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1- INTRODUGAO

A Controladoria Geral do Municipio de Sao Lourengo da Mata-PE, apresenta o
Relatorio de Atividades da Ouvidoria Geral — Anual de 2024, de acordo com a Lei Municipal
n° 2.685/2019, em seu art. 3°, inciso VI.

O objetivo do presente Relatério é apresentar o desempenho da Ouvidoria Geral do
Municipio, descrevendo as a¢des desenvolvidas e demonstrando que todas as manifestacdes
registradas foram atentamente observadas, providenciando-se respostas as mais
satisfatérias possiveis e propondo-se recomendagdes voltadas a contribuir para a promocéao
da integridade e a melhoria dos servigos prestados pela Prefeitura de Municipal de Sao

Lourenco da Mata-PE, com objetivo de dar transparéncia as atividades realizadas.

2- FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria € um instrumento essencial e imprescindivel para o funcionamento das
instituicdes publicas. E um dos principais canais que o cidaddo possui para comunicacdo
com o poder publico onde o mesmo relata suas reclamacoes e solicitacdes, e de onde
serdao encaminhadas aos departamentos e/ousecretarias responsaveis, por meio de Pedido
de Informacao - PDI, a fim de que sejam tomadas as medidas cabiveis.

A Ouvidoria Geral do Municipio funciona na propria Controladoria Geral do Municipio,
prédio da Prefeitura, Secretaria de Finangas,na Rua Praga Dr. Araujo Sobrinho s/n, Séo
Lourengo da Mata, CEP: 54.735-565, com atendimento ao publico das 07 as 13 horas,
entretanto, todas as manifestagdes foram recebidas pelos canais eletrénicos, no exercicio de
2024.
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3- CANAIS DE ATENDIMENTO

As demandas de Ouvidoria s&o recebidas, por meio de atendimento presencial, e-mail
institucional da ouvidoria, pelo Portal da Prefeitura de Sao Lourenco da Mata - PE, através
das abas Ouvidoria e e-sic.

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

de atendimento. Sendo eles:

Canal Acesso Registro
Presencial Rua Praga Dr. Araujo Sobrinho Registro em banco de dados
s/n, Sao Lourenco da Mata, CEP: préprio da Ouvidoria.
54.735-565
E-mail ouvidoria@slm.pe.gov.br Registro em banco de dados

préprio da Ouvidoria.

https://transparencia.sim.pe.gov.br/a | Registro em formulario eletrénico

Ouvidoria pp/pe/sao-lourenco-da- do sistema da ouvidoria.

mata/1/ouvidoria-municipal
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https://transparencia.sim.pe.gov.br/a | Registro em formulario
E-Sic eletrénico do sistema do e-sic

pp/pe/sao-lourenco-da-mata/1/e-sic

SIC Presencial

Praca Araujo Sobrinho, S/n, centro,
CEP: 54.735-565, Sao0 Lourencgo da
Mata - PE (sede da Prefeitura)

Registro em formulario

Fale Conosco

http://transparencia.saolourencodam

ata.pe.gov.br/app/pe/sao-lourenco-

da-mata/1/ouvidoria-municipal

Registro em formulario eletrénico
do sistema do Portal da
Prefeitura, direcionado para

ouvidoria.

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

DE 2024

O presente relatério, apresentado em gréfico, informa o levantamento realizado acerca

das manifestagées de Ouvidoria recebidas no ano de 2024, totalizando 545 (quinhentos e

quarenta e cinco) demandas.

CONTROLADORIA GERAL DO MUNICIPIO
Praga Dr. Araujo Sobrinho s/n Sao Lourengo da Mata CNPJ: 11.251.832/0001-05
site: www.sIm.pe.gov.br



https://transparencia.slm.pe.gov.br/app/pe/sao-lourenco-da-mata/1/e-sic
https://transparencia.slm.pe.gov.br/app/pe/sao-lourenco-da-mata/1/e-sic
http://transparencia.saolourencodamata.pe.gov.br/app/pe/sao-lourenco-da-mata/1/ouvidoria-municipal
http://transparencia.saolourencodamata.pe.gov.br/app/pe/sao-lourenco-da-mata/1/ouvidoria-municipal
http://transparencia.saolourencodamata.pe.gov.br/app/pe/sao-lourenco-da-mata/1/ouvidoria-municipal

PREFEITURA DE SAO LOURENGO DA MATA
CONTROLADORIA GERAL DO MUNICIPIO

1654

Governo Munidpai
Sao Lourenco da Mata

4.1- MANIFESTAGOES POR PERIODO DE ATENDIMENTO

MES

80

Grafico 1: Distribuiciao das manifestagoes por periodo de atendimento.

O periodo que mais houve manifestagbes foram os meses de Janeiro, apresentando
mais de 70 (setenta) demandas, seguido por Dezembro com mais de 51 (cinquenta e um).

4.2- CLASSIFICAGAO DAS MANIFESTAGOES

STATUS

200
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Grafico 2. Distribuicao dos tipos de manifestacgoes.

