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MATEUS LEME - GOVERNO MUNICIPAL
ESTADO DE MINAS GERAIS

Bem-Vindos

Este é o relatdrio de Gestdao da Ouvidoria do Poder Executivo de Mateus Leme — MG, ano 2022.

O obijetivo deste relatério é permitir que o cidaddo tome conhecimento do cendrio geral da atuacdo da
Ouvidoria no exercicio de 2022. Serdo apresentados o conceito, a missdo, as atribui¢cdes desta Ouvidoria, assim

como a equipe de pessoal do setor, a classificacdo e a analise das manifestacoes.
Manteremos o padrao dos relatdrios anteriores. As alteragdes mais significativas serdo apresentadas por meio
da atualizacdo de dados estatisticos das manifestacdes.

1. Conceito

A Ouvidoria do poder Executivo de Mateus Leme é uma instancia de participacdo e controle social, responsavel
por interagir com os usuarios (pessoa fisica ou juridica) com o objetivo de aprimorar a gestao publica, melhorar

os servicos oferecidos e garantir que as manifestacdes apresentadas sejam respondidas.
2. Missao

A Ouvidoria é um érgdo de natureza mediadora, que atua de forma imparcial e visa garantir os direitos de
manifestacdo e de informagdo do cidaddo, contribuindo assim para a melhoria dos servigos prestados pelo

Poder Executivo de Mateus Leme.
3. Atribuigoes

e Promover a participacdo do usuario na administracdo publica;
e Acompanhar a prestacdo dos servicos, visando garantir a sua efetividade;
e Propor aperfeicoamentos na prestagdo dos servigos;

e Auxiliar na prevencao e corregao dos atos e procedimentos incompativeis com os principios éticos e
legais;

e Propor a adoc¢do de medidas para a defesa dos direitos do usuario;
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Receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacées, acompanhando o
tratamento e a efetiva conclusao;

Promover a mediacdo para resolucao de conflitos entre o usuario e a administracao publica;

Receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestacdes
encaminhadas por usudrios de servicos publicos;

Elaborar, anualmente, relatdrio de gestdao, com consolidacdo das informacdes recebidas e, baseando-
se nelas, verificar falhas e equivocos, bem como apresentar e sugerir melhorias na prestacdo de
servigcos publicos.

4. Canais disponiveis

A Ouvidoria do municipio garante a populagao 5 (cinco) canais de atendimento direto, a saber:

Atendimento presencial: Prefeitura - Rua Pereira Guimaraes, n2 08, Centro, Mateus Leme, no hordrio
de 08h as 17h.

Atendimento telefonico: Através do nimero (31) 99520-7988, no horario de 08h as 17h.

Website através de link disponibilizado pelo portal oficial da Prefeitura Municipal de Mateus Leme:
http://mateusleme.mg.gov.br/ouvidoria-municipal/

E-mail: ouvidoria@mateusleme.mg.gov.br

WhatsApp: Através do nimero (31) 99520-7988, no horario de 08h as 17h.

5. Estrutura de pessoal:

A Ouvidoria é composta pelos Ouvidores:

Franklin Lopes Fontes — Ouvidor-Geral
Ana Flavia Batista — Assistente de Ouvidoria

Gabriel Guttemberg — Assistente de Ouvidoria

6. Base Legal:

Decreto n2 21, de 17 de fevereiro de 2022, que dispde sobre a delegacdo de competéncia no ambito
do poder executivo municipal;
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e Lein213.460, de 26 de junho de 2017, que dispbe sobre a participacao, protecao e defesa dos direitos
do usuario dos servigos publicos da administracao publica;

e Decreto n29.492, de 05 de setembro de 2018, que regulamenta a Lei n? 13.460 de junho de 2017;
e Lein212.527, de 18 de novembro de 2011, que regula o acesso a informacao;

e Lei complementar n2 32, de 13 de janeiro de 2009, que estabelece a estrutura administrativa da
Prefeitura.

