Ouvidoria Geral do Municipio
Relatério estatistico

ANUAL 2022

Relatorio Estatistico Anual 2022

OUVIDORIA GERAL DO MUNICiPIO DE CAMARAGIBE

Periodo: janeiro a dezembro de 2022

acesso

g '8, satlsfagao '
m ]

ThH
B0
o0

®
n_J

A

n
Q)
=
<

dlreltos

sjusuewad

oeéem

canclusé

canals ®

ratégica

—

es

efetividade.
pTOdUZ'rcomﬁerlsso (])

eemocramag

protagonismo
acolhlmemo

<

e

N

relevantes
3
]
o]
(3]

voyuoumuopYM sozeid
= ¥0 atribuicdo

apeplold

o)
(0
On
&
Qo
=
=
£
Q
o

A

Bpepljeuy

(@)
o}
o}
o
0]
-
j4))
w0
V)

)}
O
(O
O
-
(@)}
0}
E‘ |

IoUoD

)
0]
0
O
©
&
.
Ke)
<
2

oyuadwesep
importante ,
e
‘5}%
R O
desenvolvimento
sociedade

O

=

=

Q

; =

Q

C

9

Q
2

e A\
(o}
0@ 4

)

. soldjound
O,
S|BUOION))}SUOD

s,

Jlodoud

b dlsponlblllzarm
N o &P participativa
\\,‘b&( »,bOCumprlr
®+Q{o°®\\> publicas diagnosti

o Il
&% & reclamagoes fruns

e-Alc
%
Sugerlr

Jemﬁesse

8

Relatdrio Extraido em

01/01/2023



Ouvidoria Geral do Municipio
Relatério estatistico

ANUAL 2022

W
CAMARAGIBE

Dra. NADEGI QUEIROZ
Prefeita do Municipio

DELIO JUNIOR
Vice-Prefeito

ANDERSON NEVES DE SOUZA
Chefe de Gabinete

CILENE MAGDA VASCONCELOS SOUZA
Controladora Geral do Municipio

EMANUEL BARBOSA DE MELO
Ouvidor Geral do Municipio

ANDRE DA SILVA MENEZES
Ouvidoria Saude

OSEIAS GUIMARAES THOMAZ
Ouvidoria Guarda Municipal

EDILA AUGUSTA FERNANDES VILA CHAN
Corregedora Guarda Municipal



Ouvidoria Geral do Municipio
Relatério estatistico

ANUAL 2022

eneremmae
CAMARAGIBE

Misséo
“Responder as demandas com rapidez e eficiéncia formando um canal
de comunicacéo eficaz entre o Gestdo Municipal e o cidaddo, atuando
com elevado padrdo ético e de qualidade no atendimento as

manifestagdes dos usuarios”
(OGM/Camaragibe,2020).

Visao

“Ser reconhecida como ferramenta de gestdo para melhoria dos servi¢os

publicos, na defesa do interesse social e do zelo na Administracdo
Publica”

(OGM/Camaragibe,2020).
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VALORES

Independéncia
Atuar com autonomia para o pleno exercicio da missao.

Etica
Agir com integridade, respeitar as leis, 0s principios morais e as regras do bem
proceder referendadas e aceitas pela sociedade.

Profissionalismo
Atuar de forma técnica, competente, responsavel, imparcial, coerente, respeitosa,
objetiva e comprometida com a missdo institucional.

Respeito ao cidadao
Valorizar cada anseio do publico interno e externo junto a Prefeitura Municipal de
Camaragibe.

Transparéncia
Divulgar com clareza as aces e resultados, garantindo o cumprimento da Lei de
Acesso a informacéo e disposicdes referentes ao Portal da Transparéncia.

Responsabilidade Social

Realizar a conscientizacdo social, a fim de que o cidadao se sinta mais capacitado
para falar, sugerir, apontar falhas, propor solugdes. Exceléncia de desempenho
Alcancar resultados de forma tempestiva com eficiéncia.

Efetividade
Atuar com foco nos resultados, prezando pela qualidade do servigo, assegurando o
cumprimento da missdo e a exceléncia da imagem institucional.
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PALAVRA DO OUVIDOR

Apresentamos o Relatdrio Consolidado da OGM - Ouvidoria Geral do Municipio - Exercicio 2022 com
toda a satisfacdo de quem sonha ter feito o melhor, porém também imbuido na humildade de quem sabe
gue (ainda assim) muito pode ser melhorado para a transparéncia aos servi¢os prestados a sociedade e
buscar o cumprimento integral da Misséao Institucional.

