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Misséo
“Responder as demandas com rapidez e eficiéncia formando um canal
de comunicacéo eficaz entre o Gestdo Municipal e o cidadédo, 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 servigos

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

(OGM/Camaragibe,2020).



)
L
I
m -

CAMARAGIBE

OUVIDORIA o

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
Alcangar 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

Com jubilo e reveréncia, apresentamos o Relatério Consolidado da OGM - Ouvidoria Geral do
Municipio - referente ao Exercicio de 2023, imbuidos da sincera satisfagdo que provém da busca
incessante pelo aprimoramento, ainda que cientes da humildade que permeia a consciéncia de que ha
sempre espaco para melhorias na transparéncia dos servigcos destinados a sociedade e para o
cumprimento integral da nobre Miss&o Institucional.

A rigida estrutura da Ouvidoria Geral do Municipio, engendrada sob a égide da Chefe do Poder
Executivo, langou alicerces para uma nova politica no &mbito municipal. O decreto Municipal N° 24,
datado de 03 de julho de 2020, delineou as competéncias da OGM, conferindo-lhe a nobre incumbéncia
de assistir, de forma direta e imediata, a Prefeita do Municipio em assuntos relacionados a ouvidoria e
a transparéncia na gestdo. Tal medida fortaleceu o propésito de uma Gnica estrutura, dotando-a de maior
poder e independéncia funcional, elementos essenciais para seu desempenho destacado. Nesse Viés, as
atividades de ouvidoria, centralizadas, inauguraram um novo paradigma na gestdo puablica, com a
participacéo direta do cidaddo-usuério, personagem principal desse palco administrativo.

Num primeiro ato, procedeu-se a adequagdo organizacional, formando uma equipe técnica apta a lidar
com os desafios impostos pela OGM. A coordenacdo dos trabalhos, demandados com zelo pela
Ouvidoria, e a reorientacdo das atividades marcaram uma segunda fase, acompanhadas pelo estudo e
implementag&o de novos fluxos de trabalho e rotinas de servigo, tudo em busca da exceléncia e foco nos
desafios contemporaneos enfrentados pelas ouvidorias publicas enquanto guardias da transparéncia. O
desafio premente que se erige hoje reside na promocdo da celeridade na resolu¢do das demandas
dirigidas a OGM sob a forma de manifestacGes. Nesse intento, solicitou-se a cada gestor de 6rgdo ou
entidade do Poder Executivo a designacdo de um servidor como Autoridade de Monitoramento
(Interlocutor), vinculado operacionalmente a Ouvidoria Geral do Municipio para atuar no atendimento
de manifestacOes, sejam reclamac@es, dendncias, criticas, sugestdes, elogios, davidas, solicitagdes ou
E-SIC. Para o Apoio a OGM, dispomos de canais diversos: formulario eletrénico no portal da
transparéncia, no site oficial da Prefeitura, e-mail, atendimento presencial, telefone e canal de
WhatsApp, conferindo a Ouvidoria identidade, facil acesso e proximidade com o cidaddo. Prosseguindo,
desenvolvemos um sistema de apresentacdo estatistica em PowerBl, conferindo analise de dados precisa
e transparente. Tal aprimoramento proporcionou maior agilidade na tramitacdo das manifestacdes,
ampliando as possibilidades de acompanhamento e geracéo de relatdrios gerenciais, tanto quantitativos
guanto qualitativos.

A imperatividade de aprimorar a estrutura, divulgar os servigos e objetivos, bem como consolidar
padrdes no atendimento e tratamento das manifestacdes, emerge como um desafio preponderante.
Interpretar fidedignamente os anseios dos cidaddos, mediar conflitos e cobrar solugdes das areas
responsaveis sdo incumbéncias herculeas que se impdem a OGM.

