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OUVIDORIA

A ouvidoria € uma conquista da sociedade civil na participacdo e gestao
das politicas publicas, € um dos principais canais de comunicacao entre 0s
cidaddos e o Poder Publico. Por este canal o cidadao pode registrar suas
solicitacdes, sugestdes, reclamacdes, elogios, duvidas e denuncias. Os registros
das manifestagbes sdo repassados ao setor responsavel para elaboracdo de
resposta da demanda e para analise das manifestacdes, contribuindo com o
aumento da qualidade dos servigos prestados.

Neste sentido, a ouvidoria é um valioso instrumento para mensuragao dos
dados e manifestacdes, favorecendo na constru¢cado de um panorama situacional,
revelando as potencialidades e limitacdes dos servi¢os. Contribuindo para as
analises situacionais que embasardo a construcdo de politicas publicas a nivel
municipal.

CANAIS DE ATENDIMENTO

A ouvidoria geral possui 0s seguintes canais de atendimento:

Presencial: Rua Vereador José Pereira Lima, 525. Centro. Alvorada do Sul. CEP
86150.000. Atendimento: segunda-feira a sexta-feira. Horario: 8:30h as 11:00h
e das 13:30h as 15:30h.

Telefone: (43) 3157-1097. Atendimento: segunda-feira a sexta-feira. Horario:
8:30h as 11:00h e das 13:30h as 16:30h.

Whatsapp: (43) 3157-1097. Atendimento: segunda-feira a sexta-feira. Horario:
8:30h as 11:00h e das 13:30h as 16:30h. As manifestacdes séo colhidas 24h por
este canal.

E-mail: ouvidoria@alvoradadosul.pr.gov.br

Internet: https://www.alvoradadosul.pr.gov.br/ouvidoria/

Carta: Ouvidoria Municipal, Rua Vereador José Pereira Lima, 525. Centro.
Alvorada do Sul. CEP 86150.000

RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA GERAL

O relatério anual de gestédo da Ouvidoria Geral é o documento que divulga
os dados estatisticos das manifestacdes colhidas pela ouvidoria ao longo do ano,
especificando as manifestacées e as quantidades por setor, teor, data, canal
utilizado, tempo médio de atendimento e causa provavel. Este documento tem
por finalidade contribuir para a transparéncia das acfes e para tornar publico o
panorama da qualidade dos servicos ofertados pelo municipio por meio das
manifestacdes registradas no ano de 2023 pela Ouvidoria Geral de Alvorada do
Sul.


https://www.alvoradadosul.pr.gov.br/ouvidoria/

CONSIDERACOES INICIAIS

A Ouvidoria Geral de Alvorada do Sul vem se fortalecendo no caminhar
do tempo e expandindo sua atuagdo, se tornando um canal de referéncia para
busca de informacfes confiaveis do funcionamento dos servigcos prestados a
nivel municipal, das politicas disponiveis a populacdo alvoradense-do-sul nas
demais esferas de governo, da busca de informacdes gerais relacionadas aos
direitos constitucionais e suas formas de acesso, além da socializacdo de
informacdes relacionadas ao controle social das politicas sociais.

Diante desta expansao, a ouvidoria tem se adequado conforme a
capacidade operativa da pasta para absorver o aumento das demandas de modo
a favorecer a qualidade das informac0es prestadas ao cidadéo e para auxiliar na
construcao de dados estatisticos para os diagndsticos situacionais do municipio.
Para que essa adequacao fosse consonante com a capacidade operativa atual
da ouvidoria, as manifestacbes sao divididas em dois grupos de registros: a)
registro integral; b) registro simples.

Por registro integral compreende-se 0s registros relacionados as
reclamacdes, denuncias, elogios, sugestdes e solicitacbes que necessitem de
apoio de outras pastas, como as solicitagbes de insumos e medicacdes, de
servigos voltados a vigilancia sanitaria, obras, entre outros servigos de maiores
complexidades. O registro integral é realizado por documento escrito contendo
numero de identificacdo Unico, dados do manifestante, informacdes de contato
pessoal e o relato. Este documento é encaminhado ao setor responsavel para
providéncia. O registro integral € juntado na planilha de controle das
manifestacdes contendo o setor, a data, tipo de manifestacdo, tempo medio de
atendimento, a causa provavel e canal de atendimento utilizado.

