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1. Apresentacdo

A Ouvidoria é o local de transformacdo de situacdes individuais em solucdes
coletivas. E onde o cidado é acolhido, ouvido e convidado a participar da tomada de
decisbes da Administracdo Publica, auxiliando-a na mensuragdo dos resultados e
analises quanti-qualitativas sobre o nivel de satisfacdo dos usuarios dos servicos
publicos do municipio.

Por meio da Ouvidoria, as manifestagdes sdo recebidas, tratadas e respondidas
aos cidaddos com ética, imparcialidade e respeito pela individualidade de cada
manifestante que a procura. Nao ¢ uma “resolvedoria”, pois tal atividade compete aos
setores aos quais as manifestacGes sdo encaminhadas apds prévia analise das condigdes
materiais da manifestacéo recebida no setor.

Em seu segundo ano de funcionamento, a Ouvidoria de Caetité avancou e muito.
Ampliou seus meios de recebimento das manifestacdes e coordenou o Projeto Prefeitura
Itinerante que é um instrumento da Prefeitura Municipal, voltado para a interiorizacéo
do Poder Executivo, que tem como proposito levar servicos e atender as reivindicacoes
dos cidadaos que visem a melhoria do que é oferecido pela gestdo municipal.

Convém destacar as motivacGes de sempre em relacdo ao trabalho que vem
sendo desenvolvido: assegurar aos cidaddos a igualdade de oportunidades e de direitos
no acesso de informacg6es, nos principios da moralidade, transparéncia e respeito aos
individuos serdo sempre responsabilidade e compromisso da Ouvidoria de Caetité para

com 0s municipes.
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2. Introducao

Interlocutora da Administracdo Publica entre os usuarios dos servicos publicos, a
Ouvidoria Municipal desenvolve suas atividades com a cooperacdo de todas as
Secretarias para 0 desenvolvimento das atividades e atendimento aos prazos das
solicitacOes dos cidadaos assegurados na Lei N° 12.527 de 18 de novembro de 2011,
que regula o acesso as informacdes, e da Lei N° 13.460 de 26 de junho de 2017, que
dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos
publicos.

Este relatério, objetiva-se apresentar o segundo relatério de Gestdo da Ouvidoria
Municipal de Caetité-Ba. O quantitativo de manifestacGes dos cidadaos caetiteenses que
aqui se apresentam, sdo todas formais advindas da Plataforma Fala.BR, do WhasApp, e-
mail, formularios de opinido, atendimentos presenciais e ligacdes telefonicas.

Tendo iniciado o processo de restruturacdo no més de marco do ano de 2021, a 5
Ouvidoria desde entdo, atende as seguintes manifestacdes:

e Reclamacdes: demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servico
publico e a conduta de agentes publicos na prestacdo e na fiscalizacdo desse
Servico;

e Denuncias: ato que indica a préatica de irregularidade ou ato ilicito cuja solucao
dependa da atuacdo dos érgéos apuratdrios competentes;

e Sugestdes: apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento
de servicos publicos prestados por érgdos e entidades da administracdo publica
federal,

e Elogios: demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico publico
prestado ou o atendimento recebido;

e Acesso a Informacdo: diz respeito as solicitacdes de informacgdes publicas,
conforme disposto na Lei N° 12.527/2011.

Atende também pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a
prestacdo de servigos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacdo e
fiscalizacdo de tais servigos, disposto na Plataforma Fala.BR, a qual a Prefeitura do
Municipio fez a adesdo, como a Solicitacdo de Providéncias e Solicitacdo de

Simplifique. A primeira diz respeito aos pedidos para ado¢do de providéncias por parte
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dos orgdos e das entidades da administracdo puablica municipal e a segunda diz respeito
as solicitacBes relativas a simplificacdo de servicos publicos. Convém destacar que a
Ouvidoria objetiva-se aproximar o cidaddo a administracdo publica evidenciando os
valores da transparéncia, moralidade e respeito muatuo.

Em suma, serdo apresentadas informaces relativas ao trabalho da Ouvidoria na
obtengdo dessas respostas, evidenciando caminhos para ampliacdo da transparéncia e
aprimoramento da gestdo, destacando o valor das manifestagdes dos cidad&os, fazendo
assim valer seus direitos fundamentais ao livre acesso das atividades exercidas pela

Prefeitura.
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3. Manifestac6es do periodo

A Ouvidoria Municipal de Caetité é integrante da Rede Nacional de Ouvidorias
e utiliza gratuitamente a Plataforma Fala.BR, que é um sistema integrado de acesso a
informacdo e de registro e tratamento de manifestagdes de ouvidoria, desenvolvida pela
Controladoria-Geral da Unié&o.