Conscientes da importancia estratégica da OGM, compreendemos que, ao atender o cidaddo,
contribuimos para a credibilidade da gestdo como um todo. Assim, buscamos transparéncia para a gestao
participativa na administragdo publica, promovendo a consciéncia democratica e a efetiva inclusdo do
cidaddo na vida social.

Emanuel Barbosa de Melo
Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe
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APRESENTACAO

Na nobre missdo da OGM - Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe, desdobra-se um papel
majestoso, erigido sobre os pilares da defesa dos direitos do cidaddo e da estreita ligacdo com o poder
publico. Elevando-se acima da mera escuta dos anseios populares quanto aos servi¢os municipais, esta
instituicdo se erige como arauto da mudanca, primando pela concesséo de servicos publicos que exalem
a fragrancia da qualidade, erguendo em seu zénite a bandeira da cidadania.

Assim sendo, os registros meticulosos da OGM ndo sdo meros apontamentos, mas sim preciosas
reliquias gerenciais, dotadas do poder de persuasdo sobre aqueles que abragcam a convicgdo de que o
governo deve orientar-se, invariavelmente, pela satisfagdo do cidaddo. A Ouvidoria, além de sua
natureza de guardid das queixas e louvores da sociedade, é um instrumento perspicaz de gestdo
participativa, destilando um trabalho que converte as vozes dos cidaddos em diagndsticos penetrantes,
identificando com acuidade as areas &vidas por intervencdo, propiciando, assim, a sublimacdo dos
servicos publicos e a publica exibicdo do compromisso dos gestores com a melhoria da qualidade no
atendimento ao cidadéo.

Nesse grandioso espetaculo democratico, o cidaddo emerge como a forga propulsora, tecendo suas
sugestdes, elogios, queixas e dentncias em um tecido que influencia as decisdes, orientando-as na
direcdo dos interesses coletivos. A participacdo do cidaddo, como a engrenagem vital, confere
dinamismo a maquina da democracia, guiando-a com maestria pelos caminhos da justica e equidade.

A busca incessante pela qualidade no servi¢co da Ouvidoria exige uma compreensdo sutil da diferenca
entre atendimento e tratamento. Enquanto o atendimento alude a satisfagdo de demandas, o tratamento
resplandece na forma como o cidadao é acolhido e assistido. Uma prestacéo de servicos verdadeiramente
magnanima abraca ndo apenas a eficacia na satisfagdo das demandas, mas também a maneira cortés e
expedita com que estas sdo recebidas e atendidas.

Assim, na tessitura desta epopeia civica, a OGM alca-se como bastido da cidadania, com a nobre
incumbéncia de tecer, no vasto tecido social, a trama intricada da qualidade e da participacéo,
emoldurando um cenario onde o cidaddo, em sua plenitude, é ndo apenas ouvido, mas celebrado como
0 protagonista incontestavel deste grandioso drama democratico
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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 Informatizacdo do E-SIC (Sistema de Informacdo com o Cidadao), 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 registradas, no periodo em questdo (janeiro a dezembro de 2023) um total de 887 (oitocentos e
oitenta e sete) acionamentos no sistema da ouvidoria, sendo destas 23 (vinte e tres), foram enviadas via
email e 58 (cinguenta e oito) foram acionamentos no E-SIC, todos ja inclusos no sistema informatizado
da Ouvidoria. Com uma média mensal de recebimentos aproximadamente 74 (Setenta e quatro)
ManifestacGes/més.

01.01. Informagdes gerais da Ouvidoria.

[
QA Gestor: Emanuel Barbosa de Melo

(81) 99945-3367

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

ﬂ Rua Vila Nova,151 — Bairro Novo — Camaragibe — PE — CEP: 54765-360

Al
D https://participar.com.br/camaragibe/users/sign_in
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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 Vila nova,151 - Bairro . o . . o
. . Registro em formulério eletrénico do sistema da ouvidoria e
Presencial Novo — Camaragibe — PE - do E-Sic
CEP: 54765-360 '
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?g%sérlcc); em formulério eletronico do sistema da ouvidoria e
WhatsApp (81) 9945-3367 (Ij?:%sérltc); em formulario eletronico do sistema da ouvidoria e
. I . Registro em formulério eletrénico do sistema da ouvidoria e
Email ouvidoria@camaragibe.pe.gov.br do E-Sic

Néo, porém a identificagao do cidadao é a
GARANTIA da obtengéo de resposta.

