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Hora de trabalhar e cuidar das pessoas.

Misséo
“Responder as demandas com rapidez e eficiéncia formando um canal de
comunicagéo eficaz entre o Gestdo Municipal e o cidaddo, atuando com elevado

padrao ético e de qualidade no atendimento as manifestagdes dos usuarios”
(OGM/Camaragibe,2020).

Visédo
“Ser reconhecida como ferramenta de gestdo para melhoria dos servigos

publicos, na defesa do interesse social e do zelo na Administragdo Publica”
(OGM/Camaragibe,2020).
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Apresentacao

A Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe (OGM), instituida através do decreto N°. 24 de
03 de julho de 2020 é um canal de participacdo social. Criada para acolher as manifestacdes dos
cidadaos e atuar como controle social a medida que analisa criticamente as demandas.

A OGM desenvolveu suas atividades com intuito de servir como ferramenta de gestdo para que 0s
servicos publicos oferecidos estejam cada vez mais proximos das necessidades da populacao.
Assim, esse relatério ANUAL 2020 tem por objetivo demonstrar a atual situacdo em que se
encontram as demandas dos cidaddos do Municipio, objetiva também tipificar e qualificar os
dados, transformando-os em informac6es gerenciais que possam subsidiar os gestores nas tomadas
de decisBes que estabelecem as novas politicas publicas.

Os dados tratados por esse instrumento se referem ao periodo de 3 de julho de 2020 a 31 de
dezembro de 2020. Haja vista que a Ouvidoria também sé teve sua criagdo em julho de 2020.

A participacdo da populacdo por meio da ouvidoria, seja sugerindo, elogiando, reclamando ou
denunciando, se deu de maneira democrética e eficiente para o processo de qualificacdo dos
servigos publicos oferecidos. Portanto, queremos evidenciar o papel do cidadao para que possamos
gerar mudancas que caminhem no sentido dos interesses coletivos.

A ouvidoria ndo se limitou ouvir os anseios da comunidade; atuo, também, como agente promotor
de mudanca, priorizando a prestacdo de servicos publicos de qualidade, privilegiando e
promovendo a cidadania.

“Hoje, a ouvidoria brasileira ¢, sem dtvida, um canal de didlogo com a
populacdo; uma porta aberta para a participacdo popular através do
escutar da reivindicacdo e da reclamacgéo; um celeiro de recomendacdes
para a melhoria do servi¢o publico; um espaco na esfera de respeito ao
ser humano.” (Jodo Elias de Oliveira, Advogado, Ex-Presidente da
Associacdo Brasileira de Ouvidores e Ex-Ouvidor Geral do Estado do
Parand).

A credibilidade dos servicos de ouvidoria se consolida na medida em que o cidad&o recebe o
retorno de suas manifestacdes de forma satisfatdria e tempestiva. Entenda-se por satisfatoria uma
resposta que contemple as observacdes expostas pelo cidaddo no momento do registro.
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Execucdo Fisica

Este relatorio trata os dados registrados pela OGM no sistema de informatizacdo da Ouvidoria
Geral do Municipio, do Sistema de Informatizacdo do E-SIC (Sistema de Informacdo com o
Cidad&o), do portal da transparéncia do Municipio, bem como as demandas via e-mails. Portanto
o0s dados, recebidos , estdo inseridos e analisados nos itens que seguem.

A Ouvidoria Geral tem como base de registros todos os dados do Sistema Informatizado
implantado pela Diretoria de Tecnologia da Informacdo do Municipio, e todos o0s registros
enviados por email e Através do “fale conosco” do portal da Transparéncia, a fim de atender as
necessidades especificas da OGM.

Foram registrados, no periodo em questdo, 222 (duzentos e vinte dois) acionamentos no sistema
da ouvidoria, 16 (dezesseis) acionamentos no E-SIC, e 117 (cento e dezessete), manifestacdes via
email, perfazendo um total de 355 (Trezentos e cinquenta e cinco) manifestacfes com uma média
mensal de recebimentos aproximadamente de 59 (Cinquenta e nove) Manifestagdes/més.

