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INTRODUCAO

Atendendo ao Art. 2° da Lei Municipal n® 579, de 27de Fevereiro de 2023, o
qual estabelece a claboragéo do relatorio anual das atividades da Quvidoria para apresentagdo
ao Gabinete do Prefeito Municipal, onde o referido relatdrio que demonstra as a¢des relativas
as manifestagdes encaminhadas por usudrios a Ouvidoria Geral no que tange as demandas
recebidas no exercicio de 2024, observando a politica de sigilo e confidencialidade, tanto no
trato das requisi¢Ges quanto na publicagéo do referido relatério.

O presente relatério foi produzido pela servidora Rozineide Xavier Paixiio,
responsavel pela tramitagio das manifestagdes feitas pela Ouvidoria Geral do Municipio, cujos
dados aqui constantes foram extraidos dos canais de comunicag¢do com a Quvidoria.
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I - ATIVIDADES DA OUVIDORIA

A Ouvidoria Geral do Municipio de Mucajai faz parte da Rede Nacional
de Quvidorias que tem o objetivo de integrar as a¢des de simplificagio desenvolvidas pelas
ouvidorias dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal ¢ dos Municipios e ¢
coordenada pela Ouvidoria-Geral da Unido, e todas as ouvidorias que fazem a adesfio a rede
tem dispombilizado  gratuitamente a Plataforma Fala.BR ¢ possuir acesso as agbes de
capacitagio para agentes publicos em matéria de ouvidoria, acesso a informagéio, simplificagio
de servigos, entre outros.

A Ouvidoria Municipal tem a finalidade de posstbilitar ao cidaddos a
participagdo na administragdo pablica direta do Municipio, apresentando solicitagdes,
sugestdes, reclamagdes, e denilincias relativas a prestagdo dos servigos pablicos em geral oun
contra o exercicio negligente ou abusivo de cargo, emprego ou fungo piblica, ou seja propiciar
ao cidaddo um instrumento de defesa de seus direitos, por meio de um canal direto de
comunicagio.

A Ouvidoria € a interlocutora do Cidaddo e da Gestéio Municipal, fazendo
aponte entre os dois lados e mediando os conflitos em busca de uma solug&o que atenda a todos
os envolvidos. Entendendo que a partir das demandas se torna possivel pensar nas melhorias
dos servigos publicos prestados 4 sociedade.

A Lei Municipal 579/2023 no seu artigo 2° estabelece que s#o atribuigdes
da Ouvidoria do Municipio:

. I- Receber ¢ analisar reclamacdes, sugestdes, solicitagdes, demincias, elogios
¢ demais manifestacSes referentes aos servigos publicos prestados pelos orgdos da
administragdo direta e & conduta de agentes publicos na prestagio e fiscalizagdo de tais Servicos
e encaminha-las, conforme a matéria, ao 6rgio ou entidade competente;

II. Monitorar as providéncias adotadas pelos 6rgéos, a partir das manifestagdes
de cidaddos encaminhadas pela Ouvidora-___ge{?l do Municipio;

III. Cobrar respostas dos érgios ou entidades a respeito das manifestagées a
eles encaminhadas e levar ao conhecimento da autoridade superior do orgdo ou entidade os
eventuais descumprimentos;

[V. Manter o cidaddo informado sobre o andamento e o resultado das
reclamagdes, sugestoes, solicitagdes e deniincias apresentadas;

V. Fazer recomendagdes para a melhoria da qualidade dos servigos prestados,
sugerindo a adogdo de medidas para a corregdo e a prevengio de falhas e omissdes na prestacio
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de servigos publicos;

VI -Promover a mediagéio e a conciliagdo de conflitos entre cidadios e érgfos,
entidades ou agentes da Administragio Pablica Municipal;

VII. Manter registro de todos os atendimentos prestados pela Ouvidora-geral por
tema, assunto, data de recebimento e das respostas aos cidadios das providéncias adotadas;

V1. Produzir estatisticas indicativas do nivel de satisfagiio dos usuarios dos
servicos piblicos prestados no dmbito da Administragiio Publica Municipal, com base nas
manifestagdes recebidas;

IX. Promover capacitagfo ¢ treinamento em temas relacionados s atividades de
ouvidoria;

X. Elaborar, anualmente, relatério de suas atividades para apresentacdo ao
Gabinete do Prefeito Municipal; :

XI. Promover a divulgagdo de suas atividades;

XI1. Estimular a participaggo dos cidadiios no acompanhamento e controle social
das atividades e servigos publicos prestados pelos Orghos e entidades da administracfo direta e
indireta:

XIIL Estabelecer canais de comunicago com o cidadio que facilitem e agilizem
o fluxo de informagdes e a solugiio de suas demandas.

