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O QUE E A OUVIDORIA?

A Ouvidoria é um canal para o cidaddo apresentar manifestagdes perante o
Poder Publico, sejam elas sugestdes, elogios, solicitagdes, reclamagdes ou denuncias
referentes aos servicos publicos prestados, com o objetivo de dar efetividade, aprimora-
los e aperfeicoa-los, servindo como ponte entre 0 manifestante e a Administragdo Publica,
representada por seus Orgdos e agentes, ao passo que recepciona as manifestacdes,
analisando e encaminhando aos responsaveis pelo tratamento e apuracdo de cada caso,

para entdo trazer uma resposta satisfatoria ao manifestante.

As atividades da Ouvidoria Geral do Municipio sdo de competéncia da
Controladoria Geral do Municipio, em cuja estrutura se encontra a Ouvidoria, conforme
disposto no inciso IX do art. 9° da Lei Municipal n°® 1.690/2007, bem como no Decreto
n° 064, de 16 de agosto 2021, que regulamentou a citada Lei e criou a Ouvidoria Geral

do Municipio de Santa Cruz do Capibaribe.

Portanto, a Ouvidoria atua como importante instrumento de defesa dos
direitos dos usuarios de servigos publicos, de controle e de participagdo social,
indispensaveis para a construcdo de uma Administracdo Pdblica mais integra,

transparente e eficiente.

MISSAO DA OUVIDORIA

Responder as demandas com rapidez e eficiéncia, formando um elo de
comunicacdo eficaz entre a Administracdo Publica e o cidaddo, atuando a fim de elevar o
padrédo ético e de qualidade no atendimento as manifestacGes dos usuarios e servindo

como ferramenta para a melhoria continua dos servicos publicos prestados a populagéo.

TIPOS DE MANIFESTACAO DA OUVIDORIA

Reclamacao: Demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servicos publicos ou

a conduta de agentes publicos na prestacao e na fiscalizacdo destes servicos.

Solicitacdo: Requerimento de adogdo de providéncias por parte da Administracdo
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Publica, devendo conter um requerimento de atendimento ou servigo.
Elogio: Demonstrar satisfacdo ou reconhecimento sobre um servico que foi prestado.

Sugestédo: Ideia ou formulagdo de proposta para aprimoramento de politicas e servigos

prestados pela Administracdo Publica.

Denuncia: Comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo de

6rgdo de controle interno ou externo.
RELATORIO ANUAL DE GESTAO

1. INTRODUCAO

O presente Relatdrio objetiva disponibilizar as informacdes referentes aos
atendimentos realizados pela Ouvidoria Geral do Municipio de Santa Cruz do Capibaribe
no ano de 2023, em consonancia com o que determina o Cédigo de Defesa dos Usuarios
de Servigos Publicos - Lei Federal n° 13.460/17, que estabelece em seu artigo 14, inciso
I, que as ouvidorias tém que apresentar Relatorio Anual de Gestdo, contendo o0s

resultados obtidos durante o ano.

O Relatério Anual de Gestdo de Ouvidoria €, nos termos da Lei Federal n°
13.460/17, o documento que deve consolidar as informaces referentes as manifestacoes
recebidas e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacéo de servigos

publicos.

Em conformidade com o que dispBe o artigo 15 da Lei n® 13.460/17, o
Relatério Anual de Gestdo devera indicar o nimero de manifestacdes recebidas e os
motivos das manifestaces, a demanda de cada 6rgdo da Administragcdo, o quantitativo
de atendimentos presenciais, através de e-mail e telefone e as providéncias adotadas pela

Administracdo nas solugdes apresentadas.

