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1. INTRODUCAO

Atendendo ao que preceitua a Legislagao vigente, Pelo presente, tendo em vista o cumprimento da Lei
Municipal N° 281 de 17.06.2009, em atendimento a Resolugdo T.C N° 0001/2009 do Tribunal de Contas do
Estado de Pernambuco, que instituiu no &mbito municipal o Sistema de Controle Interno, que é composto pela
Ouvidoria Municipal que tem como competéncia descrita no Art. 12 da Lei 281/2009 inciso | Receber
reclamagdes verbais ou por escrito, bem como por meio eletrénico da transmissdo de dados ou por qualquer
meio licito sobre o funcionamento de qualquer servico publico, servidores, utilizacao indevida de bens moéveis
e imdveis pertencentes a municipalidade.

A Ouvidoria Notificou o secretario Municipal responsavel pela area correlata e levou ao conhecimento
da Unidade de Controle Interno que tem como érgao regulador, avaliador e fiscalizador, que tomara as atitudes
pertinentes a demanda e o acompanhamento estabelecidos pela legislagdo em vigor ou 6rgdo de controle
interno e externo apresentamos o Relatério ANUAL da Ouvidoria, referente o exercicio de 2021, elaborado
e encaminhado a Controladoria Geral.

Este Relatério tem como objetivo fundamental levar ao conhecimento das autoridades competentes, do
controle externo e da sociedade, informacdes adicionais e de forma simplificada da Agcdo das demandas
recebidas pela Ouvidoria e o Servigo de Informacdo ao Cidadao E-Sic durante o exercicio de 2021.

Foram levadas em consideragéo os seguintes itens:
I - O numero de manifestacdes recebidas no ano anterior;
Il - Os motivos das manifestagdes;
Il - A analise dos pontos recorrentes; e
IV - As providéncias adotadas pela administragédo publica nas solugdes apresentadas.
O presente relatério objetiva, portanto, disponibilizar as informagdes e atendimentos realizados pela

Ouvidoria Geral do Municipio de Jurema no ano de 2021.

2. ATENDIMENTOS

No inicio da Gestdo em Janeiro ano de 2021, o Municipio de Jurema aderiu a Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informagao disponibilizada no municipio on line dentro do Portal da Transparéncia

(https://jurema.pe.gov.br/portal-transparencia/ ). Essa plataforma disponibiliza o acesso do cidadédo a e-

Ouvidoria e o E-SIC, permitindo o registro de demandas e manifesta¢gdes a ouvidoria e pedidos de acesso a

informagéao a partir de uma unica solugao tecnoldgica que funciona de forma integrada, permitindo ao cidadao



escolher para qual érgao direcionar sua manifestagdo. Além do recebimento de manifestagbes do cidadao
diretamente por meio do site, a Ouvidoria Geral do Municipio realiza atendimentos presenciais, telefénicos, e
por email no intuito de orientar adequadamente os usuarios, registrando as solicitagdes também por meio de
mensagens enviadas ao aplicativo whatszapp, a fim de manter satisfatoriamente o registro de manifestagées.

De acordo com as manifestagdes obtidas em todos os canais de atendimento, foram recepcionadas 17
manifestacoes.

Das quais 100% foram atendidas e encerradas satisfatoriamente dentro do prazo. E encontra-se
arquivadas em meio fisico junto a Controladoria Geral do Municipio.

O tipo de manifestacdo mais frequente tratada por esta Ouvidoria é a informagao, que tem como
caracteristica principal saber horario de atendimento e contato dos 6rgaos municipais outra manifestagcao
contratante é a solicitacdo que tem como caracteristica principal o requerimento de um atendimento especifico
ou uma prestacao de servigo aos 6rgaos da Administragdo Publica.

As solicitagdes e informagdes representam, portanto, cerca de 99% do total de manifestagées recebidas,
o que indica que uma quantidade significativa dos usuarios de servigos publicos busca a Ouvidoria para
atendimento de duvidas de suas demandas.

A plataforma possibilita também o registro de demandas através do anonimato, e gera um cdodigo onde
o usuario pode acompanhar sua manifestagao.

Verifica-se, pois, que uma consideravel parcela dos casos em que usuario leva ao conhecimento da

Ouvidoria é para obter informagdes e estas sao solucionadas prontamente ndo gerando demanda de prazo.

3. MELHORIA NO ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

Objetivando promover a melhoria continua do tratamento dado as manifestagbes do cidadao
encaminhadas a esta Ouvidoria, foram realizadas capacitagbes para a servidora responsaveis pela Ouvidoria
junto a empresa mantenedora da plataforma integrada

Em relacdo a qualidade das respostas e dos encaminhamentos tanto internos quanto externos, foi
adotada a sistematica de avaliacao peridédica acerca do tratamento das demandas pelos servidores
responsaveis, sempre buscando atender aos prazos de resposta. A gestao da qualidade no servigo publico se
traduz, necessariamente, na busca de uma maior eficiéncia na prestacao dos servicos efetuados pela Prefeitura
Municipal de Jurema, rumo a melhoria continua, com vistas a efetiva satisfacao do cidadao.

E com este intuito que a gestdo ndo mede esforcos na divulgagdo junto aos meios de comunicagao
disponiveis como radio e carro de som, incentivando e conscientizando a populagao a registrar demandas

através dos canais de atendimento.

4 - CONCLUSAO

A Ouvidoria Geral do Municipio tem cumprido com a sua missao de atuar como interlocutora e mediadora

entre o cidadao e os 6rgaos da Administragao Publica Municipal. Objetivando que as manifesta¢des decorrentes



do exercicio da cidadania proporcionem continua melhoria dos servicos publicos prestados, a unidade tem
atuado no sentido de aprimorar a sua forma de atuagédo, em parceria continua ao 6rgéo central de controle
interno municipal.

Para 2022, o objetivo da Ouvidoria € buscar a continua melhoria da prestagéo de servigo e atuar com
independéncia e agilidade, de modo a aproximar cada vez mais o0s usuarios de servico publico e da
Administracdo Publica Municipal, cumprindo assim o papel, que ndo é outro sendo o de servir como um
instrumento fundamental para a consolidagao da cultura de transparéncia, garantindo o acesso dos cidadaos
as informacgdes, trazendo fortalecimento da imagem e distingao as Instituicdes Publicas, com o reconhecimento
de suas agodes pela transparéncia e responsabilidade social.

Destaca-se por fim, quanto ao trabalho da Ouvidoria, que todas as demandas e os apontamentos
realizados aos setores. encontram-se arquivados e disponiveis para analise do Tribunal de Contas do Estado,
bem como demais 6rgaos fiscalizadores, junto a Controladoria Interna Municipal.

E o quer coube a este 6rgéo relatar.

Jurema, 07 de Fevereiro de 2022.

Niedja Cristina Silva Bastos

Ouvidora Municipal