A estrutura da Ouvidoria Geral do Municipio, perpetrada pela Chefe do Poder Executivo, trouxe nova
politica para o segmento, com a edi¢do do decreto Municipal N° 24 de 03 de julho de 2020, que
consignou como uma das competéncias da OGM assistir direta e imediatamente a Prefeita do Municipio
em assuntos e providéncias pertinentes as atividades de ouvidoria e a transparéncia da gestdo,
fortalecendo o propdsito da existéncia de uma Unica estrutura exercendo estas atividades e conferindo-
Ihe maior poder e independéncia funcional, necessarios a sua atuacdo. Desta forma, as atividades de
ouvidoria, com 0s servigos centralizados, constituiram novo conceito de gestdo publica com a
participacéo direta do seu principal interessado, o cidaddo-usuério.

Na primeira etapa, realizou-se a adequacao organizacional para atuar junto aos 6rgdos especificos e na
coordenacdo dos trabalhos, demandados pela OGM, além da formacdo da equipe técnica, para o
recebimento, registro, acompanhamento e resposta das manifestacfes ao cidaddo. A reorientacdo das
atividades ocorreu em uma segunda etapa, acompanhada do estudo e implantacdo de novos fluxos de
trabalho e rotinas de servico, em busca de qualidade e com o foco nos atuais desafios que se apresentam
para as ouvidorias publicas, enquanto instrumento de transparéncia.

H4 de salientar um marco importantissimo na jornada do ano de 2022, foi a implantacéo do novo sistema
de gestdo da Ouvidoria, com acompanhamento de todas as rotinas das manifestacGes, desde o0 momento
do seu registro até a conclusao final, o que possibilitou responder aos cidaddos em tempo habil.

A questdo mais importante a ser enfrentada, hoje, refere se a promocéo de maior celeridade na resolucdo
de demandas, encaminhadas & OGM, sob a forma de manifestacdes. Nesse sentido, a primeira medida a
ser tomada foi solicitar, a cada gestor de 6rgdo ou entidade do Poder Executivo, a designagéo de servidor
para assumir a funcdo de Autoridade de Monitoramento (Interlocutor), vinculados operacionalmente a
Ouvidoria Geral do Municipio para atuar no atendimento das manifestagcdes (reclamagdes, denuncias,
criticas, sugestoes, elogios, davidas, Simplifique, solicitacdo e E-SIC).

Para 0 Apoio a OGM, contamos com os seguintes canais de Atendimento: formulario eletrénico do
portal da transparéncia, no site oficial da Prefeitura na internet, e-mail, atendimento presencial, telefone
e canal de WhatsApp que atribui 8 OGM, identidade, facil acesso e proximidade com o cidad&o.

Na sequéncia, desenvolvemos um sistema a apresentacdo das estatisticas em PowerBI, que confere a
andlise dos dados mais precisa e transparente. Adquirimos maior agilidade na tramitacdo das
manifestacBes e ampliaram-se as possibilidades de acompanhamento, bem como, da geracdo de
relatdrios gerenciais para a producdo de dados quantitativos e qualitativos.

Reconhecemos que algumas a¢bes ndo evoluiram na velocidade desejada, contudo, avangou-se como
poderé ser verificado neste relatdrio. E preciso aprimorar a estrutura apresentada e aparelhar a OGM,;
divulgar seus servicos e objetivos aos cidaddos e consolidar, assumindo padrdes, o atendimento e
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tratamento das manifestacGes. Interpretar fidedignamente os anseios dos cidaddos, mediar, conciliar
conflitos e cobrar das areas responsaveis, as possiveis solucbes para o atendimento das
manifestacBes, avaliando os impactos junto aos érgdos publicos, é um dos grandes desafios da OGM.

Temos ciéncia, considerando a importancia estratégica da OGM, pois quando esta se preocupa com 0
atendimento ao cidaddo, tende a atrair credibilidade para a propria gestdo. Por isso, buscamos
transparéncia para o alcance da gestdo participativa na administracdo publica, para a construcdo da
consciéncia democratica e para a inclusdo efetiva do cidaddo na vida social.

Hoje, a necessidade de ampliar canais institucionais de abertura para a sociedade faz da existéncia de
ouvidorias publicas importante instrumento capaz de estreitar a relagdo entre a sociedade e o poder
publico, e permitir que o cidaddo participe da gestdo, exercendo controle social sobre as politicas e
prestacdo de servicos publicos.

Emanuel Barbosa de Melo
Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe
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APRESENTACAO

A OGM - Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe, no exercicio de suas fungdes, propicia ao
cidaddo um instrumento de defesa de seus direitos e um canal de comunicagdo com o poder publico,
garantindo & Administracéo o controle de qualidade do servigo ofertado ao seu publico.

A missdo da Ouvidoria ndo se reduz apenas ao papel de simples ouvinte dos desejos dos cidadaos quanto
aos servicos ofertados pelo Municipio; sendo agente promotor de mudanga, prioriza a prestagdo de
servicos publicos de qualidade, privilegiando e promovendo a cidadania.