Por registro simples compreende-se 0s registros relacionados a
solicitacbes e outras manifestacbes de pronto-atendimento, de menor
complexidade ou que ndo dependam de outros setores para providéncia. EXx:
Socializacdo de informacdes gerais como telefones de contato, enderecos,
documentos necessarios para algum servico especifico, dificuldades de
comunicacdo com outro setor, socializacdo de informacfes relacionadas ao
funcionamento e/ou os servi¢os disponiveis da rede municipal e referenciada. O
registro simples é juntado a planilha de controle das manifestacdes, contendo
informacbes do setor, a data, tipo de manifestacdo, tempo médio de
atendimento, a causa provavel e canal de atendimento

A divisdo dos dois grupos de registro motiva-se pela necessidade de
maximizar e agilizar a resolutividade além de desburocratizar os servigcos de
menor complexidade, sem impactar no levantamento de dados para analises
estatisticas dos servicos prestados e das manifestacbes absorvidas por este
canal.

Para fins de comparacéo da atuacédo da Ouvidoria Geral no ano de 2023,
utilizaremos o Relatério Anual de Gestédo da Ouvidoria Municipal do Ano de 2022
e 2021.



HISTORICO DE MANIFESTACOES

Historico de manifestagao
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Em relacdo ao histérico de manifestacdes da ouvidoria, constata-se em
breve analise, que no ano de 2023 a ouvidoria geral registrou uma maior atuacao
em relacdo aos anos anteriores, registrando um aumento de mais de 217% em
relacdo ao ano de 2022, saltando de 98 manifestacdes em 2022 para 213
manifestacdes em 2023.

EVOLUTIVO MES-A-MES

Evolutivo més-a-més 2023
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Em breve andlise do quantitativo das manifestacdes do ano de 2023,
constata-se que o més com maior incidéncia de manifestagdes foi o més de abril
com 46 manifestacdes, seguindo pelo més de mar¢co com 32 manifestagdes. Os
meses com menor incidéncia foram os meses de maio com 0 manifestacéo,
seguido por junho com 4 manifestagdes, visto que no ano de 2023 a ouvidoria
geral possuia como recurso humano apenas 1 servidor, ocasionando um vazio
assistencial no periodo de férias do servidor.

Observa-se que o volume das demandas se intensificou apds as
emissdes das guias de IPTU do ano de 2023, visto que apés o Decreto n°
205/2022 que regulamenta a Ouvidoria Geral, as informag¢des dos canais de
atendimento da ouvidoria passaram a ser divulgados pelos impressos de taxas,
tarifas e demais tributos, aumentando a divulgacéo dos canais de atendimento e
consequentemente, ocasionando o aumento das demandas ligadas a este
servico. Ademais, acentuou-se apos a regulamentacéao, a divulgacéo dos canais
de atendimento por cartazes informativos fixados nas unidades de atendimento
presencial ao publico, contribuindo para a socializacdo dos canais de
atendimento e consequentemente, no aumento da busca deste servigo por parte
dos cidadaos.

MANIFESTA(;OES POR SETOR
Total de Manifestacdes por Setor
120
100
80
60
40
0
Educacdo Ouvidoria Prefeitura  Promocgdo e Agdo SAAE Saude
Social

B Total de Manifestagdes

Em analise, verificou-se que houve a expanséo de manifestacéo por setor
em relacédo aos dados demonstrados no Relatorio Anual de Gestdo da Ouvidoria
Municipal do Ano de 2022 e 2021. No ano de 2023 a ouvidoria geral registrou
manifestacdo envolvendo todas as entidades publicas municipais, sendo elas:
Prefeitura Municipal, Autarquia Municipal de Educacédo, Servico Autbnomo de
Agua e Esgoto — SAAE e Fundac&o Municipal da Satde. Além da Secretaria de
Promocéo e Acdo Social e Ouvidoria Geral.



