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Este relatério visa a consolidar as informagdes das
manifesta¢Ges recebidas dos cidaddos pela Ouvidoria Geral do Municipio
e, com base na andlise delas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestacdo de servios publicos ofertados.

Com base na lei federal 13.460 de 26 de junho de 2017, foi
sancionada a Lei Complementar 354 de 24 de novembro 2021, que, por
sua vez, “dispbe sobre a criagdo da Ouvidoria Geral do Municipio de
Aracoiaba da Serra e da outras providéncias”. Estabelecida por esse
normativo, a Ouvidoria passou a contar com uma ouvidora geral
nomeada por Portaria no dia 17 de maio de 2022.

Segundo o artigo 2° da Lei Complementar 135, sdo

atribui¢Ses da Ouvidoria:

| - atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigos puiblicos (...);

Il - promover a participacio do usudrio na administragio publica (...);

Il - acompanhar a prestag3o dos servigos (...);

IV — propor aperfeicoamentos na prestaco dos servigos (...);

V — auxiliar na prevencio e corregio dos atos e procedimentos incompativeis (...);
VIl - receber, analisar e encaminhar &s autoridades competentes as manifestagdes
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusio das manifestacdes de usudrio
perante érgdo ou entidade a que se vincula; e

VIl — promover a adogdo de mediagdo e conciliagdo (...) sem prejuizo de outros
drgdos competentes.

Quanto aos canais de atendimento disponibilizados para os
cidadaos, figuram a plataforma do sistema de ouvidoria publica

municipal (eOuve), e-mail (ouvidoria(@aracoiaba.sp.gov.br) e nimero de
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telefone com atendimento limitado (no momento) a mensagens escritas
pelo WhatsApp (+55 15 99679-0499). Excepcionalmente, recebem-se
ligagGes telefdnicas que passam a ser registradas no sistema e, depois,
tratadas de forma devida. Do mesmo modo, quando urgente e adequado,
realiza-se atendimento presencial. Neste caso, se o sigilo se mostra
necessario, busca-se uma sala vazia para acolhimento do usudrio e

registro da respectiva manifestacdo.
DADOS E ESTATISTICAS

De inicio, vale registrar que os dados relativos ao SIC
(Sistema de Informagdo ao Cidadao) ndo estao inclusos neste relatério.
Para constar, foram apenas 3 manifestacdes, todas de 2021.

No ano vigente, a Ouvidoria Geral do Municipio de Aragoiaba
da Serra registrou 216 protocolos de atendimento no total, que
abrangeram manifesta¢Bes presenciais, e-mail, telefénicas e via
plataforma on-line de ouvidoria. Comparando-se com 2021, em que
foram contabilizados 85 protocolos (todos relativos a Covid-19), houve
um aumento significativo desses registros de protocolo (acréscimo de
154% aproximadamente).

O presente relatério inclui estatistica anual com base de
dados do sistema eOuve onde todas as manifestagdes foram registradas,
inclusive aquelas colhidas presencialmente, por telefone e por e-mail.

Os assuntos das manifestagGes dos usudrios foram, em

termos absolutos e em percentual:
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TABELA 1
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Assuntos e Quantidade de ManifestagGes

Quantidade
% do total
Assunto de .
(aproximada)
manifestacdes

Boca de Lobo 3 1,39
Site da Prefeitura 1 0,46
lluminagdo Publica 27 12,5
Regularizagdo CPFL 3 1,39
Retirada ou poda de Arvore 4 1,85
Alimentacgdo escolar 1 0,46
Abertura de empresa 1 0,46
GCM 13 6,02
Cadastro Unico 1 0,46
Ligagdo de agua 1 0,46
Manuteng&o de drea plblica 6 2,78

Atendimento de Saude nao
: o 3 1,39

oferecido no municipio

Servigo insatisfatdrio de Satde 4 1,85
Vacinagao M 5,09
Aglomeragao 1 0,46
Refis 1 0,46
Certiddo negativa de débitos 1 0,46
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Cadastro no Portal de Servicos e