No grafico a seguir temos a frequéncia das demandas do sistema da ouvidoria, E-Sic e email, més

a més.
ACIONAMENTOS POR CANAL DE ATENDIMENTO
Periodo 03/07/2020 a 31/20/2020
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Graéfico 01 - Total de Manifestacdes, por canal de atendimento;
Fonte: Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe (31/12/2020).
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Nos graficos a seguir temos a frequéncia das demandas do sistema da ouvidoria, E-Sic e email,
més a més, com suas respectivas linhas de tendéncias.

ACIONAMENTOS POR CANAL DE ATENDIMENTO
Periodo 03/07/2020 & 31/20/2020
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Gréfico 02 - Total de Manifestacdes, por canal de atendimento, com Linha de tendéncia do sistema da ouvidoria ascendente;
Fonte: Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe (31/12/2020).

ACIONAMENTOS POR CANAL DE ATENDIMENTO
Periodo 03/07/2020 a 31/20/2020
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Grafico 03 - Total de Manifestacdes, por canal de atendimento, com Linha de tendéncia do sistema do E-SIC mediana;
Fonte: Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe (31/12/2020).

ACIONAMENTOS POR CANAL DE ATENDIMENTO
Periodo 03/07/2020 a 31/20/2020
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Gréfico 04 - Total de Manifestacdes, por canal de atendimento, com Linha de tendéncia do sistema do Email descendente
Fonte: Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe (31/12/2020).
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Analisando os graficos 02,03 e o4, verifica-se a incidéncia de Manifestagdes nos trés canais de
atendimento, ao qual o Canal da Ouvidoria teve linha ascendente atingindo o pico de manifestacoes
no més novembro de 2020, jano canal do E-SIC, apresenta uma linha mediana com o pico maximo
de manifestagdes nos meses de setembro e dezembro de 2020. As manifestagdes advindas via
email, verificadas no grafico 04, apura-se nitidamente uma linha descendente das manifestacGes
via email, com frequéncia minima no més de setembro de 2020, o que indica que 0s municipes
estdo migrando do uso de um simples email, para o uso do formulario préprio da ouvidoria para
se manifestar.

No Grafico Abaixo Veremos o comportamento de Manifestacfes por natureza Juridica. Aqui s6
apresentaremos 0s resultados via Sistema do portal da transparéncia, pois via email é impossivel
esta analise uma vez que ndo existe mecanismo para identificar natureza da manifestacao.

MANIFESTACOES
Natureza Juridica

1,52%

35,35%

63,13%

= Andnimos = Pessoa Fisica = Pessoa Juridica

Grafico 05 - Manifestagdes por Natureza Juridica;
Fonte: Portal da Transparéncia (31/12/2020).
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Canais de Atendimento

Durante o periodo analisado, a Gestdo municipal s6 manteve disponivel 04 (quatro) canais de
atendimento. Os Municipes neste periodo contaram com o atendimento presencial (Cuja
manifestacdes sdo registradas no sistema da ouvidoria o canal virtual do portal da transparéncia,
do Canal do E-SIC, também do portal da transparéncia, bem como o canal do email disponibilizado
no site da prefeitura Canal da Transparéncia. Vale ressaltar que encontra-se em fase de implantacao
um canal telefdnico no formato 0800.

X | @ FEAORODETC X | G PreemuaMunce X @ fornids s X @ Potalda e X | 4 SIS

Natureza Juridica Selecione uma opcla ~
...... \
TR
B | O Digite soui para pesquisa o @ w m @ @e v A cowa o, B

Figura 01 — Portal da Transparéncia — Prefeitura Municipal de Camaragibe;
Fonte: Portal da Transparéncia (31/12/2020).

8@ camaragibe.pe.gov.br/fale-conosco/
imail @ YouTube 9 Maps By Traduzir _:_‘:_ Prefeitura do Munic.. @ sig-dticamaragibe WM Emprego correto

PREFETTURA DE CLIQUE AQUI ))I.MEBK A CARTA DE SERVIGOS A0 USUARIO DA

- CAMARAGIBE PREFEITURA DE CAMARAGIBE

0000

Fale Conosco

Caso dezzje anvi a
cuvidaria @camaragibe pe.gov.or
Assunto
# Denincia © Elogio © Informagdo  © Reclamacdo  © Sugestio
Mome Completo *
E-mil
Telefone *

Enderaco

Mensagem

Figura 02 — Portal da Transparéncia — Prefeitura Municipal de Camaragibe (Fale Conosco — Email);
Fonte: Portal da Transparéncia (31/12/2020).
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Prazos de Respostas

As demandas recebidas por qualquer canal, exceto formulario eletrénico, devem ser registradas no
sistema no dia em que forem recebidas.

