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INTRODUCAO

A ouvidoria publica é uma instancia de controle e participacdo social, responsavel pelo
tratamento das manifestacdes enviadas por pessoa fisica ou juridica, relativos as politicas e aos
servicos puablicos disponibilizados pelo Estado com vistas ao aprimoramento da gestdo puablica.

Uma das missdes da Ouvidoria é ser vista como parceira para a solucdo de problemas
as areas internas, onde registra as manifestagdes dos cidad&os, leva-os ao gestor e apresenta
sugestdes de melhorias para beneficios do cidaddo, do setor e da gestao.

E necessaria uma harmonia entre os interesses do cidaddo e da instituicdo. Para o
cidaddo, é preciso buscar entender os motivos de sua eventual insatisfagdo com um
determinado 6rgdo publico. Quanto ao 6rgdo ou entidade puablica, é preciso buscar
compreender quais processos de trabalho estdo interferindo na sua eficiéncia. E por isso
gue dizemos que a Ouvidoria é um excelente instrumento de controle social.

Esse documento mostra dados registrados das demandas de janeiro de 2021,
compreendido entre os dias 04/01/2021 e 29/01/2021 que correspondem ao namero total de 58
manifestagdes, mostrando a quantidade de Denuancias, Reclamagées, Elogios, Sugestdes,
Informacdes, Solicitagdes, perfil dos manifestantes, tempo médio de respostas, canais de
respostas mais utilizados pela populacdo, os assuntos mais recorrentes em cada setor,
contabilizados pela quantidade de vezes que foi apresentada independente do tipo de
manifestacdo. A partir desse cendrio, a ouvidoria sugeriu algumas intervencdes para o combate
e/ou minimizacéo de determinadas manifestacoes.
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ANALISE DAS DEMANDAS

DA OUVIDORIA

DEMANDA TOTAL POR SETOR

SETOR QUANTIDADE|PORCENTAGEM
Gabincie da Prefeita 7 12.07%
Sec._ de Plancjamenin 1 1.72%
Sec de Infracstralna 18 11.03%
Sec de Desenvolvimentn Social 5 8.62%
Sec. de Edncagio 2 3.45%
Sec. de Tarismo 1 1.72%
Sec_ de Saide 16 27.59%
Sec_ de Adminishracgio € Fnancas 7 12.07%
Sec_ de Agricilira 0 0,00%
Procwadada 1 1.72%
TOTAL 58 100,00%

REPRESENTAGCAO GRAFICA EM PORCENTAGEM DA DEMANDA TOTAL POR

SETOR

1 i |
I Sec. de Procuradoria Gabi !
. 1.729 abinete da

: Sec. de Agricultura ___ /— / Prefeita i
| Administracio e___________[l'i(l(]% 12,07% |
: Financas :
I 12,07% Sec. de |
1

i T Planejamento !
: 1,72% !
! |
! |
! |
! |
! |
! |
! |
! Sec. de Saide !
I 27,59% Sec.de !
| Infraestrutura I
: 31,03% !
! |
! |
! |
! |
: Sec. de Turismo Sec. de !
I 1,72% Desenv ol} imento |
| Sec.de Educacio Social [
. 3,45% 8,62% !
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ANALISE DAS DEMANDAS

DA OUVIDORIA

MANIFESTACOES TOTAIS POR
TIPO

TIPO DE MANIFESTACAO QUANTIDADE |PORCENTAGEM
DENUNCIA 10 17.24%
RECLAMACAO 16 27.59%
INFORMACAO 10 17.24%
SOLICITACAQO 17 2931%
ELOGIO 1 1.72%
SUGESTAO 4 6.90%
TOTAL 58 100,00%

REPRESENTACAO GRAFICA EM PORCENTAGEM DAS MANIFESTAGOES
TOTAIS POR TIPO

17,24%

E SUGESTAO i
i 6,90% . !
i E}?ﬁm o N DENUNCIA i
: =70 17,24% :
i !
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
! i
- 1

i SOLICITACAO !
I 29.31% i
: i
1 1
1 1
1 1
1 1
: i
1

E T~ _ RECLAMACAO i
i 27,59% |
i !
1 1
1 1
1 1
! i
- 1

i INFORMACAO _—— !
1

i i
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ANALISE DAS DEMANDAS

DA OUVIDORIA

DEMANDAS POR CANAL DE
RECEBIMENTO

CANAL DE RECEBIMENTO QUANTIDADE|PORCENTAGEM
E-MAIL 11 18.97%
PRESENCIAL 16 27.59%
SITE 6 10.34%
TELEFONE 25 4310%
TOTAL 58 100,00%

REPRESENTACAO GRAFICA EM PORCENTAGEM DAS DEMANDAS POR CANAL
DE RECEBIMENTO

| |
1 1
! E-MAIL I
18.97% !
: 7 :
| |
| |
| |
1 1
1
I TELEFONE :
: 43,10% :
| |
| |
| |
| |
1 1
1 1
I — _ PRESENCIAL I
: 27,599% !
| |
| |
| |
1 1
1 1
1 1
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ANALISE DAS DEMANDAS

DA OUVIDORIA

PERFIL DOS MANIFESTANTES

PERHAL DOMANIFESTANTE QUANTIDADE] FORCENTAGEV]]

TOTAI MENTEANDNINMD 37 S

 ANCNIMD ITIRNITRCATD 21 IG21%
TOTAL a8 W00

REPRESENTACAO GRAFICA EM PORCENTAGEM DO PERFIL DOS
MANIFESTANTES

ANONIMO
IDENTIFICADO

36,21% \

TOTALMENTE
ANONIMO
63,79%
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ANALISE DAS DEMANDAS

DA OUVIDORIA

DEMANDAS RESPONDIDAS ATE

29.01.2021

RESPOSTAS
RESPONDIDOS ATE 29/01/2021 11
[NAO RESPONDIDOS MAS DENTRO DO PRAZO ATE 29/01/2021 45
[NAO RESPONDIDOS MAS FORA DO PRAZO ATE 29/01/2021 2

REPRESENTAGCAO GRAFICA EM PORCENTAGEM DAS DEMANDAS
RESPONDIDAS ATE 29.01.2021

NiO

RESPONDIDOS
RESPONDIDOS " ATE 29012021
MAS FORA DO 19%
PRAZO ATE

29/01/2021
3%

NAO
RESPONDIDOS
MAS DENTRO
DO PRAZO
ATE 29/01/2021
78%

REPRESENTACAO GRAFICA EM PORCENTAGEM DAS DEMANDAS
RESPONDIDAS POR SETOR ATE 29.01.2021
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1 |
1 |
1 I
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1 1 U |
! 10 I

|
: 8 5 5 6 6 !
! 6 ® Respondidos até 29/01/2021 !
! 4712 2 '
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ANALISE DAS DEMANDAS
DA OUVIDORIA

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA (EM DIAS) DAS DEMANDAS CONCLUIDAS POR

SETOR
2
18
16
14
112
10
8
6 5
_1_
2 I
0
0
Gabinete d Sec. d Sec. de Ed Sec. de Said Sec.d
Prefeit Inf trut Administ
Financas
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MANIFESTACOES POR
SETOR

DENUNCIAS!

Sec. de Saide

20%

Sec.de EducacaoASec de Tu1 ismo

|
|

|

| Gabinete da |
! Procuradoria Sec.de Aoricultura _ Prefeita :
: 0% See ¥ 0% :
I ~ Planejamento ' Sec.de |
| 0% Infraestrutura |
! 10% !
: Sec.de :
I Administracio e I
| Financas |
; 30% !
| : |
| |
| |
| |
| |
| |
| . |
| Sec.de |
I Desenvolvimento I
! Social !
! 40% !
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
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MANIFESTACOES POR
SETOR

Gabinete da
Procuradoria Prefeita ‘
6% / 70/, Sec.de

N f;_ﬁ___Planejamentu
0%

Sec.de
Sec.de Agricultura
0%

Administracao
e Financas

0
e Sec.de

Infraestrutura

/ 31%

Sec.de Saude

50%
Sec.de
Desenvolviment
0 Social
\—Sec. de 0%
RECLAMAgﬁO Sec.de Turismo Educacao
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MANIFESTACOES POR

SETOR

INFORMACOES POR SETOR

INFORMACAO

1 1
1 1
1
1 Gabinete da :
: Pl'ocul':?doria Sec. de Agricultura Pl'efe?ta :
I 0% 0% 10%% I
1 1
1 Sec. de Sec.de 1
: Administracioe Planejamento :
I Financas / 10% I
1 300 _ 1
1 Sec.de 1
! Infraestrutura !
1 . 1
1 0% I
: Sec. de :
I Desenvolvimento |
: Social 1
P 1
| 10%% |
[ \ 1
1 1
: Sec.de Educacio :
I 0% I
1 1
: Sec.de Saide :
I 30% Sec.de Turismo I
I 100y 1
1 1
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MANIFESTACOES POR

SETOR SN

.,uh ' Y |

SOLICITACOES POR SETOR

Sec.de Agricultura Procuradoria Gabinete da
0% 0% Prefeita
Sec.d 6%
Sec.¢e Sec.de
Administracioe .
: Planejamento