8 3,70
acesso
Servico insatisfatdrio da Educacdo 1 0,46
Alteracdo de propriedade de
1 0,46
imdvel
Construgao Irregular 2 0,93
Construcdo de imdvel 3 1,39
Oferecimento de parceria ptiblico-
1 0,46
privada
Pedido de cirurgia 1 0,46
Concurso Publico 6 2,78
Inspecao sanitaria 4 1,85
Atuacéo de servidores (exceto
24 1,1
GCM)
Acesso ainformacgdo 12 5,55
Alvard 3 1,39
Servigos da Secretaria de
1 0,46
Desenvolvimento Social
Indenizagdo da Prefeitura por
) 2 0,93
danos a terceiros
Aulas esportivas para idosos 1 0,46
Coleta de Lixo 7 3,24
Buraco em via publica 2 0,93
Obstrugao de via publica por
1 0,46

alagamento
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Vaga em creche 1 0,46
Construgdo Viaria 1 0,46
Asfaltamento de via pablica 2 0,93
Sinalizagdo de via publica 1 0,46
Cobranga Judicial Indevida 2 0,93
Débitos de ISS 1 0,46
IPTU 28 13,00
ITBI 1 0,46
Maus tratos de animais 2 0,93
Inscrigdo municipal 2 0,93
Empogamento de agua de rua 4 1,85
Cadastro no portal NF-e do
Ny 1 0,46
municipio
Hordrio de 6nibus 2 0,93
Depredagdo de patriménio
publico : o
Focos de Dengue 2 0,93
Perturbagao do sossego 1 0,46
Encerramento de empresa 1 0,46
Teste do sistema eOuve 1 0,46
TOTAL 216 100%
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PONTOS RECORRENTES

Em relacdo ao ano passado, nota-se que a preocupagdo com
a vacinagdo ainda persiste em meio ao cendrio pds-pandemia, o que
perfaz grande parte da demanda relacionada a Secretaria de Satide,
cerca de 35% No entanto, em termos de demanda anual, importa
destacar que todos os atendimentos de ouvidoria de 2021 foram
atrelados a Covid-19, ao passo que, em 2022, os protocolos abertos
tiveram contelddo bastante variado de modo geral, fato comprovado
pela tabela 1.

Entende-se que isso ocorre devido a dois fatores principais.
A grande cobertura vacinal alcangada também pelo municipio contra o
Coronavirus e pela implantagdo concreta da Ouvidoria Geral de
Aracoiaba da Serra, determinada a partir do final de maio de 2022. As
telefonistas do Paco e vérios servidores do municipio comecaram a
direcionar, principalmente reclamacgdes, para tratamento pela Ouvidoria
o0 que justifica aumento da demanda total das manifestacdes.

Destarte, de acordo com a variabilidade de assuntos
verificados neste ano, destacam-se, em ordem decrescente, IPTU,
iluminagao ptblica, conduta de servidores, guarda civil metropolitana
(GCM), acesso a informacao, além da vacinacdo. Todos temas provaveis

de se destacarem também em 2023.
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TABELA 2

Secretarias e Quantidade de Manifestacdes

Secretarias/orgaos Quantidade de % do Total
Municipais manifesta¢bes (aproximada)
Assuntos Juridicos 5 2,32
Administracdo e
60 27,78
Financas
Relagdes Institucionais e
2 0,92
Governo
Educagdo e Cultura 10 4,63
Salde 31 14,35
Desenvolvimento Social 1 0,46
Esporte, Lazer e
1 0,46
Juventude
Desenvolvimento
10 4163
Urbano
Desenvolvimento
) 3 1,39
Econémico
Obras 15 6,95
Servigos Publicos 55 25,46
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Controladoria Geral do

1 0,46
Municipio

Guarda Civil Municipal 14 6,49
Seguranga e Defesa Civil 4 1,85
Cultura e Turismo 1 0,46
Quvidoria 3 1,39
TOTAL 216 100%

Pela tabela acima, percebe-se que as secretarias que mais
receberam manifestacdes (em torno de 70%) foram, em ordem
decrescente, Administracdo e Financas, Servicos Publicos e Salde.
Dentre as demais, destacam-se Obras e Guarda Civil Municipal. Em uma
porcentagem um pouco menor, a Secretaria de Educagdo e a de
Desenvolvimento Urbano.