Além disso, nos termos do artigo 15 da Lei n® 13.460/17, o Relatério Anual
de Gestdo devera ser encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a
unidade de Ouvidoria e disponibilizado integralmente na internet.
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2. OBJETIVO

O objetivo do presente relatorio € prestar contas do desempenho da Ouvidoria
Geral, expondo as a¢Oes desenvolvidas e demonstrando que todas as demandas recebidas
dos cidaddos foram atentamente tratadas, a fim de buscar a continua melhoria da
prestacdo dos servicos publicos ofertados a populacdo, atuando com independéncia e
agilidade, de modo a aproximar cada vez mais 0s usuarios dos servigos publicos da
Administracdo Publica, cumprindo, assim, seu papel, que ndo é outro sendo o de servir
como instrumento fundamental para a consolidacdo da cultura de transparéncia e

eficiéncia.

3. PROVIDENCIAS E ENCAMINHAMENTOS

A Ouvidoria se esforca para conduzir o processo das demandas recebidas a
fim de responde-las com a maior brevidade possivel, encaminhando as manifestacfes aos
Orgdos responsaveis por cada uma delas, no intuito de solicitar providéncias porventura
cabiveis, receber orientacfes, informacBGes e esclarecimentos relacionados a cada

demanda, necessarios para a complementacdo do atendimento ao cidad&o.

Em relagdo ao tempo de resposta, a Lei n® 13.460/17 estabelece o prazo inicial
de 30 dias, prorrogaveis por mais 30 dias, para oferecer resposta conclusiva a

manifestacdo registrada pelo usuario de servicos publicos.

Nesse sentido, ap6s o encaminhamento das demandas recepcionadas aos
Orgdos responsaveis, a Ouvidoria estabelece um prazo de 20 dias para cada 6rgdo se
manifestar sobre cada demanda, a fim de viabilizar que a Ouvidoria conclua o processo e
a resposta de forma satisfatoria ao cidaddo no prazo de 30 dias, sem prejuizo do prazo de
mais 30 dias de prorrogacdo, considerando que a intencdo € sempre atender as demandas

com a maior brevidade possivel.

4. INSTALACOES E CANAIS DE ATENDIMENTO

A Ouvidoria funciona na sede da Controladoria Geral do Municipio,
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localizada nas dependéncias da Prefeitura, de modo que os cidaddos podem optar pelo
registro de manifestacbes presencialmente ou através dos seguintes canais de

atendimento:

e Atendimento presencial na Prefeitura, situada na Av. Padre Zuzinha, n°® 244/248,
Centro, Santa Cruz do Capibaribe-PE, com horério de atendimento das 07:00h as
13:00h, de segunda a sexta-feira;

e Atendimento ao cidaddo através da plataforma Prefeitura Digital no sitio
eletronico: https://santacruzdocapibaribe.1ldoc.com.br/b.php?pg=wp/wp&itd=4;

e E-mail: ouvidoria@santacruzdocapibaribe.pe.gov.br;
o Telefone/WhatsApp: (81) 2158-4946.

Alem das manifestacdes tipicas de ouvidoria, a Ouvidoria Geral também
concentra o atendimento e tratamento dos pedidos de informacdo através do e-SIC
(Sistema Eletrénico do Servico de Informacgbes ao Cidaddo), a fim de manter um

repositorio unico de manifestacdes, conforme descriminado nos quadros a s

eguir.

5. DEMANDAS RECEBIDAS PELA OUVIDORIA NO ANO DE 2023.

5.1. QUADRO A
MANIFESTACOES RECEBIDAS TOTAL
DENUNCIAS 6
RECLAMACOES 81
ELOGIOS 0
SUGESTOES 1
INFORMACOES/SOLICITACOES 6
E-SIC 4

De acordo com o quadro acima, foi contabilizado um total de 98
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria no ano de 2023, incluidas as manifestacGes de
ouvidoria e pedidos de informagéo (e-SIC).
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5.2. QUADRO B

SECRETARIAS RESPONDIDO | NAO RESPONDIDO | TOTAL
SECRETARIA MUNICIPAL DE 4 3 7
SAUDE
SECRETARIA DE PLANEJAMENTO 3 1 4
E GESTAO DE PESSOAS
SECRETARIA DE GOVERNO E 0 0 0
DESENVOLVIMENTO SOCIAL
SECRETARIA DE SERVICOS 41 7 48
PUBLICOS
SECRETATIA DA RECEITA 0 1 1
MUNICIPAL
SECRETARIA DE 2 2 4

