatizamos que o efetivo funcionamento da Ouvidoria depende da integracdo sistémica
dos demais 6rgdos da administracdo, sendo fundamental que se relacionem de forma
colaborativa e articulada.
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LigacOes telefénicas

Periodo de jan a dez 2022

485 45

As reclamacdes no atendimento telefénico foram muito recorrentes, embora tivéssemos
problemas pontuais com o PABX e sazonal por falta de funcionarios por conta da
pandemia, este tema se manteve presente principalmente no primeiro semestre, as
maiores reclamacgdes ocorreram pela dificuldade de contato com os setores de protocolo,
receita e saude, porem houve uma reorganizacdo no atendimento do protocolo que
corrigiu essa deficiéncia do setor. Em Servicos Urbanos as ligacdes ocorreram por
cobrangas pela falta de retiradas de entulhos e o “cata treco” em todo periodo apurado, ja
na Secretaria de Meio Ambiente houve problemas com a companhia telefonica causando
diversas paralisacbes com telefone e internet, a partir de abril/22 houve uma
reestruturacdo no departamento que reduziu sensivelmente as ligacGes dirigidas a
Ouvidoria. Houve também muita procura pelo contato com a Ouvidoria GCM, pois
ocorreu uma mudanca de instalacdo do departamento e até o fechamento deste relatério
ainda ndo havia divulgado seu contato telefénico.

Como sugestdo poderiam reavaliar o quadro de funcionarios e os procedimentos atuais
dos setores que mais incidiram nesta ndo conformidade.

Um bom atendimento telefénico é aquele que comeca quando o telefone é atendido no
maximo até o terceiro toque, isso demonstra eficiéncia e empenho do departamento.
Entdo, é essencial gerir a equipe de atendentes de forma que sempre haja quem atender
as chamadas recebidas.
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Estdo em andamento a¢Bes para consolidacdo do sistema de Ouvidoria, ja foi criada Lei
Municipal N° 3.481/2022 que rege a Ouvidoria Geral do Municipio, no &mbito do Poder
Executivo Municipal, que dispde sobre a atuacdo dos responsaveis por acbes de
Ouvidoria e a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio de servicos publicos,
também esta em fase de finalizacdo a confec¢do da Carta de Servigos aos Usuérios que,
além de atender a lei 13.460/2017, vai facilitar aos municipes a solicitacdo de servicos
junto as Secretarias.

Henrique Sanches

Ouvidoria Geral do Municipio
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