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INTRODUCAO

A ouvidoria Geral de Itamaraca PE, vem apresentar seu relatério anual do
ano de 2022 referente as demandas de acordo com a lei federal n° 13.460/2017,
quedispbe sobre a participagao, protecado e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos da administragao publica.

A Ouvidoria € o elo que busca estabelecer, por meio de seus procedimentos,
a comunicacao eficiente entre o cidadao, o publico interno e a instituicdo. Atua
como um espago de didlogo com escuta qualificada, legitimando o canal onde o
cidad&o tem voz e é ouvido, fortalecendo a relagdo entre o usuario e a organizagao,
a fim de promover a melhoria dos servigos oferecidos a sociedade e o
aprimoramento de rotinas e processos de trabalho, além de contribuir para a pratica
de boa governanga corporativa. Portanto, é responsavel por receber, analisar, dar
tratamento e apresentar resposta as manifestacdes relativas as politicas e aos
servigos publicos prestados pela administragdo municipal.

A finalidade desse relatério da Ouvidoria de Iltamaraca é apresentar o
desempenho do municipio, detalhando as agcdes desempenhadas bem como as
manifestagdes registradas e suas solu¢des mediante cada demanda.

Portanto o intuito deste relatério € demonstrar a idoneidade e
transparéncia da Administragao Publica diante de seus usuarios bem como dos
orgaos fiscalizadores.
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uais sdo as principais atividades da Ouvidoria?

A Lei Federal n® 13.460 de 2017 em seu art. 14. destaca que as ouvidorias
deverao:
| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos,
as manifestagdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos;

QUAIS AS ATRIBUICOES DA OUVIDORIA?

Com base na Lei Federal n° 13.460 de 2017 no art. 13., as ouvidorias
terdo como atribui¢des precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas em

regulamento especifico:
| - promover a participagao do usuario na administragao publica, em cooperagao
com outras entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestagao dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
i - propor  aperfeicoamentos na prestacéo dos  servigos;
IV - auxiliar na prevencao e correcao dos atos e procedimentos incompativeis

com oS principios estabelecidos nesta Lei;
V - propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em
observancia as determinagbes desta Lei;
VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as

manifestagbes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das
manifestacdes de usuario perante 6rgao ou entidade a que se vincula; e
VII - promover a adogao de mediagao e conciliagdo entre o usuario e o érgéo ou
a entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.
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QUAIS SAO SUAS COMPETENCIAS?

Receber, analisar, encaminhar e acompanhar as manifestagées da
sociedade civil;

Buscar solugdes para o caso, visando o aprimoramento do processo e de
prestacédo dos servigos publicos;

Representar os interesses dos cidadaos dentro da organizagao;
Funcionar como instrumento de interacdo entre a organizagdo e o
ambiente externo;

Organizar os canais de acesso do cidadao, no sentido de simplificar os
procedimentos;

Orientar os cidadaos sobre os meios de formalizagdo de manifestagdes
dirigidas a Ouvidoria;

Buscar a satisfagao do cidadao que utiliza os servigos publicos;
Fornecer informacdes no sentido de orientar os cidaddaos quanto as
manifestacdes que nao forem de sua competéncia;

Responder aos cidadaos e entidades quanto as providéncias adotadas
em face de suas manifestacoes.
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FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria € uma unidade da administracido municipal. Esta unidade
tem por responsabilidade receber as manifestagées dos cidadaos, de
instituicoes, entidades, agentes publicos e os servidores municipais.

Através da sua participacao sera possivel conhecer melhor seus
anseios, e assim, poder propor uma melhor qualidade de vida da populagéo e
melhor oferta dos servicos publicos.

Horario de atendimento Segunda a sexta-feira, das 07:00h as 13:00h.

CANAIS DE ATENDIMENTO

As demandas de Ouvidoria sao recebidas, por meio de atendimento
presencial, chamadas telefénicas, e-mail institucional da ouvidoria, pelo Site
Oficial da Prefeitura de Itamaraca, através das abas Ouvidoria Municipal, E-SIC e
Contate-nos.

Estdo disponiveis os seguintes canais de atendimento:

Presencial | Av Jodo pessoa guerra n°37, llha de ltamaraca pilar, 1°andar

Email ouvidoria@ilhadeitamaraca.pe.gov.br
Telefone 81-35441156
E-SIC https://transparencia.ilhadeitamaraca.pe.gov.br/app/pe/itamaracal/l/e-sic

Ouvidoria_ | https://[transparencia.ilhadeitamaraca.pe.qov.br/app/pel/itamaracal/1/ouvidoria-
Eletrénica | municipal

Fale https://transparencia.ilhadeitamaraca.pe.gov.br/app/pe/itamaraca/1/fale-
Conosco | conosco
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DEMANDAS DA OUVIDORIA EM 2022

As demandas referentes a Ouvidoria da Prefeitura da llaha de Itamaraca
estdo dispostas da seguinte maneira referente ao periodo de 01 de janeiro de
2022 a 31 de dezembro de 2022:

PREFEITURA MUNICIPAL DA ILHA DE ITAMARACA
AVENIDA JOAO PESSOA GUERRA, N° 37, PILAR - 53.900-000
Periodo de 01/01/2022 & 31/12/2022

RELATORIO GERAL DAS MANIFESTAGOES DA OUVIDORIA

Natureza da Ocorréncia Abertas Andamento Concluidas
Sugestao 1 0 1

Arquivadas
0

Denuncia 26

Reclamagao 32

Solicitacao 23

Duavida

Critica

Outro
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Conclusao:

Ciente das suas fungdes e atribui¢cdes diante da administragio publica, a
Ouvidoria do municipio de Iltamaraca em conformidade com legislagéo vigente,
vem promovendo um trabalho de escuta do cidadao para que possa melhorar o
atendimento diante da gestdo do municipio.

Assim sdo utilizados os canais mencionados nesse relatério para que o
cidadao tenha de maneira simples rapida e objetiva sua demanda atendida pela
gestao.

Através das manifestacdes e pedidos de informacao recebidos € possivel
identificar pontos sensiveis no atendimento ao usuario do servigo, assim como
ocorréncia de problemas recorrentes, os quais sdo colocados em pauta durante as
reunides, onde estido presentes o prefeito e seu secretariado, buscando a
resolubilidade do caso em tela.

A Ouvidoria do Municipio de Itamaraca, através do numero de suas
demandas atendidas contribuem para que o Municipio possa sempre escutar seu
cidadao e com isso proporcionar melhores condi¢cdes dos servigos prestadospelo
municipio.

Desse modo, destaca-se que, para o ano de 2023, a Ouvidoria Geral tem o

intuito de melhorar os indices de atendimento e satisfacdo e dar continuidade a
boa execucgao percebida desde a sua criagao, no sentido de:

1) Manter o monitoramento dos prazos de atendimento aos usuarios;

2) Fortalecer o canal unico por meio de campanhas e conscientizagao no
orgao
3) Promover pesquisa de satisfacdo para aferir a qualidade do atendimento e
nivel de satisfacdo dos usuarios;

4) Apontar melhorias na transparéncia, como atualizagdo dos dados no sitio
eletrdnico oficial

5) Sempre esta o mais proximo possivel do cidaddo promovendo com
agilidade o atendimento e a solugao da sua demanda.

Itamaraca 31, de dezembro 2022.
Luis Alberto M F Gomes / Ouvidor Geral



