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1. Apres
entacao

A Ouvidoria de Machados - PE, tem como objetivo atuar como
interlocutora entre o cidadao e a Administracao Publica, de modo que as
manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem
continua melhoria dos servicos publicos prestados.

Adicionalmente, compete a Ouvidoria apresentar seu Relatério de
Gestao anual, em que contemple as principais acdes desenvolvidas, os
resultados obtidos e as propostas de melhorias e aperfeicoamento aos
servicos prestados.

A Ouvidoria de Machados - PE, é a unidade responsavel pelo
tratamento das reclamacdes, solicitacdes, denuncias, sugestdes, elogios e
pedidos de Acesso a Informacao com base na Lei de Acesso a Informacao -
Lei 12.527/2011.

A atuacao da Ouvidoria é tanto para o publico externo (usuarios),
guanto interno (empregados, comissionados, estagiarios e terceirizados), e
0S meios para recepcionar as manifestacdes encaminhadas pelos cidadaos,
estao disponiveis por diversos canais: internet
(https://machados.pe.gov.br/ouvidoria/), e-mail
(ouvidoria@machados.pe.gov.br) ou atendimento presencial.

Por meio do e-mail, poderao ser registrados e acompanhados elogios,
reclamacoes,
sugestdes, solicitacbes, pedidos de acesso a informacdo, pedidos de
simplificacao de servicos publicos e denuncias, lembrando que estas
ultimas podem ser registradas de forma identificada ou anénima.

Tais procedimentos envolvem, fundamentalmente, as etapas de
recebimento das manifestacbes e pedidos de informacao, andlise da
procedéncia e triagem, registro e encaminhamento as instancias
pertinentes em busca de solucao/informacao.

Inicia-se a partir de entao, o processo de acompanhamento pela
Ouvidoria. Os usudrios internos e externos (demandantes) recebem as
informacdes sobre o encaminhamento das suas manifestacdes, assim
como as respostas em atendimento as mesmas.
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A vantagem da manifestacao ser registrada é que o préprio usuario ja
recebe o numero do protocolo que permitird o acompanhamento da
demanda em todas as fases do processo de atendimento e, ainda,
consulta-las apds concluidas.

A Ouvidoria tem como missao atuar no dialogo entre o cidadao e a
Administracao
Pdblica, garantindo aos usuarios, o direito a adequada prestacao de
servicos definidos no Cédigo de Defesa dos Usudrios do Servico Publico -
Lei 13.460/2018, notadamente quanto ao cumprimento de prazos, normas
e procedimentos.

O presente relatério fornece informacdes das atividades
desenvolvidas por esta Ouvidoria no transcurso do exercicio de 2022, bem
como divulgar os dados estatisticos referentes as manifestacdes
recepcionadas e as providencias adotadas nesse periodo.

2. Canai
s de Atendimento

A Ouvidoria de Machados - PE, disponibiliza os seguintes canais de
acesso ao usuario:

Site: https://machados.pe.gov.br/ouvidoria/

E-mail: ouvidoria@machados.pe.gov.br

Atendimento presencial: Rua Manoel Joao, 23 - CEP: 5570-000, Centro
Horario de atendimento: De segunda a Sexta, a partir das 08:00 até as
14:00 (exceto nos feriados)
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Ouvidoria:
[ QUERD GARANTIR MEU ANONIMATC
) QUERD GARANTIR O SIGILO DESTA M.&NIFEST,&Q;EO

Assunto *

MNome completo *

E-mail *

Telefone

Endereco

Mensagem *

Nome do arquivo anexado, ndo pode conter caracteres especiais,

acentos ou espagos e, tamanho de no maximo 4 Mb.

| Escolher arquivos | Menhum arquivo escolhido

@ Enviar dados

Fonte: Foto extraida do site: https://machados.pe.gov.br/ouvidoria/

3. Demo
nstracao de Manifestacoes

No ano de 2022 foram contabilizadas 09 manifestacdes na Ouvidoria de
Machados - PE.

Grafico 1: Evolucao das manifestacoes registradas
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2.5

Fonte: Dados extraidos do e-mail da Ouvidoria

Das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria de Machados no ano
de 2022, que se resume em um total de 09 manifestacdes, 3 foram
encaminhadas para Administracdao, uma no més de junho, no més de
agosto e outra no més de dezembro, 3 encaminhadas para a Secretaria
de Assisténcia Social, 1 no més de Setembro, Outubro e outra no més
de novembro, 2 encaminhada para secretaria de saude, 1 no més de
maio e a outra no més de dezembro, finalizando com 1 encaminhada
para a secretaria de agricultura, no més de fevereiro.

Recebemos as manifestacdes por nossos canais, protocolamos
em nossos arquivos e logo em seguida encaminhamos para devida
secretaria, informamos que ha um prazo de uma semana para
respondermos a demanda.

4. Manifestacoes por Secretaria

Grafico 2: Manifestacoes da Secretaria de Saude
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Secretaria de Saude
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Fonte: Dados extraidos do e-mail da Ouvidoria

No demonstrativo das manifestacdes da Secretaria de Saude
durante o exercicio de 2022, receberam um total de 2 manifestacoes.