Vocé podera se identificar e pedir sigilo,

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.

Ml O pesquisar

AN € R e e BE Y@ 4

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

imail @ YouTube B Traduzir _::';'_ Prefeitura do Munic...

Maps
? Map:

PREFEITURA DE

CAMARAGIBE CLIQUE AQUI

wir

Fale Conosco

desta forma seus dados estarao protegidos

@ sig-diicamaragibe

s == o x
=2 )*0P
PN — # Portal| Hashtag Tre.
@ informacses Gerais i
- -
-
onereTuRA oe
GIBE

Ouvidoria | e-SIC
© Fesscariica

Pessoa Juridica

& 51825049449

Figura 01: Portal da OGM
Fonte: * OGM - Ouvidoria Geral
do Municipio de Camaragibe;

** Informac0es extraidas em
31/12/2023.

e S o]

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

@ 29°C Ensolirado A G B W Gdx 130 B

W Emprego correto ¢

[E ACESSE A CARTA DE SERVIGOS AO USUARIO DA
PREFEITURA DE CAMARAGIBE

0000

2 mensagem dis

Caso dessje envie s
i camaragibe pe.govbr

ouvidor

Assunto
# Denuncia © Elogio © Informag3e © Reclamagdo  © Sugestio

Mome Completo *

E-mail

Telefone *

Endereqo

Mensagem

para o e-mai

Figura 02: Fale conosco — do
portal da transparéncia do
Municipio de Camaragibe.
Fonte: * OGM — Ouvidoria Geral
do Municipio de Camaragibe;

** Informac0es extraidas em
31/12/2023.
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03. PRAZOS DE RESPOSTAS

As demandas recebidas por qualquer canal, exceto formulério eletrnico, devem ser registradas no
sistema no dia em que forem recebidas. As manifestacGes 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 manifestagdo. Também conforme o0 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 manifestagcdes 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 Man|fe§tagoes recebidas por quaisquer canais exceto Imediato — Dia do Recebimento
eletrbnico
Da ouvidoria para o setor responsavel Dois Dias
Encaminhar Do gestor responsavel, quando a manifestagao nao for

da competéncia do setor Dois Dias

Vinte dias A partir da data de registro

AERPEILETE] 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 Reviséq Qa resposta pelo setor responsavel, quando Dois dias
necessario

Trinta dias A partir da data de registro
Resposta ao cidadao Vinte dias quando tratar-se de E-SIC
(Pedido de Informagao

Resposta ao
Cidadao

Preencher relatorio

. Da Ouvidoria para o Gabinete da Prefeita Primeiro dia do Més subsequente
do sistema
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04. STATUS DAS MANIFESTACOES

Em relacdo ao status das defini¢Bes, conforme estipulado pelo decreto n°. 24 de 03 de julho de 2020,
encontramos definidos os conceitos de cada situagdo em que as manifestacdes podem se encontrar:

STATUS | DESCRIGAO |
Manifestag&o registrada por cidaddos, aguardando Acolhimento e que ainda ndo analisada,
PENDENTE L . - . . o
Tipificada e enviada aos 6rgaos 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 érgao/entidade nao

encaminhou a resposta a OGM,;

PRORROGADA Manifestag&o que, sob justificativa, necessita de dilatagéo de prazo para apuragéo e ainda

nao foi respondida pelo érgéo.

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

RESPONDIDA
encerramento.

INDEFERIDA Manifestagéo que tenha seu pedido indeferido conforme prevista na A Lei de Acesso a Informagao
(LAl), n°® 12.527 de 18 de Novembro de 2011.