Desta forma, os dados registrados pela OGM podem ser transformados em valiosas informacdes
gerenciais, capazes de sensibilizar e persuadir aqueles que estdo convictos de que o governo deve primar
sempre pela satisfacdo do cidaddo. Além disso, a ouvidoria € um rico instrumento de gestdo
participativa, na medida em que desenvolve um trabalho de transformagdo das manifestacGes dos
cidaddos em diagndsticos capazes de identificar as &reas que exigem intervencao, favorecendo, assim,
o0 aperfeigoamento dos servicos publicos e a demonstragdo publica do compromisso dos gestores com a
melhoria da qualidade do atendimento dado ao cidadéo.

E o cidadao, a mola propulsora deste instrumento da democracia, tendo em vista que, sugerindo medidas,
elogiando, reclamando, denunciando, contribui para a ado¢do de medidas que venham de encontro aos
interesses coletivos.

A fim de garantir a qualidade do servico prestado pela Ouvidoria temos que compreender a diferenca
entre atendimento e tratamento. Atendimento diz respeito a satisfazer as demandas de informacéo,
produtos ou servicos apresentados pelo cidaddo. Tratamento diz respeito & forma como o usuario é
recebido e atendido.

Um atendimento de qualidade inclui dar um bom tratamento ao cidadéo e satisfazer, com tempestividade
e suficiéncia, as demandas por ele apresentadas.

01
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01. INFORMACOES GERAIS DA OUVIDORIA.

Este relatorio trata os dados registrados pela OGM no sistema de informatizacdo da Ouvidoria Geral do
Municipio, do Sistema de Informatizac¢do do E-SIC (Sistema de Informacdo com o Cidad&o), do portal
da transparéncia do Municipio, bem como as demandas via e-mails. Portanto os 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 os 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 (2022), 881 (oitocentos e oitenta e um) acionamentos no
sistema da ouvidoria, sendo 42 (quarenta e dois) acionamentos no E-SIC, e 839 (Oitocentos e trinta e
nove), ja inclusas manifestacdes enviadas via email e WhatsApp que foram registradas no sistema
informatizado da Ouvidoria.

Com uma média mensal de recebimentos aproximadamente 72 (Setenta e duas) Manifestacfes/més.

01.01. Informagdes gerais da Ouvidoria.

o
&B Gestor: Emanuel Barbosa de Melo

(81) 99945-3367

Segunda a Sexta das 08:30 As 13:30h

ﬂ Rua Treze de Maio,140 — Timbi — Camaragibe — PE — CEP: 54765-360

A
D https://participar.com.br/camaragibe/users/sign_in

02
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Durante o periodo analisado, a Gestdo municipal manteve disponivel 05 (cinco) canais de
atendimento. Sendo eles:

Canal Acesso Forma de Registro
. Rua 13 de maio, 140 — Timbi - Registro em formulério eletrénico do sistema da ouvidoria e
Presencial . .
Camaragibe - PE do E-Sic.
Formulario https://participar.com.br/camaragib | Registro em formulario eletrénico do sistema da ouvidoria e
Online elusers/sign_in do E-Sic, feito pelo proprio manifestante.
Telefone (81) 99945-5063 (Ij?:gésérlz em formulario eletrénico do sistema da ouvidoria e
WhatsApp (81) 9945-3367 (Ij?g%sérlg em formulario eletrénico do sistema da ouvidoria e
. o . Registro em formulério eletronico do sistema da ouvidoria e
Email ouvidoria@camaragibe.pe.gov.br do E-Sic

v - o x
-2 )0 :
PMC Energia Scia Seneficio farmécia || CashBeck [ inico || Cumsost [ Emamuel (i Comocomverter 5 4\ Software Fotovoital B asntag Tre
€ informactes Gerais
@ E necessirio se Identificar? -
-y
P ) Nao, porém a identificagao do cidadao é a CAMARAGIBE

GARANTIA da obtengéo de resposta.

Vocé podera se identificar e pedir sigilo,
desta forma seus dados estarao protegidos
conforme a Lei Federal n° 13.460/2017,

art. 10, §7°.

Caso deseje apenas registar sua manifestagao,
porém, néo se identificar, a Ouvidoria NAO tera
meios para enviar a resposta, mas mesmo
assim, a manifestagdo sera tratada pela
Administragao Municipal.

