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1. INTRODUCAO

A Coordenadoria do Sistema de Controle Interno do Municipio de Ibimirim-PE,
apresenta o Relatério de Gestdo da Ouvidoria Geral, referente ao exercicio de 2022, em
conformidade com a Lei Nacional n° 13.460/2017, que dispde sobre a participacdo, protecao e

defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da administracdo publica.

O designio do presente Relatério é apresentar o desempenho da Ouvidoria Geral do
Municipio, descrevendo as acdes desenvolvidas e demonstrando que todas as manifestagoes
registradas foram atentamente observadas, providenciando-se respostas as mais satisfatdrias
possiveis e propondo-se recomendagdes voltadas a contribuir para a promog¢ao da integridade

e a melhoria dos servicos prestados pela Prefeitura de Municipal de Ibimirim.

Este Relatorio, portanto, materializa a almejada transparéncia da Administracao
Publica, oferecendo informacgdes estratégicas para os gestores e dados objetivos para o
controle social e o incentivo a participacdo, na medida em que da significado e valor a cada
demanda recebida e registrada, tomada como contribuicao genuina de melhoria da prestacao
de servicos municipais, indicando pontos de aten¢do e oportunidades de aperfeicoamento de

procedimentos e resultados, sempre buscando valorizar a cidadania e fortalecer a democracia.

2. FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria é um instrumento essencial e imprescindivel para o funcionamento das
instituices publicas. E um dos principais canais que o cidad4o possui para comunicacio com o
poder publico onde o mesmo relata suas reclamacdes e solicitacoes, e de onde serdo
encaminhadas aos departamentos e/ou secretarias responsaveis, afim de que sejam tomadas

as medidas cabiveis.

A Ouvidoria Geral do Municipio funciona no prédio da Prefeitura Municipal, localizado
na Rua Maria do Rosario Melo, n? 218, Areia Branca, Ibimirim - PE, CEP 56.580-000, com

atendimento ao publico das 7:30 as 13:30 horas.



3. CANAIS DE ATENDIMENTO

As demandas da Ouvidoria sdao recebidas por meio de atendimento presencial,
chamadas telefonicas, whatsapp, e-mail institucional da ouvidoria e pelo Portal da
Transparéncia da Prefeitura de Ibimirim, através das abas da Ouvidoria Eletronica e do Fale

Conosco.

Durante o exercicio de 2022, a Gestdo Municipal manteve disponivel 06 (seis) canais de

atendimento, sendo eles:

CANAL ACESSO
Presencial Rua Maria do Rosario Melo, n? 218, Areia Branca, Ibimirim - PE, CEP 56.580-000.
Telefone (87) 99820-4199
WhatsApp (87) 99820-4199
E-mail ouvidoria@ibimirim.pe.gov.br
Ouvidoria Eletronica | http://transparencia.ibimirim.pe.gov.br/app/pe/ibimirim/1/ouvidoria-municipal
Fale Conosco

4. MANIFESTAGOES DA OUVIDORIA EM 2022

Este relatorio apresenta, através de tabelas e graficos, o levantamento realizado sobre
as manifestacdes recepcionadas por esta Ouvidoria no ano de 2022. Ao todo, foram recebidas

58 (cinquenta e oito) demandas.


http://transparencia.ibimirim.pe.gov.br/app/pe/ibimirim/1/ouvidoria-municipal
http://transparencia.ibimirim.pe.gov.br/app/pe/ibimirim/1/fale-conosco

4.1 MANIFESTACOES POR PERIODO

PERIODO QUANTITATIVO
JANEIRO 04
FEVEREIRO 06
MARCO 02
ABRIL 00
MAIO 08
JUNHO 01
JULHO 02
AGOSTO 04
SETEMBRO 04
OUTUBRO 04
NOVEMBRO 11
DEZEMBRO 12
TOTAL 58




4.2 MANIFESTAGCOES POR NATUREZA DA OCORRENCIA
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Sugestao Solicitacado Reclamacdo Outro Duvida Denlincia Critica

No grafico acima, denota-se que a “Solicitagdo” (seja ela de algum servico, de
informacgdes ou de documentagdes) foi o tipo de demanda mais recebido, representando 67%
do total, seguido de “Dentincia” com 16%, e, “Duivida” e “Outros” empatados com 5%.