Sec.de Saidde Financas

Sec.de Turismo
0% T

Sec.de Educacio_——

_ 0%

6% Sec. de
Infraestrutura
65%
Sec.de
Desenvolvimento
Social

SOLICITAGAO!
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MANIFESTACOES POR

.,uh _O W

ELOGIOS POR SETOR

Sec.de Saide __ Sgc. de Turismo_ Procuradoria Sec. de
0% p Sec. Ipfraestrutura Sec. de
Sec.de Agricultura f ' Administracioe
0% _ Financas
Sec. de Sec.de o5
Desenvolvimento

Planejamento o
0% Social

0%

ELOGIO

Gabinete da Prefeita
1004

14

OUVIDORIA MUNICIPAL DE BEZERROS



MANIFESTACOES POR

.,uh _O W

SUGESTOES POR SETOR

b SE':i de  gec.de Turismo g Sec.de

Sec. de Educacio esenvolvimento 0% Administracio e o
0% Social Financas Procuradoria

° : : 0%
0% 0o
e l?)i:ﬂl.lﬂe Sec. de Agricultura
Sec.de 0%
Infraestrutura
250

Sec.de
Pl i t
aned:;'ﬂfﬂ o Gabinete da
: Prefeita
TS50

SUGESTAO
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ASSUNTOS

RECORRENTES q0-p o753

2023

e — — -

o 0\

— -

GABINETE

¢ Contratagcdo e permanéncia de pessoal,
® |nclusao de PCD nos servigos da prefeitura.

r==== SUGESTOES DA QUVIDORIA —==~"
' ¢ Observar a lei sobre inclusdo de PCD (Capitulo VI, Secéao |, Art. 34 da Lei n° :
| 13.146/2015) '

SEC. DE PLANEJAMENTO

® Procura por cursos profissionalizantes

r-=—== SUGESTOES DA\ OUVIDORIA -~~~

| -1

' ¢ Firmar parcerias com universidades :

' ¢ Fortalecer o vinculo com o Sistema "S" por meio da Sala do Empreendedor '
17
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ASSUNTOS

RECORRENTES 117 777

o 1\

— -

e — — -

SEC. DE INFRAESTRUTURA

® Falta de lluminacao;
® Retirada de Metralhas;
® Recolhimento de Lixo.

r==== SUGESTOES DA QUVIDORIA —~=~--

® Criacao de politicas para combate e/ou minimizacdo das demandas pontuais de '

acordo com o nivel de prioridade e respeitando os principios de legalidade
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiencia.

|
|
|
b

SEC. DE DESENV. SOCIAL

® |nvasao de casas;
¢ Atualizacdo do CadUnico.

—=-= SUGESTOES DA\ QUVIDORIA -~~~

| ® Auditoria, fiscalizagdo e atualizacdo dos dados cadastrais dos moradores do |
| Residencial Bezerros |

S S

18
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ASSUNTOS
RECORRENTES 117 777

o 1\

— -

e — — -

SEC. DE EDUCACADO

e Estrutura de creche;
® [luminacgdo do Parque dos Eucalitos (Prox. a ETE).

=== SUGESTOES DA QUVIDORIA -~~~

® Sobre o Parque dos Eucaliptos: dar uma funcdo e devolver ao cidadao uml

espaco de entretenimento, lazer e habitos saudaveis. '

-
|
|
|
!

SEC. DE TURISMO

® |nicio dos trabalhos na empresa Santa Textiles.

——==- SUGESTOES DA QUVIDORIA -—--~- -~

l e Construir uma agenda de dialogo com os empreendedores que estdao em fase de |
l instalacao ou que pretendem se instalar no municipio. |

19
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ASSUNTOS

RECORRENTES SRS

Sy A N b

SEC. DE SAUDE

® Qualidade do atendimento de funcionarios;
® Calendario de vacinagao da COVID.

=== SUGESTOES DA QUVIDORIA —==~"

| ° Sobre o calendario de vacinagdo da COVID: melhorar a comunicacdo através |
das midias digitais e sociais, como por exemplo, a radio, o carro de som. O l
objetivo ¢ fornecer informagses com clareza. |

|
|
b

SEC. DE ADM. E FINANCAS

¢ Pagamento de salarios;
¢ Obra Irregular;
* |Informacgses da transparéncia.

~———— SUGESTOES DA\ QUVIDORIA - —- - -

l ®* Manter a populagao informada sobre o calendario de pagamento como vem send0|
l feito. '
| * Aumentar a fiscalizacdo das obras irregulares, bem como, incentivar |
| participagcdo da comunidade no entendimento dos seus direitos e deveres. |
l_' Avaliar a politica de registro e fiscalizagdo das obras do municipio.

20
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ANALISE DE DEMANDAS RECEBIDAS PELA OUVIDORIA
INTRODUCAO

A ouvidoria publica é uma instancia de controle e participacao social,
responsavel pelo tratamento das manifestacbes enviadas por pessoa fisica ou juridica,
relativos as politicas e aos servicos publicos disponibilizados pelo Estado com vistas ao
aprimoramento da gestao publica.

Uma das missdes da Ouvidoria € ser vista como parceira para a solucao de
problemas as areas internas, onde registra as manifestacoes dos cidadaos, leva-os ao gestor e
apresenta sugestoes de melhorias para beneficios do cidadao, do setor e da gestao.

E necessaria uma harmonia entre os interesses do cidadao e da instituicdo. Para
o cidadao, é preciso buscar entender os motivos de sua eventual insatisfacdo com um
determinado o6rgao publico. Quanto ao 6rgdao ou entidade pulblica, € preciso buscar
compreender quais processos de trabalho estdo interferindo na sua eficiéncia. E por isso que
dizemos que a Ouvidoria é um excelente instrumento de controle social.

Esse documento mostra dados registrados das demandas de Marco de 2021,
compreendido entre os dias 01/03/2021 e 26/03/2021 que correspondem ao nimero total de
166 manifestacdes, mostrando a quantidade de Denuncias, Reclamacdes, Elogios, Sugestoes,
Informacodes, Solicitacdes, cobrancas de respostas, perfil dos manifestantes no referido més e
em comparacao com Fevereiro de 2021, tempo médio de respostas, canais de respostas mais
utilizados pela populacao em Marco e em comparacao com Fevereiro de 2021, os assuntos
mais recorrentes em cada setor, contabilizados pela quantidade de vezes que foi apresentada
independente do tipo de manifestacao.




TOTAL DE DEMANDAS POR SETOR

1%

24% 11% M Agéncia do Trabalho
B Gabinete
6% Administragao e Finangas
2% Agricultura
3% Desenvolvimento Social
Educacdo
Infraestrutura

Saude
47%

« Os setores com uma maior quantidade de demandas no més de Marco sao a Secretaria de Infraestrutura e a Secretaria de
Salde, tendo recebido respectivamente 79 e 41 das 166 demandas que compreendem o periodo em questao.

TOTAL DE DEMANDAS POR SETOR

W Janeiro M Fevereiro Marco

* Assim como observado nos meses anteriores, os setores com uma maior quantidade de demandas sao a Secretaria de
Infraestrutura e a Secretaria de Saude.



ANALISE DE DEMANDAS RECEBIDAS PELA OUVIDORIA

DEMANDAS POR TIPO

2%

B Cobrar Respostas
m Dendncia

43% Elogio

Reclamacao
3% e
Solicitagao

Sugestao

25%

» Dentre os tipos de demandas recebidas da populacao os dois destaques estao configurados em solicitacoes e reclamacoes,
€ importante citar aqui, que a barra cobrar respostas se trata das solicitacoes feitas aos setores solicitando que oficios
ainda pendentes sejam respondidos.

COMPARATIVO TRIMESTRAL
DE DEMANDAS POR TIPO

Cobrar Denuncia Elogio  Informagdo Reclamacgdo Solicitacdo Sugestdo
Respostas

W Janeiro M Fevereiro Margo

« Como ja observado anteriormente, o numero de solicitacoes e de reclamagdes € crescente no trimestre; apesar da baixa
quantidade de elogios conseguimos assim também reparar que existe uma crescente.



DEMANDAS POR CANAL

1%

m E-MAIL
M Presencial
Site

Telefone

Urna
66% 1%

» Devido as restricoes impostas pela pandemia do COVID-19 observamos que a quantidade de demandas recebidas
presencialmente diminuiu a medida que as feitas pelo telefone da ouvidoria aumentaram.

COMPARATIVO TRIMESTRAL
DE DEMANDAS POR CANAL

110

46

37
11 3 15 16 6 o 2 o o0 2
—
E-mail Presencial Site Telefone Urna
W Janeiro W Fevereiro Margo

» As demandas feitas por telefone em comparacao aos outros tipo, apresentam constancia no crescimento.




ANALISE DE DEMANDAS RECEBIDAS PELA OUVIDORIA

PERFIL DOS MANIFESTANTES

18%

Totalmente An6nimo

Anonimo Identificado

82%

+ Observamos aqui que em sua maioria o perfil dos manifestantes é anénimo identificado, onde o cidadao se identifica
apenas a ouvidoria.

