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VALORES
¢ Independéncia;
* Atuar com autonomia para o pleno exercicio da missao.
Etica
¢ Agir com integridade, respeitar as leis, os principios morais e as regras dobem
proceder referendadas e aceitas pela sociedade.
Profissionalismo
» Atuar de forma técnica, competente, responsavel, imparcial, coerente,
respeitosa, objetiva e comprometida com a missé&o institucional.
Respeito ao cidadao

» Valorizar cada anseio do ptblico interno e externo junto a Prefeitura Municipal de Sao
Lourencgo da Mata - PE.

Transparéncia
s Acompanhar a divulgagio das informagdes e disposi¢oes referentes ao Portal da
Transparéncia, para garantir a clareza as agdes e resultados, garantindo o

cumprimento da Leide Acesso.

Efetividade

¢ Atuar com foco nos resultados, prezando pela qualidade do servigo,
assegurando o cumprimento da missdo e a exceléncia da imagem.

institucional.
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1- INTRODUGAO

A Controladoria Geral do Municipio de S&o Lourengo da Mata-PE, apresenta o
Relatorio de Gestio da Ouvidoria Geral- 2021, de acordo com a Lei Federal n° 13.460/2017,
em seu art, 15.

O designio do presente Relatdrio & apresentar o desempenho da Quvidoria Geral do
Municipio, descrevendo as acoes desenvolvidas e demonstrando que todas as manifestagdes
registradas foram atentamente observadas, providenciando-se respostas as mais
satisfatorias possiveis e propondo-se recomendagdes voltadas a contribuir para a promogao
da integridade e a melhoria dos servicos prestados pela Prefeitura de Municipal de Sao
Lourengo da Mata-PE.

Este Relatério, portanto, materializa a almejada transparéncia da Administragdo
Publica, oferecendo informagao estratégica para os gestores e dados objetivos para o controle
social e o incentivo a participagdo, na medida em que da significado e valor a cada demanda
registrada recebida, tomada como contribuicéo genuina de melhoria da prestagdo de servigos
municipais, indicando pontos de atencdo e oportunidades de aperfeicoamento de
procedimentos e resultados, sempre buscando valorizar a cidadania e fortalecer a
democracia.

2- FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria € um instrumento essencial e imprescindivel para o funcionamento das
instituigdes publicas. E um dos principais canais que o cidadao possui para comunicagdo
com o poder puiblico onde o mesmo relata suas reclamacoes e solicitagdes, e de onde
serdo encaminhadas aos departamentos e/ousecretarias responsaveis, por meio de Pedido
de Informagéo - PDI, a fim de que sejam tomadas as medidas cabiveis.

A Ouvidoria Geral do Municipio funciora na prépria Controladoria Geral do Municipio,
prédio da Prefeitura, Secretaria de Finangas,na Rua Praga Dr. Aratjo Sobrinho s/n, Sao

Lourengo da Mata, CEP: 54.735-565, com atendimento ao plblico das 07 as 13 horas,
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entretanto, lodas as manifestagdes foram recebidas pelos canais eletrdnicos, no exercicio de

2021.

3- CANAIS DE ATENDIMENTO

As demandas de Ouvidoria sido recebidas, por meio de atendimento presencial, e-mail
institucional da ouvidoria, pelo Portal da Prefeitura de Séo Lourengo da Mata - PE, através
das abas Ouvidoria e e-sic.

Durante o periodo analisado, a Gestio Municipal manteve disponivel 05 (cinco) canais

de atendimento. Sendo eles:

Canal - Acesso Registro
Presencial Rua Praga Dr. Aratjo Sobrinho Registro em banco de dados
s/n, Sao Lourengo da Mata, CEP: proprio da Ouvidoria.
54.735-565
E-mail ouvidoria@slm.pe.gov.br Registro em banco de dados
préprio da Quvidoria.
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https:/ftransparencia.sim.pe.gov.br/a | Registro em formulario eletrdnico

Ouvidoria pp/pe/sao-lourenco-da- do sistema da ouvidoria.
mata/1/ouvidoria-municipal
https:/fransparencia.sim.pe.qov.br/a Registro em formulario
E-Sic

pp/pe/sao-lourenco-da-mata/1/e-sic | eletrénico do sistema do e-sic

http:/transparencia.saclourencodam | Registro em formulario eletrdnico

Fale Conosco ata.pe.qov.br/app/pe/sao-lourenco- |do sistema do Portal da

da-mata/1/ouvidoria-municipal Prefeitura.

4- MANIFESTAGOES DA OUVIDORIA GERAL DE SAO LOURENGO DA MATA -PE NO ANO
DE 2021

O presente relatorio, apresentado em grafico pizza, informa o levantamento realizado
acerca das manifestagdes de Ouvidoria recebidas no ano de 2021, totalizando 525

(quinhentos e vinte e cinco) demandas.
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4.1- MANIFESTACOES POR PERIODO DE ATENDIMENTO
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Grafico 1: Distribuigdo em porcentagens das manifestagées por periodo de
atendimento.

O periodo que mais houve manifestagdes foram os meses de agosto com 23%,
seguido por novembro com 16% e setembro com 12%.
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4.2- CLASSIFICAGAO DAS MANIFESTAGOES
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Grafico 2. Distribuigdo em porcentagens dos tipos de manifestagoes.