Entre os meses de janeiro e dezembro de 2022, conforme é apresentada na tabela
01, foram recebidas 503 manifestacbes de Ouvidoria (incluindo as manifestacdes
arquivadas) e 10 solicitacbes de Acesso a Informacdo (lei de n° 12.527/2011),
resultando em 513 manifestacfes. Todas essas, foram devidamente registradas no setor,

e entregue ao manifestante 0 ndimero de protocolo para acompanhamento de sua

demanda.
Classificacdo das manifestagOes recebidas - 2022
7
Tipo de Manifestagédo Quantidade
Comunicacfes andnimas 44
Denlncia 10
Elogio 27
Reclamacéo 133
Solicitacédo de providéncias 254
Sugestéo 26
Acesso a Informacéo 10
Arquivadas 9
Total: 513

Tabela 01

No grafico 01, apresenta-se em porcentagem a distribuicdo das manifestacdes por
tipo. Nele, percebe-se que, as solicitacdes de providéncias foram as pioneiras dos

registros na Ouvidoria no ano de 2022, obtendo 49% do nimero total de manifestagdes.
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Classificagao das manifesta¢oes recebidas -
2022

m ComunicagBes andnimas
m Dendncia
M Elogio

Reclamagao
M Solicitagdo de providéncias
B Sugestdo
M Acesso a Informagdo

B Arquivadas

Gréfico 01

3.1 Canal de entrada das manifestacoes

S&o seis meios de comunicacdo disponiveis aos manifestantes para contatar a
Ouvidoria, séo eles: o e-mail, ligacBes telefénicas em numero fixo e movel, WhatsApp,
Plataforma Fala.BR, atendimentos presenciais e por meio dos formularios de registro de
opinido disponiveis em alguns pontos de atendimento aos municipes. E vélido destacar
que todo meio de recepgdo de manifestacdo é valido e contribui com a participacéo
popular, independente de classe social, grau de escolaridade, sexo, credo ou etnia.

No grafico 02, é apresentado a porcentagem das manifestacfes recebidas por

canal de entrada.

Canal de entrada das manifestagoes - 2022

B WhatsApp
M Internet (Plataforma Fala.Br)

B Formularios

Telefone
M Presencial
M E-mail
Grafico 02
PREFEITURA DE

Prefeitura de Caetité CNPJ: 13.811.476/0001-54
Avenida Proft Marlene Cerqueira de Oliveira, n°® 1000 — Centro Administrativo de Caetité,

Bairro Prisco Viana, Caetité — BA 46.400-000 — Fone: (77) 3454-5704 /l

www.caetite.ba.gov.br __-—-~ CONSTRUINDO UM NOVO TEMPO




PREFEITURA DE
\"\ CAETlTé OUVIDORIA MUNICIPAL

. CONSTRUINDO UM NOVO TEMPO

Entre os meios de comunicagdo disponibilizados pela Ouvidoria, os mais
utilizados foram o WhatsApp que obteve ao decorrer do ano de 2022, 67% das
manifestacdes, seguido do registro direto realizado pelo cidadao por meio da Plataforma

Fala.br chegando a 11% do ndmero total das manifestacdes.

3.2 Manifestagdes arquivadas

Foram 09 manifestacOGes arquivadas, sejam por duplicidade de manifestacéo,
insuficiéncia de dados e pedidos de complementacdo solicitados pela Ouvidoria na

Plataforma Fala.BR e ndo realizados pelos demandantes.
3.3 Processo de tratamento das manifestacoes

As mensagens enviadas pelos cidaddos a Ouvidoria sdo chamadas de 9
manifestagdo. Estas sdo analisadas pela Ouvidoria e encaminhadas de forma restrita aos
0rgdos responsaveis pela demanda para atendimento na maior brevidade possivel, de
forma respeitosa, imparcial e transparente.

Muitos dos cidaddos que procuram a Ouvidoria para 0 registro de suas
manifestagdes, a tratam como uma “resolvedoria”, o que ¢ desmitificado dentro do setor
no momento que é realizado os atendimentos. Todo o processo de resolutividade de
uma manifestacdo € acompanhado pela Ouvidoria e realizado pelos érgdos aos quais se
destinam as demandas, sejam os Orgdos da Administracdo Especifica (Secretarias do
Governo Municipal) ou os Orgdos de Assessoramento (Diretorias, Procuradoria Juridica
e demais 6rgdos ligados ao Gabinete do Prefeito).

