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RELATORIO ANUAL DE GESTAO DE OUVIDORIA
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1. Introducéo

O Cadigo de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos, Lei n°® 13.460/17, estabelece em
seu artigo 14, inciso 1, que as Ouvidorias tém que apresentar Relatorio Anual de Gestdo, contendo
0s resultados obtidos durante o ano.

As atividades de ouvidoria do Municipio de Campina Grande sdo de competéncia da
Controladoria Geral do Municipio, em cuja estrutura se encontra a Ouvidoria Geral, conforme
disposto no inciso I1X do art. 9° da Lei Complementar n® 150/2020, que criou o 6rgéo de controle
interno no Municipio.

O Relatdrio Anual de Gestdo de Ouvidoria €, nos termos da Lei Federal n° 13.460/17, o
documento que deve consolidar as informacgdes referentes as manifestacdes recebidas e, com base
nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdo de servigos publicos.

Em conformidade com o que dispde o artigo 15 da Lei n° 13.460/17, o Relatério Anual

de Gestdo devera indicar:

“ 15.(...)

I - O nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

I1 - Os motivos das manifestacoes;

I11 - A analise dos pontos recorrentes; e

IV - As providéncias adotadas pela administracdo publica nas
solucgdes apresentadas. ”

Além disso, nos termos do artigo 15 da Lei n° 13.460/17, o Relatério Anual de
Gestdo deverd ser encaminhado a autoridade maxima do Orgdo a que pertence a unidade de
ouvidoria e disponibilizado integralmente na internet.

O presente relatério objetiva, portanto, disponibilizar as informacgdes e

atendimentos realizados pela Ouvidoria Geral do Municipio de Campina Grande no ano de 2021.
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2. Atendimentos

Em 16 abril do ano de 2021, o Municipio de Campina Grande aderiu a Plataforma

Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Fala.BR (https:/falabr.cqu.gov.br/) da

Controladoria Geral da Uni&o.

Essa plataforma € o resultado da combinacdo entre o e-Ouv (Sistema Informatizado de
Ouvidorias) e o e-SIC (Sistema Eletrdnico do Servico de Informacgbes ao Cidaddo), permitindo o
tratamento de manifestaces de ouvidoria e pedidos de acesso a informacdo a partir de uma Unica
solucdo tecnoldgica, que funciona de forma integrada, permitindo ao cidaddo escolher para qual
orgao direcionar sua manifestacéo.

Além do recebimento de manifestacfes do cidaddo diretamente por meio da Plataforma
Fala.BR, a Ouvidoria Geral do Municipio realiza atendimentos presenciais e telefonicos, no intuito
de orientar adequadamente os usuarios, registrando as solicitacdes na plataforma, a fim de manter
um repositorio Unico de manifestagdes.

De acordo com as informacGes obtidas atraves do PAINEL RESOLVEU?

(http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm), da Controladoria Geral da Unido, a Ouvidoria Geral

de Campina Grande recebeu dos usuarios 424 (quatrocentos e vinte e quatro) manifestaces,

conforme discriminado no quadro a seguir:

Quadro - Detalhamento da quantidade de manifestacbes recebidas pela Ouvidoria de

Campina Grande

Prefeitura - Campina Grande - PB

424 1

TOTAL DE MANIFESTACOES UNIDADES MUNICIPAIS

EM TRATAMENTO ARQUIVADAS
36 18

ENCAMINHADAS PARA ORGAO EXTERNO

0



https://falabr.cgu.gov.br/
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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Conforme consta do quadro supracitado, a Ouvidoria Geral de Campina Grande recebeu
do cidadao, ao longo do ano de 2021, através da plataforma Fala BR, 424 manifestacdes, das quais
91% foram atendidas dentro do prazo e apenas 9% tiveram suas respostas fora do prazo.

Em relagdo ao tempo de resposta, a Lei n° 13.460/17 estabelece o prazo inicial de
30 dias, prorrogaveis por mais 30 dias, para oferecer resposta conclusiva a manifestacdo registrada
pelo usuario de servicos publicos. Durante 0 ano de 2021, o desempenho da Ouvidoria, no que diz
respeito ao prazo de resposta, desconsideradas as manifestacdes arquivadas e aquelas ainda em
tratamento, ocorreu conforme apresentado no quadro acima, consistindo o tempo médio para
resposta das demandas em 17,11 dias.