TABELA 3
Conclusdo de manifestacdes

ABERTAS NAO
TIPO (dentro | CONCLUIDAS | SOLUCIONA |TOTAL

do prazo) DAS
Dendncia 6 20 - 26
Elogio 1 8 » 9
Reclamagao 2 65 (2 canceladas) 6 73
Solicitacdo - 70 a1 81
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Sugestdo 4 i 4
Informagdo 2 - 22
Doagdo 1 - 1

Pela tabela acima, nota-se que 199 manifestaces foram
solucionadas, o que corresponde a, aproximadamente, 92,13 % do total.
Assim, 17 manifesta¢des ndo o foram, 7,87%, até a data de fechamento 22

de dezembro de 2022.

GRAFICO 1
Prazo de Resposta das Manifestacdes

@ Prazo em dia Prazo atrasando . Prazo estourado
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Pelo grafico acima, percebe-se que quase 60% das
manifesta¢Ges foram respondidas no prazo. Cabe esclarecer, todavia,
que esse percentual deveria ser aumentado muito mais a ponto de
constituir uma meta a ser alcancada em 2023. Ainda que a Lei
Complementar Municipal 354/2021 determine a metade do prazo para
as areas responsaveis responderem a Quvidoria Geral daquele que
consta na Lei Federal 13.460/2017, mesmo assim, entende-se que a
extrapolac¢do de 30 dias (quando injustificdvel) fere o direito dos usudrios
de servi¢os publicos de obterem uma decisdo administrativa final célere
e bem fundamentada quanto a suas demandas. Importa esclarecer que,
em todos os casos contabilizados, o estouro do prazo se deveu a falta de
subsidio dessas areas para a resposta conclusiva. Por isso, nesse sentido,
a alta administracdo foi informada em relatérios, em sua maioria mensais,
sobre a necessidade de, no caso do presente ano, de as secretarias

cumprirem o tempo de resposta determinado em lei.
EFICIENCIA

Secretaria de Administracdo e Financas: todas as manifestacGes
direcionadas a essa secretaria foram concluidas, as divisbes mais
requisitadas foram a de Receita e de Recursos Humanos. O tempo de
resposta ndo extrapolou o prazo de 30 dias em todo o ano. As raras
manifesta¢Ges constantes no sistema como dessa pasta com resposta
em tempo superior a esse prazo inicial destinavam-se, na verdade, a

outras secretarias e assim foram encaminhadas e tratadas.
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Secretaria de Servicos Publicos: esta secretaria foi a que apresentou
maior dificuldade em responder as ouvidorias. Das 55 manifestagSes aela
dirigidas, 37 foram finalizadas, 18 ndo. O chamado mais antigo data de 29
de margo (272 dias no momento do término do presente relatdrio). Em
conversas com o secretdrio, que assumiu a pasta nesse mesmo més, a
justificativa principal fornecida foi a de falta de servidores
administrativos para lhe dar o devido suporte para as respostas
intermediarias e finais aos municipes. Com tudo isso, ainda, percebeu-se
um esfor¢o por concluir o maximo das manifesta¢des de ouvidoria, em
especial, nos meses de novembro e dezembro. Eficiéncia, até a presente
data, 67,3%. Atraso no tempo de resposta, no entanto, de 52,73%. Assim
resulta evidente que a secretaria em questdo necessita de um plano
estratégico para melhorar esses seus indicadores no que tange ao

tratamento das demandas de seus usuarios.

Guarda Civil Municipal: todas as manifestacdes direcionadas a GCM
foram concluidas, com excegado de duas, ainda dentro do prazo legal para
resposta satisfatdria. Sobre o tempo de resposta, pode-se afirmar que
apenas uma ouvidoria se encerrou apos 30 dias. A GCM € institui¢do que

possui um ouvidor préprio.

Secretaria de Saude: de 31 manifestacGes recebidas por essa secretaria,
apenas 1 ainda ndo recebeu resposta conclusiva por depender de nova

visita da Vigilancia Sanitdria a um local especificado pelo municipe. Trata-
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se de inspecado agendada para 20 de dezembro deste ano, cujo relatdrio,
evidentemente, serd enviado depois para tratamento da Ouvidoria Geral.
Eficiéncia, entdo, até a presente data, de 96,78%. Entende-se, em especial,
que essa boa responsividade seja, em grande parte, devida a atuagdo de
uma ouvidora setorial, servidora bem experiente e articulada na rede
desta pasta especifica. Ademais, inclusive ela, neste ano, revelou ter
participado de um curso de ouvidoria voltado a salde. A atencdo no trato
das manifestacdes também se mostrou partilhada pela prépria secretaria,
de modo que eventuais atrasos nas respostas foram, de certo modo,
“compensados” pelo cuidado de se esclarecer, ao maximo, as questdes
levadas a secretaria. Enfim, mesmo quando solicitagGes ndo puderam ser
atendidas, procurou-se explicar ao usudrio o motivo disso e reclamagdes
foram consideradas porque, em geral, mencionavam-se providéncias. Em
outros termos, houve, majoritariamente, empenho no tratamento de

ouvidorias muitas vezes até complexas.