As manifestagdes que forem enviadas em feriados e finais de semana serdo registradas no sistema
no primeiro dia atil subsequente.

Prazo total: conforme o Decreto Municipal n°. 24 de 03 de julho de 2020, a ouvidoria tera prazo
de até 30 (trinta) dias corridos, entre o registro e conclusdo da manifestacéo.

Também conforme o mesmo decreto o prazo de respostas dos 6rgdo internos e externos da gestao
municipal € de 20 (vinte) dias corridos. Para melhor funcionamento da ouvidoria, faz-se necessario
alteracdo deste prazo para no maximo 15 dias, tal alteracdo pode se dar por um novo decreto ou
até mesmo por IN (Instrucdo Normativa) para determinar prazo estipulado para os 6rgaos e

entidades do Poder Executivo Municipal, para responder as manifestagdes encaminhadas pela
OGM.

Para a alteracdo do prazo acima mencionado, usaremos como ponto norteador o quadro de fluxo
de trabalho da Ouvidoria do Estado de Pernambuco que especifica 0s prazos que devem ser
atendidos pela ouvidoria e pelas areas demandadas:

PROCESSO PROCEDIMENTO PRAZO (EM DIAS C
Demand bidas por qualquer

Registrar canal, e formulario eletranico

Dia do recebimento

Da ouvidoria para orgao externo
ou gestor/setor responsavel

Encaminhar 3
Do gestor/setor responsavel para
ouvidoria: a manifestacdo é
devolvida 3 ouvidoria quando n3o for
de sua competéncia para
encaminhar ao setor correto.

Responder a

ouvidoria

Analisar

Revisar

Preencher
relatorio do
Sisterna

Do gestor/setor responsavel para a 12 {dozel
ouvidoria

Ouvidoria: para analisar resposta
enviada pelo gestor/setor
responsavel.

Gestor/setor responsavel: para

corrigir a resposta devolvida pela
ouvidoria.

Da ouvidoria para 0GE

2 [dois)

A critério da ouvidoria, a
depender do prazo para
conclusao.

Ultimo dia Gtil do més
seguinte ao periodo
analisado no relatdrio.

Figura 03 — Quadro que especifica os prazos que deverdo ser atendidos pela ouvidoria e pelas areas demandadas —
Fonte: Manual de Procedimentos da Rede de Ouvidorias do Poder Executivo de Pernambuco
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Status das Manifestacdes

Em relacdo ao status das definicdes, conforme estipulado pelo decreto n°. 24 de 03 de julho de
2020, encontramos definidos os conceitos de cada situacdo em que as manifestagdes podem se
encontrar:

Em_Aberto — Demanda acolhida que ainda ndo Analisada, Tipificada e enviada aos 6rgaos e
entidades do poder executivo Municipal;

Em Andamento - manifestacdo que tramita no 6rgao dentro do prazo estabelecido;

Concuidas - demanda respondida ao cidadao-usuario dos servicos de ouvidoria;

Vale ressaltar que devido as circunstancias de acimulo de demanda no sistema de registros da
Ouvidoria do Municipio, do E-SIC e da caixa de mensagens de email da ouvidoria, faz-se
necessario de incluséo no sistema de mais dois conceitos de status. Sendo eles:

Atrasada — acionamento que ja estd com o prazo de resposta expirado e o 6rgdo/entidade nao
encaminhou a resposta a OGM,;

Sobrestada — demanda que, sob justificativa, necessita de dilatacdo de prazo para apuracdo e ainda
ndo foi respondida pelo 6rgéo.

O status das manifestacGes € um dado dinamico, pois o fluxo de tramitacéo, que depende tanto da
Ouvidoria Geral como dos 6rgédos e entidades demandados, pode sofrer alteracdes a qualquer
momento.