RECURSO Manifestag&o cujo cidaddo, ndo concorde com a resposta emitida, desta forma fazendo um replica da

mesma.

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 manifestagdes. A Ouvidoria Geral classifica os acionamentos
recebidos conforme os conceitos (Ocorréncias) explicitados a seguir:

TIPO | DESCRICAO |
- Comunicagéo com demonstracéo de relativa a Administragdo/Gestao sobre a politica ou servigo
Critica - L
publico ofertado ao Municipio;
Dendnci Comunicacao de pratica de ato ilicito cuja solug&o dependa de apuragéo pelos 6rgéos
enuncia
competentes
Davida Comunicagao com solicitagdo de informagdo 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 Informag&o em conformidade a A Lei de Acesso a Informagéo (LAI), n® 12.527 de 18 de
S-SIC
Novembro de 2011.
R ~ | Demonstragéo de insatisfagéo relativa a prestagéo de servigo publico e/ou a conduta de agentes
eclamacéao ;o ~ L o
publicos na prestagéo e na fiscalizagdo 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
solicitagao.
Solicitagdo | Requerimento de adog&o de providéncias por parte da Administragéo Publica;
Solicitagdo | Proposigéo de ideia ou formulagio de proposta de aprimoramento de politicas e servigos publicos;
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06. ESTATISTICAS DA OGM EM 2023

Como jé citado, foram registradas, no periodo em questéo (janeiro a dezembro de 2023) um total de 887
(oitocentos e oitenta e sete) acionamentos no sistema da ouvidoria, sendo destas 23 (vinte e tres), foram
enviadas via email e 58 (cinquenta e oito) foram acionamentos no E-SIC, todos j& inclusos no sistema
informatizado da Ouvidoria.

JEneira favarsing margo EL] junha julho 3goan setembro outubro novembro dezembro
2023
MANIFESTAGOES POR DEPARTAMENTO
Reclamacio 309 SESEPU - Secreta... ! : _ 185
Solicitagio w SESAU - Secretar... IEEG_—_— 13
Deniincia — m : DCU -Diretoria d... I 70
ESIC m—cp _ : SECED - Secretari... INEEEEG— 70
Elogio NN 32 : : : SEINFRA - Secre... EEEG_— 2
Sugestio W 15 SESEP - Trénsito ... I 51
Crit : : : : :
ritica W 6 SEFIN - Secretari... NS 47
SEPLAMA - Secre... NSNS 33
SESEP - Guarda ... NN 34
Atrasada uarea £l
11 SEDEC - Secretari... [N 33
Concluida _ B3| vISA - Vigilancia .. 27
Coneluida Teimite I , : - | DIGP - Dir. de Ge... — 25
SEAS - Secretaria... I 23
859 Atrasada l 1 N
. : . SESEP - Transpor... M 22
Prorrogada Prormrogada 1 . DEFESA CIVIL - 20
1 0 500 1| SECAD - Secretar... - 17
MANIFESTAGOES POR IDENTIFICACAD Fundacio de Cul... B 8
Trimite : : ] ] PROGEM - Procu... l 7
16 Identificado G 2 | DTI - Dir. Tecnolo... 1 2
Ansnimo | 3:7 | secretaria de Esp... 1 2
Sigiloso (I 17 : SECOM - Secreta... | 1 :
0 100 200 300 400 0 50 100 150 200
Grafico 01 Manifestagdo por Natureza Juridica
Fonte: * OGM — Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe;
** Informacdes extraidas em 31/12/2023.

No DASHBOARD do sistema (Grafico acima), Ja verifica-se o total de manifestagdes impetrada na
Ouvidoria, bem como a quantidade Més a Més, pode ser verificado também o nimero de manifestacdes
do E-SIC (Perfazendo um total de 58 pedidos de informagdes).