Ouvidoria | e-SIC

© ressoarisn Pesson hurdica

& 51825049449

Figura 01: Portal da OGM

Registre ou Consulte seu atendimento.
Sua participagio é muito importante
Acesse a Legisiacio

@ 29°C Ensolirado A G B W Gdx 130 B

Fonte: * OGM - Ouvidoria Geral
do Municipio de Camaragibe;

** Informagdes extraidas em
31/12/2022.

AN € R e e BE Y@ 4

@ camaragibe.pe.gov.br/fale-conosco/

imail B YouTube @ Maps Bg Traduzir _::';'_ Prefeitura do Munic... @ sig-dticamaragibe WA Emprego correto ¢
- - PREFENTURA DE [E ACESSE A CARTA DE SERVIGOS AO USUARIO DA
- CAMARAGIBE CLIQUE Agui PREFEITURA DE ca?l‘:unm:
0000
Fale Conosco
Caso dessje envie sua mensagem dirstaments para 0 2-mai
owvidaria@camaragibe pe.govlor
Assunio
# Denuncia © Elogio © Informag3e © Reclamagdo  © Sugestio
Nome Completo *
E-mail
Telsfone - Figura 02: Fale conosco — do
portal da_transparéncia do
faderes Municipio de Camaragibe.
Mensagem Fonte: * OGM — Ouvidoria Geral

do Municipio de Camaragibe;
** Informac0es extraidas em
31/12/2022.
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03. PRAZOS DE RESPOSTAS

As demandas recebidas por qualquer canal, exceto formulario eletrnico, devem ser registradas no
sistema no dia em que forem recebidas. As manifestacdes que forem enviadas em feriados e finais de
semana serao registradas no sistema no primeiro dia Util 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 manifestacdo. Também conforme 0 mesmo
decreto o prazo de respostas dos 6rgdo internos e externos da gestdo municipal é de 20 (vinte) dias
corridos. Para melhor funcionamento da ouvidoria, faz-se necessério alteragdo deste prazo para no
méaximo 15 dias, tal alteracdo pode se dar por um novo decreto ou até mesmo por IN (Instrucdo
Normativa) para determinar prazo estipulado para os 6rgdos e entidades do Poder Executivo Municipal,
para responder as manifestacfes 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 os prazos que devem ser atendidos pela
ouvidoria e pelas areas demandadas:

PROCESSO PROCEDIMENTO PRAZO (EM DIAS CORRIDOS)
Registrar Manq‘e§tagoes recebidas por quaisquer canais exceto Imediato - Dia do Recebimento
eletrénico
Da ouvidoria para o setor responsavel Dois Dias
Encaminhar Do gestor responsavel, quando a manifestagao nao for -
N Dois Dias
da competéncia do setor
Vinte dias A partir da data de registro
Respongjer a Do setor responséavel para Ouvidoria
Ouvidoria dez dias quando tratar-se de E-SIC
(Pedido de Informagao
Analisar Analisar resposta enviada pelo setor responsavel Dois dias
Revisar Rewsaq Qa resposta pelo setor responsavel, quando Dois dias
necessario ‘
Resposta 20 Trinta dias A partir da data de registro
oSpos Resposta ao cidadao Vinte dias quando tratar-se de E-SIC
Cidadéo . N
(Pedido de Informagéo
Pregncher I Da Ouvidoria para o Gabinete da Prefeita Primeiro dia do Més subsequente
do sistema

04
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04. STATUS DAS MANIFESTACOES

Em relacdo ao status das defini¢Ges, 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:

STATUS | DESCRIGAQ |
Manifestag&o registrada por cidaddos, aguardando Acolhimento e que ainda ndo analisada,
PENDENTE L . - . . T
Tipificada e enviada aos 6rgéos e entidades do poder executivo Municipal;
TRAMITE Manifestagdo que tramita no 6rgao dentro do prazo estabelecido;
CONCLUIDA Manifestagao respondida ao cidadao-usuario dos servigos publicos do Municipio;
ATRASADA Manifestagdo que ja esta com o prazo de resposta expirado e o drgao/entidade nao

encaminhou a resposta a OGM,;

PRORROGADA M~an|f§stagao que, sob Ju’stlfjcatlva, necessita de dilatagdo de prazo para apurago e ainda

nao foi respondida pelo 6rgéo.

RESPONDIDA Manifestag&o que foi respondida, porém ainda necessita de resposta conclusiva para seu

encerramento.

Manifestagdo que tenha seu pedido indeferido conforme prevista na A Lei de Acesso a Informagéo

(LAI), n° 12.527 de 18 de Novembro de 2011.

RECURSO Manifestagéo cujo cidaddo, ndo concorde com a resposta emitida, desta forma fazendo um replica da
mesma.

INDEFERIDA

05. TIPOS DE ACIONAMENTO (OCORRENCIAS)

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

TIPO | DESCRICAO |
Comunicagao com demonstragéo de relativa a Administragcao/Gestéo sobre a politica ou servigo
publico ofertado ao Municipio;

Comunicacao de pratica de ato ilicito cuja solu¢éo dependa de apuragéo pelos 6rgéos

Critica

Dendncia

competentes
Davida Comunicagao com solicitagio de informac&o relativa a administragao geral do Municipio, bem

€omo aos servigos publicos ofertados;
Elogio Demonstragao de reconhecimento ou satisfagdo sobre a politica ou o servigo publico oferecido ou,

9 ainda, sobre o atendimento recebido;

Pedido de Informagdo em conformidade a A Lei de Acesso a Informagéo (LAI), n® 12.527 de 18 de
S-SIC

Novembro de 2011.

