& GRA%TA

PREFEITURA MUNICIPAL

COMPROMISSO COM AS PESSOAS

CONTROLADORIA GERAL DE GRAVATA

RELATORIO DE GESTAO
DA OUVIDORIA GERAL DE GRAVATA
2023

CONTROLADORIA GERAL DO MUNICIPIO
Rua Isaltino Pogg, n° 265, 2° andar, Prado, Gravata-PE, CEP: 55.642-160
E-mail: controladoria@gravata.pe.gov.br
Telefone Controladoria: (81) 3299-1899 — Ramal 1001
Telefone Ouvidoria: 0800 000 0349


mailto:controladoriageral@prefeituradegravata.pe.gov.br

& GRAVATA

7 PREFEITURA MUNICIPAL

i

COMPROMISSO COM AS PESSOAS

CONTROLADORIA GERAL DE GRAVATA

Prefeito Municipal
Joselito Gomes da Silva

Controlador Geral do Municipio

Bruno César Ferreira da Silva

Ouvidor Geral do Municipio

Bruno César Ferreira da Silva

Assessoria Técnica da Ouvidoria Geral do Municipio
Marina Daniela Alves de Lima

Sandriely Aparecida da Silva

CONTROLADORIA GERAL DO MUNICIPIO
Rua Isaltino Pogg, n® 265, 2° andar, Prado, Gravata-PE, CEP: 55.642-160
E-mail: controladoria@gravata.pe.gov.br
Telefone Controladoria: (81) 3299-1899 — Ramal 1001
Telefone Ouvidoria: 0800 000 0349


mailto:controladoriageral@prefeituradegravata.pe.gov.br

& GRAVATA

PREFEITURA MUNICIPAL

COMPROMISSO COM AS PESSOAS

CONTROLADORIA GERAL DE GRAVATA

SUMARIO

1. INTRODUGAO. ... e eeeeeeeseeeesesssesssesesesasesesessesssesasemasessseesseessessssesesesssesasesesessesanesanes 4
2. FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA........cereeereeereeeseeeseeeseeesseesssesseessesasesasesesesasensessesssesane 5
3. CANAIS DE ATENDIMENTO . .....eeoeeeeeeeereeeseeesseesseesseessesssssssesseessessesssessseessseesesssseessennes 5
4. MANIFESTAGOES DA OUVIDORIA GERAL EM 2023...........ooueereereeeseseseeesereseessseesenne 7
4.1. FLUXO DE TRATAMENTO DAS DEMANDAS.........oeureeeerereeeesseseseesssesssssssesssseesssssssssssens 7
4.2. MANIFESTAGOES POR PERIODO DE ATENDIMENTO.......eereeeeeeeeseeeseeeseeeseeeseeesseennes 8
4.3. CLASSIFICAGAO DAS MANIFESTAGOES........ooeeeeeeeeeeeeseseeesesssesesesesesssasesesessessesene 9
4.4. MANIFESTAGOES POR CANAL DE ATENDIMENTO.........coeueureeereeesereseresereseeseeene 10
4.5. ENCAMINHAMENTO DE DEMANDAS POR SETOR........cuueueeeseeeseeeseraseresereseraseene 11
4.6. DEMONSTRATIVO DAS MANIFESTAGOES POR TEMA........oeeeeeeeeeeseeeseeesseesenne 12
4.7. DEMONSTRATIVO DO STATUS DA DEMANDA.........emeemeeneeeseeeseeesseesemeseeseeesemeseeens 13
4.8. FLUXO DE TRATAMENTO DAS DEMANDAS..........o.evreeeereeseeesseeeseeseseesesessesessesesessesessann 13
4.9. SATISFAGAO DOS USUARIOS .......coovuivrieeeieriesesesssesssssssessessssessssssssssssssssssassssssessssnnes 14
5. CONSIDERAGOES FINAIS........ooeeeeeeeeeeeseeeseeeseeesseessesssessessessesssemssesasesssesasesssesssseaseees 14

