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SECRETARIA DE CONTROLE INTERNO
OUVIDORIA MUNICIPAL

1. APRESENTACAO

A Ouvidoria Municipal de Patos/PB é responsavel por dar acolhimento e
tratamento as manifestacOes da populacdo. Nesse sentido atua de formaisenta, com carater
mediador, pedagdgico e estratégico, na busca por soluges, interagindo com os diversos
6rgdos da Administracdo Municipal. Busca viabilizar o atendimento as demandas
recebidas; oferecer respostas claras e tempestivas; identificar tendéncias; bem como
fornecer subsidios para aperfeicoar os processos de trabalho, com reflexo na qualidade
dos servicos disponibilizados pela edilidade.

Sua atribuicdo € receber demandas, encaminhar para area competente pela analise
e media-las decorrentes de procedimentos da atuacdo do municipio, com o objetivo de
respondé-las ou soluciona-las, com a maior brevidade possivel, sempre observando os
principios da legalidade, da transparéncia, do sigilo e da ética.

2. OUVIDORIA E ESTATISTICAS DAS MANIFESTACOES

O livre acesso a Ouvidoria é assegurado por meio do site oficial da Prefeitura de
Patos, através do link:
https://falabr.cgu.gov.br/publico/PB/patos/Manifestacao/RegistrarManifestacao, e-mail
institucional (ouvidoria@patos.pb.gov.br) ou pessoalmente. Em todas as formas de
comunicac¢do conforme opc¢do do manifestante seu nome € mantido em sigilo e o contetdo
da mensagem, tratado com seriedade, isencdo e de forma reservada.

A partir de tais ferramentas, os dados foram coletados para fins de analise do 2°
quadrimestre de 2020 no tocante a qualidade dos servicos publicos prestados, bem como
para subsidiar o estabelecimento de projetos, acdes e intengdes de boas praticas ao longo
do ano vigente. No periodo de 01 de maio a 31 de agosto de 2020, a Ouvidoria
Municipal de Patos/PB registrou um total de 80 manifestaces, entre pedidos de acesso
a informacao, solicitacGes, davidas, reclamac6es e denuncias.

No periodo compreendido entre 1 e 13 de maio a Ouvidoria registrou 21
manifestacdes entre pedidos de acesso a informacéo, solicitacdes, duvidas, reclamacdes
e denuncias. A partir de 13 de maio de 2020 a Ouvidoria Municipal de Patos passou a
utilizar o Sistema o FalaBR, para receber e tratar as manifestacdes.
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2.1 Quantitativo mensal de manifestagdes registradas

Ordem

01 Maio 29
02 Junho 26
03 Julho 14
04 Agosto 11

Total 80

Prefeitura - Patos

8 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES UND BRRsCInG

0

MANIFESTAGOES
ARQUIVADAS

0

ENCAMINHADO PARA
ORGAO EXTERNO

Dados referentes ao més de maio de 2020, no sistema FalaBR.
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SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA? SATISFAGAO DA OUVIDORIA :&tmﬂt SERIE HISTORICA
I
0% 100% 0% INSATISFEITO (2) SATISFEITO (4)
TOTAL DE RESPOSTAS 1 TOTAL DE RESPOSTAS 1
TIPOS DE MANIFESTAGOES SERIE HISTORICA DAS MANIFESTACOES
- 2020
®i] RECLAMAGAO 4 (50,0%) .
SOLICITACAO 2 (25,0%)
DENUNCIA 0 (0,0%) ’
. SUGESTAO 0 (0,0%) :
ELOGIO 0 (0,0%) s
! COMUNICAGAO 2 (25,0%)

Dados referentes ao més de maio de 2020, obtidos no FalaBR.

Prefeitura - Patos

26 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES UND MUNICIPAIS

0

MANIFESTAGOES
ARQUIVADAS

0

ENCAMINHADO PARA
ORGAO EXTERNO

Dados referentes ao més de junho de 2020, no sistema FalaBR.
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SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA? SATISFAGAO DA OUVIDORIA :z:m:n | SERIE HISTORICA
o g g INiA:":‘:é:cI’TQ (1) REGULAR () e '(’:;I'FEITO
25% 0% 75% INSATISFEITO (2) SATISFEITO (4)
TOTAL DE RESPOSTAS 4 TOTAL O RESFOSTAS 4
TIPOS DE MANIFESTAGOES SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES
an - 2020

RECLAMAGAO 7 (26,9%)
m SOLICITAGAD 5 (19,2%) b
EoP] peENUNCIA 0 (0,0%) v
n SUGESTAO 0 (0,0%) "
ie] ELOGIO 1 (3,8%) "
COMUNICAGAD 13 (50,0%) ’
n SIMPLIFIQUE 0 (0,0%) ’ J“"

Dados referentes a junho de 2020, obtidos no FalaBR.