§1° Qualquer pessoa, natural ou juridica, podera, diretamente, ou mediante
representagdo, apresentar a Ouvidora-geral do Municipio reclamagdo, sugestdo, solicitagio,
denmincia ¢ elogio referente a servicos publicos prestados pelos orgdos e entidades da
administra¢do publica direta e indireta.

Para desempenhar com eficiéncia tais atividades foi necessario o contato
constante com todos os orgéos do poder municipal para poder oferecer atendimento a todas
as manifestagdes que chegam periodicamente através dos canajs de comunicagdo ja citados
anteriormente.

Com o conhecimento do funcionamento do 6rgso municipal, permitiu -se que
as demandas possam ser respondidas pelas dreas afins de forma eficiente e eficaz.

I

I
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IIl - DETALHAMENTO DAS MANIFESTACOES

No ano de 2024 foi registrado um total de 62 (sessenta e duas)
manifestagdes recebidas através da Ouvidoria Geral do Municipio, (OGM) sendo
classificadas como: 01 dentincias, 53 solicitagdes, 06 reclamagdes 02 comunicagdes, cujo
meio de recebimento deu-se, diretamente, pelo canal Fala Br, telefone, e-mail e aplicativo
Whatsapp.

Foi observado ainda, que a grande solicitagdo de informagéo se deu pela
solicitagéo do telefone para contato com os Secretarios e Diretores, para tirar dividas
sobre os servigos oferecidos pelas secretarias e informagdo sobre pagamento.

Dentre os canais utilizados para registrar demandas de Quvidoria ao longo

do ano de 2024, o mais utilizado pela populagio foi por meio do WhatsApp seguido por
email ¢ pelo Sistema Fala Br.

Quanto aos o6rgdos acionados, a maior parte das demandas foram da
Secretaria Municipal de Adminstracdo e Gestiio de Pessoal em relagéo a informagGes sobre
concursos e seletivos realizados, seguida de informacdes da Satide, Secretaria Municipal do
Meio Ambiente e Setor de Tributos, seguido com um quantitativo de solicitagdo de
informagdes de consulta simples, respondidas pela Ouvidoria Municipal.

No ano de 2024, tivemos uma situagfio atipica com sistema Fala Br,
sistema esse utilizado por essa Ouvidoria para insergdo de demanda, onde no sistema
ocorreu um bug que logo foi acionado o Departamento de Divisio de Sistemas e Dados da
CGU, que prontamente nos atendeu e providenciou a correclio da informagfio que estava
sendo visualizada de forma erronea.

Tipo Nimero de
Manifestacées

Solicitagio 53

Reclamacio 06
Denuncia 01
Sugestdo 00

Comunicagdo | 02

Total 62
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IV — ASSUNTOS ABORDADOS NAS MANIF ESTACOES

Conforme ja visto, foram dois (04) os tipos de manifesta¢cdes demandadas na
Ouvidoria do municipio: Solicitacgo, Reclamagdo, Dentncia e Comunicagio dirigidos as
Secretarias Municipais.

Segue-se, entlo, 2 mostra dos assuntos que marcaram as manifestagSes:

Estatistica dos atendimentos por assunto das manifestacies

Assunto

1) Acesso a informacio
2) Informagio do Servico Pablico
3) Reclamacgdo

Em relagiio 4s manifestagdes, afirma-se que todas as providéncias foram
tomadas e devidamente encaminhadas para as secretarias para que fossem respondidas e

encaminhadas as respostas aos manifestantes, ou seja todas as manifestagbes encaminhadas
para OGM foram respondidas.
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V — CONSIDERACOES FINAIS

O Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria Geral do Municipio — OGM
apresenta os resultados do exercicio de 2024, em cumprimento ao que estabelece o artigo 14,
inciso II, e 15 da Lei n°® 13.460/2017 e lei Municipal de No.579 de 27 de fevereiro de 2023, no
seu artigo 2°.

A QOuvidoria Geral do Municipio desde a sua implantagfio segue em processo
de evolugdo constante, sempre primando por oferecer 0 melhor atendimento ao cidaddo
Mucajaiense. O que pode ser visto com a divulgago no site da prefeitura e banner disponiveis
nas Secretarias e na sede da prefeitura que 0 nimero de atendimentos dobrou em relagéio ao
ano de 2023, & populagdo teve conhecimento e se utilizou desse canal tio importante.

As demandas recebidas pela Quvidoria Municipal sejam elas reclamagies,
denuncias ou sugestdes, séo formas de aprimoramento dos desenhos de fluxos de trabalho, onde
se torna possivel melhorar o resultado da gestio publica.

Todavia, para que este trabalho continue cumprindo com o seu propdsito é
necessario que todos os 6rgdos apoiem a Quvidoria no tocante ao repasse das informagdes
20 usudrios que realizam suas manifestagdes junto a Quvidoria.

Mucajai-RR, 30 de Dezembro de 2024

R‘p inelde Xavier Paixio

Ouvidora Geral do Municipio
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