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MANIFESTACAO

A manifestacdo é uma forma de o cidadao expressar para a ouvidoria seus anseios,
angustias, duvidas, opinides e sua satisfacdo com um atendimento ou servi¢co recebido.
Assim, pode auxiliar o Poder Publico a aprimorar a gestdo de politicas e servigos, ou a
combater a pratica de atos ilicitos. Diante do conceito de manifestacao, o cidaddao pode
optar entre inimeras categorias, a qual ird depender do conteido de seu problema.

Dentre as inimeras categorias temos:

e SIMPLIFIQUE: Se vocé acha a prestacao de um servi¢o publico muito burocratica,
podera apresentar solicitacdo de simplificagdo, por meio de formulario préprio,
denominado Simplifique;

e SUGESTAO: proposicio de ideia ou formulagiio de proposta de aprimoramento
de politicas e servicos prestados pela Administracao Publica federal;

e ELOGIO: demonstracao ou reconhecimento ou satisfacdao sobre o servico
oferecido ou atendimento recebido;

e SOLICITACAO: requerimento de adogio de providéncia por parte da
Administracgao;

e RECLAMACAO: demonstragio de insatisfacio relativa a servico ptblico;

e DENUNCIA: comunicagio de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da
atuacdo de 6rgdo de controle interno ou externo.

e PEDIDO DE ACESSO A INFORMACAO: Se vocé quer ter acesso a informagcio
publica.
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INTRODUCAO

0 Codigo de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos, Lein? 13.460/17, estabelece
em seu artigo 14, inciso II, que as Ouvidorias tém que apresentar Relatério Anual de
Gestdo, contendo os resultados obtidos durante o ano. As atividades de ouvidoria do
Municipio de Campina Grande sao de competéncia da Controladoria Geral do Municipio,
em cuja estrutura se encontra a Ouvidoria Geral, conforme disposto no inciso IX do art. 92
da Lei Complementar n? 150/2020, que criou o 6rgao de controle interno no Municipio.
O Relatério Anual de Gestdao de Ouvidoria €, nos termos da Lei Federal n? 13.460/17, o
documento que deve consolidar as informacgdes referentes as manifestacdes recebidas e,
com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagao de servigos publicos. Em
conformidade com o que dispde o artigo 15 da Lei n? 13.460/17, o Relatorio Anual de

Gestao devera indicar:

“

. 15. (..) I - O nimero de manifestagdes
recebidas no ano anterior; II - Os motivos das
manifestacées; III - A andlise dos pontos
recorrentes; e IV - As providéncias adotadas
pela administracdo publica nas solugdes

apresentadas.”

Além disso, nos termos do artigo 15 da Lei n? 13.460/17, o Relatério Anual de
Gestao devera ser encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade

de ouvidoria e disponibilizado integralmente na internet.

O presente relatério objetiva, portanto, disponibilizar as informagdes e
atendimentos realizados pela Ouvidoria Geral do Municipio de Campina Grande no ano

de 2021.

A Coordenadoria do Sistema de Controle Interno do Municipio de Tamandaré -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 participacao,

protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracdo publica.
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O designio do presente Relatério é apresentar o desempenho da Ouvidoria Geral
do Municipio, descrevendo as a¢des 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 promoc¢ao da integridade e a melhoria dos servicos prestados pela Prefeitura de

Municipal de Tamandaré.

Este Relatorio, portanto, materializa a almejada transparéncia da Administracao
Publica, oferecendo informacdo estratégica para os gestores e dados objetivos para o
controle social e o incentivo a participacao, na medida em que da significado e valor a cada
demanda registrada recebida, tomada como contribuicio genuina de melhoria da
prestacdo de servigos municipais, indicando pontos de atencao e oportunidades de
aperfeicoamento de procedimentos e resultados, sempre buscando valorizar a cidadania

e fortalecer a democracia.

FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria é um instrumento essencial e imprescindivel para o funcionamento
das instituicdes publicas. E um dos principais canais que o cidadio possui para
comunicacdo com o poder publico onde o mesmo relata suas reclamacgdes e solicitagdes,
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 Avenida José Bezerra Sobrinho, S/N, Centro, Tamandaré - PE, CEP 55.578-

000, com atendimento ao publico das 7:00 as 13:00 horas.

CANAIS DE ATENDIMENTO

As demandas da Ouvidoria sdo recebidas por meio de atendimento presencial, e-
mail institucional da ouvidoria e pelo Portal da Transparéncia da Prefeitura de

Tamandaré, através das abas da Ouvidoria Eletronica e do Fale Conosco.

Durante o exercicio de 2021, a Gestdo Municipal manteve disponivel 04 (seis)

canais de atendimento, sendo eles:
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CANAL ACESSO

Forma Avenida José Bezerra Sobrinho, S/N, Centro, Tamandaré - PE, CEP 55.578-000.

Presencial

E-mail ouvidoria@tamandare.pe.gov.br

Ouvidoria | https://transparencia.tamandare.pe.gov.br/app/pe/tamandare/1/ouvidoria-

Eletronica municipal
Fale https://transparencia.tamandare.pe.gov.br/app/pe/tamandare/1 /fale-
Conosco CONO0SCco

MANIFESTACOES DA OUVIDORIA EM 2021

No decorrer do ano de 2021, a Ouvidoria Geral do Municipio de Tamandaré-PE
recebeu um total de 47 (quarenta e nove) manifestacdes através da Ouvidoria Eletronica,

Fale Conosco, sendo estas distribuidas da seguinte forma:

CANAL QUANTITATIVO
Ouvidoria Eletrénica 27 manifestagdes realizadas
Fale Conosco 17 manifestagdes realizadas

TOTAL 44 manifestac¢oes realizadas
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MANIFESTACOES RECEBIDAS PELA OUVIDORIA ELETRONICA

Das manifestagdes que foram recepcionadas via sistema eletronico da ouvidoria,
foram:
e 02 paraaSaude;
e 08 para a administracao (Tributos);
e 13 para ainfraestrutura;

e (04 Turismo

Abaixo, apresentamos as tabelas contendo o detalhamento e informacdes

estatisticas destas 27 manifestagoes.

DADOS DOS REGISTROS DA OUVIDORIA
Manifesta¢des em aberto 0
Manifesta¢cdes em andamento 0
Manifesta¢des concluidas 24
Manifestacdes arquivadas 3
Total de manifestacoes 27

Dados dos registros da Ouvidoria

Fonte: Portal da Transparéncia

Manifestagdes
arquivoadas Manifesta¢des em
11% andamento
0%

= ManifestacGes em aberto
ManifestacGes em andamento
= Manifestagdes concluidas

m Manifesta¢Oes arquivadas

Manifestagdes
concluidas
89%
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DADOS DOS REGISTROS DA OUVIDORIA .
Manifestacdes identificadas 21 Dados por tlpO de
ManifestacOes andnimas 6 identificagéo
Total de manifestacoes 27 Fonte: Portal da Transparéncia

ManifestacGe
s anénimas
22%

m ManifestagOes
identificadas

= ManifestacGes
anonimas

Manifestagoe
s
identificadas
78%

DADOS POR NATUREZA JURIDICA
Pessoas fisicas 19
Pessoas juridicas 2
Anénimos 6
Total de manifestacoes 27

Dados por Natureza Juridica

Pessoas | Fonte: Portal da Transparéncia
juridicas
10%

m Pessoas
fisicas

Pessoas fisicas
90%
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DADOS POR NATUREZA DA MANIFESTACAO
Criticas 2
Denuncias 6
Duvidas 1
Elogios 0
Solicitacoes 14
Sugestoes 0
Reclamacdes 4
Outros 0
Total de manifestacdes 27