7. Capacitacao da Equipe:

Esta Ouvidoria fomenta a participagao da equipe em cursos relacionados aos trabalhos desenvolvidos na area
de atendimento, possibilitando o frequente aprimoramento profissional e a prestagdo de um servigo publico

de exceléncia:

CIAND I Certificado

A Escola Nacional de Administragdo Publica - Enap certifica que
Ana Flavia Batista

concluiu a certificagdo Ouvidoria com carga-hordria de 160 horas.

S

Paulo Marques
Drecidente Suhstitiitn
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Nome: Certificagdo
Ana Flavia Batista Ouvidoria
Cursos
Curso Carga-Hordria
Controle Sodial 20
Introducio a Gestao de Projetos 20
Acesso a Informagao 20
Resolucdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias 20
Gestdo em Ouvidoria 20
Defesa do Usuario e Simplificacao 20

Avaliagdo da qualidade de servicos como base para gestao e melhoria de 20
servicos publicos

Tratamento de Dentincias em Quvidoria 20

Certificado regjstrado na Escola VirtualGov - EV.G sob o cédige: 6UugmI1N
Este certificado foi gerado em 28/01/2023.

0 codigo acima na opgdo Validag&o de Documentos no enderego htt

para aprovagio antecipadamente.

e’\]’a r: Escola Nacional de
Administracdo Piblica

CERTIFICADO

Carga-Horaria:

160 horas

90

0 presente certificado pode ter a sua validade comprovada acessando o QRCode a esquerda, ou, caso desejar, informando
colavirtual gov br

A data de emissdo pode ser anterior 4 data final do curso nos casos em que o participante alcangou os requisitos minimaos

Periodo de Realizacdo

27/01/2023 a 16/02/2023
11/01/2023 a 31/01/2023
11/01/2023 a 31/01/2023
14/04/2022 a 04/05/2022
06/04/2022 a 26/04/2022
11/01/2023 a 31/01/2023

11/01/2023 a 31/01/2023

15/04/2022 a 05052022

v r-

EVG

escolavirtual.gov.br

A Escola Nacional de Administragéo Publica - Enap, certifica que GABRIEL
GUTTEMBERG SANTOS concluiu a certificagdo em Ouvidoria com carga-

horaria de 160 horas.

Diogo G. R. Costa

Presidente - Escola Nacional de Administragéo Piblica
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HISTORICO DO PARTICIPANTE

Nome

Gabriel Guttemberg Santos

Ouvidoria (Parceria Enap/OGU) - Carga-Horaria

160 horas

CURSOS

Curso Carga-Horéria Nota Periodo de Realizacéo
Controle Social 20 96.25 12/10/2022 a 01/11/2022
Tratamento de Dendncias em Ouvidoria 20 93 10/10/2022 a 3011042022
Gestdo em Ouvidoria 20 918 10/10/2022 a 30/10/2022
Resolugao de Conflitos Aplicada ao Contexte das Ouvidorias 20 878 10/10/2022 a 30/10/2022
Introdugao & Gestao de Projetos 20 79 12/10/2022 a 01/11/2022
Acesso & Informagio 20 76.25 11/10/2022 a 31/10/2022
Avaliagio da qualidade de servigos como base para gestio e melhoria de servigos plblicos 20 75 12/10/2022 a 01/11/2022
Defesa do Usuario e Simplificagao 20 724 12/10/2022 a 01/11/2022

Certificado registrado na Escola Virtual Gov - EV.G sob o cédigo tBbijd0I
Este certificado foi gerado em 12/10/2022 as 18:10 horas.

O presente certificado pode ter a sua validade comprovada acessando o QRCoede a esquerda, ou, caso desejar,
informando o cédigo acima na opgao Validagao de Documentos no enderego escolavirtual.gov.br.

