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RELATORIO ANUAL DE GESTAO - 2022

Prefeitura Municipal de Itapissuma

Gabinete do Prefeito
Ouvidor Geral
Hugo Leonardo A. F. Silva

Estrutura Municipal vinculada ao Chefe
de Gabinete da Prefeitura Municipal de
Itapissuma, a Ouvidoria fornece
informagdes relevantes para o Governo
Municipal, com a finalidade de ser um
parimetro social no que diz respeito as
politicas publicas rcalizadas, além de
ser um canal direto com a populagdo € 0
representante do poder exccutivo.

A

OUVIDORIA
GERAL DE
ITAPISSUMA

30.12.2022
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APRESENTACAO

O Relatério Anual de Gestio da Ouvidoria Geral atendendo ao Artigo 25 do Decreto Municipal
005/2019 consolida as informagdes das manifestagdes dos usudrios ¢, com basc nclas, apontar
falhas, recomendar e sugerir melhorias na prestagdo de servigos publicos é um meio de divulgagao
das principais a¢des realizadas pelo setor, e tem como objetivo dar transparéncia aos seus
resultados. Os dados informados foram coletados a partir do sistema utilizado no tratamento das
demandas apresentadas durante o ano, ¢ a sua publicagdo observou a politica de sigilo ¢ de
confidencialidade.

Dessa forma, apresentamos o Relatério de Gestdo da Ouvidoria do Municipio de Itapissuma,
desenvolvida pelo responsavel Hugo Leonardo A. F. Silva, referente ao ano de 2022.

A Ouvidoria Geral do Municipio de Itapissuma tem se empenhado nio s6 em atender as

manifestagdes do cidaddo/usuério, mas em auxiliar os gestores do Municipio para que aprimorem
sua atuagdo.
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ORGANIZACAO

A Ouvidoria Municipal foi criada pela Lei Municipal Ne 903, dc 29 de janciro de 2014 que
estabeleceu os procedimentos relativos s atividades de Ouvidoria no dmbito do o6rgdo, com o
intuito de propiciar ao cidadio um instrumento de defesa de scus direitos, por meio de um canal
direto de comunicagio com o niicleo gestor. Dessa forma, procura também aumentar o controle
social das atividades desenvolvidas pelo 6rgdo, a fim de subsidiar o processo de avaliagdo de
desempenho e o cumprimento de sua missio.

Sendo assim, a Ouvidoria busca integrar e responsabilizar suas unidades de gestdo ante seus
publicos-alvo, estimulando-as na busca permanente de eficiéncia, eficacia e efetividade de seus
produtos ¢ servigos, transformando-se, assim, em ferramenta de melhoria de gestéo.

Por fim, é indispensavel velar pela pratica de condutas técnicas ¢ profissionais oricntadas pelos

principios da ética no servigo publico, assim como evitar atos ou omissoes que causem danos ou
ameagas ao patrimonio publico.
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CONCEITO

A Ouvidoria apresenta-se como canal de comunicagio com o cidadio, que pode sugerir, denunciar,
reclamar, elogiar ¢ solicitar informagdes ¢ esclarecimentos a respeito dos servigos prestados pela
Prefeitura. A Ouvidoria estabelece-se como mecanismo de participagio e controle social, contribuindo
para a valorizagio da cidadania e para o aperfeigoamento da administragao publica.

A Ouvidoria atua na defesa dos principios aplicaveis a Administragio Piblica, em especial os
principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia dos atos administrativos
praticados por agentes, servidores e administradores piblicos.

A owvidoria municipal é parte insepardvel da prestagdo de contas e da transparéncia na gestao pablica.
£ o melhor jeito de governar: ouvindo as pessoas. A ouvidoria funciona para contribuir de forma
decisiva para maior eficiéncia, efetividade e clareza nas agdes da prefeitura.

A Ouvidoria Municipal de Itapissuma tem o papel duplo de empoderar o cidaddo em suas demandas,
participago, protegdo e defesa de seus direitos, e, por outro lado, auxiliar a gestdo do servigo publico,
indicando e informando as areas passiveis de melhoria no servigo ao cidadao.

Missao

Acolher ¢ dar respostas as demandas da socicdade como um todo, aos servidores municipais ¢ em
especial 20 cidadio itapissumense, realizando a interlocugdo com diligéncia, isengio ¢ transparéncia,
estimulzndo agdes voltadas ao controle social para aprimoramento dos servigos prestados pela
prefeitura municipal de Itapissuma.

Valores

Responsabilidade social, interlocugdo e parceria com a sociedade itapissumense ¢ com a Gestio dos
servigos piblicos da Prefeitura Municipal; Gestio participativa.