Dados por Natureza da Manifestacao

Fonte: Portal da Transparéncia

— Outros
Reclamacde 0%

15%

Duvidas
Elogios
0%
< Solicitacdes

52%

Denuncias,
22%

DADOS POR LOCALIDADE
Andnimo 5
Caruaru- PE 3
Olinda - PE 1
Paulista - PE 2
Tamandaré - PE 11
Cambara - PR 1
Recife - PE 2
Curitiba- PR 1
Limoeiro-PE 1
Total de manifestacoes 27

m Criticas

= Denuncias

= Duavidas
Elogios

m Solicitagdes

m SugestOes

m Reclamacdes

m Qutros



GOVERNO D E » A
)) TAMANDARE 'OWQ

OUVIDORIA

Dados por Natureza da Manifestacao

Fonte: Portal da Transparéncia
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MANIFESTACOES RECEBIDAS PELO FALE CONOSCO

No decorrer do ano de 2021, foram registradas 17 manifestacdes pelo sistema do

Fale Conosco.

MELHORIA DO ATENDIMENTO AS DEMANDAS PELA OUVIDORIA GERAL DO
MUNICIPIO

Objetivando promover a melhoria continua do tratamento dado as manifestacdes
do cidaddao encaminhadas a esta Ouvidoria, foram realizadas capacitacbes para os
servidores responsaveis pela Ouvidoria nos diversos 6rgdos da Administracao Publica
Municipal. Em relacdo a qualidade das respostas e dos encaminhamentos tanto internos
quanto externos, foi adotada a sistematica de avaliagdo periddica acerca do tratamento
das demandas pelos servidores responsaveis, sempre buscando atender aos prazos de
resposta. Com objetivo de facilitar, modernizar e agilizar o acesso a Ouvidora-geral, a
Ouvidoria do Municipio estara disponibilizando um novo canal de atendimento que sera

via WhatsApp. No ano de 2022, qualquer cidaddo pode solicitar providéncias, elogiar,
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fazer sugestdes ou reclamar dos servicos prestados pela Pasta por meio desse novo canal

de atendimento mediante a modernizac¢ao da ouvidoria.

E uma forma que a gente tem de atender todos os usuarios dos servigos da
prefeitura de forma segura, o atendimento humanizado para que o cidadao possa se sentir
confortavel e seguro com o contato. A gestdo da qualidade no servigo publico se traduz,
necessariamente, na busca de uma maior eficiéncia na prestacdo dos servicos efetuados
pela Prefeitura Municipal de Tamandaré, rumo a melhoria continua, com vistas a efetiva

satisfacdo do cidadao.
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 cidadao para que repercuta na melhoria da gestao publica municipal.

7

Assim, utiliza um canal de atendimento que é acionado apds a solicitacdo de
servicos pelos canais primarios, razdo pela qual é conhecido como segunda instancia de
atendimento. Em muitos casos constitui-se uma interlocu¢do com a esfera administrativa,
acessivel ao municipe para dirimir impasses e insatisfacdes instauradas pelo contingente
de servicos demandados. Pois, coloca a disposicdo do cidadao, maultiplas formas de
acolhimento de manifestacdes, de modo a possibilitar que qualquer expressado do cidadao

nao seja ignorada por impossibilidade de encaminhamento.

Através das manifestacbes e pedidos de informacgdo recebidos é possivel
identificar pontos sensiveis no atendimento ao usudario do servigo, assim como ocorréncia
de problemas sazonais, auxiliando no melhor tratamento das questdes via
recomendac¢des expedidas com carater de alerta a prevencdo de eventos futuros ou

recorréncia.

Dentre os desafios da OGM estdo o de capacitar o usuario do servico publico de
maneira que ele possa exercitar mais efetivamente seu direito. Também nesta seara deve-
se promover uma motivag¢do continua e corrigir eventual desconhecimento por parte dos
6rgaos que compoem a gestdo municipal da real fungao e utilidade da ouvidoria enquanto

ferramenta de gestdo, sendo um termometro da satisfagcao ou insatisfacdo do municipe.
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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 nimeros da Ouvidoria Geral do Municipio
corroboram sua importancia como espac¢o publico mediador no relacionamento com o

cidadao, na condi¢ao de usuario dos servigos publicos da cidade.

Tamandaré, 10 de agosto de 2022.

SANDRA RAFAELA Assinado de forma
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