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1. INTRODUCAO

A Ouvidoria Geral do Municipio de Gravata foi instituida por meio de lei municipal, sendo
uma unidade administrativa diretamente vinculada a Controladoria Geral do Municipio,
conforme disposto no art. 15 da Lei Municipal n° 3.797/2019, e regulamentada pelo Decreto
Municipal n° 060/2022.

Consoante o art. 6° do Decreto Municipal n° 074/2016, a Ouvidoria Geral do Municipio
também exerce a funcdo de SIC Central (Servico de Informagdo ao Cidaddo) nas
dependéncias da Controladoria Geral do Municipio.

A Ouvidoria ¢ o elo que busca estabelecer, por meio de seus procedimentos, uma
comunicagdo eficiente entre o cidaddo, o publico interno e a institui¢do. Atua como um
espago de dialogo com escuta qualificada, legitimando o canal onde o cidadao tem voz e ¢
ouvido, fortalecendo a relacdo entre o usuario e a organizagdo, com o objetivo de promover a
melhoria dos servigos oferecidos a sociedade € o aprimoramento de rotinas e processos de
trabalho, além de contribuir para a pratica da boa governanca corporativa. Portanto, ¢é
responsavel por receber, analisar, dar tratamento e apresentar respostas as manifestagcoes
relativas as politicas e aos servigos publicos prestados pela administragdo municipal.

Em conformidade com o disposto no art. 15 da Lei Federal n® 13.460/2017, o presente
Relatério Anual de Gestao apresenta o desempenho da Ouvidoria Geral do Municipio,
descrevendo as agdes desenvolvidas e demonstrando que todas as manifestacdes registradas
foram atentamente analisadas, com a devida providéncia para respostas as mais satisfatorias
possiveis, além da proposi¢do de recomendacdes voltadas & promocdo da integridade e a
melhoria dos servigos publicos.
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2. FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria ¢ um instrumento essencial e imprescindivel para o funcionamento das
instituigdes publicas. Além de ser um dos principais canais de comunicagdo entre o cidadao e
o poder publico, permite ao gestor conhecer as percepgdes da populacdo sobre os servigos
publicos, possibilitando a adog¢do de melhorias e o aprimoramento da gestdo. Por meio da
Ouvidoria, o cidaddo pode registrar suas manifestagdes, que sao posteriormente encaminhadas
aos departamentos e/ou secretarias responsaveis, a fim de que sejam adotadas as medidas
cabiveis.

A Ouvidoria Geral do Municipio funciona no prédio da Secretaria de Financas, localizado na

Rua Isaltino Poggi, n® 265, 2° andar, bairro Prado, Gravatd-PE, CEP: 55.642-160, com
atendimento ao publico das 07h as 13h.
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3. CANAIS DE ATENDIMENTO

A Ouvidoria recebe demandas por diversos meios, garantindo acessibilidade e eficiéncia no
atendimento ao cidaddo. Os principais canais disponiveis sao:

0 Ouvidoria Municipal
o e-SIC (Servigo de Informacao ao Cidadao)
o Fale Conosco

Atendimento presencial — Realizado na sede da Ouvidoria.
Telefone — Chamadas telefonicas para contato direto.

E-mail institucional — Comunicagao formal ¢ detalhada.
Site oficial da Prefeitura de Gravata — Acesso por meio das abas:

Redes sociais — Interacdo e atendimento via Instagram, Facebook e X (Twitter).

Durante o periodo analisado, a Gestdo Municipal manteve todos esses canais ativos,
assegurando que as manifestacdes dos cidadaos fossem devidamente registradas e tratadas.

Canal Acesso Registro
] Isaltino Pogg, n° 265, 2° andar, Prado,|Registro em banco de dados
Presencial , . Cy
Gravata-PE, CEP: 55.642-160. proprio da Ouvidoria.
E-mail - ouvidoria@gravata.pe.gov.br Registro em banco de dados
- controladoria@gravata.pe.gov.br proprio da Ouvidoria.
- (81) 3299-1899 - Ramal 1001 Registro em banco de dados
Telefone . e
- 0800 000 0349 proprio da Ouvidoria.
Ouvidoria Registro em  formulério
Municipal ouvidoria.gravata.pe.gov.br eletronico do sistema da
(FALA.BR) Ouvidoria.
. Registro em  formulério
transparencia.gravata.pe.gov.br/app/pe/gra . .
E-SIC vata/]feosic eletronico do sistema do
- E-SIC.
Registro em  formuldrio

Fale Conosco

transparencia.gravata.pe.gov.br/app/pe/gra
vata/1/fale-conosco

eletronico do sistema do
Portal da Prefeitura.