COMPARATIVO TRIMESTRAL

DO PERFIL DOS MANIFESTANTES

109
24 32 24
Totalmente Anénimo Anoénimo Identificado

B Janeiro M Fevereiro Marco

« O numero de manifestacdes no perfil “anénimo identificado” mostra constancia de crescimento no trimestre




ANALISE DE DEMANDAS RECEBIDAS PELA OUVIDORIA

DEMANDAS RESPONDIDAS

ENTRE 01 E 26 DE MARCO

13%
B Agencia do Trabalho
2% - ~ .
B Administracao e Finangas
Agricultura
0,
2% Desenvolvimento
Educacao
Infraestrutura
Saude
62%
DEMANDAS NAO RESPONDIDAS
ENTRE 01 E 26 DE MARCO
31 59
8 8
5 5 5 6
2 1
m Wl m
Gabinete  Administracdo Infraestrutura Saude Agricultura Educacado

e Finangas

Dentro do prazo W Fora do Prazo




ANALISE DE DEMANDAS RECEBIDAS PELA OUVIDORIA

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA
(EM DIAS) DAS DEMANDAS

CONCLUIDAS POR SETOR

9
5
2
1
[
Agénciado  Administra¢ao e Desenvolvimento Educagao Infraestrutura Saude
Trabalho Finangas Social

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA
(EM DIAS) DAS DEMANDAS
CONCLUIDAS POR SETOR NO TRI

Administracao Desenvolvimento Educacao Infraestrutura Saude

Janeiro M Fevereiro M Margo

* Quando comparados aos dados do trimestre os nimeros sdo animadores pois mostram uma evolucdo de todos os setores
levando em consideragdo a média de tempo de resposta, porém alguns setores ainda extrapolam o prazo de 20 dias
estabelecido por lei.



ANALISE DE DEMANDAS RECEBIDAS PELA OUVIDORIA

MANIFESTACOES
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ANALISE DE DEMANDAS RECEBIDAS PELA OUVIDORIA

MANIFESTACOES POR SETOR

P - B | P - ) |
, RECLAMACAO I , DENUNCIA I

/ /
’ I, I

/ Saude 22 1, Saude 5 1
1 Infraestrutura 6 b Infraestrutura 2 ;
I Educacdo 2 | . .
I _ | Desenvolvimento 2 |

Desenvolvimento 1 |
I ; h Agricultura 1
I Agricultura lI /
I Administracio 6 // I Administragao 4 //

[ Gabinete 2 7’ [ Gabinete 1 . /7
’
- _ - - _ -
/z" ____________ | ,z"______f _____ |
P ELOGIO 1, SUGESTAO I

/ I/ |
I’ Saude 4 ' Saude 1 :
I A Infraestrutura 1 /
| Infraestrutura 1 /] Administracio 1 /
| 7 I /7

-’ -’
— mmm mmm e mme e mme mmm e mmm o - em e eam eam mm mmm e e e mmm mmm -
P - - - = ===== | ~—— T T T === |
7/ SOLICITACAO | 7’ COBRAR RESPOSTAS |
7 R I
/ /

/ I/ Saude 6 I
! Saude 3 l 1
| | Infraestrutura 11 I
| | Educagio 3 |
I Infraestrutura 58 § )
: II Agricultura 1 /

/ Administracao 7 /
| : |
Agricultura 8 4 4
| i | Gabinete 4 Pad
| _ - | _ -



ANALISE DE DEMANDAS RECEBIDAS PELA OUVIDORIA

COBRAR RESPOSTAS

Saude 6
Infraestrutura 11
Educacao 3
Agricultura 1
Administracao 7

Gabinete 4

A partir do més de Fevereiro de 2021 surgiu uma demanda consideravel
quanto a cobranca de respostas. Isso aconteceu devido a falta de respostas pelos
setores dentro do prazo estabelecido por lei. A partir disso, a Ouvidoria se posiciona no
sentido de enviar novos oficios listando as demandas que estao em atraso ou cobrando
uma justificativa para a concessao ou nao de um prazo de prorrogacao.

Neste sentido, a Secretaria de Infraestrutura foi o setor que mais foi
cobrado quanto a necessidade de responder a Ouvidoria e, consequentemente, o0s
cidadaos.

A partir do resultado mostrado no grafico, é possivel elaborar estratégias
que possam melhorar a comunicacao intersetorial e reduzir a quantidade de cobrancas.



ANALISE DE DEMANDAS RECEBIDAS PELA OUVIDORIA

. . . O

ASSUNTOS RECORRENTES

GABINETE

Visita da prefeita nos distritos;

ADMINISTRAGAO E FINANCAS
Atendimento do IPREBE
Obstrucao de calcadas e vias de acesso;

AGRICULTURA

Abastecimento de agua (carro pipa);

EDUCACAOD

Carga horaria dos servidores das escola;

INFRAESTRUTURA
Substituicdo de lampadas;
Remocao de metralhas;
Reparos de esgoto;

SAUDE

Atendimento nas unidades de salide
(UBS, UPA e Hospital de Campanha;
Tratativas da COVID-19.




ANALISE DE DEMANDAS RECEBIDAS PELA OUVIDORIA

O QUE PODEMOS FAZER?

» Grande parte das reclamacdes que recebemos sao a respeito de atendimento nos setores,
sugerimos uma analise para a implementacao de acompanhamento de cunho psicoldgico dos
profissionais que lidam diretamente com o atendimento ao publico. Podemos adicionar
também a essa tratativa a criacao de capacitacoes e “treinamentos” sobre qualidade no
atendimento;

+ Como conversado anteriormente, a qualidade nas respostas enviadas a ouvidoria necessita
de atencao, as demandas sao enviadas individualmente mediante a manifestacao da
populacao, gerando assim um protocolo Unico para cada cidadao que necessita de resposta,
resposta essa que nao € destinada apenas a ouvidoria e sim ao cidadao solicitante;

« A desinformacao da populacdo em relacao aos horarios de funcionamento de UBS, escolas,
secretarias e afins, tem gerado um numero significativo de solicitacbes a respeito do
assunto. Uma vez que esses espacos estao funcionando com horarios diferenciados devido a
COVID-19 se faz necessario a atualizacdo constante desses horarios a comunidade, através
dos diversos meios de comunicacao existentes na cidade (digitais, audiovisuais e afins)

« A existéncia de cronogramas para a resolucao de solicitacoes da comunidade ndo é 100%
eficaz, uma vez que as demandas surgem diariamente em bairros diferentes dos que estao
sendo atendidos pelo cronograma. Sugerimos solicitar uma parceria com o Estado para
montagem de uma patrulha mecanizada com seu maquinario para que seja feito uma forca
tarefa de remocao de metralhas e demais servicos emergenciais do tipo, que estao
acumulados desde a gestao passada, ficando o maquinario local para atendimento das
demandas diarias.

* Quanto a quantidade de maquinario pesado da secretaria de infraestrutura, sugerimos uma
analise para que seja feito um diagnostico profissional quanto a viabilidade de permanéncia
do maquinario e nao sendo viavel o concerto dos mesmos, leiloa-los e adquirir novas
maquinas com o valor proveniente do leilao;

* A necessidade de remocao de metralha muitas vezes vem de obras que nao tem
autorizacao, uma vez que a obra esta autorizada o departamento responsavel ja agendaria
a remocao da metralha proveniente de tais obras. Falta observacao nas aplicacao da
legislacao.

« A troca de lampadas € um servico de extrema necessidade e que precisa ser realizado em
carater excepcional em trés turnos para atender a demanda.

JOSE WENDES DE Assinado de forma digital por JOSE
WENDES DE OLIVEIRA:88382850472
OLIVEIRA:88382850472 Dados: 2021.03.31 13:14:56 -03'00"

José Wendes de Oliveira
Ouvidor Municipal
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INTRODUCAO

A ouvidoria municipal é uma instancia de controle e participagao social, responsavel pelo tratamento das manifestagdes
enviadas por pessoa fisica ou juridica, relativos as politicas e aos servigos publicos disponibilizados pelo Estado com vistas ao
aprimoramento da gestao publica.

Uma das missdes da Ouvidoria é ser vista como parceira para a solugdo de problemas as areas internas, onde registra as
manifestagdes dos cidadaos, leva-os ao gestor e apresenta sugestdes de melhorias para beneficios do cidadao, do setor e da gestao.

E necessaria uma harmonia entre os interesses do cidado e da instituicdo. Para o cidadao, é preciso buscar entender os
motivos de sua eventual insatisfagdo com um determinado érgao publico. Quanto ao érgao ou entidade publica, é preciso buscar
compreender quais processos de trabalho estdo interferindo na sua eficiéncia. E por isso que dizemos que a Ouvidoria é um excelente
instrumento de controle social.

Esse documento mostra dados registrados das demandas de MAIO de 2021, compreendido entre os dias 01/05/2021 e
31/05/2021 que correspondem ao numero total de 67 manifestagdes, mostrando a quantidade de Denuncias, Reclamagdes, Elogios,
Sugestdes, Informacgdes e Solicitagdes; os nimeros de cobrangas de respostas, perfis dos manifestantes no referido més, tempo médio
de respostas, canais de respostas mais utilizados pela populagao, e os assuntos mais recorrentes em cada setor contabilizados pela
quantidade de vezes que foi apresentada independente do tipo de manifestacgao.