CONTROLADORIA GERAL DO MUNICIPIO
Rua Isaltino Pogg, n® 265, 2° andar, Prado, Gravata-PE, CEP: 55.642-160
E-mail: controladoria@gravata.pe.gov.br
Telefone Controladoria: (81) 3299-1899 — Ramal 1001
Telefone Ouvidoria: 0800 000 0349



https://docs.google.com/document/d/1kTXlwiH5ozOLkyjKw6Gle0zXdsjCRcTLOwedbDTXgpE/edit#heading=h.ajo88e211b6e
https://docs.google.com/document/d/1kTXlwiH5ozOLkyjKw6Gle0zXdsjCRcTLOwedbDTXgpE/edit#heading=h.bx2sclraeqrg
https://docs.google.com/document/d/1kTXlwiH5ozOLkyjKw6Gle0zXdsjCRcTLOwedbDTXgpE/edit#heading=h.ayks2wxjxwbq
https://docs.google.com/document/d/1kTXlwiH5ozOLkyjKw6Gle0zXdsjCRcTLOwedbDTXgpE/edit#heading=h.3j052132v3n1
https://docs.google.com/document/d/1kTXlwiH5ozOLkyjKw6Gle0zXdsjCRcTLOwedbDTXgpE/edit#heading=h.rmzslcxt9ai4
https://docs.google.com/document/d/1kTXlwiH5ozOLkyjKw6Gle0zXdsjCRcTLOwedbDTXgpE/edit#heading=h.rmzslcxt9ai4
https://docs.google.com/document/d/1kTXlwiH5ozOLkyjKw6Gle0zXdsjCRcTLOwedbDTXgpE/edit#heading=h.mz0dslwla7wr
https://docs.google.com/document/d/1kTXlwiH5ozOLkyjKw6Gle0zXdsjCRcTLOwedbDTXgpE/edit#heading=h.csw21mxxp15u
https://docs.google.com/document/d/1kTXlwiH5ozOLkyjKw6Gle0zXdsjCRcTLOwedbDTXgpE/edit#heading=h.5o3l6khntgln
https://docs.google.com/document/d/1kTXlwiH5ozOLkyjKw6Gle0zXdsjCRcTLOwedbDTXgpE/edit#heading=h.9z2c3e4wlurq
https://docs.google.com/document/d/1kTXlwiH5ozOLkyjKw6Gle0zXdsjCRcTLOwedbDTXgpE/edit#heading=h.kgep7da3u1e0
https://docs.google.com/document/d/1kTXlwiH5ozOLkyjKw6Gle0zXdsjCRcTLOwedbDTXgpE/edit#heading=h.z0ld5nrd2qx3
mailto:controladoriageral@prefeituradegravata.pe.gov.br

&) .
& GRAVATA

PREFEITURA MUNICIPAL

COMPROMISSO COM AS PESSOAS

CONTROLADORIA GERAL DE GRAVATA

1. INTRODUGAO

A Controladoria Geral do Municipio de Gravata-PE, apresenta o Relatorio de Gestdo da
Ouvidoria Geral- 2023, em conformidade com a Lei Nacional n° 13.460/2017 e Resolugdo TC N°
159/2021.

A Ouvidoria Geral do Municipio de Gravata foi instituida por meio de Lei Municipal , sendo uma
unidade administrativa diretamente vinculada & Controladoria Geral do Municipio, conforme a Lei
Municipal n® 3.797/2019, alterada pela Lei Municipal n® 3894/2022 e regulamentada por meio do
Decreto Municipal n® 60/2022 .

Consoante o Art. 6° do Decreto Municipal n° 074/2016, a Ouvidoria Geral do Municipio
também exerce a fungdo de SIC Central ( Servigo de Informagéo ao Cidadao) nas dependéncias da
Controladoria Geral do Municipio .

A Ouvidoria é o elo que busca estabelecer, por meio de seus procedimentos, a comunicagéo
eficiente entre o cidadao, o publico interno e a instituicdo. Atua como um espaco de didlogo com
escuta qualificada, legitimando o canal onde o cidadé@o tem voz e é ouvido, fortalecendo a relagéo
entre o usuario e a organizagdo, a fim de promover a melhoria dos servigos oferecidos & sociedade e o
aprimoramento de rotinas e processos de trabalho, além de contribuir para a pratica de boa
governanga corporativa. Portanto, é responsavel por receber, analisar, dar tratamento e apresentar
resposta as manifestagdes relativas as politicas e aos servigos publicos prestados pela administragao
municipal.

