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1. INTRODUCAO

A Coordenadoria do Sistema de Controle Interno do Municipio de Ibimirim-PE, apresenta
o Relatorio de Gestdo da Ouvidoria Geral, referente ao exercicio de 2021, em conformidade com
a Lei Nacional n° 13.460/2017, que dispde sobre a participacdo, protegdo e defesa dos direitos

do usudrio dos servigos publicos da administragdo publica.

0 designio do presente Relatério é apresentar o desempenho da Ouvidoria Geral do
Municipio, descrevendo as agdes desenvolvidas e demonstrando que todas as manifestacoes
registradas foram atentamente observadas, providenciando-se respostas as mais satisfatorias
possiveis e propondo-se recomendagdes voltadas a contribuir para a promogdo da integridade

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

Este Relatério, portanto, materializa a almejada transparéncia da Administra¢ao Publica,
oferecendo informagio estratégica para os gestores e dados objetivos para o controle social e o
incentivo a participagdo, na medida em que d4 significado e valor a cada demanda registrada
recebida, tomada como contribui¢do genuina de melhoria da prestagdo de servigos municipais,
indicando pontos de atenc¢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
instituicdes publicas. E um dos principais canais que o cidaddo possui para comunicagao com o
poder ptblico onde o mesmo relata suas reclamagoes e solicitacdes, e de onde serdo
encaminhadas aos departamentos e/ou secretarias responsaveis, a fim 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 sio recebidas por meio de atendimento presencial, chamadas
telefénicas, whatsapp, e-mail institucional da ouvidoria e pelo Portal da Transparéncia da

Prefeitura de Ibimirim, através das abas da Ouvidoria Eletrénica e do Fale Conosco.

Durante o exercicio de 2021, a Gestio Municipal manteve disponivel 06 (seis) canais de

atendimento, sendo eles:

CANAL ACESSO

Forma Presencial Rua Maria do Rosério 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

Quvidoria Eletronica | http:/ /transparencia.ibimirim.pe.gov.br/app/pe/ibimirim/1/ouvidoria-municipal

Fale Conosco http://transparencia.ibimirim.pe.gov.br/app/pe/ibimirim/1/fale-conosco

4. MANIFESTACOES DA OUVIDORIA EM 2021

No decorrer do ano de 2021, a Ouvidoria Geral do Municipio de Ibimirim-PE recebeu um
total de 49 (quarenta e nove) manifestagdes através da Ouvidoria Eletrénica, Fale Conosco e

WhatsApp, sendo estas distribuidas da seguinte forma:

CANAL QUANTITATIVO

Ouvidoria Eletronica 35 manifestagGes realizadas




Fale Conosco

03 manifestagdes realizadas

WhatsApp

11 manifestagoes realizadas

TOTAL

49 manifestagies realizadas

4.1. MANIFESTACOES RECEBIDAS PELA OUVIDORIA ELETRONICA

Das manifestagdes que foram recepcionadas via sistema eletrdnico da ouvidoria, foram:
e 01 para a Educagao;
e 06 para a Saude;
e 25 para a administragdo;
e 01 para a infraestrutura;
e 01 paraa Agdo Social, e

e 01 para o setor privado.

Duas destas manifesta¢gdes permanecem em andamento, sdo elas;

e A manifestacio sob protocolo n? 202110221510021, que se trata de uma solicitagio de

informagdes para custeio do prejuizo causado em um acidente envolvendo o veiculo da

Secretaria de Saide de placas PDU 2945.

o Observagio: esta manifestagdo foi repassada ao coordenador do setor de transportes da Secretaria

de Satide, o senhor Laércio Damiio de Mendonga (Lal4). O coordenador nos informou que repassou

esta demanda 2 senhora Shirley Viviane Pinto Paes, secretdria adjunta da Secretaria de Saude.

Reforcamos diversas vezes a importancia de respondermos ao manifestante dentro prazo, mas nao

tivemos éxito.

e A manifestacio sob protocolo n® 202110221310311, que se trata de um possivel

acimulo de cargos (irregular) por parte de uma servidora do Municipio

O Observagio: esta manifestagio também esta com o prazo de resposta ultrapassado e foi repassada

ao setor jurfdico da Prefeitura, que est4 procedendo no caso.

Abaixo, apresentamos os graficos contendo o detalhamento e informagdes estatisticas

destas 35 manifestagoes.