TOTAL DE DEMANDAS POR SETOR

Saude

Infraestrutura

Desenvolvimento

Administracdo e finangas

Agricultura

Educacao

Urbanismo

Imprensa

. 23
B 4
B s
|
|
|

| I

Os setores com que tiveram maior quantidade de
demandas no més de Maio foram as Secretaria de Saude e
Infraestrutura, tendo recebido respectivamente 30 e 23 das 67
demandas que compreendem o periodo em questao.




TOTAL DE DEMANDAS POR TIPO

Reclamacéao

Solicitagao

Denuncia

Sugestao

Dentre os tipos de demandas recebidas da populacao
o destaque esta configurado em reclamagdes, o numero de
solicitagdes caiu em relacdo aos meses anteriores devido a
reimplementacdo do numero de telefone da Secretaria de
Infraestrutura, que era responsavel pelo grande ndmero de
solicitagdes recebidas por esta ouvidoria;




TOTAL DE DEMANDAS POR CANAL

Devido as restricoes impostas pela pandemia do
COVID-19 observamos que a quantidade de demandas recebidas

presencialmente diminuiu a medida que as feitas pelo telefone da
Telefone 44 .
ouvidoria aumentaram.

Presencial




PERFIL DOS MANIFESTANTES

Observamos aqui que em sua maioria o perfil dos
manifestantes é anénimo identificado, onde o cidadao se identifica
apenas a ouvidoria.

Anoénimo ldentificado

Totalmente Anénimo




STATUS DAS DEMANDAS

Aguardando = Respondidas Aqui observamos apenas as demandas que foram

criadas no més de maio, e que, tinham prazos de resposta dentro do
Saude proprio més.

Imprensa

Agricultura
Administracao e Financas
Infraestrutura

Desenvolvimento

Educacao

Urbanismo




TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

= Tempo mensurado em dias

Imprensa

Urbanismo

Infraestrutura

Desenvolvimento

Educacao

Administracao e Finangas

A Lei Estadual n® 16.420 de 17 de setembro de 2018
e do Cddigo de Defesa do Usudrio de Servico Publico (Lei no
13.460/2017) estabelece que as areas responsaveis pela tomada de
providéncias e envio de informagdes deverao responder aos pedidos
da ouvidoria dentro do prazo de até 20 (vinte) dias corridos, contados
do recebimento no setor. Esse prazo pode ser prorrogado, em uma
Unica vez, por 10 (dez) dias, desde que haja justificativa expressa.




TIPO DE MANIFESTACAO POR SETOR

mDENUNCIAS ®ELOGIO mRECLAMAGAO SOLICITACAO m SUGESTAO

7

2 3
1 1 1
m - - . N .

Imprensa Urbanismo Educagéo Agricultura Administragcdoe  Desenvolvimento Infraestrutura
finangas

Os setores com que tiveram maior quantidade de demandas no més de Maio foram as
Secretaria de Saude e Infraestrutura, tendo recebido respectivamente 30 e 23 das 67 demandas que
compreendem o periodo em questao.




MANIFESTACOES INTERNAS

m COBRANGCAS DE RESPOSTAS

2
1 1 1
[ I - I

Administracao e finangas Agricultura Gabinete Imprensa Infraestrutura

A Ouvidoria se posiciona no sentido de enviar novos oficios listando as demandas que
estao em atraso ou cobrando uma justificativa para a concessao ou ndo de um prazo de prorrogacao.

Neste sentido, as secretarias de Infraestrutura e Saude foram as que mais receberam
cobrancas de respostas. Os nimeros no grafico representam a quantidade de oficios emitidos e nao a
quantidade de cobrangas, pois as cobrancas sao didrias.




ANALISE DO OUVIDOR

» Grande parte das reclamacdes que recebemos sdao a respeito de atendimento nos setores, sugerimos uma analise para a
implementagdo de acompanhamento de cunho psicoldgico dos profissionais que lidam diretamente com o atendimento ao publico.
Podemos adicionar também a essa tratativa a criagao de capacitacoes e “treinamentos” sobre qualidade no atendimento;

+ Como conversado anteriormente, a qualidade nas respostas enviadas a ouvidoria necessita de atencao, as demandas sao enviadas
individualmente mediante a manifestagdo da populagao, gerando assim um protocolo Unico para cada cidadao que necessita de
resposta, resposta essa que nao é destinada apenas a ouvidoria e sim ao cidadao solicitante;

« A desinformacdo da populacdo em relagdo aos horarios de funcionamento de UBS, escolas, secretarias e afins, tem gerado um
nimero significativo de solicitagoes a respeito do assunto. Uma vez que esses espacgos estdao funcionando com horarios
diferenciados devido a COVID-19 se faz necessdrio a atualizagdo constante desses hordrios a comunidade, através dos diversos
meios de comunicagao existentes na cidade (digitais, audiovisuais e afins)




ANALISE DO OUVIDOR

A existéncia de cronogramas para a resolucao de solicitagdes da comunidade nao é 100% eficaz, uma vez que as demandas surgem
diariamente em bairros diferentes dos que estao sendo atendidos pelo cronograma. Sugerimos solicitar uma parceria com o Estado
para montagem de uma patrulha mecanizada com seu maquinario para que seja feito uma forca tarefa de remogao de metralhas e
demais servicos emergenciais do tipo, que estdo acumulados desde a gestao passada, ficando o maquinario local para atendimento
das demandas diarias.

Quanto a quantidade de maquinario pesado da secretaria de infraestrutura, sugerimos uma analise para que seja feito um diagnostico
profissional quanto a viabilidade de permanéncia do maquinario e ndo sendo viavel o concerto dos mesmos, leiloa-los e adquirir novas
maquinas com o valor proveniente do leilao;

A necessidade de remocao de metralha muitas vezes vem de obras que ndo tem autorizagao, uma vez que a obra esta autorizada o
departamento responsavel ja agendaria a remocao da metralha proveniente de tais obras. Falta observacdo nas aplicagdo da
legislacao.

A troca de lampadas é um servigco de extrema necessidade e que precisa ser realizado em carater excepcional em trés turnos para
atender a demanda.
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ANALISE DE DEMANDAS RECEBIDAS PELA OUVIDORIA MUNIGIPAL 2 BE

INTRODUCAO

A ouvidoria municipal € uma instancia de controle e participagdo social, responsavel
pelo tratamento das manifestagdes enviadas por pessoa fisica ou juridica, relativos as politicas e aos
servigos publicos disponibilizados pelo Estado com vistas ao aprimoramento da gestéo publica.

Uma das missdes da Ouvidoria é ser vista como parceira para a solugao de problemas
as areas internas, onde registra as manifestagbes dos cidadaos, leva-os ao gestor e apresenta
sugestdes de melhorias para beneficios do cidadao, do setor e da gestéo.

E necesséria uma harmonia entre os interesses do cidaddo e da instituigdo. Para o
cidadao, é preciso buscar entender os motivos de sua eventual insatisfagdo com um determinado 6rgéao
publico. Quanto ao 6rgao ou entidade publica, é preciso buscar compreender quais processos de
trabalho estédo interferindo na sua eficiéncia. E por isso que dizemos que a Ouvidoria é um excelente
instrumento de controle social.

Esse documento mostra dados registrados das demandas de Abril de 2021,
compreendido entre os dias 29/03/2021 e 23/04/2021 que correspondem ao numero total de 62
manifestagdes, mostrando a quantidade de denuncias, reclamagdes, elogios, sugestdes e solicitagdes;
As cobrangas de respostas somam um total de 15 manifesta¢des por parte da ouvidoria; Os perfis dos
manifestantes no referido més, tempo médio de respostas, canais de respostas mais utilizados pela
populagédo, e os assuntos recorrentes em cada setor contabilizados pela quantidade de vezes que foi
apresentada independente do tipo de manifestacgéao.




PREFEITURA DE

ANALISE DE DEMANDAS RECEBIDAS PELA OUVIDORIA s {84 BEZERROS

TOTAL DE DEMANDAS POR SETOR

Administragéo e Agricultura Infraestrutura Saude Gabinete
Financas

» Os setores com uma maior quantidade de demandas no més de Abril sdo a Secretaria de Infraestrutura e a Secretaria de Saude, tendo recebido
respectivamente 32 e 21 das 62 das demandas que compreendem o periodo em questao.

TOTAL DE DEMANDAS POR TIPO

22
15
7
2 2
I
Solicitagao Dentncia Elogio Reclamagéo Sugestdo Cobrar Respostas

» Dentre os tipos de demandas recebidas da populagdo os dois destaques estdo configurados em solicitagdes e reclamagdes, é importante citar aqui, que
a barra cobrar respostas se trata das solicitagdes feitas aos setores solicitando que oficios ainda pendentes sejam respondidos, ou ainda, complementos
de respostas enviadas e que ndo “respondem” as demandas em questao.

TOTAL DE DEMANDAS POR CANAL

E-mail Presencial Site Telefone

» No periodo de 12 a 23 de abril o telefone 0800 da ouvidoria ficou inativo devido a questdes envolvendo a concessionaria e a Prefeitura, o servigo
foi reestabelecido na manha do dia 23. Esse fato ocasionou num diminuigdo na procura da ouvidoria durante o periodo.