No levantamento estatistico relacionado aos setores, constata-se que
dessemelhante ao analisado por meio do RAG 2021 e 2022, no qual a Saude foi
a area mais demandada pela Ouvidoria Geral, a Prefeitura Municipal foi a area
mais demandada no ano de 2023, grande parte das manifestacdes foram ligadas
a solicitacdes de informacgdes referente a tributacdo e IPTU.

Por meio dos dados, verificou-se um aumento de demanda envolvendo a
Prefeitura Municipal em relacédo ao ano de 2022, saltando de 12 manifestagdes
em 2022 para 98 manifestacbes em 2023. O aumento de demanda também foi
observado na area da Ouvidoria, saltando de 18 manifestagfes em 2022 para
35 em 2023, assim como no Servico de Autdbnomo de Agua e Esgoto — SAAE,
subindo de 4 manifestacfes em 2022 para 25 manifestacdes em 2023.

Em contramé@o, na area da Saude e Promocéo e Acao Social foi observado uma
diminuicdo de demanda em relagdo ao ano de 2022. Na &rea da Saude, a
reducéo foi de 59 manifestacdes em 2022 para 53 manifestacdes em 2023 e na
area da Promocéo e A¢ao Social a reducao foi de 4 manifestacdes em 2022 para
1 manifestacdo em 2023. Na area da Educacdo ndo houve mudanca no
guantitativo de demanda, sendo registrado 1 manifestacdo, assim como no ano
de 2022.

MANIFESTACAO POR TIPO
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Nas estatisticas de manifestacao por tipo de manifestacao destacou-se as
manifestacdes de solicitacdo com 178 registros, seguido por denuncia com 16
registros e reclamacédo com 14 registros. O tipo com menor incidéncia foi a
sugestdo com 1 manifestacdo, seguido por elogio com 4 manifestacées.

Em revisdo comparativa, verificou-se que o tipo de manifestacéo
predominante no ano de 2022 foi o mesmo de 2023, sendo o tipo de



manifestacdo de solicitacdo, apontando para uma compreensado do papel da
ouvidoria como um canal orientador e facilitador no acesso as politicas publicas
junto & comunidade.

Em comparagdo com o ano de 2022, nota-se um aumento de
manifestacao do tipo denuncia, subindo de 6 denuncias no ano de 2022 para 16
denudncias no ano de 2023, um aumento de 266%, possivelmente indicando um
fortalecimento do vinculo instituicdo-sociedade, fomentando o registro de
denudncias, visto a garantia de sigilo das informacgfes. Assim como notasse um
aumento das manifestagdes do tipo solicitacdo, subindo de 60 solicitacdes em
2022 para 178 solicitacdes em 2023, um aumento de 296%.

Na contramao, foi observado uma diminuicdo de registros de manifestacdo do
tipo reclamacao, diminuindo de 27 registros em 2022 para 14 registros em 2023,
uma reducéo de 51% de manifestacéo do tipo reclamacéo.

Em analise, notasse que ndo houveram mudancas no quantitativo de
manifestacdes do tipo sugestdo e elogio no ano de 2023 em relagéo ao ano de
2022, mantendo 1 manifestacdo de sugestao e 4 manifestacdes de elogio.

TIPO DE MANIFESTACAO POR SETOR

Denulncia
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Em pesquisa, verificou-se que em relacédo as manifestacdes de denuncia,
o setor mais demandado foi a Prefeitura Municipal, com 10 denudncias, seguido
por Saude com 4 registros e Educacdo e Promoc¢do e Ac¢do Social com 1
denuncia cada. SAAE néo registrou denuncia.

As principais causas de denuncias registradas foram ligadas as questdes
ambientais e obras, como criacdo irregular de animais, construcdo irregular,
descarte irregular de lixo e entulho, questdes ligadas a rocagem e limpeza de
terrenos particulares, além de descarte irregular de esgoto.



Elogio

Elogio
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Em analise das manifestacdes de elogio, verificou-se que no ano de 2023,
apenas a area da Saude registrou elogios, com o total de 4 elogios, tendo um
aumento de 100% em relacéo ao ano de 2022, saltando de 2 elogios em 2022
para 4 elogios em 2023. Os setores de Educacdo, Prefeitura, Ouvidoria,
Promocéo e Acdo Social e SAAE néo tiveram elogios registrados.

