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ANALISE E CONCLUSAO

A Ouvidoria é o elo que busca estabelecer, por meio de seus procedimentos, a
comunicacdo entre o cidad3o, o publico interno e a instituicdo. Atua como um espacgo
de didlogo com escuta qualificada, legitimando o canal onde o cidaddo tem voz e é
ouvido, fortalecendo a relacdo 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, relacionando dificultadores, do ponto
de vista das expectativas externas, com o objetivo de reflexdo institucional e possiveis
melhorias da gestdo dos servicos e da comunicacdao com a sociedade, observou-se que,
de modo geral, a gestdo carece, para aumentar a qualidade da sua interacdo com a
sociedade, que todos os setores comuniquem a Ouvidoria, tempestivamente,
deliberagcGes e noticias sobre as acbes em andamento, a fim de que possam ser
divulgadas aos cidaddos com agilidade e coeréncia. As denlncias, manifestacdes,
sugestdes, e elogios de servidores publicos, com maior recorréncia, estdo relacionados
ao modo de tratamento, atitudes e conduta profissional, os quais foram averiguados, e
buscado solucdo para sanar, esclarecer ou aprimorar os pontos negativos. Quanto as
dendncias, todas as manifesta¢des registradas sdo avaliadas caso a caso, a fim de
identificar a melhor forma de tratd-las. Entdo sdo averiguadas a fundo para comprovar
veracidade ou ndo dos fatos descritos na manifestagdao ou até mesmo o esclarecimento
dos mesmos. E as providéncias visando a busca de uma solugdo para o caso sao tomadas
assim que identificado a qué ou quem se referem os elogios, denuncias, reclamagdes,
sugestdes ou solicitagdes. Por fim, considerando o indice de resolutividade e os
parcialmente resolvidos (aqueles devidamente respondidos, porém com prazo de
resolucao estendido por conta do teor da demanda, exemplo: pavimentagdo de rua,
rocagem de mato e limpeza publica), visamos ao aprimoramento deste servico para
promover uma relagdo mais préxima entre a Ouvidoria e os demais setores. Optamos
por um engajamento através de reunides, frisando sempre a importancia do canal de
atendimento como forte instrumento de participacdo social. Compreender que, por
meio das demandas que recebemos, sejam elas reclamacées, denlncias ou até mesmo
sugestdes, é uma forma de aprimoramento dos desenhos de fluxos de trabalho, onde

se torna possivel melhorar o resultado da gestdo publica. Diante de todo o exposto,



verifica-se que a Ouvidoria se encontra adequadamente estruturada para atendimento
das demandas da Lei de Acesso a Informagdo, mas ainda ha necessidade de
aprimoramentos essenciais quanto a capacidade de tratamento das manifestacbes
tipicas de ouvidoria (solicitagdo, reclamacdo, sugestdo, denuncia e elogio).
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