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Este é o relatorio de Gestao da Ouvidoria da Prefeitura
Municipal da Gameleira - PE, ano 2023.

O objetivo deste relatéorio é permitir que o cidaddo tome
conhecimento do cenario geral da atuacao da ouvidoria no exercicio
de 2022. Serao apresentados o conceito, a missdao e as atribuicdes
desta oOuvidoria, bem como os canais disponiveis para registro de
manifestacado.

Além disso, serao publicadas a estrutura de pessoal do setor,
base Tegal, a capacitacdo da equipe, a classificacdo das
manifestacdes, fluxo de atendimento, dados estatisticos das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria e consideracoes finais.

1. Conceito

A ouvidoria da Prefeitura Municipal de Gameleira/PE, é uma
instancia de participacao e controle social, responsavel por
interagir com usuario (pessoa fisica ou juridica) com o objetivo
de aprimorar a gestdo publica, melhorar os servicos oferecidos e
garantir que as manifestacbes apresentadas sejam respondidas.

2. Missao

E um 6rgdo de natureza mediadora, que atua de forma imparcial
e visa garantir os direitos de manifestacao e de informacdo do
cidadao, contribuindo assim para a melhoria dos servicos prestados
pela Prefeitura Municipal de Gameleira.
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3. Atribuicoes

Promover a participacdo do usudrio na administracao publica;

e Acompanhar a prestacao dos servicos, visando garantir a sua
efetividade;

e Propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos;

e Auxiliar na prevencao e correcao dos atos e procedimentos
incompativeis com os principios éticos e legais;

e Propor a adocdao de medidas para a defesa dos direitos do
usuario;

e Receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes
as manifestacbes, acompanhando o tratamento e a efetiva
conclusao;

e Promover a mediacdo para resolucdo de conflitos entre o
usuario e a administracdo publica;

e Receber, analisar e responder, por meio de mecanismos
proativos e reativos, as manifestacdes encaminhadas por
usuarios de servicos publicos;

e Elaborar, anualmente, relatorio de gestdao, que devera
consolidar as informacées recebidas, e, com base nelas,
apontar falhas e sugerir melhorias na prestacao de servicos
publicos.

4. Canais disponiveis

A Ouvidoria deste municipio garante a populacao 06 (seis)
canais de atendimento direto, a saber:
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e Atendimento presencial: Avenida José Barradas, 95, Centro,
GAMELEIRA - PE. Horario de atendimento presencial: De 07:00
as 12:00

e Caixa de coleta de manifestdes, distribuidas em diversos
orgdes publicos de nossa cidade.

e Atendimento telefonico: Através do numero (81) 99905-7032
e Website através de Tink disponibilizado pelo portal oficial

da Prefeitura Municipal da Gameleira:
http://transparecia.gameleira.pe.gov.br

¢ E-mail:ouvidoria@gameleira.pe.gov.br

e WhatsApp: Através do numero (81) 99905-7032

. Estrutura de pessoal:

A Ouvidoria é composta pelo Ouvidor

e C(Cicero Marcelo de Melo - oOuvidor

. Base Legal:

e Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispbe sobre a
participacdo, protecao e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos da administracdo publica;

e Decreto n°9.492, de 05 de setembro de 2018, que regulamenta
a Lei n°® 13.460 de junho de 2017;

e Lein® 12.527, de 18 de novembro de 2011, que regula o acesso
a informacao;
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o Lei n° 1.219, de 04 de agosto de 2022, que dispde sobre
a instituicao da ouvidoria Gera do municipio de
Gameleira/PE.

7. Capacitacao:

Esta oOuvidoria fomenta a participacdao em cursos
relacionados aos trabalhos desenvolvidos na area de atendimento,
possibilitando o frequente aprimoramento profissional e a
prestacdo de um servico publico de exceléncia:

17/10/2021 Ouvidoria: lei 13.460-17 Descomplicada
05/11/2021 Defesa do Usuario e Simplificacdo
30/10/2021 Gestao em Ouvidoria

16/10/2021 Atuacdo Gerencial das Ouvidorias para Melhoria da
Gestao Publica
Avaliacao da qualidade de servicos como base

16/10/2021 . . S
/10/ para gestdo e melhoria de servicos publicos

Resolucdo de conflitos aplicada ao contexto das

11/2021
05/11/20 ouvidorias

8. Classificacao das manifestacdes

e Reclamacdao - Demonstracdo de insatisfacdao relativa a
prestacdo de servico publico e a conduta de agentes publicos
na prestacdo e na fiscalizacao desse servico;

e Denuncia - Ato que indica a pratica de irregularidade ou de
ilicito, «cuja solucdao dependa da atuacao dos oOrgaos
apuratoérios competentes;
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e Elogio - Demonstracao de reconhecimento ou de satisfacao
sobre o servico publico oferecido ou o atendimento recebido;

e Sugestdao - Apresentacdao de ideia ou formulacdo de proposta
de aprimoramento de servicos publicos prestados por 6rgaos
e entidades da administracao;

e Solicitacao - Pedido para adocdao de providéncias ou
informacdo em geral acerca das entidades da administracao
publica.

9. Fluxo de atendimento

com o advento da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, a
ouvidoria atende o prazo de 30 dias prorrogaveis, mediante
justificativa, por 1igual periodo para apresentar a resposta
conclusiva.

Na hipoétese de os elementos apresentados serem
insuficientes para a analise da manifestacdo, a Ouvidoria
solicitara ao usuario apresentar complementacdo de informacoes.