Em conformidade com o que dispde o artigo 15 da Lei Federal n°® 13.460/2017, o presente
Relatério Anual de Gestao apresenta o desempenho da Ouvidoria Geral do Municipio, descrevendo as
acOes desenvolvidas e demonstrando que todas as manifestagbes registradas foram atentamente
observadas, providenciando-se respostas as mais satisfatorias possiveis e propondo-se
recomendagdes voltadas a contribuir para a promogéo da integridade e a melhoria dos servigcos
prestados pela Prefeitura de Municipal de Gravata.
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2. FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria € um instrumento essencial e imprescindivel para o funcionamento das
instituicées publicas. E um dos principais canais que o cidaddo possui para comunicag&o com o poder
publico onde 0 mesmo relata suas reclamagdes e solicitagdes, e de onde serdo encaminhadas aos
departamentos e/ou secretarias responsaveis, a fim de que sejam tomadas as medidas cabiveis.

A Ouvidoria Geral do Municipio funciona no prédio da Secretaria de Finangas, na Rua Isaltino
Pogg, n° 265, 2° andar, Prado, Gravata- PE, CEP: 55.642-160, com atendimento ao publico das 07 as

13 horas.

3. CANAIS DE ATENDIMENTO

As demandas de Ouvidoria sdo recebidas, por meio de atendimento presencial, chamadas
telefonicas, e-mail institucional da ouvidoria, pelo Site Oficial da Prefeitura de Gravata, através das
abas Ouvidoria Municipal, e-SIC e Contate-nos.

Durante o periodo analisado, a Gestdo Municipal manteve disponivel os seguintes canais de

atendimento:

Canal Acesso Registro
Isaltino Pogg, n° 265, 2° andar, Prado, Registro em banco de dados préprio
Presencial Gravata-PE, CEP: 55.642-160. da Ouvidoria.
E-mail ouvidoria@gravata.pe.gov.br Registro em banco de dados préprio
controladoria@gravata.pe.gov.br da Ouvidoria.
Telefone (81) 3299-1899-Ramal 1001/ Registro em banco de dados proprio
0800 000 0349 da Ouvidoria.
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Ouvidoria Registro em formulario eletronico do
Municipal ouvidoria.gravata.pe.gov.br sistema da ouvidoria.
(FALA.BR)
http://transparencia.gravata.pe.gov.br/ap | Registro em formulério eletrénico do
E-Sic p/pelgravata/1/e-sic sistema do e-sic.

Fale Conosco

https://transparencia.gravata.pe.gov.br/ap
p/pe/gravata/1/fale-conosco

Registro em formulario eletronico do
sistema do Portal da Prefeitura.

Ouvidoria http://transparencia.gravata.pe.gov.br/ap | Registro em formulério eletronico do
Eletronica p/pe/gravata/1/ouvidoria-municipal sistema do Portal da Prefeitura.
Registro em banco de dados proprio
Facebook Ouvidoria Geral de Gravata da Ouvidoria.
Instagram @ouvidoriagravata Registro em banco de dados proprio
da Ouvidoria.
Twitter Registro em banco de dados proprio

Ouvidoria Geral de Gravata

da Ouvidoria.
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4. MANIFESTAGOES DA OUVIDORIA GERAL EM 2023

O presente relatdrio, demonstra através de gréficos e tabelas, o levantamento realizado acerca

das manifestagdes de Ouvidoria recebidas no ano de 2023, totalizando 728 demandas.

41. FLUXO DE TRATAMENTO DAS DEMANDAS
Todas as manifestagdes de Ouvidoria e pedidos de acesso a informagé&o recepcionados, sem
excecao, sao tratados e respondidos pela Ouvidoria Geral do municipio.

Incluem-se nessa competéncia as demandas eventualmente encerradas ou arquivadas, com
base nas hipéteses legalmente previstas, resultado de analise prévia e sob justificativa. As principais
etapas do tratamento das demandas sao:

1. Recebimento da demanda;

2. Andlise Prévia: consiste na interpretagdo do conteudo de cada demanda e definicdo da acédo
pertinente, etapa em que pode ocorrer; reclassificacdo da tipologia, a fim de adequar o tipo de
demanda a descricéo feita pelo usuario; encerramento previsto nas hipdteses legais de arquivamento
ou pela auséncia de elementos minimos para apuracao;

3. Solicitagdo de complementacao ao usuario: na hipotese de os elementos apresentados forem
insuficientes para a analise da manifestagdo, a Ouvidoria solicitard ao usuario o complemento das
informagdes. O pedido de complementacdo suspendera a contagem original e sera aberto prazo para
0 usuario apresentar as informacdes requeridas. Se nao houver retorno do usuario, encerrara
automaticamente a demanda.

