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APRESENTACAQ

Em cumprimento ao que estabelece o artigo 14, inciso |l, da Lei n® 13.460/17,
que instituiu 0 Cédigo de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos, vem apresentar
o Relatério Anual de Atividades da Ouvidoria Municipal, contendo os resultados
obtidos no ano de 2022.

A Quvidoria é o iugar onde o cidadao pode fazer denuncias, reclamagoes,
elogios, pedidos de informagédo ou sugestdes sobre as atividades desenvolvidas pela
Administragéo Publica, com o objetivo de dar efetividade, aprimorar e aperfeicoar os
servigcos ofertados.

As informacdes apresentadas neste relatério possibilitam a visualizagédo das
demandas de atendimento da Ouvidoria e objetivam oferecer ampla publicidade das
principais questdes levantadas.

O presente Relatorio, contém os dados das manifestacbes recebidas pelos
canais de comunicagao aos quais dispdem a ouvidoria municipai, no periodo
supracitado, que foram encaminhadas, acompanhadas e respondidas.

INSTALAGAO E CANAIS DE ATENDIMENTO

A Quvidoria Municipal funciona na sede da Prefeitura Municipal, situada na
Praca Historiador Adalberto Paiva, n°® 01, 2° Andar, Sala da Secretaria Municipal de
Controle Interno, Centro, Sdo Bento do Una/PE, com horario de atendimento
presencial das 07h30min as 13h30min.

As manifestagdes dos cidadaos podem ser realizadas através:

e« Da Plataforma Digital 1DOC, disponivel no site institucional da Prefeitura

Municipal. (https://saobentodouna.1doc.com.br/b.php?pg=wp/wp&itd=4);

¢ Do e-mail institucional: ouvidoria@saobentodouna.pe.gov.br;
e« Da Plataforma Digitai de Acesso a Informagdo  E-SIC.

(https:/tenosoftsistemas.com.br/portal/v81/sic/sic.php);

¢ Ligacao Telefonica através dos nimeros: (81) 3735-1770/3735-0711 — Ramal:
210;

o Atendimento presencial na sede.

CNPI: 10.091.577/0001-00
Praca Historiador Adalberto Paiva, 1 - Centro. Sao Bento do Una - PE, 35370-000
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ATRIBUICOES DA QUVIDORIA MUNICIPAL

Atribuigdes e atividades desenvolvidas pela Ouvidoria Municipal

Atribuicdo Atividade

Atendimento presencial, telefonico, e-
mail, plataforma digital e plataforma E-
SiC.

Orientagdo e registro de manifestagdes e

Atendimento de Ouvidoria

pedidos de informacdo na Plataforma
Digital 1Doc.

Analisar as manifestacdes registradas
nos canais da ouvidoria municipal.

Direcionar a manifestacdo ao setor
responsavel pela resposta.

) _ Registrar a resposia do seior para o
Gestao de manifestacoes

usuario. !

Avaliar e monitorar o tratamento e
resposta as manifestacdes, quanto a
encaminhamentos necessarios,

melhorias necessarias e satisfacao.

Analisar as manifestacées registradas
na plataforma do E-SIC, verificando tipo,
assunto e selor responsavel peia

resposta.
Gestao de pedidos de informacao

Direcionar a manifestacdo ao setor
responsavel pela resposta.

Registrar a resposta do setor na
plataforma do E-SIC.

Avaliar e monitorar o atendimento aos
Avaliagcao e Monitoramento da Lei de | pedidos de informagao, quanto a média
Acesso a informagao (LAI) de prazo de resposia, recursos e

| satisfagao.
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Assegurar o cumprimento das normas
relativas ao acesso a informacao.

Avaliar e monitorar a implementacao da
LA
Recomendar medidas para aperfeicoar

as normas e procedimentos necessarios
a implementacéo da LAI.

Implementacdo a transparéncia ativa,
incluindo acionamento de setores de
informacdes necessarias ao rol.

Desenvolvimento de relatérios de gestao
de manifestacbes e pedidos de
informacao.

Gestao da Informacao

Acdes de monitoramento da gestdo de
manifestacdes, pedidos de informacgao,
transparéncia ativa.

Coordenar a Carta de Servigos do
municipio.
Carta de Servicos ao Cidadao Coordenar a necessidade de atualizagao

e melhoria dos servigos disponiveis na

Carta de Servicos municipal.