No ano de 2022, foram recebidas 513 manifestacdes incluindo as que precisaram
ser arquivadas e os pedidos de Acesso a Informacdo, desse numero 82% foram
resolvidas ao decorrer do ano em questdo. No gréafico 03 pode ser observado o nivel de

resolutividade das manifestacfes pelos 6rgdos competentes.
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Resolutividade das Manifestacoes
Recebidas - 2022

M Resolvidas

H Nao resolvidas

Arquivadas

Gréfico 03

4. E-sice Sic

A Ouvidoria Municipal de Caetité também recebe e acompanha os pedidos de
Acesso a Informacdo, por meio do Sistema de Informacdes ao Cidadao (SIC), fisico ou
eletronico. Permite que qualquer pessoa apresente pedidos de Acesso a Informacdo a
Prefeitura de Caetité. O objetivo é facilitar o exercicio do direito de acesso as
informacdes publicas.

As respostas conclusivas aos pedidos de Acesso a Informacdo, diferentemente
das manifestacdes de Ouvidoria (30 dias), serdo respondidas em até 20 dias corridos
prorrogével por mais 10 dias mediante justificativa encaminhada ao solicitante,
conforme dispbe a Lei 12.527/2011.

Foram 10 solicitacbes de Acesso a Informacdo recebidas na Ouvidoria, tanto
pela Plataforma Fala.BR quanto pelos demais canais oficiais disponibilizados. Todos os
pedidos foram atendidos dentro do prazo e, os acessos solicitados, concedidos pelos
orgdos detentores da informacdo. As informagGes restritas foram encaminhadas e
respondidas pela Comisséo de Avaliacdo de Informagfes, em observancia a Lei Geral
de Protecdo de Dados de n°. 13.709/ 2018.

5. Motivacao das manifestagdes

O desejo de participar na tomada de decisGes de uma Administracdo Publica
onde dar voz aos cidaddos, receber uma resposta oficial da Prefeitura, sentir-se

valorizado enquanto usuario dos servicos publicos ofertados pelo municipio, sdo as
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maiores motivacdes dos municipes caetiteenses que procuram pela Ouvidoria para

registrar uma manifestacao.

6. Manifestacfes recorrentes e acbes adotadas pela Administracdo Publica
para a solugdo das demandas

Uma manifestacdo recebida na Ouvidoria, transforma-se em solucdes coletivas
que favorecam o bem-estar social e a melhoria dos servicos publicos que sdo oferecidos
pela Prefeitura.

As manifestacfes recorrentes foram apresentadas ao Prefeito Municipal
trimestralmente e solucdes para a resolutividade das demandas eram discutidas pelo
gestor em reunido com os 6rgdos competentes para tal finalidade, e a partir disso muitas
acOes foram tomadas para solucionar as problematicas em evidéncia. E vélido destacar
que dentro do prazo instituido pela Lei 13.460/2017 para concluir o processo de andlise
de uma demanda, muitas das manifestacGes que entram na recorréncia, foram atendidas
pela prefeitura ao decorrer do ano de 2022. B

Para solucionar as recorréncias das reclamacdes e solicitacdo de providéncias
recebidas na Ouvidoria desde o ano de 2021, foi criado o projeto “Prefeitura Itinerante”
no ano de 2022 e delegada a Ouvidoria a coordenacdo do mesmo. Este projeto realizou
mais de seis mil atendimentos/servicos quantitativos e inUmeros outros servigcos
qualitativos nos quatro distritos do municipio de Caetité (Caldeiras, Brejinho das
Ametistas, Pajel do Vento e Maniagu) e 0 povoado de Santa Luzia.

6.1 Assunto: Reclamacdes

As reclamacdes do tempo de espera por algum servi¢o ou insatisfacdo pelo
tempo de conclusdo de algum servigco/por atendimentos recebidos, fizeram parte das
manifestacOes recorrentes recebidas pela Ouvidoria Municipal no ano de 2022. Acdes
foram adotadas pela Prefeitura, a fim de amenizar as reclamagfes e qualificar 0s
atendimentos realizados pelas secretarias do governo.