Compromissos

» Estabelecer canais de comunicagiio com o cidaddo a fim de facilitar ¢ agilizar o fluxo das
informagdes e a solugdo de seus pleitos.

» Facilitar o acesso do cidadido & Ouvidoria, simplificando os procedimentos internos e
promovendo a divulgagio sistematica de sua missido institucional, bem como dos servigos
oferecidos ao cidaddo.

» Organizar e interpretar o conjunto das manifestagdes recebidas, de modo a produzir indicativos
quantificados para a Gestdo Municipal, visando a melhoria dos servigos prestados a sociedade.

7 Apresentar informagbes para subsidiar agdes de aprimoramento dos servigos prestados pela
Ouvidoria.
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ATIVIDADES DA OUVIDORIA

De acordo com o Decreto Municipal Ne 005/2019 que regulamenta a Lei Federal Ne 13.460/2017
que dispdc sobre a participagdo, protegio ¢ defesa dos direitos do usuario dos scrvigos publicos,
no seu Artigo 2° define a Ouvidoria como sendo instancia de participagio e controle social
responsdvel pelo tratamento das manifestagdes relativas as politicas ¢ aos scrvigos piblicos
prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas a avaliagio da efetividade e ao
aprimoramento da gestdo publica.

No Art. 27 do Decreto Municipal 005/2019, 4 Ouvidoria Municipal compete, na sua drea de
atribui¢des ¢ competéncias, respeitadas as diretrizes fixadas pelo Chefe de Gabinete, desempenhar
as seguintes atividades:

I - promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usudrios de servigos pubicos, nos
termos da Lei Federal 13.460, de 2017

Il - rcccber, analisar ¢ responder ds manifestagdes a clas encaminhadas por usudrios ou

reencaminhadas por outras ouvidorias;

III - exclusivamente, receber, analisar e responder, deniincias e comunicagdes, recebidas por

qualquer canal de comunicagdo com o usudrio de servigos publico;

IV - processar informagdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas ¢ das pesquisas de
satisfa¢do realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliagao dos servicos prestados, em especial
para o cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento da Carta de

Servigos ao Usudrio, de que trata o art. 7° da Lei 13.460, de 2017;

V - monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servigos ao Usudrio do drgdo ou entidade a que

esteja vinculada;

VI - exercer a articulagdo permanente com outras instdncias e mecanismos de participagido e

controle social;

VII - produzir ¢ analisar dados ¢ informagdes sobre as atividades de ouvidoria realizadas, bem
como propor ¢ monitorar a adogdo dc medidas para a corregdo ¢ a prevengao de falhas ¢ omissoes

na prestagdo de servigos pablicos;

VIII - atuar em conjunto com os demais canais de comunicagdo com o usuario de servigos

publicos, orientando-os acerca do tratamento de reclamagdes, sugestdes e elogios recebidos; e

IX - exercer agdes de mediagdo e conciliagdo, bem como outras agdes para a solugdo pacifica de

conflitos entre usudrios de servigos e érgdos c cntidades, com a finalidade de ampliar a

Digitalizado com CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

resolutividade das manifestagdes recebidas ¢ melhorar a cfetividade na prestagio de servigos
publicos.

TIPOS DE MANIFESTACAO

SIMPLIFIQUE: Sc vocé acha a prestagio de um servigo piiblico muito burocritica, podera

apresentar solicitagio de simplificagdo, por meio de formuldrio proprio, denominado Simplifique!

SUGESTAO: proposicio de ideia ou formulagio dc proposta de aprimoramento de politicas ¢

servigos prestados pela Administragdo Puablica federal;

ELOGIO: demonstragio ou reconhccimento ou  satisfagio sobre o scrvigo oferecido ou
atendimento recebido;

SOLICITACAO: requerimento de adogdo de providéncia por parte da Administragdo;
RECLAMACAO: demonstragio de insatisfagdo relativa a servigo pablico; ¢

DENUNCIA: comunicagio de prética de ato ilicito cuja solugdo dependa da atuagdo de orgio de

controle interno ou externo.

PEDIDO DE ACESSO A INFORMACAO: Sc vocé quer ter acesso a informagdo publica.
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DETALHAMENTO DAS MANIFESTACOES

Constatamos que no periodo de 01 de Janciro de 202

Municipio de Itapissuma recebeu 46 manifestagdes, demostradas na tabela abaixo.