A data de emissao pode ser anterior 4 data final do curso nos casos em que o participante alcangou os requisitos
minimos para aprovacao antecipadamente.

8. Classificacdo das manifesta¢oes

e Reclamagdo — Demonstragdo de insatisfagao relativa a presta¢do de servigo publico e a conduta de
agentes publicos na prestagdo e na fiscalizagao desse servico;

e Denuncia - Ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito, cuja solu¢do dependa da atuagdo
dos drgaos apuratdrios competentes;

e Elogio - Demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servigo publico oferecido ou o
atendimento recebido;

e Sugestdo - Apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de servicos publicos
prestados por drgdos e entidades da administracao;

e Solicitagdo - Pedido para adogdo de providéncias ou informagdo em geral acerca das entidades da
administragao publica.

e Acesso a informagdo — Solicitagdo de acesso as informagdes publicas.

9. Fluxo de atendimento

Com o advento da Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017, a Ouvidoria atende o prazo de 30 dias prorrogaveis,

mediante justificativa, por igual periodo para apresentar a resposta conclusiva.
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Na hipdtese de os elementos apresentados serem insuficientes para a analise da manifestacao, a Ouvidoria

solicitard ao usuario a apresentacao de complementos das informacdes.

O pedido de complementacdo de informagGes suspenderad a contagem original do prazo e sera aberto um
prazo de 30 dias para o usuario apresentar as informacdes solicitadas. Se ndo houver retorno do usudrio, a

manifestacao sera arquivada, ou seja, encerrada sem uma resposta conclusiva.

A resposta conclusiva é a decisdao administrativa final, por meio da qual a Ouvidoria se manifesta acerca da

procedéncia da manifesta¢do, apresentando solu¢ao ou comunicando sua impossibilidade.
10. Dados estatisticos das manifestacoes recebidas pela Ouvidoria

A produtividade da Ouvidoria frente as manifestacdes registradas no ano de 2022 foi analisada, por meio de

tratamento estatistico, e apresentada nas imagens a seguir.
10.1 Origem

A Ouvidoria, registrou um total de 792 manifesta¢des. De acordo com os registros, os canais de atendimento
preferenciais pelos usuarios foram: atendimento telefénico com 264 registros (33%), atendimento presencial
com 234 registros (30%), website com 144 registros (18%), WhatsApp com 104 registros (13%) e por ultimo e-

mail com 46 registros (6%).

CANAIS DE ATENDIMENTO COMPARATIVO

46 144

234
300 108 144
264
104 200 10 99 98 4946
Website 100 ' 39
WhatsApp 0 e o N N o
v N Q & @ 3N
S S
Presencial & 5 & <</’6\ L

234 <t
Telefone

o E-mail 12021 =2022

Ao compararmos os dados atuais com os registros do ano de 2021, observou-se que a preferéncia continua

pelo atendimento telefénico, seguido pelo atendimento presencial.
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Das 792 manifestacdes, 315 foram manifesta¢des identificadas (40%) e 477 manifestacdes andnimas (60%).

Ao contrario do ano de 2021, onde as manifestacdes identificadas foram de 67% e as an6nimas de 33%, os

manifestantes em 2022 optaram pela preservacao da identidade.

REGISTRO DE MANIFESTAGAO COMPARATIVO

40%
500
400
300
200
100

60%

Identificado Anénimo

Identificado W An6nimo
m2021 m2022

Todas as 792 manifestacdes recebidas foram tratadas e respondidas.

STATUS DAS MANIFESTAGOES

B Aberto
M Em tramite

H Concluido

100%

10.2 Categoria

Quanto a categoria, as manifestacdes foram classificadas em Solicitacdo, Reclamacdo, Denuncia, Elogio,

Sugestdo e Acesso a informacdo. Destaca-se entre as manifestacGes as “Reclamagdes” como a categoria mais

procurada pelos usuarios.
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Quanto as manifestacdes estratificadas por més, percebeu-se um linear dos indices, exceto o més de margo
com o indice elevado e o més de julho com o indice reduzido. Em margo destacou-se as reclamagdes referentes

a iluminagao publica.

