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1. Apresentacao

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

Adicionalmente, compete a Ouvidoria apresentar seu Relatorio de Gestao anual, em
que contemple as principais a¢des 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
reclamacoes, solicitacdes, dentdncias, sugestdes, elogios e pedidos de Acesso a Informagdo
com base na Lei de Acesso a Informacao - Lei 12.527/2011.

A atuacgao da Ouvidoria é tanto para o publico externo (usudrios), quanto interno
(empregados, comissionados, estagiarios e terceirizados), e os meios para recepcionar as
manifestacdes encaminhadas pelos cidaddos, estdo 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,
sugestodes, solicitacdes, pedidos de acesso a informacdo, pedidos de simplificacdo de
servicos publicos e denuncias, lembrando que estas ultimas podem ser registradas de
forma identificada ou anonima.

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

Inicia-se a partir de entdo, o processo de acompanhamento pela Ouvidoria. Os
usuarios internos e externos (demandantes) recebem as informa¢bes sobre o
encaminhamento das suas manifestagdes, assim como as respostas em atendimento as
mesmas.

A vantagem da manifestacdo ser registrada é que o préoprio usuario ja recebe o
numero do protocolo que permitira o acompanhamento da demanda em todas as fases do
processo de atendimento e, ainda, consulta-las apds concluidas.

A Ouvidoria tem como missdo atuar no didlogo entre o cidadao e a Administracao
Publica, garantindo aos usuarios, o direito a adequada prestacao de servigos definidos no
Codigo de Defesa dos Usuarios do Servico Publico - Lei 13.460/2018, notadamente
quanto ao cumprimento de prazos, normas e procedimentos.
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O presente relatério fornece informacoes das atividades desenvolvidas por esta
Ouvidoria no transcurso do exercicio de 2023, bem como divulgar os dados estatisticos
referentes as manifestacdes recepcionadas e as providencias adotadas nesse periodo.

2. Canais 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)

Ouvidoria:
[ QUERD GARANTIR MEU ANONIMATO
[ QUERD GARANTIR O SIGILO DESTA M.&NIFEST,&GE'-.O

Assunto *

Nome 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 arguivos | Menhum arquivo escolhido

@& Enviar dados
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3. Demonstracao de Manifestacoes

No ano de 2023 foram contabilizadas 13 manifestagdes na Ouvidoria de Machados -
PE.

Grafico 1: Evoluciao das manifestacgoes registradas
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Fonte: Dados extraidos do e-mail da Ouvidoria

Das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria de Machados no ano de 2023, que
se resume em um total de 13 manifestagdes, 4 foram encaminhadas para
Administracdo, 7 encaminhada para secretaria de sadde, 1 encaminhada para
Agricultura e finalizando 1 encaminhada para o Meio Ambiente.

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.
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4, Manifestaqﬁes por Secretaria

Grafico 2: Manifestacdes da Secretaria de Administragao
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Fonte: Dados extraidos do e-mail da Ouvidoria

No demonstrativo das manifestagdes da Secretaria de Saide durante o exercicio
de 2023, receberam um total de 4 manifestagdes, uma para Reclamacgdes, duas para
Informagdes e mais uma para Solicitagdes.
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Grafico 3: Manifestagdes da Secretaria de Agricultura
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Fonte: Dados extraidos do e-mail da Ouvidoria

Pelos dados apresentados, a secretdria de Agricultura no ano de 2023,
obteve apenas 1 manifestacdo, 1 no més de Fevereiro, referente a Informacao.
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Grafico 4: Manifestacoes da Secretaria de Assisténcia Social
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Fonte: Dados extraidos do e-mail da Ouvidoria

No demonstrativo das manifestacdes da Secretaria de Assisténcia Social,
durante o exercicio de 2023 ndo recebeu nenhuma manifestacao.
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Grafico 5: Manifestacoes da Secretaria de Cultura, Turismo e Juventude

Secretaria de Cultura, Turismo e Juventude
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Fonte: Dados extraidos do e-mail da Ouvidoria

Como podemos observar através do Grafico 5, a Secretaria de Cultura, Turismo
e Juventude, ndo recebeu nenhuma manifestacao no ano de 2023.
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Grafico 6: Manifestacoes da Secretaria de Saude
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Fonte: Dados extraidos do e-mail da Ouvidoria

Pelos dados apresentados, a secretaria de Saide no ano de 2023, obteve um
total de 7 manifestacdes, 3 no més de Agosto 1 referente a Reclamacdo e outras
duas referentes a denuncia, mais 2 no més de Julho referente a Reclamacgao, uma
solicitacdo no més de outubro e outra no més de Outubro referente a Denuncia.
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Grafico 7: Manifestacoes da Secretaria de Meio Ambiente
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Fonte: Dados extraidos do e-mail da Ouvidoria

Pelos dados apresentados, a secretaria de Meio Ambiente no ano de 2023,
obteve apenas 1 manifestacao, referente a Informacao.
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5. Manifestacoes por Tipo

Grafico 8: Manifestagdes por tipo
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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 2023. Das 13 manifestacdes recebidas, 4
consistiam em Requisicdo de Informacdo, 2 em Solicitagdes, 3 em Denuncia, 4 em
Reclamacao e nenhuma sobre COVID.
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6. Manifesta(;(")es por Canal De Entrada

Grafico 9: Manifestagdes por Canal de Entrada
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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 2023.
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7. Relatério Base: Caixinhas de Sugestoes (PREDIOS
PUBLICOS) e Atendimento Presencial

Grafico 10: Manifestacdes da Secretaria de Infraestrutura
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Fonte: Dados extraidos do e-mail da Ouvidoria

Pelos dados apresentados, adquiridos nas caixinhas de sugestdes e
atendimento presencial, a secretaria de Infraestrutura no ano de 2023, obteve 11
manifestacgdes, 10 referentes a Reclamagdes e mais uma sobre solicitagao.
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Grafico 11: Manifestagdes por tipo
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Fonte: Dados extraidos do e-mail da Ouvidoria

O grafico acima demonstra os tipos de demandas recebidas pela Ouvidoria de
Machados - PE, nas caixinhas de sugestdes e atendimento presencial durante o ano
de 2023. Das 10 manifestacoes recebidas, 5 consistiam em Pedido de trocas de
Lampadas dos postes das ruas, 1 consistia em solicitacdo de Lixeiras para as ruas, 1
referente a o porque da falta de agua na sua rua, 1 sobre a queda de uma barreira
diante a chuva, 1 sobre pedido de constru¢do de quebra-molas e mais 1 sobre o
conserto de escadaria.
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8. Analise e Conclusao

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

Atua como um espacgo de didlogo, com escuta qualificada, legitimando o canal onde
o cidadao tem voz e é ouvido, fortalecendo a relagdo entre o cidadao e a prefeitura, a fim
de promover a melhoria dos servigos 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 reflexdo institucional e possiveis melhorias da gestdo dos
servicos e da comunicacdo com a sociedade, observou-se que, de modo geral a maior
demanda esta relacionada a Secretaria de Satude, que ao longo do ano mostrou evolugao
na qualidade da sua interagdao com a sociedade.

Sugerimos que todos os setores comuniquem a Ouvidoria, tempestivamente,
deliberacgdes e noticias sobre as acoes 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 o0 aprimoramento deste servigo para promover uma relacdo mais préoxima entre a
Ouvidoria e os demais setores.

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