ANALISE DE DEMANDAS RECEBIDAS PELA OUVIDORIA

PERFIL DOS MANIFESTANTES

13

B

OUVIDORIA | ¢
MUNICIPAL | S5

Anonimo Anonimo Identificado

Observamos aqui que em sua maioria o perfil dos manifestantes é anénimo identificado, onde o cidadao se identifica apenas a ouvidoria. Nos contatos
realizados através do FALE CONOSCO do site, o solicitante é identificado, porém a ouvidoria ndo tem acesso a dados como e-mail ou telefone do mesmo

para que possa entregar as devolutivas.

TOTAL DE DEMANDAS RESPONDIDAS

11
2 2
! 0 0
I I
Administragdo e Finangas Agricultura Infraestrutura

m Dentro do prazo Fora do prazo

TOTAL DE DEMANDAS FORA DO
PRAZO E NAO RESPONDIDAS

Agricultura Infraestrutura

12

Saude

Saude




ANALISE DE DEMANDAS RECEBIDAS PELA OUVIDORIA MUNIGIPAL

TEMPO MEDIO DE RESPOSTAS

18

15

10
7
Administracéo e Finangas Agricultura Infraestrutura Saude
MANIFESTAQ()ES POR SETOR
= RECLAMACAO = SOLICITAGAO
ide N '
Saude 16 Satide I 1

Infraestrutura [ 4

nireestruura [ 2

Gabinete ] 1

Administracdo e

1 Agricultura . 3
finangas

= DENUNCIA

= ELOGIO

Saude N

Infraestrutura [ 1

Agricultura [ 1 Saude

Administracdo e
finangas
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ANALISE DE DEMANDAS RECEBIDAS PELA OUVIDORIA MUNIGIPAL

MANIFESTAGCOES INTERNAS

A partir do més de Fevereiro de 2021
surgiu uma demanda consideravel quanto a
cobranga de respostas. Isso aconteceu devido a ~
falta de respostas pelos setores dentro do prazo COMUNICAGAO INTERNA
estabelecido por lei. A partir disso, a Ouvidoria se = COBRANCA DE RESPOSTAS
posiciona no sentido de enviar novos oficios
listando as demandas que estdo em atraso ou

. ~ ~ Saude
cobrando uma justificativa para a concesséo ou nao 4
de um prazo de prorrogagao. Infraestrutura 1 5
Neste sentido, a Secretaria de ) 5
Infraestrutura foi o setor que mais foi cobrado Gabinete w1
quanto a necessidade de responder a Ouvidoria e, Agricultura 1 9
consequentemente, os cidad&os. ;
A partir do resultado mostrado no AdMINIStragao e... — 3

grafico, é possivel elaborar estratégias que possam
melhorar a comunicagado intersetorial e reduzir a
quantidade de cobrangas.

ASSUNTOS RECORRENTES

o ADMINISTRAGAO E FINANCAS
* Invasdo de patriménio municipal

o Saude
o Agricultura * Atendimento nas unidades de saude
e Criacdo indevida de animais na zona (UBS, UPA e Hospital de Campanha;

Tratativas da COVID-19;
Falta de médicos nas unidades de
saude.

urbana

o Infraestrutura
Substituicdo de lampadas;
* Remocao de metralhas;

*  Reparos de esgoto;

JOSE WENDES DE OLIVEIRA:88382850472 A5rado e forma digital por JOSE WENDES DE OLIVEIRA:88382850472

José Wendes de Oliveira
Ouvidor Municipal
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INTRODUCAO

A ouvidoria municipal é uma instancia de controle e participagao social, responsavel pelo tratamento das manifestagdes
enviadas por pessoa fisica ou juridica, relativos as politicas e aos servigos publicos disponibilizados pelo Estado com vistas ao
aprimoramento da gestao publica.

Uma das missdes da Ouvidoria é ser vista como parceira para a solugdo de problemas as areas internas, onde registra as
manifestagdes dos cidadaos, leva-os ao gestor e apresenta sugestoes de melhorias para beneficios do cidadao, do setor e da gestao.

E necessaria uma harmonia entre os interesses do cidad3o e da instituicdo. Para o cidadao, € preciso buscar entender os
motivos de sua eventual insatisfagdo com um determinado 6érgdo publico. Quanto ao érgao ou entidade publica, é preciso buscar
compreender quais processos de trabalho estdo interferindo na sua eficiéncia. E por isso que dizemos que a Ouvidoria é um excelente
instrumento de controle social.

Esse documento mostra dados registrados das demandas de JULHO de 2021, compreendido entre os dias 01/07/2021 e
28/07/2021 que correspondem ao numero total de 52 manifestagdes, mostrando a quantidade de Denuncias, Reclamagdes, Elogios,
Sugestdes, Informacgdes e Solicitagdes; os nimeros de cobrancgas de respostas, perfis dos manifestantes no referido més, tempo médio
de respostas, canais de respostas mais utilizados pela populagao, e os assuntos mais recorrentes em cada setor contabilizados pela
quantidade de vezes que foi apresentada independente do tipo de manifestagao.




TOTAL DE DEMANDAS POR SETOR

Infraestrutura

Desenvolvimento

Administracao e finangas

Educacao

Urbanismo

Os setores com que tiveram maior quantidade de
demandas no més de Julho foram as Secretaria de Saude e
Infraestrutura, tendo recebido respectivamente 25 e 17 das 52
demandas que compreendem o periodo em questao.




TOTAL DE DEMANDAS POR TIPO

Reclamagéo

Solicitagao

Denuncia

Sugestao

Dentre os tipos de demandas recebidas da populagao
o destaque esta configurado em reclamacgoes, sendo a maioria
referente a demandas da saude e da infraestrutura.




Telefone

Presencial

TOTAL DE DEMANDAS POR CANAL

Devido as restricoes impostas pela pandemia do
COVID-19 observamos que a quantidade de demandas recebidas
presencialmente diminuiu a medida que as feitas pelo telefone da
ouvidoria aumentaram.




PERFIL DOS MANIFESTANTES

Observamos aqui que em sua maioria o perfil dos
manifestantes € anonimo identificado, onde o cidadao se identifica
apenas a ouvidoria.

Andénimo ldentificado

Totalmente Anénimo




STATUS DAS DEMANDAS

Aqui observamos apenas as demandas que foram
criadas no més de julho, e que, tinham prazos de resposta dentro do
préprio més.

Aguardando Respostas

Demandas Respondias




TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Infraestrutura

= Tempo mensurado em dias

A Lei Estadual n® 16.420 de 17 de setembro de 2018
e do Cddigo de Defesa do Usuario de Servigo Publico (Lei no
13.460/2017) estabelece que as areas responsaveis pela tomada de
providéncias e envio de informacgdes deverao responder aos pedidos
da ouvidoria dentro do prazo de até 20 (vinte) dias corridos, contados
do recebimento no setor. Esse prazo pode ser prorrogado, em uma
Unica vez, por 10 (dez) dias, desde que haja justificativa expressa.




TIPO DE MANIFESTAGCAO POR SETOR

mDENUNCIAS ®mELOGIO m=RECLAMAGAO SOLICITACAO = SUGESTAO

8 8
2 2 I 1 1 2001 1
Urbanismo Educacao Administragao e Desenvolvimento Infraestrutura Saude Turismo
finangas

Os setores com que tiveram maior quantidade de demandas no més de Julho foram as
Secretaria de Saude e Infraestrutura, tendo recebido respectivamente 25 e 17 das 52 demandas que
compreendem o periodo em questao.




MANIFESTACOES INTERNAS

m COBRANGAS DE RESPOSTAS

6
| .

Infraestrutura Urbanismo

A Ouvidoria se posiciona no sentido de enviar novos oficios listando as demandas que
estao em atraso ou cobrando uma justificativa para a concessao ou ndao de um prazo de prorrogagao.

Neste sentido, as secretarias de Infraestrutura e Saide foram as que mais receberam
cobrancas de respostas. Os nimeros no grafico representam a quantidade de oficios emitidos e ndo a
quantidade de cobrancas, pois as cobrancgas sao diarias.




ANALISE DO OUVIDOR

Partindo do pressuposto onde se é indispensavel a insercao de profissionais qualificados, a necessidade de treinamento para os
mesmo também é essencial, pois mesmo com qualificagdes o profissional pode estar lidando com processos de tramitagdes
totalmente novos em seu dia-a-dia, logo para se adaptar é preciso tempo e treinamento. Para que isso acontega, apenas uma pessoa
com dominio no departamento e fungao, que esteja disponivel ja executa essa dica com exceléncia.

0 atendimento “por dos servidores” é assunto bastante recorrente nas demandas recebidas, sejam elas porque o atendimento nao foi
satisfatorio ou muitas vezes pela falta de trato na hora de responder a populacgao.

Uma melhor interagao para desenvolver um plano de acao articulado a um desenvolvimento das politicas publicas, garantindo um
atendimento satisfatério na entrega voltadas para a solugao dos problemas da sociedade.

¥

174
José Wendes de Oliveira

Ouvidor Municipal
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INTRODUCAO

A ouvidoria municipal é uma instancia de controle e participagao social, responsavel pelo tratamento das manifestagdes
enviadas por pessoa fisica ou juridica, relativos as politicas e aos servigos publicos disponibilizados pelo Estado com vistas ao
aprimoramento da gestao publica.