@ DADOS DOS REGISTROS DA GUVIDORIA

Dados dos registros da Ouvidoria

Manifes:acbes em aberto o fante Fortal da Transparénaz
ManifestacBes em andamento: 2 Arquivados: 0.0%  Em Aberto: 0.0%
o £m Andamento: 5.7 %)
Manifestagdes concluidas: 33
Manifestagdes arquivadas: L]
Total de manifestagies: 35
Concluidos: 54.3%
© DADOS PORTIPO DE IDENTIFICACAO Dados por Tipo de Identificacdo
Manifestacdes ldentificadas: 17 Fante: Portal da Transpaténcia
Manifestacdes em sigilo: 2
Manifestagdes andnimas: 16
Total de manifestagdes: 35
Andnimo: 45.7 %
Identificade: 48.6%
© DADOS POR NATUREZA JURIDICA Dados por Natureza Juridica
Pessoas Fisicas: 18 Fonte: Ponai da Transparénos
Pessoas Juridicas: i) Pessoas juridicas: S.3%
Total de manifestacdes: 19

Pessoas Fisicas: 54.7 %




Criticas:
Dentncias:
Davidas:
Elogios:
Solicitagdes:
Sugestdes:
Reclamagées:
Qutros:

Total de manifestagbes:

© DADOS POR NATUREZA DA MANIFESTAGAC

Dados por Natureza da Manifestacdo

2 Fonte: Poral da Transparénga

13 Outros: 5.7%

3 Reclamagdes: 143 %
0

Sugestdes: 0.0% -
10

Solicitagdes: 28.6 %

Elogios: 0.0% -

Criticas: 5.7 %

* Dendncias- 37.1 %

Didvidas: 3.6 %

4.2. MANIFESTACOES RECEBIDAS PELO FALE CONOSCO

No decorrer do ano de 2021, foram registradas 3 manifesta¢des pelo sistema do Fale

Conosco, conforme apresentamos abaixo:

gera a taxa de funcionamento da
minha empresa e ndo estou
conseguindo encontrar o campo para
a emissdo teria como vc me ajudar?

Assunto ‘Mensagem Data
Informe de rendimentos | Preciso Fazer minha declaragio de | 19/06/2021 as 21:39
2020 ajuste anual e ndo estou conseguindo
pegar pedem me mandar pelo email
ou whatzap desde ja agradego. meu
cpf: (ocultado por razoes de
seguranga dos dados).
Taxa de Funcionamento | Boa tarde, tudo bem? Estou tentado | 26/02/2021 as 15:39

PASEP

Quero saber porque meu PASEP ndo
foi depositado na minha conta
saldrio j4 que a minha RAIZ foi
enviada para o Orgdo competente
que providéncia devo tomar

25/02/2021 as 10:52




4.3. MANIFESTACOES RECEBIDAS VIA WHATSAPP BUSINESS

Objetivando facilitar e ampliar o acesso a Ouvidoria Municipal, foi implementado a
servico do WhatsApp Business através do telefone (87) 99820-4199, para que os usuarios
pudessem se manifestar de maneira menos formal, usando a linguagem habitual e podendo
inclusive se expressar com fotos, dudios e videos, conforme sua necessidade. Foram recebidas
11 (onze) manifestacbes. Destas manifestacoes recebidas, 09 (nove) foram de natureza
administrativa e 02 (dois) de natureza previdenciaria, além de diversos esclarecimentos acerca

de manifestagdes.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Cabe 4 Ouvidoria Geral do Municipio, assim como preconiza a legislacdo ora vigente,
fomentar e viabilizar o controle e a participag¢io social, promovendo uma escuta ativa do cidadao

para que repercuta na melhoria da gestdo piblica municipal.

Assim, utiliza um canal de atendimento que é acionado ap6s a solicitacdo de servigos
pelos canais primarios, razio pela qual é conhecido como segunda insténcia de atendimento. Em
muitos casos constitui-se uma interlocugiio com a esfera administrativa, acessivel ao municipe
para dirimir impasses e insatisfagdes instauradas pelo contingente de servigos demandados.
Pois, coloca 3 disposicio do cidaddo, miiltiplas formas de acolhimento de manifesta¢des, de
modo a possibilitar que qualquer expressdo do cidadao nio seja ignorada por impossibilidade

de encaminhamento.

Através das manifestacdes e pedidos de informagio recebidos é possivel identificar
pontos sensiveis no atendimento ao usudrio do servigo, assim como ocorréncia de problemas
sazonais, auxiliando no melhor tratamento das questdes via recomendacdes expedidas com

carater de alerta a prevengio de eventos futuros ou recorréncia.

Dentre os desafios da OGM estio o de capacitar o usudrio do servigo ptblico de maneira
que ele possa exercitar mais efetivamente seu direito. Também nesta seara deve-se promover
uma motivacio contfnua e corrigir eventual desconhecimento por parte dos orgdos que
compdem a gestio municipal da real fungio e utilidade da ouvidoria enquanto ferramenta de

gestio, sendo um termdmetro da satisfagdo ou insatisfagio do municipe.



Pensar em novas tecnologias de atendimento e processamento de demanda também é
primordial para se avangar rumo ao atendimento ideal e a economicidade de esforgos, evitando

duplicidades de atendimento e agilidade.

Porém apesar do caminho trilhado, os niimeros da Ouvidoria Geral do Municipio
corroboram sua importancia como espago puiblico mediador no relacionamento com o cidadao,

na condigdo de usudrio dos servigos piiblicos da cidade.

Ibimirim, 29 de julho de 2022.
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Ouvidor Geral do Municipio
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Técnico de Controle Interno
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