Vale salientar que do total de manifestagdes (887), encontramos um total de 859 (oitocentos e cingquenta
e nove), concluidas. Desta forma verificamos um percentual de 96,84% (noventa e seis, oitenta e quatro)
por cento registros, impetrados na Ouvidoria.



v

OUVIDORIA

Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe

! %
m

CAMARAGIBE SRV
dias melhores

06

06.01. Informagdes gerais do sistema da Ouvidoria

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

25 (6,13%) |

383 (93,87%)

® Pessoa fisica ® Pessoa Juridica

06.01.02 Manifestagdes Por Sexo.

Manifestagdes por sexo — 2023

28 (6,86%)

164 (40,2%)

®Feminino ®Masculino ® Ndo Informar

No Gréfico 02 — Manifestagdes por
Natureza  Juridica, observa-se 0
comportamento das Manifestagdes.
Nitidamente percebe-se que a grande
maioria das manifestacfes que buscam
solugdes na ouvidoria do Municipio em sua
maioria sdo de pessoas fisicas, com um
indice de 93,87% (noventa e trés, oitenta e
sete) por cento.

Gréfico 02 Manifestacdo por Natureza Juridica

Fonte: * OGM — Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe;
** Informac0es extraidas em 31/12/2023.

No Gréafico 03 - Manifestacdes
por sexo, observa-se que a
maior incidéncia das
manifestacbes  identificadas
sdo do Sexo FEMININO,
apresentando um indice de
52,94% (Cinquenta e dois,
noventa e quatro) por cento das
manifestacoes.

216 (52,94%)

Gréfico 03: Manifestacéo por sexo
Fonte: * OGM — Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe;
** Informagdes extraidas em 31/12/2023.
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06.01.03. Manifestacdo por Escolaridade.

Manifestagoes por Escolaridade — 2023

1 (2.91%)
15 (3.97%)

16 (4,23%)

16 (4,23%)

37(9,79%)

104 (27,51%)

Escolaridade

@ Superior Completo

@ lvédio Completo

@ superior Incompleto

174 (46,03%)

@ Fundamental Completo

@ Técnico Completo

@ Fundamental Incompleto
Médio Incomplete

@ Técnico Incompleto

@® N0 Alfabetizado

Gréfico 04: Manifestagéo por escolaridade
Fonte: * OGM — Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe;
** Informac0es extraidas em 31/12/2023.

No Gréafico 03 — Manifestacdo por Escolaridade, observa-se um indice de 46,03% (quarenta
e seis, zero trés) por cento dos manifestantes se declaram com escolaridade superior completo,
seguido de escolaridade com ensino médio, com um indice de 27,51% (vinte e sete, cinquenta
e um) por cento. Representando assim o nivel de escolaridade da maioria dos manifestantes

do Municipio de Camaragibe.

06.01.04. Registros por Identificacdo — 2023.

Manifestagoes por Identificagio — 2023 No Grafico 04 - Manifestagdes por

178 (20,07%) —

327 (36,87%) —

@ |dentificado @Andnimo @Sigiloso

Identificacdo, observa-se que a maior
incidéncia das manifestacGes, sdo as
IDENTIFICADAS, porém somando-
se as manifestagdes Identificadas,
com pedido de “SIGILO”, perfazem

—382(4307%)  yum total de  64,14% (Sessenta e

quatro, catorze) por cento, 0 que
representa o nivel de credibilidade na
Ouvidoria.

Gréfico 05: Manifestacdo por identificacdo
Fonte: * OGM - Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe;
** Informacdes extraidas em 31/12/2023.
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08
06.01.05. Registros por faixa etaria — 2023.
CONTAGEM DE FAIXA ETARIA [ CONTAGEMDEFAIKAETARIAPORSBXO '
i i Definir Sexo @Feminine @Maszculine @ Mo Informar
De 26 3 45 Anos
s250%
De 46 3 65 Anos
l
Até 25 Anos 12.18%
Acima de 65 Anos _Fd
S o e 53 10% 2% 30% % s
I - o

Gréfico 06: Manifestagéo por Status
Fonte: * OGM — Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe;
** Informagdes extraidas em 31/12/2023.