A acdo prética adotada pela Prefeitura de Caetité, foram a realizacdo de reunides
de alinhamento com as equipes técnicas de trabalho e com os setores responsaveis pela
concluséo das obras com o objetivo de otimizar os servigos.

As reclamac0es recorrentes que dizem respeito a Secretaria Municipal de Salde,

foram realizados a descentralizacdo da marcacdo de exames para o0s distritos;
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contratacdo de médicos especialistas para atuar na Atencdo Basica e campanhas de
sensibilizacdo da comunidade sobre os cuidados necessarios para evitar a Covid-19,
Setembro Amarelo, Outubro Rosa e Novembro Azul; realizagdo de consultas com
médicos especialistas tanto no Projeto da Prefeitura Itinerante que foi realizada nos
distritos quanto na Feira Cidadd realizada em parceria com o Governo do Estado na

sede do municipio.

6.2 Assunto: Solicitacdo de Providéncias

O teor das solicitacGes de providéncias diz respeito a manutencdo das estradas,
calcamento e manutencdo de ruas, pedidos de iluminacdo publica, poda de arvores,
reparo nos sistemas de abastecimento de agua.

Todas as demandas referentes a Servigos Urbanos foram encaminhadas e
tratadas pelas secretarias as quais se destinavam. A Prefeitura, por meio do projeto
“Prefeitura Itinerante”, realizou instalacdo de bracos e luminarias na zona rural,
iluminacdo de vias publicas, manutencdo de estradas vicinais, com rogagem e maquinas, 12
poda de arvores, limpeza e a contemplagdo de alguns outros servicos que ndo foram
solicitados pelos cidaddos na Ouvidoria.

Na sede do municipio, houve a pavimentacdo de ruas em bairros periféricos,
reforma das escolas municipais, limpeza e troca de lampadas queimadas em vias
publicas, recolhimento de animais em situacdo abandono, dentre outras acGes que

procuraram contemplar as solicitacdes que chegaram até a Ouvidoria.

7. Atividades diversas da Ouvidoria

A Ouvidoria e o Controle Interno do Municipio sdo parceiros nos distintos
trabalhos desenvolvidos ao longo do ano de 2022. A parceria se deu pela necessidade de
dinamizar as manifestacdes recebidas no setor e para o desenvolvimento de uma
mentalidade preventiva no meio laboral em ambos os 6rgaos.

A Ouvidoria, de forma conjunta ao Controle Interno do Municipio, realizou
visitas em alguns orgéos da Administracdo Publica, com o objetivo de conhecer a rotina
administrativa dos setores e listar os principais desafios a serem superados por cada um
deles no &mbito do desenvolvimento das atividades. Todas as visitas tiveram como fruto

um relatorio, que foi apresentado ao Gestor Municipal com o intuito de conhecer a
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dindmica de cada um dos setores visitados, e proceder com possiveis tomadas de
decisdo, caso julgasse necessério.

Em julho, ainda de forma conjunta do Controle Interno, realizou palestra sobre
Controle Social e Participacdo dos Usuarios dos Servicos Publicos na Administracédo
Publica para uma turma de ensino técnico de jovens e adultos. Na oportunidade, a
Ouvidoria reforcou o seu papel e destacou a importancia da participacdo popular na
tomada de decisdes da Prefeitura.

Também foi convidada pela Controladoria Geral da Unido - CGU, para se
apresentar no VII Congresso Baiano de Controle Interno que aconteceu em Salvador-Ba
em 05 de agosto de 2022, evento contou com mais 300 municipios de toda Bahia e
autoridades correlatas a funcdo de Controle Social. Na Ocasido foram evidenciadas as
boas acdes desenvolvidas pela Ouvidoria no municipio desde sua implantacdo, que vem
se destacando pela agilidade na solucdo das demandas recebidas no setor. A Palestra da
Ouvidoria Municipal aconteceu no bloco: Como incrementar as agdes de transparéncia e
ouvidoria municipal. 13

Por fim, convém destacar que nos dias 22 e 23 de novembro a Ouvidoria
participou do terceiro Seminario Nacional de Ouvidoria do ano de 2022 organizado pela
Controladoria-Geral da Unido e pelo Instituto Federal Catarinense em Santa Catarina.

No evento, houve a promocdo de mesas e painéis tematicos, onde foram debatidos
temas como o papel das ouvidorias das empresas, a relacdo entre a Lei de Acesso a
Informacdo e a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais, governanca de servicos e

protecdo ao denunciante.
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