~ | Demonstragéo de insatisfagéo relativa a prestacéo de servigo publico e/ou a conduta de agentes

Reclamagéo

publicos na prestacéo e na fiscalizacdo desse servico;

solicitagdo para simplificar os servigos prestados por qualquer 6rgéo ou entidade do Poder Executivo
Simplifique | Municipal, basta acessar o sistema, dizer qual o servigo que vocé quer simplificar e mandar a sua
solicitagéo.

Solicitagdo | Requerimento de adog&o de providéncias por parte da Administragéo Publica;

Solicitagdo | Proposigéo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de politicas e servigos publicos;
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Foram registrados, no periodo em questdo (2022), 881 (oitocentos e oitenta e um) acionamentos no
sistema da ouvidoria, sendo 42 (quarenta e dois) acionamentos no E-SIC, e 839 (Oitocentos e trinta e
nove), ja inclusas manifestacdes enviadas via email e WhatsApp que foram registradas no sistema

informatizado da Ouvidoria.

06.01. Informac0es gerais do sistema da Ouvidoria

06.01.01. Manifestacdes por Natureza Juridica (Fisicas/Juridicas).

Manifestagoes por natureza Juridica

7,40%

92,60%

06.01.02 Manifestagdes Por Sexo.

Manifestagoes por sexo — 2022

42,80%

57,20%

m Pessoa Juridica

No Grafico 01 — Manifestacbes por
Natureza Juridica, observa-se o0
comportamento das Manifestagdes.

Nitidamente percebe-se que a grande
maioria das manifestacbes que
buscam solugbes na ouvidoria do
Municipio em sua maioria sdo de
pessoas fisicas, com um indice de
92,60% (noventa e dois, sessenta)

m Pessoa Fisica

por cento.

Gréfico 01 Manifestacdo por Natureza Juridica

** Informagdes extraidas em 31/12/2022.

Fonte: * OGM — Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe;

No Gréafico 02 - Manifestagcdes por sexo,
observa-se que a maior incidéncia das
manifestacBes identificadas sdo do Sexo
FEMININO, apresentando um indice de
57,20% (Cinquenta e sete, vinte) por cento

das manifestagoes.

= Feminino

® Masculino

Gréfico 02: Manifestacdo por sexo

Fonte: * OGM — Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe;

** Informagdes extraidas em 31/12/2022.
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06.01.03. Manifestacdo por Escolaridade.

Manifestagoes por Escolaridade - 2022

® Superior Completo
@ védio Completo
B0 @ superior Incompleto

@ (Em branco)

6,54%

®Técnico Completo

® Fundamental Completo
Fundamental Incompleta

® Médio Incompleto

@ Nao informar

®Técnico Incompleto

28,85% Gréfico 03: Manifestagéo por escolaridade
Fonte: * OGM — Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe;
** Informac0es extraidas em 31/12/2022.

No Gréafico 03 — Manifestacdo por Escolaridade, observa-se um indice de 38,8% (trinta e oito,
oito) por cento dos manifestantes se declaram com escolaridade superior completo, seguido
de escolaridade com ensino médio, com um indice de 28,85% (vinte e oito, oitenta e cinco)
por cento. Representando assim o nivel de escolaridade da maioria dos manifestantes do
Municipio de Camaragibe.

06.01.04. Registros por Identificagéo.

Manifestagdes por Identificagio — 2022 No Grafico 04 - Manifestactes
por ldentificagcdo, observa-se
gue a maior incidéncia das
manifestaces, sdo as
IDENTIFICADAS, porém
somando-se as manifestacOes
Identificadas, com pedido de

oentiade SIGILO”, perfazem um total

o ®Anénimo de  70,04% (Setenta, zero

#sigiloso quatro) por cento, 0 que
representa 0  nivel de
credibilidade na Ouvidoria.

Gréfico 04: Manifestacdo por identificacdo
Fonte: * OGM — Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe;
** Informagdes extraidas em 31/12/2022.
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07. DETALHAMENTO DAS MANIFESTACOES REGISTRADAS NA
OUVIDORIA/E-SIC 2022.

07.01. ManifestacOes por Status

Analisando o grafico 05 — Manifestacdo por Status, bem como a tabela abaixo observa-se
nitidamente um indice de resolutividade de 98,14% (noventa e oito, quatorze) por cento das
manifestacdes, o que representa um indice superior em relacdo a meta de resolutividade
constante no Plano de Acdo da Ouvidoria para 2022, que é de 90% (noventa por cento).