07. DETALHAMENTO DAS MANIFESTACOES REGISTRADAS NA
OUVIDORIA/E-SIC 2023.

07.01. Manifestagdes 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 status — 2023
Status Quantidade %

Concluidas 859 | 96,84%

Tramite 16 1,80%

Atrasadas 11 1,24%

Prorrogada 01 0,11
11 (1,24%) ——
16 (1,8%) —

—— 859 (96,84%)

Gréfico 07: Manifestagdo por Status
Fonte: * OGM — Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe;
** Informagdes extraidas em 31/12/2023.

@ Concluida @ Tramite @ Atrasada @Prorrogada
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07.02. Registros por Tipo de Ocorréncia 2023.

15 (1,69%) — 4
32 (3.61%) —

58 (6,54%)

213 (24,01%)

camARAGiBE [ERTTIESIY
ANUAL 2028 dias melhores
309 (34,84%)
Tipo

@ Reclamagdo
@ solicitagio
® Denlincia
®c-SIC
®Elogio

@ Sugestdo

® Critica

s
249 (28,07%) simplifique

Grafico 08: Manifestagdo Tipo de Ocorréncia.
Fonte: * OGM — Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe;
** |Informagdes extraidas em 31/12/2023.

07.03. Setores mais acionados - 2023

17

22 (2,49%)(1,23%) |
23 (2,61%) . @
25 (2,83%) . .

27 (3,06%) —_

33 (3,74%)
34 (3,85%) —

38 (4,31%)

47 (5,33%) —

51(5,78%) —

62 (7.03%)

Departamento
@ SESEPU - Secretaria de Servigos Publicos
Ve 185 (20,98%) @®5554U —.Secr-etaria de Saude
® DCU -Diretoria de Controle Urbano
@ SECED - Secretaria de Educagdo
@:EINFRA - Secretaria de Infraestrutura
@ SESEP - Transito e Mobilidade
@ SEFIN - Secretaria de Finangas
@®5CPLAMA - Secretaria de Planejamento & Meio A...
@ SESEP - Guarda Municipal
@ SEDEC - Secretaria de Desenvolvimento Econdmi..
143 (16,21%) VISA - Vigilancia Sanitaria
@ DIGP - Dir. de Gestdo de Pessoas (Recursos Hum...
@ SEAS - Secretaria de Assisténcia Social
SESEP - Transporte Publico
@ DEFESA CIVIL
\L @ SECAD - Secretaria de Administragdo
70 (7,94%)

®Fundagdo de Cultura, Turismo e Esportes de Cam...

70 (7,94%) @®PROGEM - Procuradoria Geral do Municipio

Grafico 09: Manifestagdo Tipo de Ocorréncia.

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

** Informag0es extraidas em 31/12/2023.
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07.04. Média de dias para resposta por setor - 2023

Secretaria de Esportes | oo
DIGP - Dir. de Gestéio de Pessoa... [ 51,24 :
SESEP - Transito e Mobilidade [ 37,54
Fundacéio de Cultura, Turismo e ... [N 51,88 -
SESEPU - Secretaria de Servicos ... [N 29,61
DCU -Diretoria de Controle Urb... [N 24,38
VISA - Vigilancia Sanitaria [N 23,86
SESEP - Guarda Municipal _ 22,16
SESAU — Secretaria de Saude [N 21,07
SECED - Secretaria de Educacao [N 13,68
SESEP - Transporte Pliblico [N 17.91
SEINFRA - Secretaria de Infraes... [N 15.01
DEFesA CIviL [N 13,75
SECAD - Secretaria de Administ... [N 13,03
SEPLAMA - Secretaria de Planej... [N 13.00
SEDEC - Secretaria de Desenvol... [N 12,06
PROGEM - Procuradoria Geral d... _ 10,83
DTI - Dir. Tecnologia da Informa... [ 9.20
SEAS - Secretaria de Assisténcia ... _ 9,17
SECOM - Secretaria de Comunic... [l 4,00
SEFIN - Secretaria de Financas [l 3,96

o 20 4:0 60 8‘0

Gréfico 10: Tempo Médio de resposta por setor.
Fonte: * OGM — Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe;
** Informac0es extraidas em 31/12/2023.