Secretaria de Obras: incluem-se, nessa secretaria, as demandas relativas
também a abastecimento publico de dgua, que representou quase 29%
das demandas desta pasta. Embora se tenham concluido todas as
manifestag¢des, houve atrasos superiores a 30 dias em respostas finais a
7 delas; ou seja, 46,7% do total. Assim, foi a morosidade no tratamento

das ouvidorias o que mais chamou a aten¢do quanto a pasta.
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Secretaria de Assuntos Juridicos: percentual de eficiéncia de 100% de
respostas conclusivas. Cinco manifestacdes ao todo no ano até o

encerramento deste relatdrio.

Controladoria Geral do Municipio: apenas uma demanda para concluir;
com atraso, porém, na comunicagdo a Quvidoria. Eficiéncia, portanto, a
ser ponderada apds a conclusdo do presente relatdrio. Importa
mencionar que o mesmo contelido de dentincia andnima foi tratado e
concluido pela divisdo de Recursos Humanos no dia do encerramento

deste relatdério.

Secretaria de Turismo e Cultura: apenas uma manifestagdo no ano a ela
direcionada e concluida em 15 dias ac todo. Percentual de eficiéncia,

portanto, de 100%.

Secretaria de Desenvolvimento Econdmico: quatro manifestacfes no
ano, com respostas conclusivas. Uma delas direcionada erroneamente a
Receita (Secretaria de Administracdo e Financas) pelo usudrio, mas
computada. Inclui a divisdo do SEBRAE. 100% das demandas concluidas.
Tempo de resposta superior a 30 dias de uma delas apenas. Por ocasido
de férias do servidor que acabou por tratar desse caso especifico, teria
sido oportuno, ao cabo de 10 dias, prorrogar, sob essa justificativa, o

prazo de resposta ao usudrio junto a Quvidoria.
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Secretaria de Desenvolvimento Social: uma manifestacdo no ano.
Respondida, mas com atraso de 16 dias. Desconsiderando a morosidade,

detalhamento nas consideragGes feitas ao usuario.

Secretaria de Desenvolvimento Urbano: dez manifestagGes, uma delas
nio finalizada e no limite de prazo pararesposta final ao municipe. Atraso
na comunicacdo a Ouvidoria. Ressalta-se que, pela Lei Complementar

354/21, 0 tempo de resposta dessa comunicacdo € de 10 dias Uteis.

Ouvidoria: trés manifesta¢Bes, todas respondidas no prazo
regulamentar. Eficiéncia de 100%  Traduziram-se em registros na
plataforma de ouvidoria on-line por municipes que ndo souberam, no
momento de acesso, a qual divisdo ou secretaria recorrer, apds contatos
frustrados com a Prefeitura. Pode-se resumi-los mais a pedidos de

informac3o.

Secretaria de Educacdo: todas as 10 manifestacGes recebidas,

respondidas. Eficiéncia de 100%.

Secretaria de Esportes: Uma manifestacdo. Respondida antes de 10 dias.

100% eficiéncia.

Secretaria de Relacbes Institucionais e Governo: Duas manifestacdes,

ambas concluidas. Atraso na comunicagao a Quvidoria no tratamento de
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uma dendncia cuja resposta ndo se deu, também, por escrito conforme

se enuncia na lei complementar 354/21.

Secretaria de Seguranca e Defesa Civil: Quatro manifestacdes, todas
resolvidas. 100% de eficiéncia, por conta de a tinica concluida apds o prazo

regulamentar ser, de fato, destinada ao departamento de Fiscalizagao.

