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1. APRESENTACAQ

Ao término de um ano de intenso trabalho no atendimento as demandas dos cidadios
toritamenses, publica-se este Relatério dos Atendimentos da Ouvidoria do Exercicio 2020,
sistematizando-se os principais dados da Ouvidoria em funcionamento no Ambito do Governo
Municipal de Toritama e, assim, prestando contas e oferecendo a sociedade e aos dirigentes
pliblicos os valiosos apontamentos feitos dirctamente pelo titular da soberania no Estado
Democratico de Direito, o povo.

Ao longo do ano foram 3996 manifestacies, sendo 1114 neste terceiro quadrimestre,
individuais cuidadosamente recolhidas, registradas e respondidas pela Ouvidoria, efetuadas
em todos os sctores da Administragdo Publica Municipal, com pedidos de informagdes,
reclamagdes, elogios, sugestdes e dentincias, revelando a vivacidade da participacao dos
usudrios nos servigos publicos prestados.

Busca-se, assim, propiciar ampla transparéncia, contribuir para a melhoria da gestao,
ecoar a voz de cada cidaddo, capacitar os servidores ¢ conselheiros e colaborar para a
efetividade dos direitos fundamentais, zelando pela garantia da dignidade da pessoa humana

e do livre acesso a informagdo detida pelo ente municipal.

Toritama fica melhor quando vocé participa. Queremos te ouvir, vem falar com a gente.

Horténia Aratjo Galdino

Ouvidora Municipal



p R INTRODUCAO

Ouvidoria ¢ o espago de acolhimento para receber, examinar ¢ encaminhar, aos setores
competentes, todas as sugestdes, reclamacées, criticas, elogios ¢ dentincias podendo gerar
informagdes com o objetivo de aperfeicoar o processo de trabalho dentro da organizacio.

E uma atividade institucional de representacdo auténoma, imparcial e de carater
mediador, pedagdgico ¢ estratégico, que acolhe manifestacdes niio concluidas por outros meios
de atendimento para anlise e atuagdo na busca de solucdes. A ouvidoria tem por propésito
buscar solugdes para as demandas do seu puablico, oferecer informagoes gerenciais ¢ sugestdes
a organizacdo em que atua, visando o aprimoramento da prestagio do servico e do
relacionamento.

Ao desempenhar seu papel de porta-voz do piblico na organizacio, o Ouvidor atua
como importante mecanismo de interagio entre a instituicdo ¢ a sociedade, aliado na defesa dos
direitos e na busca de solugdes de conflitos.

A atuagdio da Ouvidoria perfaz na defesa da administracdo, procurando mediar as
reivindicagdes, exercendo influéncia preventiva e corretiva de problemas interpessoais, de
arbitrariedades ou negligéncias, ou ainda, de abuso de poder. As competéncias da Ouvidoria
tém escopo no artigo 56, da lei complementar 02/2017:

XI- elaborar e encaminhar ao Chefe do Poder Executivo, trimestral e anualmente,
relatério de suas atividades.

Precisamos ainda de uma regulamentacio municipal, nossa carta de servigos estd em
constante processo de atualizagdo e ampliagio do portifélio de servigos.

A Ouvidoria atendeu no primeiro quadrimestre de 2020 ao total de 1260 manifestacoes.
Os numeros representam aumento de aproximadamente 283,14% em relacdo ao primeiro
quadrimestre de 2019. Na tabela comparativa entre os quadrimestres 2019 e 2020, podem ser

observados os nimeros em valores absolutos:



Total de Manifestacdes

Periodo Qtd de
Manifestacoes
1° quadrimestre de 2020 1260
2° quadrimestre de 2020 1622
3° quadrimestre de 2020 1114
Total do Exercicio 3996
Exercicio 2018 374
Exercicio 2019 1419
Exercicio 2020 3996

Total de Manifestagoes

3996

1260 1419

lll-i

Total Geral de Total Geral de Total Geral de
quadrlmestre quadrimestre quadrimestre 2018 2019 2020
de 2020 de 2020 de 2020

Esse aumento das manifestagées se deu ao processo de reestruturagdo a qual estd
passando a Ouvidoria Municipal, logo apés, a reuniio de monitoramento do projeto Gestao

Cidada realizado pela AMUPE (Associagio Municipalista de Pernambuco). A seguir iremos

R

detalha melhor todas essas manifestagdes.



3. DADOS ESTATISTICOS GERAIS DOS ATENDIMENTOS EM 2020

Para a compilagio das informagdes foram utilizados tabelas e graficos, permitindo
comparagoes ¢ analise qualitativa da atuagio da Ouvidoria. No terceiro quadrimestre de 2020 a
Secretaria de Saude foi quem recebeu o maior nimero de demandas, com 365 manifestagdes,
em decorréncia da pandemia do Covid-19, seguida da Secretaria de Obras e Urbanismo, com
108 manifestagdes, em fungdo dos problemas estruturais no que concerne a condi¢des sanitarias
irregulares, esgotos, buracos em via publica, dentre outros problemas.