MANIFESTACOES/MES

200 82 82 e
' 73 77 52 s o 47 110c0 50,55 71
w 9.9 -
2 3 3 2 13 ;D 35’ 30
0 -— -_— -— -— 4 r 4
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

m 2021 m2022

As expressivas manifestagdes no més de margo, muito se justificam pelo eminente nimero de reclamacgdes.

De todas as demandas para a Secretaria de Infraestrutura e Obras neste més, 61% se referiam as reclamagdes
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de iluminagdo publica. Ao relacionar-se toda as demandas do més, independente do segmento ou secretaria,

34,5% das manifesta¢des ainda direcionavam as reclamagoes sobre iluminagdo publica.

MANIFESTACOES/CATEGORIA/MES

H

Janei

aneiro 1 37
b bE]

F i 38

evereiro 1

Marco F 2 i
Abril -E & - 47

veio S — 50

Junho ES = 38

Julho h 17

_RG
Agosto F e 19
7
Setembro = = 30
7
22
T — -
E 7
Novembro F e 30
2
Dezembro P 6 44
0 10 20 30 40 50 60 70

mSugestdo M Solicitagdo M Reclamagdo M Elogio M Denlncia M Acesso a Informagdo

10.3 Prazo de resposta

Dos registros, 665 foram solucionados obedecendo o prazo de 30 ou 60 dias com justificativa. O restante, 124,
foi igualmente solucionado, porém ultrapassou-se o prazo de resposta esperado e desejado por esta

Ouvidoria.
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Identificou-se que a maior demanda desta Ouvidoria, quanto a resposta conclusiva, foi direcionada a
Secretaria de Infraestrutura e Obras, especificamente ao segmento de iluminacdo publica, justifica o fato que

muitas manifestacGes neste sentido foram abertas no decorrer do ano de 2022, sobretudo no primeiro

MATEUS LEME - GOVERNO MUNICIPAL

ESTADO DE MINAS GERAIS

PRAZO DE RESPOSTA GERAL

16%

100%

Dentro do 80%
prazo

0,
M Fora do 60%
prazo 40%
20%

0%
84% ;

COMPARATIVO

7%

Dentro do prazo  Fora do prazo

semestre, onde o acumulo de reclamacdes se destacava.

Aconteceu uma substituicao de empresa para o servigo de trocas de lampadas queimadas e manutengdo de
bracos elétricos dos postes do municipio. O fim do contrato da antiga empresa foi em fevereiro. Os meses
seguintes até maio, o municipio ficou desassistido deste servico. Em junho, com a entrada da nova empresa,

os servigos efetivamente retornaram. A partir deste momento houve uma diminuicdo progressiva destas

reclamacdes.

Neste sentido, a média dos dias desde a abertura da manifestacdo até a resposta conclusiva, classificada por

secretaria ou segmento, deu-se conforme grafico a seguir.

63

m 2021 w2022

PRAZO DE RESPOSTA POR SECRETARIA

26
o 8 7 7
e, e 2 07 05 0

Infraestrutura e Obras
® Procuradoria
® Educagdo
® Administracdo
Saude
M Esporte
Planejamento e Fazenda
m Assisténcia Social
Controladoria
® Meio Ambiente
m Desenvolvimento Socioecondmico
u Gabinete
Ouvidoria
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Foi possivel identificar o prazo médio de resposta para as principais demandas da Ouvidoria e constatou-se

gue o prazo excede o desejavel, conforme a base legal que regulamenta o servico de Ouvidoria.