GRAFICO 3

Avaliagdo das Manifestag6es Canceladas ou Concluidas

@ Positive @ Negatvo o Sern opiniio

Pelo grafico 3, visualiza-se que as demandas concluidas ou
canceladas tiveram mais avaliagGes positivas que negativas. Todavia, a
enorme maioria delas ndo recebeu opinido alguma dos manifestantes.
Pode ser que haja uma falta de interesse do usudrio de voltar a
plataforma para registrar se sua situacao foi resolvida ou ndo e atribuir
uma nota ao atendimento. De qualquer forma, cabe, 2 Quvidoria Geral
estimular mais esse “feedback” posto que importantissimo para revelar
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a satisfagdo do usudrio e, assim, estimular a melhoria dos servigos
publicos prestados. Importa esclarecer que, das avaliagbes registradas
(20 de 216), a nota média alcancada foi de 9,05, numa escala de o a 10.
Esse indicador, felizmente, € muito positivo e aponta para um

atendimento adequado aos usuarios.

ORIGEM

@ SiecOne @ Whaisipp @ Telefore @ Pressncal @ Aplicativo euve

Mais de 80 % das manifestagdes provieram da plataforma de
ouvidoria on-line (considerados site e aplicativos juntos) o que se justifica
muito pela facilidade atual de acesso por essas vias, mas igualmente
porgue os atendimentos presenciais e por telefone ndao contam, ainda,
com a devida infraestrutura principalmente para se preservar o sigilo das
interagbes entre os usudrios e o ouvidor. Nesse sentido, importa
relembrar que, quando esses tipos contato se deram, buscou-se, sempre

que possivel, uma sala vazia para acolhimento dos usuarios ou se
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atendeu a ligagdo no estacionamento interno da Prefeitura. Em outros
momentos, quando o municipe foi orientado préximo ao Protocolo no
Pago Municipal, deixou-se claro que, se ele quisesse anonimato ou sigilo,
o fizesse via sitio na internet da Prefeitura. Vale observar por tltimo,
quanto a esses atendimentos presenciais feitos préximos ao Protocolo,
que todos preferiram tratar dos assuntos ali mesmo, aproveitando a ida
ao Pago, concordando em ndo manter sigilo ou anonimato. Por tudo isso,
é esperado que, em 2023, caso a alta administracdo providencie meios
para tanto, o percentual de atendimentos telefénicos e presenciais
aumentem, desde, € claro, que haja, de todo modo, mais divulgacdo dos

servi¢os de ouvidoria.

CONTEXTO DA IMPLEMENTACAO DA OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO
E PROVIDENCIAS

A Ouvidoria Geral do Municipio foi implantada, na pratica, no
dia 17 de maio deste ano, momento em que se aprovou a portaria
392/2022, nomeando-se um servidor da Prefeitura para o exercicio dessa
funcdo. Desse modo, apenas a partir desta data, foram feitos esfor¢os
efetivos para, primeiramente, buscar a capacitagdo necessaria e outros
recursos possiveis para se realizar esse trabalho de modo consistente, a
titulo de exemplo:

. Certificagdo avangada, gratuita, em Ouvidoria pela
ENAP;
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. Certificagdo em curso sobre a Lei Geral de Protecdo de
Dados (LGPD) pela IBRAP;

. Certificagdo em curso sobre a Lei de Acesso a
Informacg&o pela ENAP;

. Com a preocupacdo de oferecer aos municipes um
primeiro contato tempestivo, providenciaram-se um celular préprio e
uma linha telefénica para atendimento via WhatsApp; posto que a
Ouvidoria ainda ndo conta com local particular nem como linha de
telefone fixa para tratar as manifestac¢Ses que recebe do publico. Mesmo
assim, importa mencionar, mais uma vez, que alguns atendimentos
presenciais e pelos ramais das salas de Contabilidade e Administracdo
acabaram por serem efetivados muito embora faltasse a estrutura
necessaria para tanto (nesses casos, o sigilo e arecep¢do dos usudrios de
servicos publicos sdo naturalmente negligenciados, de modo que se
comunicou as pessoas, assim atendidas, esse problema e se buscou
consentimento com essas condigdes).

. Renovacdo de contrato de sistema e aplicativo para
tratamento das manifestagdes;

. Articulagdo informal com as divisGes da Secretaria de
Administra¢do e Finangas (o que confere agilidade a feitura de resposta
conclusiva);

. Articulagdo direta com a ouvidora setorial da
Secretaria de Saude;

. Participacdo em Semindrio MNacional de Quvidores e
Ouvidorias;
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° Formuldrio breve do Google para registro da

percepgao da atuagdo da Ouvidoria.