DEMANDAS RECEBIDAS PELA OUVIDORIA MUNICIPAL NO ANO
DE 2022

A Ouvidoria € um servigo de participagéo e controle social, responsavel pelo
tratamento e direcionamento de respostas para as reclamacgoes, solicitagoes,
denuncias, sugestdes, elogios a gestdo e prestacdo de servigos publicos. Também
faz parte do rol de atribuicdes da Ouvidoria a gestao da plataforma do E-SIC, que é
um servico informacional disponivel a toda sociedade. Cabe ao SIC gerenciar os
pedidos de informagdo e monitorar o cumprimento da Lei de Acesso a Informagé%
(LAI), Lei Federal n® 12.527/2011.
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Durante o ano de 2022 foram recebidas através dos canais de Ouvidoria
Municipal, 22 (vinte e duas) manifestacdes, as quais dividiram-se da seguinte forma:

MANIFESTAGOES DA OUVIDORIA
MUNICIPAL

14
12

10

o

Plataforma E-mail E-SIC Fala.BR Presencial
1DOC Institucional

Presencial Plataforma

59, 1DOC

Mn

o2
ﬁ'_) AV
s~

A

E-SIC
9% E-mail
Institucional
59%
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PERIODO DE OCORRENCIA DAS MANIFESTAGOES

A Ouvidoria Municipal teve o pleno funcionamento de todos os seus canais de
comunicacdo durante todo o ano de 2022, pelo qual houve a incidéncia de
manifestacdes em praticamente todos os meses do ano, com exce¢do do més de
setembro, que nao foi registrado nenhuma manifestacao na ouvidoria municipal,
conforme o grafico abaixo:

NUMERO DE MANIFESTAGOES AO
DECORRER DO ANO DE 2022
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TEOR DAS MANIFESTAGCOES

As manifestagcbdes de ouvidoria podem dividir-se nas seguintes categorias:
sugestao, reclamacgao, elogio, pedido e acesso a informagao. As demandas recebidas
pela ouvidoria em 2022 estdo presentes no grafico seguinte, representando todas as
manifestagdes recebidas pelos canais de Ouvidoria que © municipio pPOSSui.
Possuiram o seguinte teor:

CNPI: 10.091.577/0001-00
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TEOR DAS MANIFESTAGCOES

SR e

= Sugestdes

m Reclamacoes

m Pedidos

» Acesso a Informacao

TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

Todas as manifestagdes foram recebidas e encaminhadas para o setor
responsavel, com o prazo legal para resposta de até 30 dias contados a partir do seu
recebimento. Este prazo pode ser prorrogado por igual periodo, desde que haja
justificativa expressa.

A depender do nivel de complexidade das manifestacdes, a média de resposta
foi de cinco dias Uteis, algumas delas foram resolvidas no mesmo dia, por tratar-se de
pedidos ou acessos a informacao de facil execugao e localizagao.

Mais de 93% (noventa e trés por cento) das manifestagcdes foram solucionadas
por completo, enquanto os outros 7% (sete por cento) foram parcialmente resolvidas,
devido a falta de informacdes prestadas pelo o usuario ou pela impossibilidade de
atender a manifestacao.

Entretanto, cabe destacar que nas situacdes mencionadas de resolugao
parcial, houve o contato para os usuarios, relatando como estava o processo de
tratamento de sua manifestagédo, todas as manifestacdes tiveram seu recebimento e
encaminhamento por parte de nossa ouvidoria.
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RECORRENCIA DAS MANIFESTAGOES

A maior parte das manifestacdes tratou-se de duvidas relacionadas ao setor
tributario, departamento que pertence a secretaria municipal de finangas, onde os
usuarios apresentaram duvidas sobre notas fiscais e pagamentos, também solicitando
certiddes negativas de débitos municipais.

Houve pedidos relacionados a leis municipais.

Outras manifestagbes trataram da solicitagao de declaragbes de tempo de
servico junto ao Departamento de Recursos Humanos, que pertence a secretaria
municipal de Administracao.

CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria do Municipio tem a missao de representar todo cidadao, garantindo
que as manifestacdes sobre 0s servigos prestados pela administracao publica sejam
apreciados de forma independente e imparcial.

Ressaltamos que em 29/06/2022, através do Decreto Municipal n® 066/2022,
foi adotada a plataforma digital 1Doc, com o objetivo de integrar os diversos 6rgaos
da administragdo publica municipal, além de diminuir a utilizacdo de papel, trazer
desburocratizacao para o publico e adotar o processo digital, proporcionando assim,
relevantes diminuicdes nos gastos publicos, maior eficiéncia e facilitando a atividade
publica. Nessa plataforma, ha a Ouvidoria e o E-SIC, desativando o acesso da
plataforma Fala.BR.

A estrutura de recursos humanos da Ouvidoria Municipal, demanda de
reestruturacdo legislativa para adequa-la a carga de atribuicdes e perspectiva de
aumento da participacao e controle social na instituicdo, para o ano de 2023, existe o0
projeto de lei que cria a estrutura e quadro de servidores da ouvidoria municipal. Todas
essas acdes ocasionam um consequente impacto na melhoria do servico prestado
pela administracao publica.

Assim, para 2023, a perspectiva € que a Ouvidoria Municipal continue
avangando na melhoria do trabalho realizado e atuando com independéncia e
agilidade, de modo a aproximar cada vez mais 0s usuarios de servico publico e a
Administragdo Publica municipal.

CNPI: 10.091.577/0001-00
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SéOB}U} do Una — PE, dezembro de 2022.

Ouvidor Municipal
Portaria GP n°® 225/2021
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