PRAZO DE RESPOSTA - CATEGORIA COMPARATIVO
SUGESTAO | 2 65
) 80
RECLAMAGAO 65 60
27
DENUNCIA | s . 8-144 = EOSN
20 0 0,6.'-
g o g i
SOLICITAGAO | 4 2 .0 .0 S X )
P R N
& XS &
ELOGIO |0 ESA SO 4
L <
ACESSO A INFORMAGAO | 8 | | | |

o 20 40 60 80 W2021 W2022

PRAZO DE RESPOSTA - GERAL
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m 2022
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A analise das informacg&es corrobora a precisdo do tratamento dos dados sobre determinados segmentos. Foi

possivel identificar para quais destinos as manifestagdes foram encaminhadas e suas maiores incidéncias.

Abaixo, no item 10.4 grupos, subgrupos e classificacGo, detalharemos melhor a relacdo manifestacdo x

demanda.
10.4 Grupos, subgrupos e classificagao

Os indicadores do ANEXO I, relacionam para qual segmento da administracdo publica as manifestacGes
recebidas pela Ouvidoria foram destinadas e contextualiza qual a real demanda do cidadao frente a natureza

da sua manifestacdo.

Observou que a maior parte das SOLICITACOES da Secretaria de Infraestrutura e Obras foram destinadas ao
segmento Obras. Destacam-se as demandas de infraestrutura urbana com 47% e iluminagao publica com 25%.

J4 o setor de Engenharia, despontou com 70% das SOLICITACOES para fiscalizagdo de posturas.

COMPARATIVO

80%
60%
40%
20%

0%

Infraestrutura lluminagdo Fiscalizagdo
urbana/rural publica Posturas

m 2021 m2022

Na Secretaria de Administragao, 100% das demandas foram direcionadas a Coordenadoria de Pessoal e RH,

sendo a maior incidéncia as informagdes sobre o concurso publico de 2019.

Na Secretaria de Planejamento e Fazenda 100% das demandas foram direcionadas ao setor de Tributos.

Destas, 44,5% sdo SOLICITACOES referentes a IPTU.
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Na Secretaria de Meio Ambiente e Defesa Civil, 77% foram SOLICITACOES de demandas para fiscalizagdo de
Defesa Civil (limpeza de rio, alagamento, avaliagdo de risco, desobstrucdo de vias) e 33% foram demandas

para fiscalizagdo ambiental (invasdo, poda de arvore, corte ou supressao).

Quanto as RECLAMACOES, a Secretaria de Saude soma mais de 51% de toda a demanda sobre mau
atendimento médico/de enfermagem/de recepcionista. Ao separar apenas as Unidades Basicas de Saude -
UBS, Estratégia de Saude da Familia - ESF, Centro de Especialidades Médicas - CEM e a Unidade de Saude
Mental - USM, as RECLAMACOES referentes & mau atendimento médico/de enfermagem/de recepcionista

somam mais de 71% de todas as reclamacdes. Jd a UPA soma 58% das mesmas reclamacdes.

COMPARATIVO

100%

50%

0%
Mau atendimento Mau atendimento Mau atendimento
Secretaria de Saude UBS/ESF/CEM/USM UPA
Geral especifico

m 2021 m2022

Na Secretaria de Infraestrutura e Obras, a demanda mais evidente de RECLAMACAO foi a respeito de

iluminagdo publica, com 64%, seguida de infraestrutura urbana com 16%.

COMPARATIVO

64%

65%

60%

55%
lluminagdo Publica

m 2021 m2022

Na Secretaria de Educagdo, 32% das RECLAMACOES est3o voltadas ao perfil profissional de Professores,

Diretores e da Secretdria na conducdo das atribui¢des do cargo.
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B

COMPARATIVO
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100%
50%
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Na Secretaria de Planejamento e Fazenda, 100% das RECLAMAGCOES foram destinadas ao setor de Tributos.

Destas, com 59% foram reclamacdes sobre dificuldade de acesso/setor/sistema.

Ja em relacdo as DENUNCIAS, a Secretaria de Infraestrutura e Obras, através do setor de Engenharia, destinam

a fiscalizacdo de posturas 94% para as manifestacdes desta natureza.