4.3 MANIFESTACOES POR CANAL DE ATENDIMENTO
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Na separacdo das manifestacdes por canal de atendimento, observa-se que os meios de
comunicacao mais utilizados pelos usuarios para apresentacdo de suas demandas foram: a
“Ouvidoria Eletronica” com 34% e o “Telefone” (ligagdo) com 28%. O recebimento de
manifestacdes de forma “Presencial” e através do “Fale Conosco” nao existiu em 2022



4.4 ENCAMINHAMENTO DE DEMANDAS POR SETOR

SECRETARIA/SETOR/DEPARTAMENTO PERCENTUAL
Secretaria de Educacio 5,2%
Secretaria de Saude 5,2%
Secretaria de Administracio 20,8%
Departamento de Recursos Humanos 5,2%
Setor de Tributos 17,2%
Secretaria de Infraestrutura 5,2%
Secretaria de Agricultura e Meio Ambiente 10,3%
Setor de Licitacdo 24,1%
Secretaria de Desenvolvimento Social e Cidadania 3,4%
Procuradoria Geral do Municipio 1,7%
Outros 1,7%
(demanda arquivada por falta de informacdes suficientes para a
analise)

Na tabela acima, observa-se que o setor que recepcionou o maior nimero de demandas
dos usudrios foi o “Setor de Licitagdo” com 24,1% das manifestacdes, seguido pela “Secretaria
de Administragdo” com 20,8% e o “Setor de Tributos” com 17,2%.



4.5 MANIFESTACOES POR TEMA

TEMA PERCENTUAL
SOLICITACAO DE INFORMAGCOES / DOCUMENTACOES 60,34%
CONCURSO PUBLICO 1,72%
LIMPEZA URBANA 5,17%
ANIMAIS 1,72%
COVID-19 1,72%
ABASTECIMENTO DE AGUA 1,72%
TRIBUTOS E AFINS 17,24%
MANUTENCAO DE VIA PUBLICA 5,17%
POLUICAO SONORA 5,17%

Ao analisarmos a separa¢do das demandas por tema, percebemos que a demanda mais
recorrente é a “Solicitagdo de Informagoes/Documentagbes”, correspondendo a 60,34% do
total, seguido por “Tributos e Afins”, com 17,24%, e, “Manutengdo de Via Publica”, “Poluigdo

Sonora” e “Limpeza Urbana”, empatados com 5,17%.



5. CONSIDERACOES FINAIS

Cabe a Ouvidoria Geral do Municipio, assim como preconiza a legislacdo ora vigente,
fomentar e viabilizar o controle e a participacdo social, promovendo uma escuta ativa do

cidaddo para que repercuta na melhoria da gestdo publica municipal.

Assim, utiliza um canal de atendimento que é acionado apds a solicitacdo de servicos
pelos canais primadrios, razao pela qual é conhecido como segunda instancia de atendimento.
Em muitos casos constitui-se uma interlocucdo com a esfera administrativa, acessivel ao
municipe para dirimir impasses e insatisfacdes instauradas pelo contingente de servicos
demandados, pois, coloca a disposicao do cidaddo, multiplas formas de acolhimento de
manifestacdes, de modo a possibilitar que qualquer expressdo do cidaddo ndo seja ignorada

por impossibilidade de encaminhamento.

Dentre os desafios da OGM, esta o de capacitar o usudrio do servigo publico de maneira
que ele possa exercitar mais efetivamente seu direito. Também nesta seara deve-se promover
uma motivacdo continua e corrigir eventual desconhecimento por parte dos érgaos que
compdem a gestdao municipal da real funcdo e utilidade da ouvidoria enquanto ferramenta de

gestdo, no que diz respeito ao cumprimento dos prazos de resposta aos municipes.

Através das manifestagcdes e pedidos de informacao recebidos é possivel identificar
pontos sensiveis no atendimento ao usuario do servigo, assim como a ocorréncia de problemas
sazonais, 0 que permite aos responsaveis o melhor tratamento das questdes e a prevencao de
falhas recorrentes. Em 2022, destacamos as diversas solicitacdes de documentacdes, bem como
a solicitacao de contato com os setores, haja vista a dificuldade encontrada pela gestdo depois

da mudanga de localizacao da sede da prefeitura.

Assim sendo, destacamos que a Ouvidoria Geral, observando a necessidade constante de
aprimoramento, sugeriu, no intuito de melhorar em 2023 o indice de satisfagdo do usuario, a
implantacdo de ferramentas que facilitem o acesso aos servigos publicos. Baseado nisso, temos
desde os primeiros dias do ano o “Whatsapp Cidaddo” e a “Central Telefonica”, dois novos
servicos sendo implementados para que os usuarios tenham mais contato com a administragao

publica.



Além dos pontos ja citados, sugere-se ainda:

A insercdo da Ouvidoria em reunides, como ferramenta de gestao;

A criacdo de uma rede de interlocutores nas secretarias, bem como a regulamentacdo de
todos os agentes designados a cumprirem func¢des relacionadas a Ouvidoria;

A utilizacdo de caixas de sugestdes nos setores que demandam mais servigos;

A alimentacdo e atualizacdo periddica dos dados no sitio eletronico oficial; e

A promocao da protecdo dos dados pessoais por parte da administracdo publica (aplicacao

da Lei Geral de Protecao de Dados - LGPD).

Ibimirim, 28 de marg¢o de 2023.
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