Quando a Ouvidoria foi instituida,

encontramos uma situagdo desfavoravel, Grafico de Manifestagdes por
uma vez que ja havia uma demanda Status

reprimida antes da sua criacdo, , pois
84,85%, (oitenta e quatro, oitenta e cinco
por cento), conforme mostra o Gréafico 06,
(extraido do sistema em julho de 2020), das
manifestacGes encontrava-se em aberto e
ndo foram nem analisadas e nem
tipificadas, 8,08%, (oito por cento) foram
colocadas em  andamento, porém
carecendo nova analise e tipificacéo,

7,07%
8,08% .

ficandO até 0 pr‘esente momento = Em Aberto = Em Andamento Concluidas
Aproximadamente 93% (noventa e trés por

cento) das manifestagbes NAO foram Grafico 06 - ManifestacGes por status;
respondidas aos Cidaddos. Em relacdo as Fonte: Portal da Transparéncia (31/12/2020).

demandas via email, encontramos uma
situacdo de 100% (Cem por cento) das
demandas sem respostas.
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Hoje (Janeiro de 2021) a situacdo desta ouvidoria encontra-se em outra realidade, apesar de arquivadas
cerda de 25%, (Vinte e cinco por cento) das manifestagdes encontradas no sistema que datam de antes de
sua fundacéo, esta ouvidoria ja conta com um indice de resolutividade imediata de 61% (Sessenta e um por
cento), restando apenas 13,1% de manifestacdes em andamento para dar resposta dentro do Prazo.

Emn Aberto: 0.8 %
-~ Em Andamento: 13.1 %

Arquivados: 251 %

Concluidos: 61.0 %

Gréafico 07 - Registros Gerais Do Sistema Da Ouvidoria;
Fonte: Portal da Transparéncia (31/12/2020).

Tipos de Acionamento (Ocorréncias)

A OGM € um canal de participacdo social por meio do qual o cidaddo fala com o Governo
Municipal, registrando suas manifestacGes. A Ouvidoria Geral classifica 0s acionamentos
recebidos conforme os conceitos (Ocorréncias) explicitados a seguir:

| — Critica: comunica¢do com demonstracdo de relativa a Administracdo/Gestdo sobre a politica
ou servico publico ofertado ao Municipio;

I1 — Denlncia: comunicagéo de pratica de ato ilicito cuja solucéo dependa de apuracao pelos 6rgaos
competentes;

1l — Davida: comunicagdo com solicitacdo de informacdo relativa a administracdo geral do
Municipio, bem como aos servicos publicos ofertados;

IV — Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre a politica ou o servigo publico
oferecido ou, ainda, sobre o atendimento recebido;

V — Reclamacéo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servico publico e/ou a
conduta de agentes publicos na prestagdo e na fiscalizacdo desse servico;

VI - Solicitacdo: requerimento de adogéao de providéncias por parte da Administracdo Publica;
VIl — Sugestdo: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de politicas e
servigos publicos;
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Grafico de Manifestacoes
Natureza da Ocorréncia

Solicitagdo T |0, 19%
Outro mmm 2,02%
Critica —— 3 54%
Elogio mmm 2,02%
Reclamacio I — ) 4 7 5%
Sugestdo m 0,51%
Dlvida s 3, 08%
Dentncia e 30, 90%

0,00% 5,00% 10,00%  15,00%  20,00%  25,00%  30,00%  35,00% 40,00%  45,00%

Denuncia Duvida Sugestao = Reclamacgao Elogio Critica Outro Solicitagao
% 39,90% 8,08% 0,51% 24,75% 2,02% 3,54% 2,02% 19,19%

Grafico 08 — Manifesta¢Oes por Natureza da Ocorréncia.
Fonte: Portal da Transparéncia (31/12/2020)

Os dados observados no grafico 8 apontam que 39,90% (Trinta e nove por cento) das
Manifestacdes tratam de dendncias dos servigos ou atendimentos prestados pelo Governo
Municipal e, 24,75% (Vinte e Quatro por cento), tratam de Reclamagéo.

Natureza do Ocorréncia
email

Sugestdo e 26,72%
Reclamagio [N 7,47%
Informacdo [ 23,97%
Elogio § 0,36%
Dentncia [ e 18,83%
N&o Tipificadas [ e 22,65%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00%
Nao Tipificadas Denuncia Elogio Informagao Reclamacdo Sugestao
m Sériel5 22,65% 18,83% 0,36% 23,97% 7,47% 26,72%

Grafico 09— Manifestagdes por Natureza da Ocorréncia originadas Via email;
Fonte: Portal da Transparéncia (31/12/2020)

Verificando os dados no gréafico 9, vimos que 26,72% (vinte e seis por cento) das ManifestacGes
tratam de Sugestdes dos servicos ou atendimentos prestados pelo Governo Municipal e, 18,83%
(dezoito por cento), tratam de dendncia, restando apenas 7,47%., para reclamacdes.
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Setores Acionados

Cada orgdo ou entidade da Administracdo Publica Municipal, possui especificidades e
caracteristicas proprias, definidas pelos servigos prestados a populagdo. No intuito de atuar como
ferramenta de gestéo, segue o elenco dos 6rgaos acionados do total de manifestacGes recebidas no

periodo em quest&o.