COMPARATIVO

95%

95%
95%
94%

94%
Fiscalizagdo de
Posturas

m2021 m2022

Quanto a Secretaria de Meio Ambiente e Defesa Civil, o segmento fiscalizagdo ambiental obteve 90% das

demandas, sendo 59% destas denuncias sobre maus tratos a animais.
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Na Secretaria de Saude, 54% de demandas sobre DENUNCIA se referem a mau atendimento médico/de

enfermagem/de recepcionista.

COMPARATIVO
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Na Secretaria de Administracao, as DENUNCIAS se resumem a casos de assédio, com quatro registros em 2022,

totalizando 80% de toda demanda desta secretaria.

Ja os ELOGIOS, dez (10) destes foram destinados a Secretaria de Obras, um (1) para a Secretaria de
Planejamento e Fazenda, mais especificamente o setor de Tributos, um (01) para a Secretaria de
Desenvolvimento Socioecondmico, cinco (5) para a Secretaria de Saude e quatro (4) para a Ouvidoria deste

municipio.

As demais informacgdes sobre esta estatistica estardo disponiveis para consulta no ANEXO | deste relatério.
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11. Sugestoes e melhorias

As manifestacdes a respeito da ineficiéncia do servico de iluminacdo publica no municipio, e
consequentemente, a insatisfacdo generalizada deste segmento foi diagnosticada no ano de 2021 e se
estendeu até meados de 2022. As solicitacGes, reclamagées e denuncias se referem a falta de lampadas para
reposicdo, o tempo de espera para substituicdo de lampadas queimadas e a falta de equipamentos para
compor os postes ja instalados pela CEMIG. Estas manifestacGes atingiram indices elevados no primeiro
semestre de 2022. A partir do segundo semestre, com a contratacdo de uma nova empresa, as demandas
deste segmento comecaram a se resolver de forma continua, de modo que ao final do més de dezembro,
segundo informacdes do Secretario de Infraestrutura e Obras, 96% dos postes do municipio foram equipados
com a iluminacao de led. Além disto, a propria empresa prestadora do servi¢co, conta com um atendimento
0800 para sanar as solicitacdes e queixas da populacdo de Mateus Leme referente a iluminacdo publica. Neste
guesito, a Ouvidoria entendeu que houve uma melhoria do servico mediante a substituicdo da empresa. No
entanto, cabe a Secretaria de Infraestrutura e Obras a constante fiscalizacdo do contrato e do servico prestado,

assim como o levantamento de novos pontos carentes de iluminagdo publica no municipio.

Ainda na competéncia da Secretaria de Infraestrutura e Obras, sugere-se um cronograma de atividades
planejadas com as disposicdes dos maquinarios para atender as insatisfacdes da populacdo, sobretudo
periférica, que sofrem com a falta de infraestrutura (Operagdo tapa-buracos, recapeamento, limpeza urbana,

entre outras atividades pertinentes a Secretaria).

Sugere-se a Secretaria de Infraestrutura e Obras, através do setor de Engenharia, a contratagdo de um

profissional Topdgrafo para aliviar demandas do setor de fluxo permanentes de servigos de topografia.

Em relacdo a prestacdo de servicos a salide no municipio, ndo diferente do ano de 2021, sugerimos aos
gestores de saude um olhar acolhedor as reclamacgdes que se resumem, de forma significativa, ao atendimento
pouco humanizado por parte dos profissionais de salde que atuam na linha de frente, principalmente aos
atendimentos dos profissionais médicos, de enfermagem e recepcionistas. Aconselha-se a pratica de
capacitagao dos profissionais através de treinamentos e reunides periddicas gerencias, para, além de detecgao
das praticas laborais inapropriadas, proporcionar conexao e confianga entre os gestores e os funcionarios da

saude.