Registro em banco de dados

Facebook Ouvidoria Geral de Gravata . e
proprio da Ouvidoria.
. Registro em banco de dados
Instagram (@ouvidoriagravata . Dy
proprio da Ouvidoria.
o Regist b de dad
X (Twitter) Ouvidoria Geral de Gravata CEISO €M banco e cados

proprio da Ouvidoria.
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4. MANIFESTACOES DA OUVIDORIA GERAL EM 2024

O presente relatorio, demonstra através de graficos e tabelas, o levantamento realizado acerca
das manifestacdes de Ouvidoria recebidas no ano de 2024, totalizando 787 demandas.

4.1. Do Periodo de Atendimento
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4.2. Das Manifestagoes
Distribui¢ao das Demandas Recebidas

° Solicitacdo — 61,6% (abrange pedidos de informacdo e solicitacdes de servicos
publicos).

° Dentincia — 19,5% (relatos de possiveis irregularidades).

° Reclamacio — 15,5% (manifestacdo de insatisfagdo com servigos publicos).

As solicitagdes representam a maior parte das demandas recebidas, seguidas pelas denuncias e

reclamagdes. Essa distribuicdo evidencia a predominancia de pedidos de informagdo e
servicos entre as manifestagdes da populacao.
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4.3. Dos Canais de Atendimento

CANAIS DE ATENDIMENTO

E-MAIL

FALA.BR
PRESENCIAL
E-SIC
TELEFONE
E-MAIL OUVIDORIA
OUVIDORIA

FALE CONOSCO

Na triagem dos canais mais utilizados pelos usuarios para registrar solicitagdes, sugestoes,
reclamagoes, dentncias e elogios, observamos a seguinte distribuicao:

° Fale Conosco — 23,1%

° E-mail institucional e telefone — 21,5%
° Telefone - 21,5

° Ouvidoria Eletronica — 12%

Os dados demonstram que o Fale Conosco foi o canal mais utilizado, seguido pelo e-mail
institucional e telefone, enquanto a Ouvidoria Eletronica também teve participagao

significativa no recebimento das manifestagoes.

4.4. Das Demandas por Setor

SETOR PERCENTUAL
Secretaria de Finangas 31,8%

Secretaria de Obras e Servigos Publicos 18,8%

Secretaria de Saude 13,9%

Secretaria de Controle Urbano 5,3%

Agéncia Municipal de Meio Ambiente 4,9%

Secretaria de Seguranga e Defesa Civil 3,2%
Departamento Municipal de Transito e Transporte de Gravata 3,2%

Vigilancia Sanitaria 2,5%
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SETOR PERCENTUAL
Secretaria De Educagao 2,3%
Secretaria Municipal de Assisténcia Social e Juventude 2,3%
Secretaria De Administragao 2,2%
Vigilancia Ambiental 1,2%
Geréncia de Licitagdes 0,9%
Procon 0,9%

Dentre os 6rgaos que mais receberam manifestagdes, destacam-se:

e Secretaria de Financas — 31,8%

e Secretaria de Obras e Servicos Publicos — 18,8%

e Secretaria de Saude — 13,9%

A Secretaria de Finangas lidera o volume de manifestagdes, seguida pela Secretaria de
Obras e Servicos Publicos ¢ pela Secretaria de Saude, evidenciando as areas de maior

interesse ¢ demanda da populacio.

