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A Ouvidoria Geral do Municipio tem por objetivo
assegurar a participacdo, a protecdo e a defesa dos direitos dos usuarios 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 de 27 de setembro 2022. E um 6rgdo marcado
pela imparcialidade de suas ac¢Ges, servindo como ponte entre a entidade governamental e 0s
cidaddos, sendo o canal adequado para formalizacdo de reclamagdes, dendncias, sugestdes,
informacdes, solicitacbes e elogios & Administracdo, de modo a estimular a participa¢do do
cidaddo no controle e avaliagdo dos servicos prestados e na gestdo dos recursos publicos.

CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES

Reclamacéao: Demonstragao de insatisfagdo relativa a servicos cujas solicitagdes foram encerradas
ou nao solucionadas de forma satisfatéria 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 érgdo de controle
interno ou externo.

Sugestéo: Apresentacdo de proposta de melhoria ou aprimoramento dos servigos publicos

Solicitagdo: Requerimento de atendimento a servi¢o que nao esteja disponibilizado pelos canais
de atendimento da Prefeitura Municipal através de suas Secretarias.

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

Informacdo: Solicitacdo de orientacdo ou esclarecimento relacionado ao atendimento ou a
prestacdo do servico publico.
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quantidades e motivos apresentados a seguir:

No periodo de janeiro a junho de 2023 a Ouvidoria Geral
registrou 544 manifestagdes que foram direcionadas para quinze secretarias nas

SECRETARIAS | Reclamagao | Denuncia | Solicitagdo | Informacdo | Sugestdo| Elogio | TOTAL | PERC
S.S.U 77 16 38 1 132 24,3
Saude 57 26 9 4 97 17,8
Obras 27 25 11 64 11,8
Transporte 29 3 10 1 44 8,1
Meio ambiente 10 33 11 3 57 10,5
Fazenda 15 16 8 2 1 42 7,7
Administragdo 3 2 2 7 1,3
Assisténcia Social 8 36 2 46 8,5
Governo 8 7 5 20 3,7
Educagdo 7 4 3 1 16 2,9
Planejamento 3 2 6 1,1
Assuntos Juridicos 2 2 1 5 0,9
Cultura 1 1 0,2
Des. Econdmico 3 3 0,6
Esportes e Lazer 2 1 1 4 0,7
TOTAL 249 173 103 5 544 100,0
PERCENTUAL 45,8 31,8 18,9 1,3 0,9 1,3| 100,0

Manifestagdes no periodo de janeiro a junho de 2023
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O més de marco foi o0 que apresentou 0 maior nimero de manifestacdes, a Secretaria de
Servigos Urbanos registrou 29 (26,4%), em seguida tivemos a Secretaria de Obras com
16 (14,4%), a Secretarias de Transporte com 11 (10,0%) e a Secretaria de Governo
também com 11 (10,0%), foram as mais acionadas.

ManifestagGes por Secretarias
Periodo de janeiro a junho 2023
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Houve um aumento geral das manifesta¢Ges de 1,68% comparado com o mesmo periodo
2022,

Comparativo de manifestgdes 2022 e 2023
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A Secretaria de Assisténcia Social foi a que registrou o maior aumento de manifestacfes
com 34,7%, seguida pela Secretaria de Salde com 28,8%, comparados com 0 mesmo
periodo de 2022.

Comparativo de manifestacdes por Secretarias
Periodo de jan a jun - 2022 e 2023
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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, hoje j& hd uma insercao
natural de acesso pela maioria dos municipes. O canal WhatsApp passou a ser divulgado
a partir da implantacdo parcial da carta de servigcos, mas ainda ndo desperta muito
interesse pelos usuarios
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Recebemos manifestacdes neste periodo de Reclamacdes, Denuncias, Solicitacdes,
Informagdes, Sugestdes e Elogios.

Tipos de maifestagoes
Periodo de jan a jun 2023
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Manifestagoes finalizadas
Periodo de jan a jun 2023
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Manifestacoes finalizadas por secretarias
periodo de jan a jun 2023
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Status de atendimento das manifestaces néo finalizadas, abertas no periodo de janeiro a
junho de 2023.

Manifestacdes nao finalizadas
Periodo de jan a jan 2023
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Manifestag¢Ges nao finalizadas por secretarias
periodo de jan a jun 2023
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Periodicamente enviamos aos departamentos informacdes sobre o status atualizados das
manifestacBes através 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 integragéo sistémica
dos demais 6rgdos da administracdo, sendo fundamental que se relacionem de forma
colaborativa e articulada.
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LigacOes telefénicas 2023
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Ligacdes telefonicas
Periodo de jan a jun 2023
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Em mar¢o houve uma reestruturacao de departamentos que ocasionou problemas com 0s
contatos telefénicos na Ouvidoria.

As reclamac@es no atendimento telefénico foram muito recorrentes, embora tivéssemos
problemas pontuais com o PABX, este tema se manteve presente em todo periodo, as
maiores reclamacGes ocorreram pela dificuldade de contato com S. S. U. e Saude. Em
Servigos Urbanos houve frequentes contatos por falta de atendimento da GCL com
problemas de iluminacdo, ja na Secretaria de Salde as reclamacgdes foram pelas
dificuldades de contatos com o setor. Houve também muita procura pelo contato com a
Ouvidoria GCM, pois ocorreu uma mudanca de instalacdo do departamento e ainda ndo
foi disponibilizado seu contato telefénico.
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Como sugestdo poderiam reavaliar o quadro de funcionarios e os procedimentos atuais
dos setores que mais incidiram nesta ndo conformidade.

Um bom atendimento telefonico é aquele que comeca quando o telefone é atendido no
maximo até o terceiro togue, 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.

Estdo em andamento a¢des para consolidacdo do sistema de Ouvidoria, j& 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 acles de
Ouvidoria e a participacao, protecdo e defesa dos direitos do usuario de servicos publicos,
também esta em fase de finalizacdo a confec¢do da Carta de Servicos aos Usuérios que,
além de atender a lei 13.460/2017, vai facilitar aos municipes as solicitacdes de servigos
junto as Secretarias.

Henrique Sanches

Ouvidoria Geral do Municipio
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