Reclamacéo

Reclamacao
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Em relagédo a manifestacéo de reclamacéo, verifica que o setor com maior
registro de reclamacado é a Saude com 13 reclamacdes, seguido por Ouvidoria



com 1 reclamacéo. Prefeitura, Promocao e A¢ao Social, Educagéo e SAAE néo
registraram manifestacao de reclamacéo.

Apesar de liderar as reclamacgdes, foi notado uma reducdo de reclamacoes
ligadas a area da Saude, diminuindo de 23 reclama¢bes em 2022 para 13
reclamagdes em 2023, uma redugdo de 56%. Em contram&o, notasse um
aumento de reclamacgdes ligados a ouvidoria, subindo de 0 em 2022 para 1 em
2023.

Solicitacao
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Em relacdo as manifestacdes de solicitacdo, o setor mais demandado foi
a Prefeitura com 87 solicitacGes, seguido pela Ouvidoria com 34 solicitacfes e
Saude com 32 solicitagdes. Foi notado um aumento nas manifestacdes de
solicitacdo ligados a area da Prefeitura, saltando de 7 solicitacdes em 2022 para
87 solicitagcdes em 2023 e Ouvidoria subindo de 18 em 2022 para 34 solicitacdes
em 2023.

Os setores menos demandados por solicitacdo foi o SAAE, ainda assim,
registrando 25 solicitacfes, um aumento de 625% em relacdo ao ano de 2022,
no qual registrou 4 solicitagdes. Educacdo e Promocdo e Acdo Social néo
registraram solicitagdes. A area da Saude pouco variou em relacdo as
manifestacdes de solicitacdo, registrando 31 em 2022 e 32 solicitacbes em 2023.

Sugestao



Sugestao
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Em relacdo a manifestacdo de sugestao, apenas a Prefeitura registrou 1
manifestacdo deste tipo no ano de 2023, enquanto que no ano de 2022, apenas
a Saude havia registrado manifestacao do tipo sugestao.

CANAIS DE ATENDIMENTO

Canais de Atendimento
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Considerando os canais de atendimento utilizados para registro da
demanda no ano de 2023, destacou-se, diferentemente dos anos de 2021 e 2022
no qual o atendimento presencial dominou, os atendimentos realizados via
Whatsapp, com o total de 88 atendimentos, seguido dos atendimentos realizados
via telefone com 74 atendimentos e atendimento presencial com 32
atendimentos. O canal menos utilizado foi 0 e-mail com 8 registros e internet com
11 atendimentos.



E notavel uma mudanca na preferéncia de canal de atendimento por parte dos
usuarios da ouvidoria, onde é observado uma preferéncia pelos atendimentos a
distancia por meio de Whatsapp e ligagao telefénica, contrastando com os anos
de 2021 e 2022, onde a preferéncia era para os atendimentos realizados
presencialmente.

TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO

Para calculo do tempo médio, considerou-se a soma total da contagem de
tempo entre a data de registro e a data de resposta da demanda ao cidadao de
todas as manifestacdes, divida pelo nimero de manifestacdes registradas e
respondidas no ano. Concluindo que o tempo médio de atendimento da ouvidoria
geral é de 11.9 dias, constatando um aumento no tempo médio de atendimento
em 209% em relacao ao tempo médio de atendimento do ano de 2022, no qual
0 tempo era de 5.68 dias. A manifestagdo com maior tempo de atendimento foi
de 301 dias e a com menor tempo de 1 dia.

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA POR SETOR

Setor Tempo Médio de Resposta
Promocao e Acao Social 5 dias

Educacao 33 dias

Ouvidoria 10 dias

Prefeitura 15 dias

SAAE 1 dia

Saude 11 dias

CAUSA PROVAVEL DAS MANIFESTACOES

Causa provavel das manifestacdes
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Considerando as provaveis causas das manifestacdes, destacou-se a
causa provavel de solicitagdo de informagé&o com 160 registros, seguido por ma



conduta do servidor publico com 17 manifestacdes, a causa provavel de
solicitacdo de atendimento registrou 15 manifestacdes, seguindo a ordem do ano
de 2022, no qual registrou-se 34 registros de solicitacdo de informacédo, 26
registros de ma conduta do servidor publico e 9 registros de solicitagbes de
atendimento.