Manifestagdes por Identificagdo — 2022
Status Quantidade %
12 (1,39%) Concluidas 845 | 98,14%
Tramite 12 1,39%
Atrasadas 4 0,47%

OTA 80 00,00%

@ Concluida
@ Tramite

@ Atrasada

Gréfico 05: Manifestag&o por Status
Fonte: * OGM — Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe;
845 (98,14%) ** Informacdes extraidas em 31/12/2022.

Observamos também que o indice de manifestaches com status “Tramite”, (estas estdio em
processamento de tipificacdo, envio para gestores setoriais, aguardando respostas), encontra-se
em 1,39% (um, trinta e nove) por cento, o que implica que estamos cada vez mais proximo da
meta a ser atingida, pois a relacdo entre o indice das manifestagdes “Concluidas” aumenta, 0
indice das Manifesta¢des “Tramite” diminui.
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07.02. Registros por Tipo de Ocorréncia.

10
18 (2.09%)(1,16%)
27 (3,14%)

l

/292 (33.91%)

42 (4,88%) —._

197
(22,88%)

- 236 (27.41%)

Ouvidoria Geral do Municipio

Relatorio estatistico

ANUAL 2022

Tipo
®Reclamagio
® Denlncia
@ solicitagio
@E-SIC
®Dlvida

® Outro

@ Critica

@ sugestdo
®Elogio

@ simplifique

Gréfico 06: Manifestagédo Tipo de Ocorréncia.
Fonte: * OGM - Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe;
** Informagdes extraidas em 31/12/2022.

07.03. Setores mais acionados - 2022

6
12 (1,39%)(0,7%) |
19Q21%)
19 2,21%) ‘
22 (2,56%) .

163 (18,93%)

32 (3.72%) .

37 (43%)

40 (4,65%) ——
T 145 (16,84%)
41 (4,76%)

43 (4,99%) —

44511%) —

125 (14,52%)
63 (7.32%) —

Gréfico 06: Manifestagdo Tipo de Ocorréncia.
Fonte: * OGM — Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe;
** Informagdes extraidas em 31/12/2022.

Departamente
@ SEINFRA - Secretaria de Infraestrutura

@ Secretaria de Salde

@ Diretoria de Controle Urbano

@ Secretaria de Finangas

@ SEPLAMA - Secretaria de Flangjamento e Meio Ambiente

@ SESEPU - Secretaria de Servigos Publicos

® SECED - Secretaria de Educagéo

@ SEAS - Secretaria de Assisténcia Social

@ SESEP - Transito e Mobilidade

@ SEDEC - Secretaria de Desenvolvimento Econdmico

@ DEFESA CIVIL

@ SECAD - Secretaria de Administragido
WISA - Vigildncia Sanitdria

@ SESEP - Guarda Municipal

@ DIGP - Dir. de Gestdo de Pessoas (Recursos Humanos)
Outro

® Procuradoriz Geral do Municipic

@ Gabinete

® Fundagdo de Cultura e Turismo

® Cuvidoria

@®Secom

@ DTl - Dir. Tecnologia da Informagéo
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07.04. Média de dias para resposta por setor - 2022

Diretoria de Contole Ureano [ ::
SESERU - Secreara de Servios Piticos | s
Sesp- Tt Vobicnce [
———,————
DIGP - Dir. de Gestdo de Pessoas (Recursos Humanas) _ 22
SEINFRA - Secretaria de Infraestrutura _ 22
SECED - Seerstaria de Educacio. [
vish.-viginca Sancais. [ o
Procuradoria Geral do Municipio _ 17
L&
SEPLAMA - Secretaria de Planejamento e Meio Ambie... _ 15
SECAD - Secretaria de Administraio _ 14
secon [N
SEse? - Guarda Muricipl [N -
Fundaggo de Cultura e Turismo _ g
SEAS - Secretaria de Assisténcia Social _ 7
N—
SEDEC - Secretaria de Desenvolvimento Econédmico _ [
DTl - Dir. Tecnologia da Infarmacdo _ 4
Secretaria de Finangas _ 3
(Gabinete - 3

Qutro I 0

0 5 10 13 20 25 30

Gréfico 07: Tempo Médio de resposta por setor.
Fonte: * OGM — Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe;
** Informac0es extraidas em 31/12/2022.

07.05. Status X Departamentos (Situagdo das Manifestacoes).

Status @ Atrasada ®Concluida © Tramite

SEINFRA - Secretara de Infracstrotora | = S
Secretaria de Saude 138
Dirtoia de Cantrale Ubens
Secretara de Financas [
SEPLAMA - Secretaria de Plangjamento e Meio Ambie.. [
SESEPU - Secretaria de Servigos Piblicos [E] 36
SECED - Secretaria de Educagic
SEAS - Secretana de Assisténcia Social “
SESEP - Trénsito e Mobilidade
SEDEC - Secretaria de Desenvolvimento Economico
DEFESA CIVIL
SECAD - Secretaria de Administragdc
VISA - Vigilancia Sanitaria
SESEP - Guarda Municipal
DIGP - Dir. de Gestdo de Pessoas (Recursos Humanos) “
Qutro
Procuradoria Geral do Municipic n
Gabinete n

Fundagéo de Cultura & Turismo

Quvidoria

Secom B

DTl - Dir. Tecnolegia da Informagdo
0 50 100 150

Gréfico 08: ManifestagBes Status X Departamento.
Fonte: * OGM — Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe;
** Informac0es extraidas em 31/12/2022.
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07.06 Temas mais abordados em 2022.