4.5. Das Manifestacoes Por Tema

TEMA PERCENTUAL
IPTU 8,7%
Solicitagdes de informagdes 8,4%
Débitos 5,3%
Manutencao de via publica 4,8%
[luminagao publica 3,9%
Limpeza Urbana 3,9%
Construgao irregular 3,9%
Estabelecimento Irregular 3,5%
Cobranga 3,5%
CIM 2,5%
Entulho 2%
Protocolo 1,7%
Elogio 1,7%
ISS 1,6%
Criacao de animais 1,4%
Animais soltos 1,3%
Transporte escolar/universitario 1,2%
Certidao 1,2%
Infestacao e proliferagdo de animais 1%
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Ao analisar as manifestagdes registradas, identificamos os temas mais recorrentes:

e IPTU - 8,7% (assuntos relacionados a cobrangas, isengdes e valores do imposto).

e Solicitacdo de Informacées — 8,4% (pedidos de esclarecimento sobre servigos e
politicas publicas).

e Débitos — 5,3% (questionamentos sobre pendéncias financeiras e regularizagao).

O IPTU ¢ o tema mais demandado, seguido pelas solicitacdes de informacdes ¢ débitos,
evidenciando as principais preocupagoes da populagdo no periodo analisado.

4.6. Do Status da Demanda

CANCELADO
0,3%
VENCIDO
16,2%

CONCLUIDO
83,4%

Ao analisar a triagem das demandas, identificamos a seguinte distribuicao:

e Demandas respondidas — 83,4% (oficios enviados as secretarias que receberam
retorno).

e Manifestagdes vencidas — 16,2% (pendentes de resposta no prazo estabelecido).

e Demandas canceladas — 0,3% (canceladas por falta de competéncia da reparticao
publica).

A maioria das demandas foram respondidas, enquanto uma parcela ainda aguarda retorno e
um nimero minimo foi cancelado por nao se enquadrar na esfera de atuacao do 6rgdo.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O presente relatdrio evidencia a importancia da Ouvidoria Geral do Municipio de Gravata
como um canal de interlocugdo essencial entre a administragdo publica e a populacdo. A
analise das manifestagdes recebidas em 2024 demonstra um volume expressivo de
solicitagdes, dentincias e reclamagoes, sendo a Secretaria de Finangas e a Secretaria de Obras
e Servigos Publicos os 6rgdos mais demandados pelos municipes.

Observa-se, entretanto, o baixo volume de manifestagcdes direcionadas as Secretarias de Satude
e Educagdo, considerando que essas areas possuem um dos maiores contingentes de usuarios
dos servigos publicos municipais. A discrepancia entre a demanda presumida e as
manifestagdes efetivamente registradas pode indicar uma falha na divulgacdo da Ouvidoria,
uma vez que a populacao pode ndo estar plenamente informada sobre os canais disponiveis
para expressar suas reclamagoes, sugestoes ou solicitagdes.

Diante desse cenario, a Ouvidoria Geral do Municipio estabelece como meta para o ano de
2025 o desenvolvimento de campanhas institucionais voltadas para ampliar sua visibilidade e
incentivar a participacdo ativa da populacdo nos processos de governanca publica. A
disseminagdo de informacdes sobre os canais de atendimento e a fun¢do da Ouvidoria
contribuird para uma maior adesdo da sociedade e fortalecimento da cidadania.

Além disso, sera implementado um aperfeigoamento dos parametros de filtragem e
categorizagdo das manifestacoes. Esse aprimoramento permitira maior detalhamento e
segmentacdo das demandas, proporcionando ao gestor publico uma visdo mais precisa sobre
os anseios e necessidades dos municipes. Com isso, sera possivel subsidiar a formulacao de
politicas publicas mais assertivas e eficazes, promovendo uma gestdo mais participativa e
alinhada as expectativas da populagao.

Por fim, a Ouvidoria refor¢a seu compromisso com a transparéncia, a qualidade do
atendimento e¢ a melhoria continua dos servigos publicos, consolidando-se como um
instrumento fundamental para a eficiéncia administrativa e a governanga democratica no
municipio de Gravata.

Gravata, 26 de marco de 2025.

ASSINADO DIGITALMENTE '
JOSE DAVID DE ALBUQUERQUE FERREIRA

A conformidade com a assinatura pode ser verificada

em
http://serpro.gov.br/assinador-digital e SERPRO

José David de Albuquerque Ferreira
Ouvidor Geral do Municipio
Controlador Geral do Municipio
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