Diferente do apurado no ano de 2022, foi observado um aumento de
manifestacdes com causa provavel de descarte irregular de esgoto/entulho/lixo,
subindo de 5 manifestacdes em 2022 para 8 manifestacdes em 2023, 0 aumento
também foi percebido na causa provavel colisdo com veiculo oficial, subindo de
2 em 2022 para 3 em 2023.

Pela analise também verificasse uma diminuicdo das demandas ligadas a
demora no atendimento, dificuldade de atendimento, solicitagdo de documentos,
ma conduta do servidor publico e solicitagdo de insumo. As demandas ligadas a
demora no atendimento reduziram de 04 manifestacbes em 2022 para 1
manifestacdo em 2023. As demandas ligadas a dificuldade de atendimento
reduziram de 4 em 2022 para 2 em 2023. As demandas ligadas a solicitacdo de
documentos reduziram de 4 em 2022 para 1 em 2023. As demandas ligadas a
solicitacdo de insumos reduziram de 6 manifestacbes em 2022 para 2
manifestacdes em 2023. As demandas ligadas a ma conduta do servidor publico
diminuiram de 26 manifestacdes em 2022 para 17 manifestacdes em 2023. N&o
foi registrada alteracdo no quantitativo das manifestacdes com causa provavel
de boa conduta do servidor publico do ano de 2022 para o ano de 2023,
mantendo 4 manifestacdes registradas.

Em breve andlise, é possivel afirmar por meio dos dados coletados pela
Ouvidoria no ano de 2023 que é perceptivel uma qualificacdo dos atendimentos
se comparados ao ano de 2022, visto que foi notado uma diminuicdo das
manifestacdes ligadas a demora no atendimento, dificuldade de atendimento, ma
conduta do servidor publico, solicitagdo de insumos e solicitacdo de documentos.
Indicando que no ano de 2023, grande parte dos cidadaos alvoradenses-do-sul
conseguiram solucionar suas demandas como o acesso a documentos, insumos
e atendimento no tempo oportuno com maior eficiéncia, diretamente com as
instituicoes e estabelecimentos de atendimento ao publico, se comparado ao ano
de 2022.

TAXA DE RESPOSTA

A taxa de resposta foi calculada por porcentagem das demandas
respondidas em relacdo a contagem total das demandas recebidas.
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Das 213 manifestacfes registradas, 193 foram respondidas dentro do
prazo estipulado de até 20 dias, 19 foram respondidas fora do prazo estipulado
e 1 né&o foi respondida no exercicio de 2023, resultando na taxa de resposta de
99,5%, 8,7% maior que a taxa de resposta do ano de 2022, no qual ficou em
90,8%.

Taxa de Resposta por Setor

Setor Taxa de Resposta
Educacao 100%

Ouvidoria 100%

Prefeitura 100%

Promocédo e Acdo Social 100%

SAAE 100%

Saude 98,11%

Em analise, a taxa de resposta por setor, verifica-se que as areas com
maiores taxa de resposta foram Educacéo, Ouvidoria, Prefeitura, Promocao e
Acdo Social e SAAE que promoveram a resposta de 100% das demandas
registradas. A area que menos promoveu resposta foi a Saude com 98,11% de
resposta das demandas.

Fica constatado um aumento na taxa de resposta por setor de todos o0s setores
em relacdo ao ano de 2022. A area da Promocéao e A¢cao Social foi a que mais
maximizou a taxa de resposta, saltando de 25% em 2022 para 100% de resposta
em 2023, seguido por Prefeitura que subiu de 83% em 2022 para 100% em 2023
e Saude que subiu de 93% em 2022 para 98,11% em 2023. Demonstrando um
compromisso das areas demandadas junto a Ouvidoria Geral.



