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A Ouvidoria Geral do Municipio do Paulista foi criada no
ano de 2005 conforme a Lei Municipal n°
3.853/2005, estabelecendo as diretrizes basicas de
protecao ao usuario dos servigos publicos prestados
pelo municipio do Paulista. Importa destacar que a
Ouvidoria Geral até meados de 2022 era vinculada a
Controladoria Geral, passando a fazer parte do
Gabinete com a nova reforma administrativa através da
Lei 5084/2022.

Desde a sua criagdo, aconteceram diversas
atualizagbes  dirigidas para um  atendimento
humanizado ao usudrio, principalmente nas tratativas
de solicitagdes impulsicnado com o advento da
tecnologia, por meio dos canais de atendimento.

O presente relatério estd em conformidade ao que
dispée o art. 26, inciso lll da Lei Municipal
4.405/2014, em conscnancia com a legislacao federal
sobre o Acesso & Informacéo, Lei 12.527 de 18
novembro de 2011

Diante desse contexto, a Ouvidoria Geral comunica ao
executivo um relatorio estatistico, abordando a
quantidade de solicitagbes recebidas, atendidas e
indeferidas, bem como informagdes genéricas sobre os
solicitantes.

A partir da estatistica, o trabalho contribui para o

planejamento de politicas publicas.

Este relatorio, portanto, propde apresentar todos os
dados coletados no ano de 2022 e algumas
informagdes julgadas importantes para execucao e

andamento no funcionalismo do servigo publico

municipal.
Fonte: Dados da Gestdo, Portal da
Transparéncia, 2022. Disponivel em:
P http://transparencia.paulista.pe gov.br/co
= ; ' ;
3 digos/web/estaticos/estaticos.php?
e nat=DDG&filhoNatureza=2572#filho#filh
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GESTAO DA

OUVIDORIA

A Ouvidoria Geral vem ao longo dos ultimos anos investindo na
humanizacao do atendimento e na busca continua do melhoramento

do seu processo de gestao.

Tal fato se da essencialmente por conta do empenho e
comprometimento de toda equipe da Ouvidoria Integrada com os
demais interlocutores e atores envolvidos neste processo de buscar

respostas aos anseios da populagdo e usudrios em geral.

A Ouvidoria recebe as manifestacdes dos cidadaos, analisa, orienta e
encaminha as areas responsaveis pelo tratamento ou apuracao dos

casos.

Além disto, a partir das informacdes trazidas pelos cidadaos, a
Ouvidoria pode identificar melhorias, propor mudangas, assim como
apontar situacdes irregulares nos 6rgaos ou entidades.




CANAIS DA

OUVIDORIA

Atualmente, a Ouvidoria dispbée do atendimento
presencial, telefone, whatsapp, e-mail, site da prefeitura e
tambem do Portal da Transparéncia.

Atendimento Presencial: Av. Mal. Floriano
Peixoto, s/n - Centro, Paulista - PE, 53401-220.
De segunda a sexta-feira de 08:00 as 14:00.

Atendimento Telefone e WhatsApp:
(81) 99528-7296.
(81) 99530-4748.
De segunda a sexta-feira de 8h as 16h.

Atendimento Online:
Site: http://paulista.pe.gov.br/site/

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

Portal da Transparéncia:
http://transparencia.paulista.pe.gov.br/codigos/w
eb/faleConosco/faleConosco.php

Paulista



DADOS GERAIS

A OUVIDORIA PASSOU POR DIVERSAS ATUALIZACOES NO PROCESSO DE
ADEQUACAO. ENTRE AS NOVAS NECESSIDADES GERAIS, DESTACAM-SE
A REESTRUTURACAO DO AMBIENTE FiSICO, TORNANDO-A UM ESPACO
MAIS AMPLO, E A AQUISICAO DE NOVOS EQUIPAMENTOS,

OUTRO FATOR DE EXTREMA IMPORTANCIA FOI A BUSCA CONSTANTE NA
HUMANIZACAO DO ATENDIMENTO E TAL FATO SE REFLETE
CONSIDERAVEL AUMENTO NO NUMEROS DE ATENDIMENTOS, POIS
ENTRE OS ANOS DE 2015 A 2019 (GESTOES ANTERIORES) FORAM
REGISTRADOS 2.880 ATENDIMENTOS.