DESENVOLVIMENTO
ECONOMICO, AGRICULTURA E
MEIO AMBIENTE

SECRETARIA DE 5 11 16
DESENVOLVIMENTO URBANO

SECRETARIA MUNICIPAL DE 2 4 6

EDUCACAO
SECRETARIA DE DEFESA SOCIAL 2 0 2
SECRETARIA EXECUTIVA DE 5 3 8
MOBILIDADE URBANA
GABINTE 1 0 1
A PROPRIA OUVIDORIA 1 - 1

RESPONDEU DIRETAMENTE

J& 0 quadro acima, ao indicar o quantitativo de manifestacbes encaminhadas
a cada orgao, de acordo com suas atribui¢fes, aponta que das manifestacdes recebidas
pela Ouvidoria no ano de 2023, apenas 67,34% destas foram respondidas e 32,65% nao

foram atendidas por falta de resposta do 6rgéo responsavel.

Durante 0 ano de 2023, o desempenho da Ouvidoria, no que diz respeito ao
prazo de resposta, desconsideradas as manifestacdes arquivadas e aquelas ainda em
tratamento, ocorreu conforme apresentado no quadro acima, consistindo no tempo médio

para resposta das demandas.
5.3 QUADRO C

A distribuicdo do quantitativo de atendimentos ao longo do ano encontra- se
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disposta no quadro a seguir:

SITE 47
WHATSAP 37
PRESENCIAL 9
TELEFONE 5

6. CONSIDERACOES FINAIS

Conclui-se, portanto, que a Ouvidoria Geral, visando uma Administragao
mais transparente e atenta aos anseios da populacao, se esforca para cumprir sua missao

de atuar como interlocutora entre o cidaddo e a Administracdo Publica.

Nesse sentido, percebe-se que a disponibilizacdo do canal de ouvidoria com
a implantacdo da plataforma Prefeitura Digital no sitio oficial da Prefeitura, bem como o
atendimento através do WhatsApp, aproximou mais o cidaddo da Administracéo,
possibilitando um acréscimo do numero de manifestacdes registradas, além de facilitar o
fluxo de trabalho da Ouvidoria, permitindo maior agilidade no encaminhamento das
demandas aos 6rgaos responsaveis e brevidade das respostas ao cidadao.

Com relacdo ao gquantitativo de demandas atendidas, em comparacdo com 0s
dados obtidos no ano de 2022 e gracas aos esforgos empenhados pela Ouvidoria junto aos
6rgdos municipais a fim de estimular cada vez mais o atendimento das demandas de forma
plena e eficaz, percebe-se um aumento do interesse por parte destes 6rgdos em atender as
demandas recebidas, bem como em dar uma resposta satisfatéria ao cidaddo. Contudo,
alguns érgdos ainda insistem em tratar as demandas recebidas pela Ouvidoria com certa
timidez ou desinteresse em atendé-las, de modo que podera acabar gerando desestimulo
na formulacdo de novas manifestacdes em razdo do descrédito causado pela auséncia de

resposta ou recebimento de uma resposta genérica.

De tal modo, a Ouvidoria tem trabalhado para aprimorar sua forma de
atuacdo, avaliando a adocao de novos fluxos de trabalho na recepgéo e tratamento das
manifestacdes junto aos responsaveis, além de incentivar os 6rgdos e agentes publicos o

atendimento as manifestacdes dos cidaddos, a fim de melhorar cada vez mais a qualidade
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e a eficiéncia dos servicos publicos prestados.

Santa Cruz do Capibaribe-PE, 12 de janeiro de 2024.

SUSIANE FREIRE AMORIM
Ouvidora Geral do Municipio

NEYDSON EDUARDO MARQUES FERREIRA
Controlador Geral do Municipio
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