Tipo de Registro

Tipo de Registro

m Registro Simples = Registro Integral

Em relacdo aos tipos de registros especificados nas consideracoes
iniciais, verifica-se que das 213 manifestacbes, 173 foram registros simples,
representando 81% do total dos registros, enquanto 40 manifestacées foram
registros integrais, representando 19% dos registros totais.

Em analise, verificasse que em comparag¢ao com o ano de 2022, houve
um grande movimento de ampliacdo dos registros simples, saltando de 54% em
2022 para 81% no ano de 2023, indicando a latente necessidade de
informatizacéo e unificacdo do sistema de registro de manifestacao da ouvidoria,
visto que apesar de desburocratizar o atendimento e oferecer solucdo mais agil
as demandas dos cidaddos, o registro simples enfraquece a qualidade do
levantamento estatistico da ouvidoria, debilitando as possibilidades de
planejamento de gestdo para a qualificacdo dos servicos municipais por meio
dos relatorios de gestédo da ouvidoria.

POTENCIALIDADES E DIFICULDADES MAPEADAS DA OUVIDORIA GERAL

Em analise geral, observasse um crescente fortalecimento da Ouvidoria
Geral no municipio de Alvorada do Sul. Este fortalecimento é demonstrado pelo
aumento constante de manifestacdes registradas e pelo aumento constante das
taxas de resposta dos setores demandados com o passar dos anos. Apesar
desta crescente, a capacidade operativa da Ouvidoria ndo se expandiu, € no ano
de 2023 a Ouvidoria possuiu como recurso humano apenas 1 servidor,
impactando no atendimento ao publico frente a auséncia do servidor
responsavel, indicando a necessidade de contratacdo de recurso humano para
atendimento e acolhimento ao publico.

Outra dificuldade observada é relacionada ao sistema de registro das
manifestacdes. A Ouvidoria possui diversos canais de comunicagdo, mas néo
possui um sistema de registro da demanda unificada que permita a qualificacdo



da tabulacéo de dados e desburocratizagdo dos registros, além de que, apenas
as manifestacdes registradas via protocolo online sédo passiveis de pesquisa dos
tramites online e em tempo real, impossibilitando o monitoramento das
manifestacdes registradas pelos canais de atendimento presencial, e-mail,
telefone e Whatsapp por parte do cidadao, impactando na transparéncia dos
atendimentos tramitados via Ouvidoria Geral, indicando a necessidade de
contratacao de servico de software para a unificacdo dos registros dos diferentes
meios de comunicacao e a qualificagéo dos registros, ainda, contribuindo para a
desburocratizacédo e ampliacao da transparéncia das acdes realizadas.

SUGESTOES PARA QUALIFICACAO DOS ATENDIMENTOS E SERVICOS
MAPEADAS

e Conforme apontado no topico “Potencialidades e Dificuldades Mapeadas
Da Ouvidoria Geral” se faz necessério a contratacao de Recurso Humano
para a qualificacdo da Ouvidoria e para a ampliagcdo do acolhimento aos
cidadaos manifestantes.

e Conforme apontado no topico “Potencialidades e Dificuldades Mapeadas
Da Ouvidoria Geral” se faz necessario a contratacdo de servico de
software para a qualificacédo dos registros das demandas e unificacdo de
todos os canais de atendimento, ainda, para ampliagéo da transparéncia
dos atendimentos, com a possibilidade de pesquisa online dos tramites
em tempo real por parte dos cidaddos manifestantes.

e Conforme verificado por meio da frequéncia de causa provavel da
manifestacéo, se faz necessario a ampliacdo dos canais de atendimento
dos setores de tributacdo, ainda, a ampliacdo da divulgacdo dos canais
de atendimento deste setor.

e Conforme verificado por meio da frequéncia de causa provavel da
manifestacao, se faz necessario a ampliacdo dos canais de atendimento
do setor de fiscalizacdo para questdes ligadas a Vigilancia Sanitaria,
ainda, a ampliacdo da divulgacdo dos canais de atendimento deste setor.

e Conforme verificado por meio da frequéncia de causa provavel da
manifestacao, se faz necessario a ampliacdo dos canais de atendimento
do setor de fiscalizacdo para questdes ligadas a Meio Ambiente, ainda, a
ampliacdo da divulgacao dos canais de atendimento deste setor.

