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MAPA GERAL DE ATENDIMENTO

Os atendimentos na Ouvidoria Geral no ano de 2023 aconteceram tanto por contatos

telefébnicos quanto presenciais, sem se somar a este numero os atendimentos

telefénicos apenas a titulo de informagdo e encaminhamento a outros setores da

Prefeitura.

MANIFESTAGCOES PELO SISTEMA FALABR

Em todo o ano de 2023 a Ouvidoria Geral recebeu um total de 660 manifestacdes,

sendo 95% das manifestagdes respondidas.

SITUACAO
Entradas Totais 660
Concluidas 530
Arquivadas 65
Em Tratamento 33
Acesso a Informacgado 32

Situacao
A Responder
5%
Respondidas
95%

ENTRADAS
Internet 461
Presencial 111
Telefone 88




Entradas

Presencial
Telefone
17%

13%

Internet
70%
MANIFESTAGOES POR TIPO
Reclamagao 322
Solicitagao 133
Comunicagao 125
A. Informacgao 32
Elogio 24
Dentincia 17
Sugestao 7
Manifestagoes por tipo
Sugestdo
Solicitagdo 1% A.Informacio
20% 5%

Comunicagao

19%
Reclamacgdo
49% Denuncia
2%
Elogio

4%




EVOLUGAO E MELHORIAS NO ATENDIMENTO DA PREFEITURA

Com a publicacdo de manutencdo da Carta de Servicos e o esforco continuo de cada
Secretaria em tornar mais dindmico e eficiente o atendimento ao cidaddo, até de
forma geral, pode-se perceber, por reflexo, através das demandas de Ouvidoria que
houve melhora qualitativa na satisfacdo da Prestacdo de servicos da Prefeitura.

RESOLUBILIDADE

A manifestagao foi resolvida com a resposta da Ouvidoria

Sim

Parcialmente

Nao

S57%

Por ser um canal de comunicagdo com os setores executores das demandas do
cidaddao, a Ouvidoria nem sempre pode resolver cabalmente as manifestagdes.
Entretanto, tem aumentado a resolubilidade das a¢des da Ouvidoria Geral.

SATISFACAO
17.14% Resposta:
28,57% @5 @ Muito Salisfeito
8.57% 4 @ satisfeito
3 @ Regular y
14,29% @2 @ Insatisfeilo 0
31 43% @1 @ Muito Insatisfeito [ 385 7 /0
' Satisfacdo Media
TOTAL DE RESPOSTAS 35

A Pesquisa de satisfagdo é feita no portal Fala.BR, onde apenas 5% das pessoas
responderam, dando-nos um quadro provdvel de satisfacdo ou ndo do usuario.
Trabalhamos para aumentar o retorno desta pesquisa para futuros relatérios.

MEDIA DOS DIAS PARA RESPOSTA CONCLUSIVA

Prazo legal

20 Dias

Prorrogavel + 20 Dias

Média Nacional

37 Dias

Na Esfera Municipal

Média PMSL 2023
25 Dias

76% < 20 Dias




NOTA: Os Dados sobre as manifestagdes da Ouvidoria podem ser consultados no
PAINEL RESOLVEU?, Do Governo Federal através do link:

(https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu). Basta acessar o site e inserir o
orgao e o periodo que compreende o ano de 2023.

COMPARATIVO ENTRE 2019 E 2023

Média PMSL 2019 Média PMSL 2023 Eficiéncia
89 Dias 25 Dias ‘ 78%
Respostas Automatizadas e 76% < 20 Dias
ndo Resolutivas

SOBRE AS MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA

Em teoria, o numero de reclamag¢bes e outras manifestacdes de Ouvidoria como,
Solicitacdo de Providéncias, Denuncias e Comunicagdo de Irregularidades, reflete a
percep¢ado da prestacao de servigo publico pelos cidadaos. Quanto maior este niumero,
pior a prestacdo de servicos. A Ouvidoria tem se esfor¢cado tanto no atendimento
qguanto na interlocugdo com os servidores publicos em diminuir os entraves na
prestacao de servico e eliminando consequentemente a necessidade de acionamento
da Ouvidoria.

2019 2023 OUVIDORIA

5.980 660 v 90%

ManifestacGes ManifestacGes

Pelos nossos atendimentos também pudemos perceber a mudanca de percepcao dos
cidaddos Luzienses sobre a Prefeitura: Em 2019 as reclamagdes eram generalizadas e
indiretas, ex: (“A Prefeitura ndo faz nada... ”’). J4 em 2023 as reclamacdes sdo pontais
e direcionadas, ex: (“Tal Secretaria, ou tal funcionario ndo fez... ”’). O Cidaddo, mesmo
reclamando de um servico, tem elogiado a atuacdo e prestacdo de outros servigos
prestados pela Prefeitura. Conforme anexo a pontuacdo média de satisfacdo é de 3,74
de nota maxima 5 estrelas.



https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

PROBLEMAS E SUGESTOES DE SOLUCAO

CONSIDERANDO que a Ouvidoria Geral do Municipio comprometeu-se com o
treinamento e aprendizado de seus funcionarios e o tem feito com a ajuda dos cursos
disponibilizados pela CGU, notadamente mais a distancia (on-line) que presencial.
Apesar de estar com o quadro de funciondrios abaixo do necessario, permanecemos
no continuo exercicio de qualificagdo da equipe da Ouvidoria.

CONSIDERANDO o esfor¢o na realizagdo de mais a¢Ges de atendimento e divulgacao,
tanto interna quanto externa, sugerimos o cumprimento Art.23 e anexo | da LEI
4.096/19, visando a necessidade da consolidacdo da estrutura organizacional da
Ouvidoria, que trard mais eficiéncia no gerenciamento dos servicos prestados tanto a
populacdo quanto a Prefeitura.

CONSIDERANDO a instalagdao da nova rede de telefonia (voip), assim como os novos
equipamentos telefénicos que trouxeram maior conforto e qualidade de sinal e
atendimento para servidores e municipes em toda a Prefeitura, contudo, limitou a
capacidade de atendimento da Ouvidoria devido a falta de transbordos das linhas,
dificuldade técnica do funcionamento do tri-digito (156) perda do nimero principal
da Ouvidoria (3641-5858), estamos em contato direto e continuo com o setor
responsavel buscando solucbes. Entretanto, sugerimos maior acessibilidade e
comunicabilidade com os municipes dos telefones de atendimento ao publico de cada
Secretaria, tendo em vista que uma parcela importante da populacao reclama nao ser
atendido por esses telefones, o que dificulta e descredibiliza as informagdes prestadas
pela Ouvidoria para com a populacao.

“A autonomia e independéncia da Ouvidoria Geral sdo
condigcoes indispensdveis para o exercicio sua fungdo bdsica — receber
criticas, sugestoes, elaborar propostas que visem o aperfeicoamento dos
servigos da Gestdo Publica. Do lado da sociedade é uma garantia da
existéncia de uma porta aberta entre a populagdo e a Prefeitura. No que
se refere a Gestdo, permite que a instituicdo seja permanentemente
revigorada a partir de avaliagdes e propostas de seus usudrios. Essa Inter-
relagdo é a esséncia da Ouvidoria”

Maria Tereza Sadek, Cientista Politica e Professora Doutora da USP,
Adapt. Texto — Ramon Araujo
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	relatório 2023.pdf