Manifestacdes Por Setor Acionado

3,25% 3,25% 0,65%

5,19%

= CONTROLE URBANO

= SEINFRA

= SESAU
ADM.FINANCAS

= SEGURANCA

= EDUCACAD

= SEAS

= ASS. JURIDICOS

Gréfico 10 — Setores Acionados;
Fonte: Portal da Transparéncia (31/12/2020)
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TEMAS MAIS ABORDADOS
Tema

— 28(12,61%)

;
)
0.45%)©45%) | ;

2 (09%) &

2(09%) —,

2(09%) —.
2(09%) —.
3(1,35%) —_ 4
3(135%)
4(1,8%) —

_—18(811%)

4(1,8%) —_
4018%) —
5 (2,25%) —— 15 (6,76%)
5 (2,25%) ——
6(27%) —
_ ~—— 13 (5.86%)
6(2.7%) —
6270 —
p S 12(541%)
8 (3,6%)
/ AN
9 (4,05%) — x -. — 11 (4,95%)
9 (4,05%) — N 11 (4.95%)

9(4,05%)
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Considerac0es Finais

Com este relatério, a Ouvidoria Geral do Municipio (OGM) consolida os dados de todas
manifestacdes no periodo de 03 de julho de 2020 a 31 de dezembro de 2020, prosseguindo com as
atividades na busca de equilibrio entre as competéncias e exigéncias inerentes a atividade de
atendimento ao publico, a convivéncia social de qualidade e o estabelecimento da credibilidade e
respeito tdo necessarios a Ouvidoria Geral do Municipio pelo cidadao-usuério dos seus servigos.

Com o objetivo de fortalecer o trabalho de ouvidoria Geral do Municipio, tornando a comunicacéao
entre o governo Municipal e sociedade mais &gil, proativa e efetiva, a OGM devera adotar critérios,
fluxo de trabalho e rotinas, regulados pela forma de padronizacédo dos atendimentos e unificacdo
dos bancos de dados para melhor gestéo das informacdes.

E oportuno afirmar que, cada vez que a sociedade registra uma demanda na Ouvidoria, fornece
dados qualitativos para que a Administracdo Publica identifique os pontos fortes e pontos a serem
melhorados no processo de gestdo e planejamento da Pasta. Desta forma é imprescindivel que a
gestdo municipal adote medidas urgentes para a investimentos e melhoria fisica da ouvidoria, com
todos os requisitos necessarios em relagdo a estrutura fisica, rotinas de trabalho, recursos humanos
e sobre tudo a adocdo de uma postura de interesse com a importancia merecida e necessaria para
o pleno funcionamento da referida OUVIDORIA.

Considerando a Missdo, a OGM trabalha com foco no aprimoramento do registro dos dados de
cada manifestacdo acolhida, proporcionando uma analise fidedigna e efetiva. Desta forma, é
possivel prever mudancas, tanto sociais, quanto econdémicas e organizacionais, assim como,
oferecer a sociedade um servico mais eficiente e eficaz, que escute o cidaddo em suas necessidades.

Como podem ser observadas pelos dados apresentados, neste relatério, as Dendncias e
reclamac0es referente aos servigos publicos expressa a importancia de acdes com objetivo de
amenizar a deficiéncia na execucao de servicos e melhor informar a populagdo, assim como,
também, expressa a necessidade de melhorar a estrutura fisica das unidades administrativas do
Municipio.

“Entretanto, barreiras serdo encontradas, inclusive, dentro da propria
comunidade administrativa do Municipio pois, como bem afirmou
Fernando Sabino (1923-2004), em sua obra O encontro marcado: De
tudo, ficaram trés coisas: a certeza de que estamos sempre comegando...
a certeza de que é preciso continuar... a certeza de que seremos
interrompidos antes de terminar [...]”.
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