e Conforme verificado por meio da frequéncia de causa provavel da
manifestacao, se faz necessario a ampliacdo dos canais de atendimento
do setor de fiscalizacdo para questdes ligadas a Obras, ainda, a
ampliacdo da divulgacao dos canais de atendimento deste setor.

e Conforme verificado por meio da frequéncia de causa provavel da
manifestacdo, se faz necessario a implantacdo de sistema online para
pesquisa de débitos e atualizacdo de guias e boletos vencidos de IPTU e
SAAE, assim, maximizando os atendimentos deste setor e diminuindo a
demanda do setor de tributacdo e SAAE para este fim, além de fortalecer
a autonomia dos cidadaos alvoradenses-do-sul.



e Conforme verificado por meio da frequéncia de causa provavel da
manifestacéo, se faz necessério a ampla divulgagédo por meio de acesso
facil e instintivo, no site oficial e midias sociais, os telefones de contato
por setor contendo o numero de ramal dos setores, para maximizar o
acesso dos cidadaos junto aos setores necessarios.

CONCLUSAO

Conclui-se que no ano de 2023 a Ouvidoria Geral continuou a expandir
sua atuacdo em relacdo aos anos anteriores, registrando um consideravel
aumento na procura por este servico. Além de se tornar visivel que o setor mais
demandado pela ouvidoria foi a Prefeitura. O canal de atendimento mais utilizado
foi 0 Whatsapp. O tipo de manifestacdo mais frequente foi a solicitacdo e que
grande parte das solicitagcdes tiveram como causa provavel a solicitacdo de
informacdo. Constata-se que a Ouvidoria Geral possui uma alta taxa de
resolutividade e que a taxa de resposta € de 99,5% e que o tempo médio de
atendimento é de 11,9 dias.

Pelos dados também é possivel concluir que existe uma latente
necessidade de contratacao de recurso humano para atendimento e acolhimento
ao publico junto a Ouvidoria, além da necessidade de contratacdo de servico de
software para a unificacdo dos registros dos diferentes canais de comunicacéo
e a qualificacdo dos registros, ainda, para contribuir com a desburocratizacéo e
ampliacdo da transparéncia das acoes realizadas.

Pela analise também se verifica a latente necessidade de ampliacdo dos
canais de comunicacdo e atendimento junto aos setores de orientacdo e
fiscalizacdo as questdes ligadas a Vigilancia Sanitaria, Meio Ambiente, Obras e
Tributacdo. Além da necessidade da implantacdo de sistema online para a
pesquisa de débitos municipais e emissdo e atualizacdo de guias e boletos
vencidos. Também € notavel a necessidade de maximizar a publicidade via site
oficial e midias sociais dos telefones de contato com ramal de todos os setores
de atendimento ao publico.

Em comparacéo ao ano de 2022, conclui-se que a Ouvidoria Geral no ano
de 2023 ressaltou-se como um canal resolutivo, facilitador no acesso ao
atendimento das politicas publicas e na socializacdo de informacdes confiaveis,
visto a intensificacdo das manifestacdes do tipo Solicitacdo de Informacéo.
Conclui-se também, que no ano de 2023 foi notado um aumento das
manifestacdes do tipo denuncia, indicando um possivel fortalecimento do vinculo
de confianca entre a Ouvidoria Geral e os cidadaos alvoradenses-do-sul.

Pelo presente Relatorio é possivel afirmar por meio dos dados coletados
pela Ouvidoria no ano de 2023 que é perceptivel uma qualificacdo dos
atendimentos se comparados ao ano de 2022, visto que foi notado uma
diminuicdo das manifestacdes ligadas a demora no atendimento, dificuldade de
atendimento, ma conduta do servidor publico, solicitacdo de insumos e
solicitacdo de documentos. Indicando que no ano de 2023, grande parte dos



cidadaos alvoradenses-do-sul conseguiram solucionar suas demandas como o
acesso a documentos, insumos e atendimento em tempo oportuno com maior
eficiéncia, diretamente com as instituicdes e estabelecimentos de atendimento
ao publico, se comparado ao ano de 2022.