Uma das missdes da Ouvidoria é ser vista como parceira para a solugdo de problemas as areas internas, onde registra as
manifestagdes dos cidadaos, leva-os ao gestor e apresenta sugestoes de melhorias para beneficios do cidadao, do setor e da gestao.

E necessaria uma harmonia entre os interesses do cidad3o e da instituicdo. Para o cidadao, € preciso buscar entender os
motivos de sua eventual insatisfagdo com um determinado 6érgdo publico. Quanto ao érgao ou entidade publica, é preciso buscar
compreender quais processos de trabalho estdo interferindo na sua eficiéncia. E por isso que dizemos que a Ouvidoria é um excelente
instrumento de controle social.

Esse documento mostra dados registrados das demandas de AGOSTO de 2021, compreendido entre os dias 02/08/2021
e 30/08/2021 que correspondem ao numero total de 53 manifestagdes, mostrando a quantidade de Denuncias, Reclamagdes, Elogios,
Sugestdes, Informacgdes e Solicitagdes; os nimeros de cobrancgas de respostas, perfis dos manifestantes no referido més, tempo médio
de respostas, canais de respostas mais utilizados pela populagao, e os assuntos mais recorrentes em cada setor contabilizados pela
quantidade de vezes que foi apresentada independente do tipo de manifestagao.




TOTAL DE DEMANDAS POR SETOR

Os setores com que tiveram maior quantidade de
demandas no més de Agosto foram as Secretaria de Saulde e
Infraestrutura, tendo recebido respectivamente 26 e 16 das 53
Gabinete | 1 demandas que compreendem o periodo em questao.

Turismo ] 1

saide  [INNEEEG 26
Infraestrutura | o

Agricultura [l 3

Desenvolvimento ] 1

Educacdo || 1

Administragédo e financas [l 2




TOTAL DE DEMANDAS POR TIPO

Reclamagéo

Solicitagao

Denuncia

Sugestao

Dentre os tipos de demandas recebidas da populagao
o destaque esta configurado em reclamacgoes, sendo a maioria
referente a demandas da saude e da infraestrutura.




TOTAL DE DEMANDAS POR CANAL

Presencial

Devido as restricoes impostas pela pandemia do
COVID-19 observamos que a quantidade de demandas recebidas
presencialmente diminuiu a medida que as feitas pelo telefone da
ouvidoria aumentaram.




PERFIL DOS MANIFESTANTES

Observamos aqui que em sua maioria o perfil dos
manifestantes € anonimo identificado, onde o cidadao se identifica
apenas a ouvidoria.

Andonimo ldentificado

Totalmente Andnimo




STATUS DAS DEMANDAS

Aqui observamos apenas as demandas que foram
criadas no més de agosto e que, tinham prazos de resposta dentro
do préprio més.

Aguardando Respostas

Demandas Respondias




TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Infraestrutura

= Tempo mensurado em dias

A Lei Estadual n® 16.420 de 17 de setembro de 2018
e do Cddigo de Defesa do Usuario de Servigo Publico (Lei no
13.460/2017) estabelece que as areas responsaveis pela tomada de
providéncias e envio de informacgdes deverao responder aos pedidos
da ouvidoria dentro do prazo de até 20 (vinte) dias corridos, contados
do recebimento no setor. Esse prazo pode ser prorrogado, em uma
Unica vez, por 10 (dez) dias, desde que haja justificativa expressa.




TIPO DE MANIFESTAGCAO POR SETOR

mDENUNCIAS ®mELOGIO m=RECLAMAGAO SOLICITACAO = SUGESTAO

16

1 1 1 1
| | | |

Educacao Administragao e Desenvolvimento Infraestrutura Gabinete Turismo
finangas

Os setores com que tiveram maior quantidade de demandas no més de Agosto foram as
Secretaria de Saude e Infraestrutura, tendo recebido respectivamente 26 e 16 das 53 demandas que
compreendem o periodo em questao.




PREFEITURA DE

%%%S MANIFESTAGCOES INTERNAS

m COBRANGAS DE RESPOSTAS

Infraestrutura

A Ouvidoria se posiciona no sentido de enviar novos oficios listando as demandas que
estao em atraso ou cobrando uma justificativa para a concessao ou ndao de um prazo de prorrogagao.

Neste sentido, as secretarias de Infraestrutura e Saide foram as que mais receberam
cobrancas de respostas. Os nimeros no grafico representam a quantidade de oficios emitidos e ndo a
quantidade de cobrancas, pois as cobrancgas sao diarias.




ANALISE DO OUVIDOR

A ouvidoria este mes registrou o0 comprimento das metas de respostas dos oficios enviados para as secretdrias e gabinete, valendo salientar
gue os que nao responderam estao dentro do prazo legal.

* A ouvidoria agradece o convite da Secretaria de Planejamento para participagcao de reunido onde foi exposto o relatério semestral aos
secretdrios (as) municipais.

* Registramos a participagao no encontro da Secretaria de Saude com os coordenadores onde se tratou da situagao atual referente aos
servi¢os de saude do municipio, em vistas a contribuicdo no seu planejamento.

* Reunido com o Secretario Bruno Clisman para socializar o método bambu.

* A Ouvidoria fez ponte para o municipio de Bezerros participar como integrante da Rede Pernambucana de Municipio Saudaveis.
» Reafirmamos nosso compromisso com a Gestao que tem se mostrado cada vez mais aberta a intersetioralidade.

» Registrar o trabalho desenvolvido pela a assessoria que criou uma nova marca para a ouvidoria.

» Sugerimos que os e-mails oficiais sejam modificados para enderegos de dominio préprios: ouvidoria@bezerros.pe.gov.br , essa padronizagao
facilitara para o usuario do servico.

+ Cabendo a assessoria de comunicagéo e imprensa entrar em contato com o governo do estado para acessar este servigo 44

! José Wendes de Oliveira
//_ — Ouvidor Municipal

LLID
®



BEZERROS
fozendlo ecerr

OUVIDORIA
MUNICIPAL

DATA
30/09/2021




INTRODUCAO

A ouvidoria municipal é uma instancia de controle e participagao social, responsavel pelo tratamento das manifestagdes
enviadas por pessoa fisica ou juridica, relativos as politicas e aos servigos publicos disponibilizados pelo Estado com vistas ao
aprimoramento da gestao publica.

Uma das missdes da Ouvidoria é ser vista como parceira para a solugdo de problemas as areas internas, onde registra as
manifestagdes dos cidadaos, leva-os ao gestor e apresenta sugestoes de melhorias para beneficios do cidadao, do setor e da gestao.

E necessaria uma harmonia entre os interesses do cidad3o e da instituicdo. Para o cidadao, € preciso buscar entender os
motivos de sua eventual insatisfagdo com um determinado 6érgdo publico. Quanto ao érgao ou entidade publica, é preciso buscar
compreender quais processos de trabalho estdo interferindo na sua eficiéncia. E por isso que dizemos que a Ouvidoria é um excelente
instrumento de controle social.

Esse documento mostra dados registrados das demandas de SETEMBRO de 2021, compreendido entre os dias
01/09/2021 e 30/09/2021 que correspondem ao numero total de 49 manifestagdes, mostrando a quantidade de Denuncias,
Reclamacoes, Elogios, Sugestdes, Informagdes e Solicitagdes; os nimeros de cobrangas de respostas, perfis dos manifestantes no
referido més, tempo médio de respostas, canais de respostas mais utilizados pela populagao, e os assuntos mais recorrentes em cada
setor contabilizados pela quantidade de vezes que foi apresentada independente do tipo de manifestacgao.




TOTAL DE DEMANDAS POR SETOR

Urbanismo - 4 Os setores com que tiveram maior.quantidade de

demandas no més de Agosto foram as Secretaria de Saulde e
Infraestrutura, tendo recebido respectivamente 18 e 21 das
demandas que compreendem o periodo em questao.

I -

Agricultura I 1

Educacao - 4

Administracao e finangas I 1




TOTAL DE DEMANDAS POR TIPO

Reclamagéo

Solicitagao

Denuncia

Sugestao

Dentre os tipos de demandas recebidas da populagao
o destaque esta configurado em reclamacgoes, sendo a maioria
referente a demandas da saude e da infraestrutura.




TOTAL DE DEMANDAS POR CANAL

Presencial

Devido as restricoes impostas pela pandemia do
COVID-19 observamos que a quantidade de demandas recebidas
presencialmente diminuiu a medida que as feitas pelo telefone da
ouvidoria aumentaram.




PERFIL DOS MANIFESTANTES

Observamos aqui que em sua maioria o perfil dos
manifestantes € anonimo identificado, onde o cidadao se identifica
apenas a ouvidoria.

Anoénimo Identificado

Totalmente Anénimos




STATUS DAS DEMANDAS

Aqui observamos apenas as demandas que foram
criadas no més de agosto e que, tinham prazos de resposta dentro
do préprio més.

Aguardando Respostas

Demandas Respondias




TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Infraestrutura

= Tempo mensurado em dias

A Lei Estadual n® 16.420 de 17 de setembro de 2018
e do Cddigo de Defesa do Usuario de Servigo Publico (Lei no
13.460/2017) estabelece que as areas responsaveis pela tomada de
providéncias e envio de informacgdes deverao responder aos pedidos
da ouvidoria dentro do prazo de até 20 (vinte) dias corridos, contados
do recebimento no setor. Esse prazo pode ser prorrogado, em uma
Unica vez, por 10 (dez) dias, desde que haja justificativa expressa.