ENQUANTO NO BIENIO 2021/2022, A NOVA OUVIDORIA GERAL,
REGISTROU UM RECORDE NUM TOTAL DE 7.700 ATENDIMENTOS.
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6.000
4.000

2.000

2015 a 2019 2021 a 2022

Fonte: Relatorios Estatisticos da LAI, Portal
da Transparéncia, 2022. Disponivel em:
http://transparencia.paulista.pe.gov.br/codi
gos/web/estaticos/estaticos.php?
nat=RES#filho




|Paulistal

Em 2021,
Pernambuco Transparente. Foram

fomos destaque no site

apresentadas as acdes de conscientizagao
no papel importante da ouvidoria para a
sociedade.

+ A transformagao digital impacta diretamente a forma de trabalho das instituicdes. Esse movimento
tambeém influencia o processo de trabalho nas Ouvidorias, trazendo algumas grandes tendéncias para
este ano de 2021

Embora a manifestacao possa ser feita de diversos meios usualmente (presencial, pela Internet, por carta. ou
por telefone, a depender das disponibilidades da ouvidoria e das necessidades do usuario). em tempos
digitais, a pagina da Ouvidoria no Portal da Transparéncia e o e-mail tém cada vez mais maior aderéncia da

populacao. E o que apontam dados de atendimento dos meses iniciais de 2021, por exemplo. da Prefeitura de
Pa & (abaixo). Por isso, € muito importante que no website oficial haja um destaque visual para acesso ao

canal. e seja oportunizado ao requerente obter um numero de protocolo. com o acompanhamento dos
encaminhamentos de sua intervencao.

Assim, e fundamental ter um bom sistema de gerenciamento de demandas - a CGU oferece um
gratuitamente aos orgaos publicos de todo o pais (detalhade na parte sobre tecnologia posteriormente). A
Ouvidoria, por sua vez, tem um grande desafio nesse cenario, porque o numero de manifestagcoes pode ser
alto e, desse modo. requer buscar softwares e ferramentas que otimizem o atendimento. Conjuntamente, os
Ouvidores precisam visualizar a conveniéncia de personalizacao e se adaptar.

(" reconmEaMEnTo ) Perspw

FORMAS DE ATENDIMENTO MAIS RECORRENTE

Fonte: Panorama Ouvidorias RMR.

Pernambucce Transparente, 2021
Disponivel em:
https://www.pernambucotransparen
te.com.br/ouvidorias

Para 2023, estamos em processo de elaboracdo de
documentagao para fazermos a solicitacdo de ingresso na Rede
Pernambucana de Quvidorias - Rede Ouvir. Serd um passo
importante na transparéncia e no acesso a informacao
Municipal.
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GRAFICOS COMPLETOS