4. Encaminhamento das demandas: é realizado através de e-mail para as Unidades Administrativas:
tomarem providéncias e prestarem esclarecimentos indispensaveis a elaboragdo da resposta
conclusiva;

5. Resposta ao usuario do andamento da demanda: informando o encaminhamento da
manifestagéo;

6. Acompanhamento do cumprimento dos prazos legais pelas unidades: (controle realizado por

planilhas, sendo feito contato por e-mail, telefone ou presencialmente, a depender da necessidade);
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8. Envio de Resposta ao usuario: a resposta é a decisdo administrativa final por meio da qual o

usuario recebe comunicado apresentando solugdo ao fato alegado ou informando sobre a
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impossibilidade de atendimento.

4.2.  MANIFESTAGOES POR PERIODO DE ATENDIMENTO

PERIODO QUANTITATIVO

JANEIRO 96
FEVEREIRO 73
MARGO 100
ABRIL 73
MAIO 52
JUNHO 28
JULHO 49
AGOSTO 52
SETEMBRO 50
OUTUBRO 30
NOVEMBRO 72
DEZEMBRO 53

TOTAL 728
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43. CLASSIFICAGAO DAS MANIFESTAGOES

TIPO DE MANIFESTACAO

500
400
300
200

100

Os tipos de demandas mais recebidas foram a solicitagdo com 67,3%, seja ela de informagdes

ou de prestacado de algum tipo de servigo, seguida pela denuncia com 14,7% e pela reclamacgéo 13%.
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44. MANIFESTAGOES POR CANAL DE ATENDIMENTO

ORIGEM DA DEMANDA

50

Na triagem do canal de atendimento mais utilizado pelos usuérios para expor as suas
solicitagdes, sugestdes, reclamagdes, dendlncias e elogios, pudemos observar que as formas de
atendimento mais utilizadas pelos usuarios foram: o Fale Conosco com 29,7%, FALA.BR com 20,3% e
e-sic com 13,8%.
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45. ENCAMINHAMENTO DE DEMANDAS POR SETOR
ORGAO ENCAMINHADO
VIGA SMS
1,1% 8,7%
DMGTTRANS SsSDC
2,3% 5,0%
SME
1,3%
ADM
1,8%
INFRA
21,5%
SECFIN
33,6%
C.URB
3,6%
AMMA
5,2%
SECTURCEL PROCURADORIA
2,7% 2,4%
Dentre os 6rg@os que mais receberam manifestagdes,estdo a Secretaria de Finangas, que
recebeu 33,6%, seguida da Secretaria de Obras e Servigos Publicos, com 21,5% e logo apos, a

Secretaria de Saude é responsavel por 8,7%.

CONTROLADORIA GERAL DO MUNICIPIO
Rua Isaltino Pogg, n° 265, 2° andar, Prado, Gravata-PE, CEP: 55.642-160
E-mail: controladoria@gravata.pe.gov.br
Telefone Controladoria: (81) 3299-1899 — Ramal 1001
Telefone Ouvidoria: 0800 000 0349


mailto:controladoriageral@prefeituradegravata.pe.gov.br

GRAVATA

j GRAVATA

L PREFEITURA MUNICIPAL

Srgiom

COMPROMISSO COM AS PESSOAS

CONTROLADORIA GERAL DE GRAVATA

4.6. DEMONSTRATIVO DAS MANIFESTAGOES POR TEMA

Contagem de ASSUNTO

Estabelecimento irre... Conduta de Funcion...