0 tipo de demanda mais recebida foi a solicitagdo, com 37%, seja ela um pedido de

informagao ou de prestacdo de algum tipo de servigo, seguida por duvidas com 24%, e pela

reclamagio com 17%.
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4.3- MANIFESTAGOES POR CANAL DE ATENDIMENTO
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Gréfico 3: Distribuigdo em porcentagens das manifestagoes por canal de atendimento.

O canal mais utilizado pelos usudrios para expor as suas manifestagoes (solicitagoes,
sugestdes, reclamagdes, denuncias e elogios), no ano de 2021 foi o da ouvidoria online, no qual este

resultou em um percentual de 84%, seguido do E-SIC com 13% e do Fale Conosco (Transparéncia)

com 3%.
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4.4 - DEMONSTRATIVO DO RECEBIMENTO DAS MANIFESTAGOES POR TEMA
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Grafico 5. Demonstrativo do percentual de temas das demandas recebidas.

Ao analisar as porcentagens dos graficos acima, percebemos que a demanda mais
solicitada pelo cidad&o foi sobre selegdo simplificada com 33%, seguido pelas demandas de tributos
com 23% e outros com 14%.
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4.5 - Demonstrativo do Status da Demanda
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Grafico 6. Demonstrativo do andamento da demanda.

Pode-se observar a triagem das demandas dos usuarios que foram respondidas, as
que estdo em andamentos de respostas e as que foram arquivadas por se tratar de demanda
em duplicidade, 97 % das demandas foram conciuidas, enviando as respostas aos usuarios,
referentes aos Pedidos de Informagao — PDI, totalizando 525 PDI respondidos por despacho
ou oficio, 2% foram arquivados por se tratar de duplicidades, totalizando 11 PDI, e por fim,

apenas 4 os PDl com respostas pendentes, totalizando 1%, que foram atendidos no exercicio

seguinte.
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5- CONSIDERAGOES FINAIS

Cabe a Ouvidoria Geral do Municipio, assim como preconiza a legislagdo ora vigente,
fomentar e viabilizar o controle e a participagdo social, promovendo uma escuta ativa do

cidad&@o para que repercuta na melhoria da gestdo publica municipal.

Assim, utiliza um canal de atendimento que é acionado apés a solicitagdo de servigos
pelos canais primarios, razdo pela qual é conhecido como segunda instancia de atendimento.
Em muitos casos constitui-se uma interlocugdo com a esfera administrativa, acessivel ao
municipe para dirimir impasses e insatisfagdes instauradaspelo contingente de servigos
demandados. Pois, coloca & disposigdo do cidaddo, multiplas formas de acolhimento de
manifestagoes, de modo a possibilitar que qualquer expresséo do cidaddo ndo seja ignorada

por impossibilidade de encaminhamento.

Através das manifestagbes e pedidos de informagéo recebidos é possivel identificar
pontos sensiveis no atendimento ao usuario do servigo, assim como ocorréncia de problemas
sazonais, auxiliando no melhor tratamento das questdes via recomendagdes expedidas com

carater de alerta a prevencao de eventos futuros ou recorréncia.

Desta forma, foi possivel criar canais especificos para facilitar a resolugdo de

problemas com lluminagdo Publica e Coleta de Lixo.

ILUMINA SAQ LOURENGO

4 5
Ciimmn €D BEse
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O programa llumina Szo Lourengo esta implementando melhorias em diversos pontos
da nossa cidade! O parque elétrico do municipio esta recebendo novas lumindrias de LED e,

além disso, a populagdo também pode solicitar a manutengao por meio do namero 0800 545

1136, pelo enderego de e-mail: iluminacaopublica@slm.pe.gov.br. ou pelo aplicativo “llumina

Sao Lourengo.

DISK COLETA

O programa disk coleta Lourenco esta implementando melhorias em diversos pontos
da nossa cidade, o setor de Limpeza Urbana de S3o Lourengo da Mata conta com um canal

de atendimento 24h. Vocé pode solicitar a coleta do lixo através do WhatsApp de niimero:
(81) 99104-8971.

Além disso, os moradores também podem realizar dentncias e tirar duvidas pelos

canais.

Com a criagéo desses dois canais de atendirhentos, a populagéo passou a contar com
a resolugao mais rapidas na prestagdo desses servigos, melhorando a qualidade na sua
prestacao, e a demanda da ouvidoria sobre os temas de iluminag&o publica e limpeza urbana
diminuiram bastante.
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Dentre os desafios da Ouvidoria Geral do Municipio estao 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 motivagdo continua e corrigir eventual desconhecimento
por parte dos 6rgaos que compdem a gestao municipal da real funcao e utilidade da ouvidoriz
enquanto ferramenta de gestdo, sendo um termdmetro sensivel da satisfacgo ou insatisfaczo

do municipe no territdrio.

Porém, apesar do caminho a ser trilhado, os numeros da Ouvidoria Geral do Municipio
corroboram sua importancia como espago publico mediador no relacionamento com o
cidadao, na condig¢do de usuario dos servigos publicos da cidade.

S3o0 Lourengo da Mata, 17 de maio de 2022.

/o

/M
Dﬁ@é ANDRADE MELO

Controladoria Geral do Municipio

ool Bners St Ol e b (oo

Assessora Juridica da Controladoria Chefe de-Controle Extemno
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