1. Relatorio Resumo de 2022

2. Formas de atendimento mais recorrente

3. Assuntos das Ocorréncias

4. Ocorréncias mais solicitadas

5. Percentual de Ocorréncias por bairros

6. Ocorréncias mais solicitadas dentre
as secretarias

7. Percentual mensal de total de
atendimentos

8. Percentual do status de atendimento
total das ocorréncias
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tercarteiva 03/01/2023 1213
Rt B e e o TOTAL DAS CONCLUSBES BE QUANTITATIVO POR CRITERICS DE
ASSUNTO DAS OCOR ne % RENCIAS PELAS SECRETARIAS % s e
Ambuldncial 0 |oo% dministiagio] 38
Amoulantes| &[0 50 das Regionais| 15
Animeis Fegonnentss] & [0.2 &9
1 Assuntos luridicos | 80
Bencition Socicis| 22 _[6,7 [? g T
© 7 Joa Desenv, Urbane, Tecnalogla = Meio Ama.| 309
Coridee] 2 Joa% ? ) 35
Concurso Publico| 10 [0.3% Educegao| 72 EE )
8% 1% Finangas| 377
Conratun 1% Gab. du Prel_e Relaghs 2
Crime Amblental] 6% Procuradorts Municpsl | 3.
i 1% bras e Servigos Publicas| 704
Depredaghe ao Patrmimic Piblco| 1% [
Ditict s o )
a7 [111% e Waher &
Emproges| 10 [0,3% Foliticas Sociais ¢ Dirciios Humanes| 255 Arthur Lunderen | B8 [2,0%
Enwiho| 71 [0.0% Seude| 546 Arthur Lundgrenll] 75|25
Fagoto] 26 |08 Sepr anga Cilads, Mabilidarde e Dl Coil| 131 Contato de fora da Cicade| 131 _[3,9%
Frporice Culura] 9 [0,3% Turismo, Culturs, € = Contra| 205 [6,1%
i e % [L1% i tacio] 42 Engenho Maranguspe| 21 _[0.6%
ol 1% Ga_Oo Vice Prefeito] 3 Fragosa| 57 %
1% [ 3 Taguzrznal 250
% ~ o saguanbe| 4o,
i ibii 7 [0.8% Frogramase Projetos] 00 Janga| 276 [8.0%
larminagl Pablica] 378 [11,2% Total| 3379 Jerdim Waranguzpe| 38 |1
IFTU[ 776 Jardim Paulista] 108 _[3.2%
[ ) 3 [oa%
Limpera Urbana| 101 Jordim Velba| 1 [0,0%
lixa| 3 Warangunpe 1| 173|515
T Waranguae ] 91 [2.7%
Watricula / Fsoolas| 2 WariaFarinha |21 {065
Waus Tratos 0.1% Presencial] 2603 47,65 Miruaa] 53 _[1.6%
lerends Fecols 0,15 tmal] 02 [8me Fiio Informada] 1389 21,15
Miobildarte Urbana 0.2% Telcfone| _36__[10.6% Nobre| 63 (1%
Muftadetransito| 7 [0.0% Portal da Transparencia] 1106 _|32.7% Hosss Senhora g Conceigan| 109 _[3.0%
Dbra Parata] 7 [0.2% TOTAL 3379 100.0% Tiossa Senhorm ae a) 0%
Outros| 61 _[13.6% Paratibe| 0%
Parada o Temingl de Onibus| % Parque de Janga 05
5 2% Pau Amerelo| 184|543
Fendimenta 5% Tabajera] 26|08k
i 7% o] & [2.0%
Frvemio de Acidenter| 3%
Prolvvores| 4 [0,1% Vdigoras Ritsira de Albuquerque
caggo] 2 [0.1% Cowcister
samul 0 Joox Contraladriz Gers!
ipal] ¢ [01%
Serviga de Nivelamento da rua| 60,25
Servidewes| 3__[10%
Alagmentor) 0.7%
Trénsite / Sinalizagsio| 0.2%
Iransporte Urhano - Kombi| 1% loédes Watias de Olvelra
Invasiin 0% Guidor
Contato indisponivel] 13 [0,4% Ouviduria Seral
Warinagho| 110 _[3,3%
Viglincia sanitiria|__73__[2.3%

AMR20L3 @gmail.com PAGINA1DE L

— Centra-F EP53.401.441 '—CNPJ: 10.408.839/0001-17 E-mait

ELATORIO DE OCORRENCIAS

GRAFICO ANALITICO

03/01/2023 | 12:17 PAGINA1DE 1



GRAFICO ANALITICO RELATORIO DE OCORRENCIAS

PERCENTUAL POR ASSUNTO DAS OCORRENCIAS

2%
o oo oo fodofude et otedotntons]

03/01/2023 | 12:17 PAGINA 1 DE 1

GRAFICO ANALITICO RELATORIO DE OCORRENCIAS

03/01/2023 | 12:18 PAGINA 1 DE 1



GRAFICO ANALITICO RELATORIO DE OCORRENCIAS

UAL DE OCORRENCIAS POR BAIRROS
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OUVIDORIA
MUNICIPAL

Através deste relatdrio, a Ouvidoria Geral tem cumprido com a sua missao de
atuar como interlocutora e mediadora entre o cidaddo e a Gestdao Publica
Municipal, apresentando as principais demandas, e as solicitacdes recorrentes.

Além disso, o relatério demonstra a atuacdo da Ouvidoria Geral como
importante canal de comunicagdo com a populagdo, assim como apresenta
dados estratégicos que servirdo de subsidio para o planejamento de agdes e
politicas publicas mais efetivas.

Quvidoria Geral do Municipio do Paulista.

Fonte: De autoria Propria.
15 de Dez 2022.