1,0% 6,1%
Criacao de animais CIM
1,1% . 1,1%
Estabelecimento se... Apresentagdes cultu...
0,3% 1.3%
Falta de Higiene Debltos
1,1% 3.6%
Lombadas Construcao irregular
1,1% . 2 1%
Elogio Limpeza urbarla
2,4% 4.8%
lluminacao e energia

7,8% IPTU
Infestagao/Proliferag. .. 14,9%
1,3%

Cobrancga ITBI
1,8% / 11%
Esgoto Manutencdo em via. ..
1,6% 7.1%
Alvara ISS
1,3% 1,3%

Ao analisarmos as informagdes em relacdo ao tema, percebemos que a demanda mais
recorrente € sobre o IPTU a 14,9%, a segunda mais solicitada é referente a lluminagao Publica com
7,8%, seguido de Manutencéo de Via Publica com 7,1%.
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4.7. DEMONSTRATIVO DO STATUS DA DEMANDA

ANDAMENTO

800

600

400

200

CONCLUIDO VENCIDO REENCAMINHADO CANCELADO

Podemos observar que na triagem das demandas que foram respondidas, as que estdo
pendentes de respostas e as que foram canceladas. 84,1% dos oficios enviados para as secretarias
foram respondidos, seguido das manifestagcbes vencidas com 15,4%, e 0,3% esta relacionada ao

cancelamento da demanda por falta de competéncia.

4.8. TEMPO MEDIO DE RESPOSTAS

O tempo de resposta das demandas varia de acordo com a complexidade de cada
manifestagdo. As principais variaveis que impactam o tempo médio de resposta séo o tempo de
classificagao e analise preliminar da manifestagdo na Ouvidoria e o tempo de resposta do setor.
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4.9. SATISFAGAO DOS USUARIOS

A satisfacdo dos usuérios € um indicador de qualidade das respostas fornecidas pela
Instituicao.

No sistema Fala.BR e no e-mail da Ouvidoria, este indice é medido por meio de pesquisa de
satisfacdo, respondida optativamente pelo cidaddo ao receber a resposta de sua demanda. As
respostas de satisfacdo estdo gravadas no referido sistema, ou na caixa de entrada do correio

eletronico da Ouvidoria, podendo ser acessadas apenas pelos agentes da Ouvidoria.
5. CONSIDERAGOES FINAIS

Cabe a Ouvidoria Geral do Municipio (OGM), assim como preconiza a legislagao ora vigente,
fomentar e viabilizar o controle e a participagao social, promovendo uma escuta ativa do cidad&o para

que repercuta na melhoria da gestéo publica municipal.

Em muitos casos constitui-se uma interlocu¢do com a esfera administrativa, acessivel ao
municipe para dirimir impasses e insatisfagbes instauradas pelo contingente de servigos
demandados. Pois, coloca a disposicdo do cidaddo, multiplas formas de acolhimento de
manifestagdes, de modo a possibilitar que qualquer expresséo do cidaddo nao seja ignorada por

impossibilidade de encaminhamento.

Através das manifestagdes e pedidos de informagao recebidos é possivel identificar pontos
sensiveis no atendimento ao usuario do servigo, assim como ocorréncia de problemas recorrentes, 0s
quais sdo colocados em pauta durante a reunido semanal, onde estdo presentes o prefeito e seu

secretariado, buscando a resolubilidade do caso em tela.

Dentre os desafios da OGM estéo o de capacitar o usuério do servigo publico de maneira que
ele possa exercitar mais efetivamente seu direito. Também nesta seara deve-se promover uma

motivacao continua e corrigir eventual desconhecimento por parte dos érgéos que compdem a gestao
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cumprimento dos prazos de resposta ao municipe.

os indices de atendimento e satisfagcdo e dar continuidade a boa execugao percebida desde a sua

Desse modo, destaca-se que, para 0 ano de 2023, a Ouvidoria Geral tem o intuito de melhorar

criagao, no sentido de:

Manter o monitoramento dos prazos de atendimento aos usuarios;

Fortalecer o canal Unico por meio de campanhas e conscientizagdo no 6rgao;
Prestar apoio técnico as vinculadas como forma de crescimento conjunto;
Manter atualizada a Carta de Servigos ao Usuario;

Realizar pesquisa de satisfagdo para aferir a qualidade do atendimento e nivel de satisfagéo
dos usuarios;
Apontar melhorias na transparéncia, como atualizagado dos dados no sitio eletrdnico oficial;
Promover a protecdo dos dados pessoais € orientar as unidades internas com relagéo a
aplicacao da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais;
Aprimorar a participacdo interna em eventos como palestras, lives e demais oportunidades de

demonstrar aos colaboradores da Pasta os trabalhos e competéncias da Ouvidoria Geral.

Gravata, 17 de maio de 2024.
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