Outra medida de iniciativa da Ouvidoria Geral foi
requisitar, a divisdo de Comunicagdo, posicionamento de destaque do
link de ouvidoria on-line no sitio da Prefeitura na internet (tanto na aba
“Cidaddo”, quanto em banner préprio). E prevista a feitura de cartazes
de, no minimo, 50 unidades para divulga¢do em escolas e unidades de
saude, dentre outras possibilidades (como prédios da Secretaria de
Cultura e do Meio Ambiente). Esses materiais conterdao uma breve
explicagdo de como funciona a Ouvidoria no municipio e um QR Code que
direcionard o usudric para o site eQuve e para o aplicativo
correspondente no celular.

Por fim, resta informar que a Ouvidoria contou com o apoio
interno do vice-prefeito sempre que redigiu oficios em que se
mencionava extrapolagdo do prazo de resposta de 30 dias ou mais das

secretarias municipais em responder aos usuarios de servigos publicos.
SUGESTAO DE MELHORIAS

Passado o momento de implantacdo da Ouvidoria, sdo
necessarias, além da constante sensibilizacdo dos orgdos da Prefeitura,
uma sdlida campanha de divulgacdo e esclarecimento da populagéo
sobre o trabalho realizado, mas também n3o se pode esquecer que os
colaboradores internos precisam acreditar que possam se expressar,

com seguranga e sigilo, por essa via a fim de que as relagSes melhorem
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no ambiente de trabalho por intermédio de apuracdo e a¢des corretivas,
quando for o caso.

Quanto ao trato com as secretarias que, ou atrasam
resposta, ou pior, sequer chegam a oferecé-la aos usudrios, entende-se
que seus gestores devem ser ouvidos quanto a esses problemas em
reunides periédicas com a alta administracdo e com o ouvidor geral
presente. O intuito € o de que haja colaboracdo mutua efetiva das dreas
com a ouvidoria, e ndo conflito. Compreender, de fato, o maximo
possivel do porqué de o usuario de servigo publico ndo ter sua demanda
atendida (e dentro do prazo) é o ponto de partida para o aprimoramento
da gestdo e aspecto central para se fomentar a credibilidade referente a
ela. Atualmente, o ouvidor geral, na maioria das vezes, reporta-se, via
oficio, aos secretdrios e outros gestores. Cré-se que deveria haver
estreitamento maior nessa rela¢do. Embora oportuno e necessario, o
apoio que o vice-prefeito tem dado, cobrando respostas quando o prazo
delas do ponto de vista legal ja se expirou, deve ser ampliado. Seria outra
meta a se perseguir em 2023 uma ouvidoria mais robusta e que se

fortalecesse no contato direto com todos os interessados.
OUTRAS SUGESTOES

Por ocasido do comprometimento com a implantacdo da
Ouvidoria no municipio, poucas sdo, no momento, as recomendacdes

aos dirigentes. As que ndo podem ser omitidas, todavia, sdo:
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. Cumprimento restrito do prazo constante na Lei
Complementar Municipal 354/2021 que prescreve 10 dias para resposta
das areas responsaveis com o intuito de subsidiar o comunicado final ao
usuario.

. Preocupacdo legitima de entrega de informagdes
conclusivas e completas a Ouvidoria. Esta atitude e o respeito ao prazo
conferem credibilidade a prestagao de servicos de todo o municipio.

. Quando possivel, seria importante designar um
servidor de cada secretaria para acompanhar, de perto, os protocolos
abertos. Nem sempre, pelo seu volume de trabalho, o secretario pode
tratar, diretamente, da ouvidoria. No entanto, & crucial, sim, que esse
agente de maior hierarquia leve a sério o seu dever de melhor servir aos
usudrios.

. Elaboracdo de um projeto que delimite a implantago,
de fato, da ouvidoria interna. Poucas foram as manifestacdes acolhidas
no ano de 2022 nesse ambito. Tratar-se-ia de esclarecer os colaboradores
sobre a possibilidade de participagdo deles, inclusive, na melhoria do
clima organizacional incentivando-os a promover as devidas corre¢des
no ambiente de trabalho amparados sempre pelo sigilo quando
necessario.

. A fim de que se realize também atendimento
presencial e por telefone adequadamente, seria crucial uma sala
exclusiva com armario, computador com acesso arede interna e internet,
mesa em L com gaveteiro, ramal privativo, um armario com chave e

acesso a impressora.
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