Neste mesmo sentido, sugere-se a Administracdo a contratacdo de uma empresa de treinamento para

capacitar todos os funcionarios no atendimento ao publico, independente de secretarias ou reparticoes.
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As reclamacg8es em relacgdo a dificuldade de acesso/setor/sistema da Secretaria de Planejamento e Fazenda,
mais especificamente do setor de Tributos, estdo relacionadas a mudanca do sistema operacional do setor
que aconteceu no més de dezembro, concomitante a falta de preparo da equipe para suporte aos
contribuintes. Sugerimos que o setor de Tributos notifique a empresa prestadora do sistema operacional para
treinamento e capacitagdo continua aos servidores que operam o sistema, bem como para que o sistema
atenda as necessidades e particularidades do setor e do servico ofertado. Sugerimos que os servidores do
setor sejam capacitados para acolher as demandas dos contribuintes com mais humanidade e respeito, e por
fim, que sejam também ofertados aos contribuintes os servicos de atendimento telefénico e WhatsApp

eficazes.

Sugere-se a Coordenadoria de Pessoal e RH agilidade e transparéncia nas solicitacdes de acesso as
informacdes. Sugere-se que o RH proporcione aos servidores um canal de atendimento telefénico e WhatsApp

eficazes.

Sugere-se a Administracdo uma campanha de conscientizacdo aos servidores sobre a prevencao de praticas

abusivas e assediadoras no ambiente de trabalho.

Sugere-se a Secretaria de Meio Ambiente, em parceria com a Secretaria de Saude, uma campanha de

prevengdo aos maus tratos a animais e uma nova campanha de castragdo de cdes e gatos.

Sugere-se a Secretaria de Educagdo maior polidez no trato com as pessoas pertencentes a prépria secretaria
(funcionarios professores, diretores, serventes e demais servidores da secretaria) e com os usuarios do
sistema educacional, direta ou indiretamente (alunos, Pais ou responsaveis). Sugere-se palestras e trabalhos

didaticos sobre temas relevantes como bullying, racismo, suicidio, intolerancia religiosa, entre outros.

Para melhor desempenho desta Ouvidoria, quanto ao prazo médio de resposta, solicitamos aos secretarios

um maior comprometimento na resposta conclusiva as manifestagdes encaminhadas.

Para o ano de 2023, a Ouvidoria deste municipio propde a implantagdo de caixinhas de reclamacao e elogios
nas dependéncias da Prefeitura e suas reparticdes. A Ouvidoria também realizara pesquisa de satisfagao e

avalia¢do de alguns servigos prestados pela Prefeitura a populagao.
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12. Consideragoes finais

O ano de 2022 foi um ano produtivo e desafiador para esta Ouvidoria. Lidamos com as mais diversas demandas
da populagdo. Criamos habilidades técnicas na conducdo de casos criticos e delicados. Mantivemos a ética e
o cuidado no gerenciamento das manifesta¢des e estivemos ainda mais comprometidos com os usuarios para

ofertarmos um atendimento diferenciado, respeitoso, seguro, efetivo, continuo e cortés.

Juntamente com o setor de Tecnologia da Informacdao ndo medimos esforcos para o aperfeicoamento do
Sistema Operacional da Ouvidoria para que pudesse reunir minuciosamente a producao deste setor, assim

como o fornecimento em tempo real da transparéncia do servico prestado.

Ao longo de 2023, trabalharemos para aprimorar nossos servicos, incluir novas estatisticas e avaliar a

satisfacdo dos usuarios quanto aos servicos prestados.

Por fim, agradecemos as parcerias firmadas com todas as secretarias e setores, e com cada servidor do Poder
Executivo. Agradecemos a confianca do Prefeito Dr. Renilton Coelho em nds depositada, pois através desta
juncdo foi possivel que a Ouvidoria, mesmo em sua fase de aprimoramento, ofertasse um servico digno aos

cidaddos de Mateus Leme.
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