07.05. Status X Departamentos (Situacdo das Manifestacdes) - 2023.

® Atrasada ® Concluida ® Prorrogada = Tramite

SESAU — Secretaria cle Sacicle | L e —
SESEPU - Secretaria de Servicos ... [ T
DCU -Diretoria de Controle Urb... [ ST :
SEINFRA - Secretaria de Infraes... _I[_

SECED - Secretaria de Educacio [T e -
SESEP - Transito e Mobilidade
SEFIN - Secretaria de Financas [N

SEPLAMA - Secretaria de Planej... [T
SEDEC - Secretaria de Desenvol... [T
SEAS - Secretaria de Assisténcia ... [T
SESEP - Guarda Municipal TN
DEFESA CiviL IET TN
VISA - Vigiléncia Sanitéria
DIGP - Dir. de Gestiio de Pessoa... [FIIF
SECAD - Secretaria de Administ... [IECN
SESEP - Transporte Publico [[FZN
PROGEM - Procuradoria Geral d... [EFN
Fundacéo de Cultura, Turismo e ... IFl
DTI - Dir. Tecnologia da Informa... [H
Secretaria de Esportes ||
SECOM - Secretaria de Comunic... |

] 50 100 150 200

Gréfico 11: Manifestagdes Status X Departamento.
Fonte: * OGM — Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe;
** Informac0es extraidas em 31/12/2023.




OUVIDORIA

Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe

RELATORIO ESTATISTICO
ANUAL 2028

e 3,
LA
& Y

* L
m -
[ ]

CAMARAGiBE

Vivendo
dias melhores

11



RELATORIO ESTATISTICO
ANUAL 2028

4

OUVIDORIA

Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe

07.06 Temas mais abordados em 2023.

17.(3.02%)
18 (3.2%)

18 (3,2%)

19 (3,37%) —._

/98 (17.41%)

19 (3,37%) —_
19 (3,37%) ——

21(3.73%) — 70 (12,43%)
22 (3,91%)

24 (4,26%) — s e
26 (4,62%)
"\ 34 (6,04%)

J
32 (5,68%) f \
32 (5.68%) 34 (6,04%)

CAMARAGIBE
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dias melhores

Assunto
@ Pedido de informagdo

@ ralta de Atendimento
@lluminagdo Publica

@ Demora no Atendimento

® Pavimentagio Ruas

@ Capinagdo

@ Reclamagdo conduta servidor

® Remogdo Entulhos

@ Solicitagio de documentos

@ Atendimento Servidor

@ Construgdo Irregular

@ Limpeza Urbana / Coleta de Lixo
@ Trinsito & Mobilidade

® vigildncia Sanitdria

@ Atendimento Servidor da Saude
@ Meio Ambiente

@ Mau atendimento Servidor

@ Qutros

Gréfico 09: ManifestagBes temas mais abordados.
Fonte: * OGM — Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe;
** Informagdes extraidas em 31/12/2023.
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08. PROPOSTAS/RECOMENDACOES DA OUVIDORIA

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

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

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

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

* Realizar divulgacéo do papel da Ouvidoria nos 6rgdos do Municipio;

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

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

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

 Promover a¢les para que os servidores conhecam o funcionamento da Gestdo do Municipio, seus
Orgéos e Entidades melhorando assim o nivel de informacdes sobre os servicos publicos Municipal,

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

13
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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 usuérios. 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 facil 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 2024.

eral do Municpio de Camaragibe.
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