Atualmente, 36 demandas estdo em tratamento, todas elas no prazo para resposta.
Outrossim, dezoito demandas foram arquivadas automaticamente pelo sistema em razéo de falta de
iniciativa dos usuérios, quando solicitadas informacGes complementares para resolu¢do de suas
demandas.

A distribuicdo do quantitativo de atendimentos ao longo do ano encontra-se disposta no

quadro a seqguir , igualmente extraida do Painel Resolveu? da Controladoria Geral da Unido:

Quadro - Historico de Atendimentos registrados na plataforma Fala BR

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTACOES
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Conforme consta do quadro acima, desde a adesdo do Municipio de Campina Grande a
Plataforma Fala BR, os atendimentos obtiveram um aumento consideravel entre os meses de maio e
julho; a partir dai a quantidade de atendimentos diminuiu, apresentando queda entre os meses de
novembro e dezembro.

Em relacdo as manifestagcdes efetivamente tratadas por esta Ouvidoria, em 2021,

observaram-se as proporcdes por tipologia discriminadas no quadro a seguir:

Quadro — Percentuais de manifestacdes por tipologia

TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO 76 (17,9%)
SOLICITAGAO 185 (43,6%)
DENUNCIA 24 (5,7%)
SUGESTAO 3 (0.7%)
@ ELOGIO 2 (0,5%)
] svPLIFIQUE 0 (0.0%)
B comuNiCAGAD 134 (31,6%)

*Considera apenas as manifestages Respondidas e Em Tratamento.

O tipo de manifestacdo mais frequente tratada por esta Ouvidoria é a solicitacdo, que
tem como caracteristica principal o requerimento de um atendimento especifico ou uma prestacao
de servico aos 6rgdos da Administracdo Publica.

As solicitagdes representam, portanto, cerca de 43,6% do total de manifestacfes
recebidas, o que indica que uma quantidade significativa dos usuarios de servicos publicos busca a
Ouvidoria para atendimento de suas demandas.

As demandas do tipo comunicag&o, que tem como caracteristica principal o anonimato
e trata de irregularidades ou ilegalidades relacionadas ao uso de recursos publicos, representam
31,6% do total de manifestacGes recebidas, o que indica que uma quantidade significativa dos
usuarios de servicos publicos prefere ndo se identificar ao denunciar ou reclamar sobre determinada

situacao.
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Verifica-se, pois, que uma consideravel parcela dos casos em que usuario leva ao
conhecimento da Ouvidoria a pratica de alguma irregularidade, ilegalidade ou insatisfacdo, o faz de
forma anbnima, uma vez que as denuncias, as quais sdo feitas de forma identificada, constituem
apenas 5,7% dos casos.

O somatério do percentual de solicitagbes e comunicagdes (75,2%) supera
substancialmente o percentual referente as reclamacdes acerca da prestacdo de servicos publicos,

que constitui apenas 17,6% dos casos.

3. Melhoria do atendimento as demandas pela Ouvidoria Geral do Municipio

Objetivando promover a melhoria continua do tratamento dado as manifestacfes do
cidaddo encaminhadas a esta Ouvidoria, foram realizadas capacitacbes para 0s servidores
responsaveis pela Ouvidoria nos diversos érgdos da Administracao Publica Municipal.

Em relagdo a qualidade das respostas e dos encaminhamentos tanto internos quanto
externos, foi adotada a sistematica de avaliacdo periodica acerca do tratamento das demandas pelos
servidores responsaveis, sempre buscando atender aos prazos de resposta.

A gestdo da qualidade no servigo publico se traduz, necessariamente, na busca de uma
maior eficiéncia na prestacdo dos servicos efetuados pela Prefeitura Municipal de Campina Grande,

rumo a melhoria continua, com vistas a efetiva satisfacdo do cidadao.

4. Satisfacdo do Usuario

A Ouvidoria busca perceber a satisfacdo do usuario em relacdo as suas manifestacoes
apresentadas por meio da plataforma Fala.BR. Por isso, sempre que uma resposta conclusiva é
enviada, o usuario é convidado a responder a pesquisa de satisfacao.

De acordo com o “Painel Resolveu?”, em 2021, foram respondidas 34 pesquisas de
satisfacdo. Esse numero indica que, em aproximadamente 8% das manifestacGes respondidas pela
Ouvidoria, houve preenchimento da pesquisa de satisfagdo por parte do usuério.