TIPO DE MANIFESTAGCAO POR SETOR

mDENUNCIAS ®mELOGIO mRECLAMAGAO SOLICITAGAO m SUGESTAO

15
10
9
4
3
2
I 1 1 1 1 1
[ [ | [ | h

Educacao Administragao e finangas Infraestrutura Saude Urbanismo Agricultura

Os setores com que tiveram maior quantidade de demandas no més de Setembro foram
as Secretaria de Saude e Infraestrutura, tendo recebido respectivamente 20 e 16 das 46 demandas que
compreendem o periodo em questao.




MANIFESTACOES INTERNAS

m COBRANGAS DE RESPOSTAS

Turismo Agricultura Gabinete da Prefeita

A Ouvidoria se posiciona no sentido de enviar novos oficios listando as demandas que
estao em atraso ou cobrando uma justificativa para a concessao ou ndao de um prazo de prorrogagao.

Neste sentido, as secretarias de Infraestrutura e Saide foram as que mais receberam
cobrancas de respostas. Os nimeros no grafico representam a quantidade de oficios emitidos e ndo a
quantidade de cobrancas, pois as cobrancgas sao diarias.




ANALISE DO OUVIDOR

A ouvidoria este més registrou o comprimento das metas de respostas dos oficios enviados para as secretdrias e gabinete, valendo salientar
que os que nao responderam estao dentro do prazo legal.

Por meio da Ouvidoria Bezerros foi inserido na rede Pernambucana de Municipios Saudaveis a qual estara ministrando o curso de
atualizagao nas areas de promogao da Saude e Estratégias de Municipios Saudaveis.

O Ouvidor foi escolhido juntamente com a Prefeita da cidade Lagoa do Cargo Judite Botafogo para representar a RPMS junto a OPAS
(Organizagao Panamericana de Salde).

Entramos em contato com a Ouvidoria Geral do Estado para a elaboragédo de uma Live, com o intuito de propagar a importancia da ouvidora
como instrumento democratico de incluséo social.

Sugerimos que determinados equipamentos auxiliares da limpeza urbana como contender de materiais reaproveitaveis fossem adquirido o
quanto antes pois, os cidadaos tem solicitados instalagdo dos referidos contender (lixeiras) e a Secretdria de Infraestrutura ndo tem
disponibilidade e menos previsao para tais equipamentos de limpeza Publica.

Gostariamos de um retorno das respostas dos relatérios anteriores apresentados por esta Ouvidoria.

[ iz Ouvidor Municipal

K José Wendes de Oliveira
Y
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OUVIDORIA
MUNICIPAL

DATA
28/10/2021




INTRODUCAO

A ouvidoria municipal é uma instancia de controle e participagao social, responsavel pelo tratamento das manifestagdes
enviadas por pessoa fisica ou juridica, relativos as politicas e aos servigos publicos disponibilizados pelo Estado com vistas ao
aprimoramento da gestao publica.

Uma das missdes da Ouvidoria é ser vista como parceira para a solugdo de problemas as areas internas, onde registra as
manifestagdes dos cidadaos, leva-os ao gestor e apresenta sugestoes de melhorias para beneficios do cidadao, do setor e da gestao.

E necessaria uma harmonia entre os interesses do cidad3o e da instituicdo. Para o cidadao, € preciso buscar entender os
motivos de sua eventual insatisfagdo com um determinado 6érgdo publico. Quanto ao érgao ou entidade publica, é preciso buscar
compreender quais processos de trabalho estdo interferindo na sua eficiéncia. E por isso que dizemos que a Ouvidoria é um excelente
instrumento de controle social.

Esse documento mostra dados registrados das demandas de OUTUBRO de 2021, compreendido entre os dias
01/10/2021 e 28/10/2021 que correspondem ao numero total de 45 manifestagdes, mostrando a quantidade de Denuncias,
Reclamacoes, Elogios, Sugestdes, Informagdes e Solicitagdes; os nimeros de cobrangas de respostas, perfis dos manifestantes no
referido més, tempo médio de respostas, canais de respostas mais utilizados pela populagao, e os assuntos mais recorrentes em cada
setor contabilizados pela quantidade de vezes que foi apresentada independente do tipo de manifestacgao.




TOTAL DE DEMANDAS POR SETOR

Desenvolvimento Social

Habitagao

Urbanismo

Infraestrutura

Agricultura

Administracao e financas

Os setores com que tiveram maior quantidade de
demandas no més de outubro foram as Secretaria de Saude e
Infraestrutura, tendo recebido respectivamente 16 e 19 das
demandas que compreendem o periodo em questao.




TOTAL DE DEMANDAS POR TIPO

Reclamagéo

Solicitagao

Denuncia

Sugestao

Dentre os tipos de demandas recebidas da populagao
o destaque esta configurado em solicitagdo, sendo a maioria
referente a demandas da saude e da infraestrutura.




Telefone

Presencial

TOTAL DE DEMANDAS POR CANAL

Devido as restricoes impostas pela pandemia do
COVID-19 observamos que a quantidade de demandas recebidas
presencialmente diminuiu a medida que as feitas pelo telefone da
ouvidoria aumentaram.




PERFIL DOS MANIFESTANTES

Observamos aqui que em sua maioria o perfil dos
manifestantes € anonimo identificado, onde o cidadao se identifica
apenas a ouvidoria.

Anoénimo Identificado

Totalmente Anénimos




STATUS DAS DEMANDAS

Aqui observamos apenas as demandas que foram
criadas no més de outubro e que, tinham prazos de resposta dentro
do préprio més.

Aguardando Respostas

Demandas Respondias




TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Infraestrutura

= Tempo mensurado em dias

A Lei Estadual n® 16.420 de 17 de setembro de 2018
e do Cddigo de Defesa do Usuario de Servigo Publico (Lei no
13.460/2017) estabelece que as areas responsaveis pela tomada de
providéncias e envio de informacgdes deverao responder aos pedidos
da ouvidoria dentro do prazo de até 20 (vinte) dias corridos, contados
do recebimento no setor. Esse prazo pode ser prorrogado, em uma
Unica vez, por 10 (dez) dias, desde que haja justificativa expressa.




TIPO DE MANIFESTAGCAO POR SETOR

mDENUNCIAS ®mELOGIO mRECLAMAGAO SOLICITAGAO m SUGESTAO

4

10

4
2 2 1 “ 1 I 1 1
. .- [ | [ [ |

Administragao e Infraestrutura Saude Urbanismo Agricultura Desenvolvimento Habitacgao
finangas Social

Os setores com que tiveram maior quantidade de demandas no més de Outubro foram
as Secretarias de, Infraestrutura e saude, tendo recebido respectivamente 19 e 16 das 45 demandas que
compreendem o periodo em questao.




MANIFESTACOES INTERNAS

m COBRANGAS DE RESPOSTAS

Sec. Infraestrutura Sec. Administragado e Finangas Sec. Salde

A Ouvidoria se posiciona no sentido de enviar novos oficios listando as demandas que
estao em atraso ou cobrando uma justificativa para a concessao ou ndao de um prazo de prorrogagao.

Neste sentido, as secretarias de Infraestrutura, Salide e Administracao e Financas foram
as que receberam cobrancgas de respostas. Os nimeros no grafico representam a quantidade de oficio
emitido e ndo a quantidade de cobrangas, pois as cobrangas sao diarias.




ANALISE DO OUVIDOR

* A ouvidoria este més registrou o comprimento das metas de respostas dos oficios enviados para as secretdrias e gabinete, valendo salientar
que os que nao responderam estao dentro do prazo legal.

» Percebemos que a Ouvidoria ainda é um instrumento desconhecido pela populacao, sedo que surgiremos que fosse efetuadas Lives para
apresentar a populagao a importancia deste canal.

» Foi feito uma reunido com o Meio de Comunicagao para efetuar Lives sobre a importancia da Ouvidoria e até a data presente nao obtivemos
respaldo.

« E notavel a necessidade da qualidade nas respostas dos oficios enviados por parte de algumas Secretarias.

» Sugerimos que seja cada vez mais fortalecido um modelo de gestdo que tenha como uma de suas bases a intersetorialidade e
interticionalidade.

/ /3‘{'“5
Y,

José Wendes de Oliveira
Ouvidor Municipal




BEZERROS
fozendlo ecerr

OUVIDORIA
MUNICIPAL

DATA
30/11/2021




INTRODUCAO

A ouvidoria municipal é uma instancia de controle e participagao social, responsavel pelo tratamento das manifestagdes
enviadas por pessoa fisica ou juridica, relativos as politicas e aos servigos publicos disponibilizados pelo Estado com vistas ao
aprimoramento da gestao publica.

Uma das missdes da Ouvidoria é ser vista como parceira para a solugdo de problemas as areas internas, onde registra as
manifestagdes dos cidadaos, leva-os ao gestor e apresenta sugestoes de melhorias para beneficios do cidadao, do setor e da gestao.