Grafico 3: Manifestacoes da Secretaria de Administracao
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Secretaria de Administracao
= RECLAMACAO = SOLICITACAO
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Fonte: Dados extraidos do e-mail da Ouvidoria

Pelos dados apresentados, a secretaria de Administracao no
ano de 2022, obteve um total de 3 manifestacdes, 1 em junho,
referente a reclamacao e outras duas, uma em outubro e outra em
dezembro.
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Grafico 4: Manifestacoes da Secretaria de Assisténcia Social

Secretaria de Assisténcia Social
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Fonte: Dados extraidos do e-mail da Quvidoria

No demonstrativo das manifestacdes da Secretaria de Assisténcia
Social, durante o exercicio de 2022, podemos observar que foram
recebidas o total de 3 manifestacdes referente a Informacdes, uma no

més de setembro outra no més de outubro e mais uma no més de
novembro.
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Grafico 5: Manifestacoes da Secretaria de Cultura, Turismo e
Juventude

Secretaria de Agricultura

B Informacoes

Fonte: Dados extraidos do e-mail da Ouvidoria

Como podemos observar através do Grafico 6, a Secretaria de
Cultura, Turismo e Juventude, nao recebeu nenhuma manifestacao no
ano de 2022.
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5. Manif
estacoes por Tipo

Grafico 6: Manifestacoes por tipo
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Informacao Criticas CovID Recamacao Solicitacoes

B Informacdo m Criticas m COVID = Reclamacdo ™ Solicitacbes
Fonte: Dados extraidos do e-mail da Ouvidoria

O grafico acima demonstra os tipos de demandas recebidas pela
Ouvidoria de Machados - PE, durante o ano de 2022. Das 09
manifestacdes recebidas, 4 consistiam em Requisicao de Informacao,
2 em Solicitacdes, 1 em Criticas, 1 em Reclamacao e outra sobre
COVID.

Av. Major Joao Marques de Oliveira, 223 - Centro - Machados - PE - Fone: (81) 3649-1156 /1158/1552
CEP:55740-000 - CNPJ:11.097.375/0001-38 - e-mail: prefeitura@machados.pe.gov.br



By,

MACHADOS

TRABALHANDO PARA O POVO

6. Manif
estacoes por Canal De Entrada

Grafico 7: Manifestacoes por Canal de Entrada

Canal de Entrada

B E-mail

E-mail

Fonte: Dados extraidos do e-mail da Ouvidoria

Os dados obtidos demonstram que os municipes utilizaram apenas
o e-mail como forma de canal de entrada para registrar suas demandas
na Ouvidoria de Machados - PE ao longo do ano de 2022.
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7. Analis
e e Conclusao

A Ouvidoria é o elo que busca estabelecer, por meio de seus
procedimentos, a comunicacao eficiente entre o cidadao, o publico interno
e a instituicao.

Atua como um espaco de dialogo, com escuta qualificada, legitimando
o canal onde o cidadao tem voz e é ouvido, fortalecendo a relacao entre o
cidadao e a prefeitura, a fim de promover a melhoria dos servicos
oferecidos a sociedade e o aprimoramento de rotinas e processos de
trabalho.

Depois de avaliados todos os dados, considerando o ponto de vista de
expectativas externas, com o objetivo de reflexao institucional e possiveis
melhorias da gestao dos servicos e da comunicacao com a sociedade,
observou-se que, de modo geral a maior demanda esta relacionada &
Secretaria de Saude, que ao longo do ano mostrou evolucao na qualidade
da sua interacao com a sociedade.

Sugerimos que todos o0s setores comuniquem a Ouvidoria,
tempestivamente, deliberacdes e noticias sobre as acdées em andamento, a
fim de que possam ser divulgadas aos cidadaos com agilidade e coeréncia.

Por fim, considerando o indice de resolutividade, aproximadamente
em 90%, visamos o aprimoramento deste servico para promover uma
relacao mais proxima entre a Ouvidoria e os demais setores.

E como sempre frisamos & importancia do canal de atendimento como
forte instrumento de participacao social. Compreendendo que por meio das
demandas que recebemos, sejam elas reclamacdes, denulncias ou até
mesmo sugestdes, sao formas de aprimoramento dos desenhos de fluxos
de trabalho, onde se torna possivel melhorar o resultado da gestao publica.

Av. Major Jodao Marques de Oliveira, 223 - Centro - Machados - PE - Fone: (81) 3649-1156 /1158/1552
CEP:55740-000 - CNPJ:11.097.375/0001-38 - e-mail: prefeitura@machados.pe.gov.br




—\&

e CAPITAL DA BAN4”4

/s A
\XEMaenRBos

\ A9 TRABALHANDO PARA O POVO

Av. Major Joao Marques de Oliveira, 223 - Centro - Machados - PE - Fone: (81) 3649-1156 /1158/1552
CEP:55740-000 - CNPJ:11.097.375/0001-38 - e-mail: prefeitura@machados.pe.gov.br