O tipo de demanda mais recebida foi a solicitagéo, seja ela solicitando informagdes ou

uma prestacao de algum tipo de servigo, seguida por denuncia e por duvidas.

4.3- MANIFESTAGOES POR CANAL DE ATENDIMENTO

CANAIS DE ATENDIMENTO

600

400

200

.

OUVIDORIA FALE CONOSCO E-SIC

Grafico 3: Distribuiciao das manifestagoes por canal de atendimento.

O canal mais utilizado pelos usuarios para expor as suas manifestagdes (solicitagdes,
sugestodes, reclamagdes, denuncias e elogios), no ano de 2024 foi o da ouvidoria online com 545
(quinhentos e quarenta e cinco), seguido do E-SIC com 54 demandas.

4.4 - DEMONSTRATIVO DO RECEBIMENTO DAS MANIFESTAGCOES POR TEMA
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Grafico 5. Demonstrativo do percentual de temas das demandas recebidas.

Ao analisar o grafico acima, percebemos que a demanda mais solicitada pelo cidadao foi de
outros, que entre eles estdo demandas sobre infraestrutura, a¢des sociais e temas diversos, seguido
pelas demandas de tributos.

4.5 - Demonstrativo do Status da Demanda
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CONTROLADORIA GERAL DO MUNICIPIO
Praga Dr. Araujo Sobrinho s/n Séo Lourengo da Mata CNPJ: 11.251.832/0001-05
site: www.sIm.pe.gov.br



Y 8 _
-\ - PREFEITURA DE SAO LOURENCO DA MATA
S-L°v::54\,_,18;“““ CONTROLADORIA GERAL DO MUNICIPIO
Governo Municipal
Sao Lourenco da Mata

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 e demandas das quais ndo eram da competéncia da Ouvidoria, das demandas
que foram concluidas, todas foram enviandas respostas aos usuarios, referentes aos Pedidos

de Informacéo — PDI, respondidos por despachos ou oficios das secretarias.

5- COMPARATIVO 2023 X 2024

Ao compararmos o uso das ferramentas da Ouvidoria Geral do Municipio
(ouvidoria eletrénica, ouvidoria presencial, Servigo de Informagdes ao Cidadao presencial e
eletrénico), identificamos a preferéncia dos cidadéos de Sao Lourengo da Mata pelo uso das
ferramentas eletrénicas, ndo tendo sido registrada nenhuma manidestagéo presencial.

Foi possivel verificar que temos uma média anual de 500 (quinhentos)
manifestagdes por meio da ouvidoria, sendo um total de 576 (quinhentos e sententa e seis)
no exercicio de 2023 e 545 (quinhentos e quarenta e cinco) no exercicio de 2024.

No exercicio de 2023 as maiores demandas foram sobre Tributos, e outros. Ja
no ano de 2024 as demandas mais solicitadas foram sobre Outros, Tributos, Saude e
Educacgao. Referente as demandas solicitadas aos Tributos, a maioria solicita informagdes

sobre IPTU, como pagar, como solicitar, etc.

6- CONSIDERAGOES FINAIS
Cabe a Ouvidoria Geral do Municipio, assim como preconiza a legisla¢do ora vigente,

fomentar e viabilizar o controle e a participagao social, promovendo uma escuta ativa do

10
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cidadao para que repercuta na melhoria da gestdo publica municipal.

Assim, utiliza um canal de atendimento que é acionado apds a solicitagcao de servigos
pelos canais primarios, razao pela qual é conhecido como segunda instancia de atendimento.
Em muitos casos constitui-se uma interlocucdo com a esfera administrativa, acessivel ao
municipe para dirimir impasses e insatisfagdes instauradaspelo contingente de servigos
demandados, Pois, coloca a disposicao do cidadao, multiplas formas de acolhimento de
manifestagdes, de modo a possibilitar que qualquer expressio do cidaddo nao seja ignorada

por impossibilidade de encaminhamento.

Através das manifestacoes e pedidos de informacéo 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 recomendacdes expedidas com

carater de alerta a prevencao de eventos futuros ou recorréncia.

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

Desta forma, foi possivel verificar que temos uma média anual de 500 (quinhentos)
manifestagdes por meio da ouvidoria, sendo um total de 576 (quinhentos e sententa e seis)
no exercicio de 2023 e 545 (quinhentos e quarenta e cinco) no exercicio de 2024.

No exercicio de 2023 as maiores demandas foram sobre Tributos, e outros. Ja
no ano de 2024 as demandas mais solicitadas foram sobre Outros, Tributos, Saude e
Educacgao. Referente as demandas solicitadas aos Tributos, a maioria solicita informagdes
sobre IPTU, como pagar, como solicitar, etc. Que ja sao respondidas por respostas padrao

com o passo a passo da devida solicitagao.

Sao Lourenco da Mata, 06 de abril de 2025.

DANIELA DE ANDRADE MELO
11
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