A pesquisa de satisfacdo convida o usuario a responder a duas perguntas, a primeira
sobre a resolubilidade da demanda e a segunda sobre o atendimento da Ouvidoria. Na primeira

pergunta é questionado se a demanda foi atendida. Ja a segunda questiona se 0 usuario esta
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satisfeito com o atendimento prestado por esta ouvidoria. Os resultados referentes a pesquisa estdo

apresentados no quadro a seguir:

Quadro - Pesquisa de Satisfacdo do usuario

SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

22t 24% SERIE HISTORICA
Resposta :
25,47% ®5 @ Muito Satisfeito
38.24% 4 (@ Satisfeito
2,94% 3 (& Regular
vl i 1 "
11.76% @2 @ Insatisfeito 6[_]29%)

@1 & Muito Insatisfeito
20,59% ®

TOTAL DE RESPOSTAS 34

Satisfacdo Media

A Ouvidoria Geral de Campina Grande atingiu 60,29% de satisfacdo media, percentual
substancialmente maior se comparado ao percentual nacional da esfera municipal apurado no

mesmo periodo, que é de 50,13%, conforme apresentado no quadro a seguir:

Quadro — Estatistica da manifestagdes na esfera municipal nacional

62.876

TOTAL DE MANIFESTAGOES

ARQUIVADAS

2.065

ENCAMINHADAS PARA ORGAO EXTERNO

0

uuuuuu

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAO (Vocé esti sati como )
16/04/2021 ‘22/12/2021 ‘

g e o e e
Sim

5% SERIEHISTGRICA

ata Finl

Data nicial. .
‘ 01/01/2014 || 22/12/2021 ‘

Parcialmente Néo
50.13%

Saficfagio Média

39% 18% 43% 11.73% 110w
136%

I TOTAL DE RESPOSTAS ~ 3.205 TOTALDERESPOSTAS 3205
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Analisando os dados acima é natural que, em alguns casos, ainda que seja oferecido o
posicionamento oficial da Ouvidoria sobre determinado assunto, a resposta ndo agrade ao usuario,
seja porque ele discorda da posi¢do da Ouvidoria ou pela sua percepcdo sobre o servigo publico

como um todo.

5. Concluséo

A Ouvidoria Geral do Municipio tem cumprido com a sua missdo de atuar como
interlocutora e mediadora entre o cidaddo e os 6rgdos da Administragdo Publica Municipal.

Objetivando que as manifestaces decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem
continua melhoria dos servigos publicos prestados, a unidade tem atuado no sentido de aprimorar a
sua forma de atuacdo, com revisdo e implementacdo de novos fluxos de trabalho, atividades e
avaliacOes acerca das analises realizadas pela equipe.

A adesdo do Municipio a Plataforma Fala BR da Controladoria Geral da Unido foi um
divisor de aguas em relacdo a gestdo da Ouvidoria. O antigo sistema ndo permitia um
acompanhamento adequado as demandas, o que dificultava o atendimento e o fluxo de resposta
entre 0s 6rgdos municipais.

O Fala BR facilitou o andamento dos trabalhos da Ouvidoria, bem como permitiu
agilidade no atendimento ao cidadao.

Para 2022, o objetivo da Ouvidoria é buscar a continua melhoria da prestacao de servico
e atuar com independéncia e agilidade, de modo a aproximar cada vez mais 0s usuarios de servico
publico e da Administracdo Publica Municipal, cumprindo assim o papel, que ndo € outro sendo o
de servir como um instrumento fundamental para a consolidacdo da cultura de transparéncia,
garantindo a fidelizagdo dos cidaddos, trazendo fortalecimento da imagem e distincdo as
InstituicOes Publicas, com o reconhecimento de suas agdes pela transparéncia e responsabilidade

social.

Niani Guimaraes Lima de Medeiros
Ouvidora Geral do Municipio



SOLUM INTER PLURIN,

ESTADO DA PARAIBA
PREFEITURA MUNICIPAL DE CAMPINA GRANDE
CONTROLADORIA GERAL DO MUNICIPIO

Ricardo Wagner Barros de Oliveira Laerte Dantas Nobrega
Controlador Geral do Municipio Controlador Geral Adjunto