E necessaria uma harmonia entre os interesses do cidad3o e da instituicdo. Para o cidadao, € preciso buscar entender os
motivos de sua eventual insatisfagdo com um determinado 6érgdo publico. Quanto ao érgao ou entidade publica, é preciso buscar
compreender quais processos de trabalho estdo interferindo na sua eficiéncia. E por isso que dizemos que a Ouvidoria é um excelente
instrumento de controle social.

Esse documento mostra dados registrados das demandas de NOVEMBRO de 2021, compreendido entre os dias
03/11/2021 e 30/11/2021 que correspondem ao numero total de 38 manifestagdes, mostrando a quantidade de Denuncias,
Reclamacoes, Elogios, Sugestdes, Informagdes e Solicitagdes; os nimeros de cobrangas de respostas, perfis dos manifestantes no
referido més, tempo médio de respostas, canais de respostas mais utilizados pela populagao, e os assuntos mais recorrentes em cada
setor contabilizados pela quantidade de vezes que foi apresentada independente do tipo de manifestacgao.




TOTAL DE DEMANDAS POR SETOR

Desenvolvimento Social

Educagao

Urbanismo

Infraestrutura

Agricultura

Administracao e financas

Os setores com que tiveram maior quantidade de
demandas no més de novembro foram as Secretaria de Salde e
Infraestrutura, tendo recebido respectivamente 14 e 15 das
demandas que compreendem o periodo em questao.




TOTAL DE DEMANDAS POR TIPO

Reclamagéo

Solicitagao

Denuncia

Sugestao

Dentre os tipos de demandas recebidas da populagao
o destaque esta configurado em reclamacao e solicitagdes , sendo a
maioria referente a demandas da infraestrutura e da saude.




Telefone

Presencial

TOTAL DE DEMANDAS POR CANAL

Devido as restricoes impostas pela pandemia do
COVID-19 observamos que a quantidade de demandas recebidas
presencialmente diminuiu a medida que as feitas pelo telefone da
ouvidoria aumentaram.




PERFIL DOS MANIFESTANTES

Observamos aqui que em sua maioria o perfil dos
manifestantes € anonimo identificado, onde o cidadao se identifica
apenas a ouvidoria.

Anoénimo Identificado

Totalmente Anénimos




STATUS DAS DEMANDAS

Aqui observamos apenas as demandas que foram
criadas no més de novembro e que, tinham prazos de resposta
dentro do proprio més.

Aguardando Respostas

Demandas Respondias




TIPO DE MANIFESTAGCAO POR SETOR

mDENUNCIAS ®mELOGIO mRECLAMAGAO SOLICITAGAO m SUGESTAO

1 1 1

1 1
Administracao e Infraestrutura Urbanismo Agricultura Desenvolvimento
finangas Social

Os setores com que tiveram maior quantidade de demandas no més de novembro foram
as Secretarias de, Infraestrutura e saude, tendo recebido respectivamente 15 e 14 sendo das 38
demandas que compreendem o periodo em questao.




MANIFESTACOES INTERNAS

m COBRANGAS DE RESPOSTAS

Sec. Infraestrutura Sec. Administragado e Finangas Sec. Salde

A Ouvidoria se posiciona no sentido de enviar novos oficios listando as demandas que
estao em atraso ou cobrando uma justificativa para a concessao ou ndao de um prazo de prorrogagao.

Neste sentido, as secretarias de Infraestrutura, Salide e Administracao e Financas foram
as que receberam cobrancgas de respostas. Os nimeros no grafico representam a quantidade de oficio
emitido e ndo a quantidade de cobrangas, pois as cobrangas sao diarias.




ANALISE DO OUVIDOR

Sugerimos que a secretaria de infraestrutura faga a contratagao de empresas terceirizadas de maquinas equipamentos para a remogao de
metralhas e etc.

Sugerimos uma sensibilizagdo e a constante capacitagcao nas equipes de recepcao e atendimento das unidades de saude.

Foram apresentadas sugestdes de instalacdo de contéineres para coleta de lixo tanto na serra negra quanto no centro da cidade, e até o
prezado momento nao foram instalados.

José Wendes de Oliveira
Ouvidor Municipal




PREFEITURA DE
fozendlo- Mrgcen
OUVIDORIA

MUNICIPAL

DATA
30/12/2021




INTRODUCAO

A ouvidoria municipal é uma instancia de controle e participagao social, responsavel pelo tratamento das manifestagdes
enviadas por pessoa fisica ou juridica, relativos as politicas e aos servigos publicos disponibilizados pelo Estado com vistas ao
aprimoramento da gestao publica.

Uma das missdes da Ouvidoria é ser vista como parceira para a solugdo de problemas as areas internas, onde registra as
manifestagdes dos cidadaos, leva-os ao gestor e apresenta sugestoes de melhorias para beneficios do cidadao, do setor e da gestao.

E necessaria uma harmonia entre os interesses do cidad3o e da instituicdo. Para o cidadao, € preciso buscar entender os
motivos de sua eventual insatisfagdo com um determinado 6érgdo publico. Quanto ao érgao ou entidade publica, é preciso buscar
compreender quais processos de trabalho estdo interferindo na sua eficiéncia. E por isso que dizemos que a Ouvidoria é um excelente
instrumento de controle social.

Esse documento mostra dados registrados das demandas de DEZEMBRO de 2021, compreendendo os dias 01/12/2021
a 30/12/2021 que correspondem ao numero total de 36 manifestagdes, mostrando a quantidade de Denuncias, Reclamagdes, Elogios,
Sugestdes e Solicitagdes; os numeros de cobrangas de respostas, perfis dos manifestantes no referido més, tempo médio de respostas,
canais de respostas mais utilizados pela populagao, e os assuntos mais recorrentes em cada setor contabilizados pela quantidade de

vezes que foi apresentada independente do tipo de manifestagao.




TOTAL DE DEMANDAS POR SETOR

Os setores que tiveram maior quantidade de
Urbanismo demandas no més de dezembro foram as Secretaria de Salde e
Infraestrutura, tendo recebido respectivamente 10 e 21 das
demandas que compreendem o periodo em questao.

Infraestrutura

Agricultura

Administracao e finangas




TOTAL DE DEMANDAS POR TIPO

Reclamagéo

Solicitagao

Denuncia

Sugestao

Dentre os tipos de demandas recebidas da populagao
o destaque esta configurado em reclamacao e solicitagdes , sendo a
maioria referente a demandas da infraestrutura e da saude.




Telefone

Presencial

TOTAL DE DEMANDAS POR CANAL

Devido as restricoes impostas pela pandemia do
COVID-19 observamos que a quantidade de demandas recebidas
presencialmente diminuiu a medida que as feitas pelo telefone da
ouvidoria aumentaram. Ainda salientamos que as urnas que estavam
distribuidas foram recolhidas por conta da PANDEMIA e se
encontram na Ouvidoria para manutencao e posterior redistribui¢ao.




PERFIL DOS MANIFESTANTES

Observamos aqui que em sua maioria o perfil dos
manifestantes € anonimo identificado, onde o cidadao se identifica
apenas a ouvidoria.

Anoénimo Identificado

Totalmente Anénimos




STATUS DAS DEMANDAS

Aqui observamos apenas as demandas que surgiram
no més de dezembro e que tinham prazos de resposta dentro do
préprio més.

OBS: Sendo que as Demandas Respondidas estéo fora do prazo legal
Aguardando Respostas conferido as secretdrias.

Demandas Respondias




TIPO DE MANIFESTAGCAO POR SETOR

mDENUNCIAS ®mELOGIO mRECLAMAGAO SOLICITAGAO m SUGESTAO

14

5
2
1 1 1 1 1 1
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Administracao e financas Infraestrutura Urbanismo Agricultura

Os setores que tiveram maior quantidade de demandas no més de DEZEMBRO, foram as
Secretarias de Infraestrutura com 21 e saide com 10. Das 36 demandas que compreendem o periodo
em questao.




MANIFESTACOES INTERNAS

m COBRANGAS DE RESPOSTAS

Sec. Infraestrutura Sec. Salde Sec. de Educacgao Agricultura

A Ouvidoria se posiciona no sentido de enviar oficios listando as demandas que estao
em atraso ou cobrando uma justificativa para a concessao ou nao do prazo de prorrogagao.

Neste sentido, as secretarias de Infraestrutura, Saude, Educacao e Agricultura foram as
que receberam cobrancgas de respostas.
Obs.: Os numeros no grafico representam a quantidade de oficios emitidos.




ANALISE DO OUVIDOR

Continuamos sugerindo que a secretaria de infraestrutura realize contratagdo de maquinas pesadas de empresas terceirizadas ou convénio
com o governos estadual ou federal para a remocao de metralhas, entulhos, auxilio na limpeza publica etc.

Continuamos as sugestoes de sensibilizacdo com abordagem afirmativa que seja capaz de gerar no colaborador sentimento de pertenca e
empoderamento para as equipes de recepgao e atendimento das unidades de saude, visto que as denuncias e reclamagdes se repetem a
cada més.

Apresentamos sugestdes de instalacdo de containers para coleta de metralha pelos respectivos geradores, bem como a aplicagao da Lei
Municipal 770/2005.

Também se faz necessario contratar mais fiscais de obras que possam atuar conforme legislagao vigente.

José Wendes de Oliveira

Ouvidor Municipal