0 pedido de complementacdo de 1informacdes suspendera a
contagem original e serda aberto um prazo de 30 dias para o usudrio
apresentar as informacdées solicitadas. Se nao houver retorno do
usuario, a manifestacdo sera arquivada, ou seja, encerrada sem
uma resposta conclusiva.

A resposta conclusiva é a decisao administrativa final, por
meio da qual a oOuvidoria se manifesta acerca da procedéncia da
manifestacao, apresentando solucao ou comunicando sua
impossibilidade.

10. Dados estatisticos das manifestacdes recebidas pela
ouvidoria

A seguir é possivel analisar, através de graficos, a
produtividade da Ouvidoria frente as manifestacdes registradas no
ano de 2022.
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10.1 oOrigem

A ouvidoria da Prefeitura Municipal de Gameleira, registrou
um total de 51 manifestacbes. De acordo com 0s registros, os
canais de atendimento preferenciais pelos usudrios foram: caixas
de coleta de manifestacds, com 24 registros (47%), seguido pelo
whatsApp com 10 registros (19%), website com 07 registros (14%),
atendimento telefonico com 06 registros (12%), e por ultimo
presencial com 04 registros (8%).

Manifestacdo - N2 Manifestacao - %

5 10 15 20 25 30

caixas * website W presencial ®telefone W whatsApp B whatsApp Mtelefone M presencial ™ website ' caixas

Destas, 27 foram manifestacdes identificadas e 24
manifestacbes andnimas.

REGISTRO DE MANIFESTACOES

Anonimo 47%
Identificado 53%
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E, analisando as manifestacbes a partir do segundo
semestre, foi possivel identificar que o més de setembro despontou
em numero de manifestacbes. Destas, a maior incidéncia diz
respeito a elogios sobre atendimentos na aréa da Assistencia
Social, com 28% das demandas.

Todas as 51 manifestacles recebidas em 2022 foram tratadas
e respondidas. Apenas uma manifestacdo encontra-se em tramite,
encaminhada a andlise externa da Prefeitura Municipal de
Gameleira, e mesmo com um retorno ao manifestante sobre a
tramitacdao, ainda nao recebemos a resposta conclusiva para
encerramos a manifestacdao. Dos registros, 42 foram solucionados
obedecendo o prazo de 30 dias ou 60 com justificativa. O restante,
3 foram igualmente solucionados, porém ultrapassaram o prazo de
resposta esperado e desejado por esta ouvidoria.

PRAZO DE RESPOSTA

B dentro do prazo

Ofora do prazo
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10.2 Natureza

Quanto a natureza, as manifestacdes foram classificadas em
solicitacdo, reclamacdao, denuncia, elogio e sugestao.
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NATUREZA DA MANIFESTACAO
12%

NATUREZA DA MANIFESTAGAO

Il )

Solitagao

21%

M Elogios ™ Reclamagdo Sugestdo

Elogios Reclamagdo Sugestdao

Solitagdo

59%

10.3 Sugestdes e melhorias

Identificamos, frequentemente, manifestacdes a respeito da
ineficiéncia do servico de iluminacao publica no municipio, e
consequentemente, uma insatisfacdo generalizada deste segmento.
As solicitacbes, reclamacoes tangem a falta de
Tampadas para reposicdo, o tempo de espera para substituicao de
Tampadas queimadas e a falta de equipamentos para compor os postes
ja instalados. Sugerimos uma intervencdo da administracdo publica
seu

e denuncias

neste sentido para fornecer cidadaos garantia dos

direitos.

a0Ss

Em relacdo a prestacao de servicos a saude no municipio,
sugerimos ao gestores de saude um olhar acolhedor as reclamacdes
que se resumem, de forma genérica, ao atendimento pouco humanizado
por parte dos profissionais de saude que atuam na Tinha de frente.
Aconselhamos a pratica de capacitacdao dos profissionais através
de treinamentos e reunides periodicas gerencias, para além de
deteccdo das praticas Tlaborais inapropriadas, proporcionar
conexdo e confianca entre os gestores e os funcionarios da saude.
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11. Consideracdes finais

0 ano de 2022 foi marcado por um periodo de aprendizagem e
implementacdao de um servico personalizado de Ouvidoria neste
municipio.

Optamos por construir um sistema proprio de Ouvidoria que
respeitasse todos os preceitos Tlegais, mas que tivesse a
identidade desta administracao.

NOs da oOuvidora, juntamente com o setor de Techologia da
Informacdo nao medimos esforcos para construir um sistema que
pudesse reunir todas as acOes deste segmento e também fornecer
transparéncia do servico prestado.

Encontramos muitos desafios, mas idealizamos o fornecimento
aos usuarios de um atendimento diferenciado, respeitoso, seguro,
efetivo, continuo e cortés.

Ao longo de 2023, trabalharemos para aprimorar nossos
servicos, incluir novas estatisticas e avaliar a satisfacdo dos
usuarios quanto aos servicos prestados. Nos comprometemos ainda
mais com a ética e a transparéncia das informacodes.

por fim, todas as manifestacdes foram devidamente
analisadas por esta Ouvidoria, mediante gestdao integrada com as
secretarias responsaveis, assegurando que o cidaddao recebesse
tempestiva e fundamentalmente as respostas acerca dos anseios
apresentados.

Agradecemos as parcerias firmadas com todas as secretarias
e setores, e com cada servidor desta prefeitura. Agradecemos a
confianca do Prefeito Dr. Leandro Ribeiro Gomes depositada em ndés,
pois através desta juncao, foi possivel que a Ouvidoria, mesmo em
formacao, oferecesse um servico digno aos cidadaos Gameleirenses.
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