1
2, se
- 7 o
3to35%)(033%)«}‘“a2 | [E
4(046%) —,
5(0,58%) —_

s

5 (0,58%) —
5 (0,58%) —

6 (0.7%) —

7 (0.81%)
7(0.819%) —.

7 (0.81%) ——
8 (0.93%) ——
8(093%) —
8(093%) ——
8(093%) —

9(105%) —
9 (1,05%) '

\\

10 (1,16%) —
10(1,16%) —
11(1,28%)

7

/

— 71(8,25%)
i

12 (139%] / 32 (3729'!]
13(1,51%) — / { 28 (3,25%
18 (2,09%) 23‘(340292) - 28(3,25%)

Gréfico 09: Manifestacdes temas mais abordados.

** Informac0es extraidas em 31/12/2022.

Fonte: * OGM — Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe;

61 (7,08%)

47 (5,46%)

T 36 (4,18%)

N 33(383%)

Assunto
@ pedido de Informacgio

@®Outros

@ Construgdo Irregular

®lluminagdo Publica

@Falta de Atendimento

@®Tributos - IPTU

®Remogdo Entulhos

@ Operagdo Tapa Buracos

@ Pavimentagdo Ruas

®Limpeza Urbana / Coleta de Lixo

@ Trinsito e Mobilidade

®Falta de Atendimento Posto de Sadde
@ Vigilancia Sanitaria

®Vacina

®Fiscalizagdo Terreno abandonado

® Matricula escolar

® Reclamagio conduta servidor

® Atendimento Servidor da Saude

@ Distribuigdo de Medicamentos
®rora do Ambito do executivo Municipal
@ Pedido de Infomagio

@ solicitagdo de Decumentos

® Capinagio

@Fiscalizagdo Comércio

@ Limpeza / desobistrugdes de Galerias
@ Podagdo ou erradicagio em drvores de risco
® Agencia de Regulagio

@®Covid19

@ Placa sinalizadora

@ Processo seletivo

@ Reclamagio de Servidor

@ Tributos - Emissdo Nota Fiscal

@ Atendimento Telefénico

@ Exames laboratériais

@ Fiscalizagio Ambiental

@Reclamagdo de Servidor

@ Transporte Plblico

@ Tributos - CIM

Ouvidoria Geral do Municipio

® Abertura de Ruas
@ Cadastro Unico
® Atendimento Servidor
@ Cartdo de Vacina
Centro de referéncia de assisténcia social - cras
Demora no Atendimento
®Emissdo de Carteira de Identidade
@ Limpeza / desobistrugdes de Canais
Pertubagio do Sossego
@ Tributos - Emisséo DAM
@ Vacina covid19
Estrutura fisica Posto de Saude
@ Guarda Municipal
@ Mau atendimento Posto de Salde
Mercado publico
Cartdo estacionamento Idoso
@ Emissdo Carteira de Identidade
Estrutura Fisica Escolas
Falta de Fralda Geridtica
®Recuperagdo, Manutengdo e Limpeza de escadarias € m...
®Sugestio
@ Vigilancia ambiental
@ Atendimento Empresas
®Educagio Inclusiva
®tlogio a Gestio
@ Elogio a Servidor
@®Empreendedorismo
@®ralta de Servidor
@ Licenciamento/Alvara
@®Placa Proibido colocar lixo
@®Reclamagido funcionarios
@®Romu
®Sequranga Publica
@®Transperte Escolar
®Vigilancia epidemiolégica
@ Acessuas trabalho
® Apoio social 3 educagdo

@ Atendimento 153

Relatorio estatistico

ANUAL 2022

@ Ccolocacio de lonas Plasticas
@ Coordenadoria da mulher
@ Doagdo Insumos desabrigados
@ Elegio Servidor
®Elogio Elogio Trabalho Executado
®Falha de Sistema

Falta de Comunnicagldo Municipe
@ Inconsisténcia
@ Mau atendimento Servidor
@ Obra Andamento

Pedido de Infarmagdes
@ pPerturbagdo do Sossego
@ Propagandas

Recursos Humanos
®Regularizagdo de Atividades comerciais (Alvaras)
@ Regularizagdo Fundiria

Respaosta Processo

Saneamento Basico

@ Teste
® Teste Covid

Tributos - Cadastro Imobilidrio
@Tributos - ITBI

@ \ale Transporte
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08. PROPOSTAS/RECOMENDAGCOES DA OUVIDORIA