Mencione-se também que o niimero de registros de atendimento da Ouvidoria Municipal
apresentou um aumento significativo: de 1419 no exercicio 2019 para 3996 no exercicio 2020,
ou s¢ja, um aumento de aproximadamente 181% diretamente relacionado com a maior

divulgacdo e respostas rapidas do érgio, bem como, taxa de resolubilidade das demandas e a

integragdo de plataformas, como redes sociais.

| 1 | Secretaria de Saude
2 | Secretaria de Obras ¢ Urbanismo 108
3 | Secretaria de Educagéo, Ciéncia e Tecnologia 106
4 | Secretaria de Assisténcia Social 103
S | Secretaria de Desenvolvimento Econdmico 92
6 | Secretaria de Planejamento e Gestiio 84
7 | Secretaria de Ordem Social 71
8 | Procuradoria Geral 45
9 | Secretaria da Fazenda 43
10 | Secretaria de Cultura 41
11 | Controladoria Municipal 27
12 | Companhia de Trénsito e Transporte Urbano 17
12 | Secretaria de Agricultura e Meio Ambiente 12
14 | Secretaria de Governo 0
15 | Gabinete do Prefeito 0
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No quadro comparativo entre Secretarias, aparece na frente a Secretaria de Satde
seguida da Secretaria de Obras e Urbanismo. Quanto ao tipo de manifestagdo, a mais frequente

foi reclamagio, totalizando 182 registros, seguido de solicitagdo, com 130 registros.

Tiio de Manifestaiﬁo

Solicitagdo 442
Duvidas 321
Reclamacgio 159
Dentincias 137
Criticas 21
Elogio 17
Sugestio 12
Outros 5
Total: 1114




Tipo de Manifestagdes
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¥ Outros

A forma de contato mais utilizada foi a rede social Whatsapp, com 726 manifestacdes.
Em seguida vem o JivoChat, com 327 das manifestagdes no exercicio 2020. Uma questio
excepcional fez com que o meio de contato mais usado entre cidadio e Administragdo Publica
fosse o aplicativo de mensagens WhatsApp. Devido ao advento do periodo eleitoral, a
Publicidade Institucional foi um dos institutos vedados pela Lei 9507/1997, a chamada “Lei das
Eleicoes”.

Desta feita, as redes sociais da Prefeitura Municipal de Toritama foram desativadas, de

modo que houve um afunilamento nos meios de contato, tornando o WhatsApp o meio mais

acessivel,

Forma de contato/acesso 3 Ouvidoria Municipal

Canais de Acesso Quantidade
WhatsApp 726
Chat 327
Site 74
Facebook 14




Forma de Contato

Facebook 1 14
Site W 74
JivoChat EEEEEE—— 327
WhatsApp s SRy 726

Quanto a conclusdo das manifestagdes dos usudrios, a maioria foi considerada
solucionada e ou concluida pela Ouvidoria. Do total de 3996 registros, 95,10% foram
concluidos, 1,40% estd em andamento, 3,50% foi arquivado devido a falta de informagdes e ou

clareza dos usudrios.

Manifestacdes

l%\/d%

M Concluido
¥ Em Andamento

Arguivado



5. CONSIDERACOES FINAIS

No ano de 2020 atendemos 3996 demandas. Esses nimeros sé foram possiveis pois o
alcance da Ouvidoria foi aumentado através da divulgacio nas radios locais, inclusio das redes
sociais como entrada de manifestagdes e a reestruturacao da Ouvidoria.

Observou-se que demandas relacionadas com servi ¢os publicos como esgoto estourado,
reposicdo de lampadas e outros, entregas de cestas basicas fornecidas pelo CRAS e a volta as
aulas se mantivera nas primeiras posi¢des de solicitacdes e reclamagdes, perdendo apenas para

assuntos relacionados a pandemia do Covid-19,

Aqui, deixo algumas sugestdes de implantagio para o exercicio de 2021 baseado nos
pedidos dos cidadaos e nas demandas internas, ressaltando a urgéncia na execucdo de tais

mecanismos, segue:

* Ouvidoria como ferramenta de Gestdo, inclusive participando das reunides deliberativas
com Secretarios;

e Insergdo da Ouvidoria Municipal de Toritama na Rede de Ouvidorias Nacionais;

¢ (Criacao de uma rede de interlocutores nas secretarias:

® Meios para realizagdo de pesquisa de satisfacio do usudrio, atendendo as exigéncias da
lei 13.460/2017.

* Estruturagdo da Ouvidoria com material grafico e caixas de sugestoes;

® Atualiza¢do periddica da Carta de Servigos Pblicos;

® Implantacdo, divulgacdo e atualizagio de uma tabela geral das vacinas, contendo o
estoque atual das vacinas em cada unidade de satde, inclusive, vacinas contra o Covid-
19;

® Transparéncia Ativa no que tange a todos os dados referentes a pandemia do Covid-19,
como por exemplo, divulgagao didria de boletins informativos, atualizagao semanal da
tabela de vacinagdo contra o Covid-19, divulgacdo de agdes de combate a transmissio
do virus, dentre outras acoes.

Toritama, 04 de fevereiro de 2021.

Horténcig
Gerente de Tra
Portaria n
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