DEMONSTRATIVO DAS MANIFESTACOES NO EXERCICIO 2021

| 431 de Dezembro de 2021 a Ouvidoria do

Meés | Sugestio | Elogio | Solicitagio Reclamagio | Deniincia | Comunicag@o Total
Jan 01 - - 12 01 - 14
Fev - - 01 06 02 - 09
Mar - - - 04 - - 04
Abr ) - - 03 - - 03
Mai - 03 - 06 = . 09
Jun - - - 04 . - 04
Jul - - - 12 - - 12
Ago . - - 03 - - 03
Set - - - 20 - _ 20
Out - - . - - - _
Nov - - - 02 - . 02
Dez - - . 01 = _ 01

Total 01 03 01 73 03 - 81
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DEMONSTRATIVO DOS CANAIS DE ENTRADA DAS MANIFESTACOES NO
EXERCISSIO 2022

Canal de entrada Quantidade
WHATSAPP 40
PRESENCIAL 22
INSTAGRAM 10
OUTRO 8
FALA BR 1
Quantidade

1%

© Whatsapp
| Prsencial
o Instagram
H outro

m Fala br
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DEMONSTRATIVO DA QUANTIDADE DE MANFESTANTES QUE OPTARAM POR
SE IDENTIFICAR NAS MANIFESTACOES NO EXERCISSIO 2022

Canal de entrada Quantidade

IDENTIFICADO 6

ANONIMO 76
Quantidade

m Anonimo

m |dentificado
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DEMONSTRATIVO DA QUANTIDADE DE MANFESTANTES QUE OPTARAM POR

SUA IDENTIDAD GENERO NAS MANIFESTACOES NO EXERCISSIO 2022

Canal de entrada Quantidade

NAO INFORMADO 78
FEMININO 2 ]
MASCULINO 2

Quantidade

I N3o informado
® Feminino

m Masculino
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DEMONSTRATIVO DOS TIPOS DE MANIFESTACOES

I ——
Tipo de Manifestagio Quantidade Percentual
Sugestio l 1%

Elogio 3 4%
Solicitagdo 2 2%

| Reclamagiio I 89%
Denuncia 3] 4%
Comunicagao [ — -

| Total 82 :(E%:]

NO EXERCICIO 2022

Quantidade

B RECLAMAGAO
mELOGIO

m SOLICITAGAO

m DENUNCIA

m SUGESTAO

m COMUNICAGAO
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DEMONSTRATIVO DAS MANIFESTACOES NO EXERCICIO 2022 POR SECR ETARIA

Secretaria Manifestagio W
R
Acio Social 2 2%
I
Educagiio 7 ’______?E______,_
Financas, fazenda e 3 4%
tributos.
I
Licitacio - -
Mcio Ambicnte 1 1%
| Comunicagio - -
Obras e Infraestrutura 14 17%
Procuradoria - -
Saide 23 28% ]
Secretaria de Eventos e 4 5%
Esportes
Turismo - -
Compesa, Celpe e - -
ixlcrnos.
| Seguranga e transito 14 17%
| Secretaria de Governo, 3 4%
i gabinete e ouvidoria.
 Total 69 100%
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m Saude

@m Obras

m eEducagdo

m Agio social

m Finangas

m Segranga e transto
1 esportes

1 Meio ambiete

1 Prefeitura
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OUTRAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

No ano de 2022, a Ouvidoria municipal colocou em prética o projeto Balcdo da Participzjcﬁo.
Com o objetivo de estabelecer um canal direto com os usudrios dos servigos pliblicos, o Balcdo da
Participagdo nos trouxe importantes resultados, principalmente no 'dislnto de Bolafogol, ~ongc
pudemos ter o registro de mais de 20 manifestagdes em um curto periodo de tempo. O Balcdo da

Participagdo também csteve presente no Hospital Municipal Jodo Ribeiro de Albuquerque.

SECRETANA DISTRITAL

M IBOTAFOGO
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ANALISE GERAL

gz(t;rc as Manllfcslaqﬁc‘s de Ouvidoria, no ano de 2022, foram rcgist'ra‘das 82 m'ar_lifcslaqécs, icndo
. I:eSpondlda dentro do prazo e com um percentual de resolutividade proximo de 100%. A
maioria dos registros na ouvidoria foi de reclamagdes ¢ solicitagdes de servigos. O clevado
nimero de manifestagdes destinadas a secretaria de seguranga se da pelo fato da propria lidar com
os problemas direcionados a iluminagao piblica. E em relagdo a isso. ja encontrasse €m processo
licitatério a aquisigio de limpadas novas para suprir tais demandas.. E importante atentar para a
qualidade da resposta emitida. Ainda precisamos mais clarcza nas respostas respondidas pelas
Unidades Gestoras.

Reforgamos nosso compromisso com a populagio em trabalhar para garantir transparéncia z mm((i)r
controle social para o municipio, assim como prestar um servigo publico mais humanizado ¢ d¢
qualidade.

Contamos com o apoio de todos.

Ouvidoria Geral.

HUGO'LE “F.SILVA
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