08.1. Diante dos resultados apresentados e com o objetivo de subsidiar as acGes efetivas atribuidas
a esta Ouvidoria, bem como a execugdo efetiva do Plano Anual da Ouvidoria 2022, é importante
apresentar as proposicoes a seguir:

* Implantagdo Fisica da OGM, com a recomendagdo que esta ndo deve ser localizada em setor interno
da Prefeitura, pois ndo se trata de 6rgdao de primeiro nivel de atendimento, ndo podemos atuar como
setor de primeiro atendimento, correndo o risco de desenvolver o papel de central de informagoes;

« InstalagOes fisica adequada, com sala de acolhimento (Atendimento ao Publico), Sala Operacional
(Sala de Processamento das Manifestagdes) e Sala da Ouvidoria (Sala para realizacdo de oitivas
presenciais), mobiliario adequado, telefonia fixa (de Preferéncia 0800), dotada de 02 computadores, 01
Impressora, 01 Notebook, um aparelho telefénico Headset, Material de expediente.

* Aquisicao de 15 caixas de sugestdes para facilitar o acesso a toda comunidade;

« Realizar divulgacéo do papel da Ouvidoria nos 6rgaos do Municipio;

* Fazer aquisicdo de uma tenda e equipamentos necessarios (Nootebooks, roteadores via satélite) para
implantac&o da Ouvidoria itinerante.

08.2. Os principais pontos levantados pelos usuarios nas suas manifestacfes levaram a ouvidoria
a fazer as seguintes recomendagdes:

* Reavaliar a conduta dos profissionais da area da Saude, especialmente no que se refere ao atendimento
ao publico nas unidades de Saude, Bem como a atuacdo dos Agentes comunitarios de Saude;

* Capacitar e qualificar os servidores (Agentes de Saude) por meio de cursos de humanizagdo
promovendo a interacdo e a interpessoalidade dos servidores que realizam atendimento ao publico de
forma direta ou indireta da secretaria de salde;

* Promover agdes para que os servidores conhegam o funcionamento da Gestdo do Municipio, seus
Orgdos e Entidades melhorando assim o nivel de informagdes sobre os servicos publicos Municipal,

* Viabilizar meios para melhoria das intervengdes executadas pela Secretaria de Servigos publicos no
que se refere a lluminagdo Publica, Limpeza Urbana, Operacgdo Tapa Buracos etc...
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09. CONSIDERACOES FINAIS

A OGM é um instrumento de cidadania e se torna a cada dia um elo sustentacdo da democracia e do
protagonismo através da aproximagdo com os cidadaos usuérios do servico publico. Este elo de ligagdo
é um fator positivo, uma vez que se pode identificar as necessidades e/ou falhas da prestacdo do servico
dando a oportunidade, a Gestdo, de melhoria e ainda a identificagdo dos anseios de seus usuarios. A
forma com que a OGM trabalha com a comunicacédo direta, facil e acessivel torna o relacionamento
democratico entre a sociedade e Instituicéo.

Como observado neste relatério, a Ouvidoria tem recebido um fluxo grande de manifestacbes. As
consideradas negativas devem ter atencdo especial no planejamento da Administracdo, visando a
melhoria dos servicos prestados pela Prefeitura do Municipio.

Reforca-se que a ouvidoria apenas conseguird cumprir com seus objetivos se tiver 0 apoio da gestdo do
executivo municipal e dos gestores setoriais, bem como das autoridades de monitoramento em cada
setor da gestdo da Prefeitura, para que seja possivel a efetiva participacéo e controle do cidaddo na gestao
da Cidade.

Igualmente, o fortalecimento da OGM se faz necessario para que ela possa cumprir com seu objetivo.
Os investimentos previstos no plano de acdo da Ouvidoria 2022, reposicéo e qualificacdo de seu quadro
de servidores, sua localizacéo fisica em local visivel e de fécil acesso e a valorizagdo deste importante
setor pela Gestdo da Prefeitura fara com que ela se torne mais efetiva no atendimento das demandas da
comunidade.

Esse fortalecimento ja ocorre em termos externos pelas novas Leis, Decretos e outros instrumentos
normativos postos em vigéncia recentemente. Esses ampliaram consideravelmente as responsabilidades
dos servidores que estdo a frente da OGM.

A cada dia, mais se houve falar em defesa do usuario, responsabilidade, participagdo e controle social
da administracdo publica. Todos estes conceitos estdo ligado a Ouvidoria. Fortalecer a Ouvidoria
demonstra o quanto uma institui¢cdo valoriza seu publico, dando a ele voz e vez, com o intuito de
melhorar o servigo prestado.

Camaragibe, 06 de janeiro de 2023.

eral do Municipio de Camaragibe.
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