Prefeitura - Patos Periodicidade de Atualizacio » Didrio

14 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES A CiEass

0

MANIFESTAGOES
ARQUIVADAS

0

ENCAMINHADO PARA
ORGAO EXTERNO

Dados referentes ao més de julho de 2020, obtidos no FalaBR.
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SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA? sanisragAo DA ouvioria (23t JIICTTEN 221 | SERIE HISTORICA

MUITO SATISFEITO
(8)

REGULAR (3)
eg e INSATISFEITO (1)

Parcialmente 8im
- INSATISFEITO (2) SATISFEITO (4)
TOTAL DE RESPOSTAS 0 TOTAL DE RESPOSTAS 0
TIPOS DE MANIFESTAGOES SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES
16 & 2020

[®1] RECLAMAGAO 1 (7,1%) »
m SOLICITAGAO 12 (85,7%) 12
DENUNCIA 0 (0,0%) "
U SUGESTAO 0 (0,0%) :
ELOGIO 0 (0,0%) 4
m COMUNICAGAQ 1 (7,1%) 2

0
a SIMPLIFIQUE 0 (0,0%) "

Dados referentes ao més de julho de 2020 obtidos no FalaBR.

Prefeitura - Patos Periodicidade de Atualizagio » Diario

11 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES UND MUNICIPAIS

0

MANIFESTAGOES
ARQUIVADAS

0

ENCAMINHADO PARA
ORGAO EXTERNO

Dados referentes ao mé de agosto de 2020 obtidos no FalaBR.
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SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA? SATISFAGAO DA OUVIDORIA :‘l‘m‘l} SERIE HISTORICA

I REGULAR (3) MUITO SATISFEITO
Q g o INSATISFEITO (1)

Parcialmente Sim
0% 100% 0% INSATISFEITO (2) SATISFEITO (4)
TOTAL DE RESPOSTAS 1 TOTAL DE RESPOSTAS 1
TIPOS DE MANIFESTAGOES SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES
- 2020
[#1] recLamAGAC 1 (9,1%) "
il soLicitaciko 2 (18,2%) v
DENUNCIA 1 (9,1%) ¢
&) svosstio 0 (0,0%) !
ELOGIO 0 (0,0%) !
COMUNICAGAO 7 (63,6%) ’
¥ SIMPLIFIQUE 0 (0,0%) ’ e

Dados referentes ao més de agosto de 2020, obtidos no FalaBR

Prefeitura - Patos

59

TOTAL DE MANIFE ITAGCOES

0

MLANIFE STAGOE B
ARQUINVADAE

0

EUA DEMANDA FOIRE BDLVIDAT EATISFAGAD DA SUVIDORLA ,3“3‘: EERIE HISTORICA

AL A D
=

e PEEGLLAR 53]
o e g L
.. Q Gl =) <EED O

Mo EIm
1% 33% 0% AP ) SRIISH 1L 4
TOTAL DE REBPOATAE & TOTAL DE REBPOATAE 6
TIFOE DE MANIFE3TAGOES HERIE HISTORICA DAE MANFE ETAGOEE
an ® 2020
a RECLAMAGED 13 (22.0%)
. an P
BOLICITAGAD 21 [35.6%)

/7
11 ’
E DEMUNCIA 1 (1.7%) /’ \
% 4 S
. EUGEETED D (D.0%) / —

mn . o
E ELO@ID 1 (1.7%) &

5
E coMUMICAGED 23 (39.0%)

]
E EIMFLIFIZUE 0 (0.0%]) mai n i P

Total de manifestacGes, obtido no FalaBR nos meses de maio, junho, julho e agosto.
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3. MEIOS DE ACESSO

O meio eletrénico (e-mail e web) foi o canal utilizado pelos usuarios para todos
os atendimentos nos meses de maio, junho e julho, pois a Ouvidoria exerceu suas
atividades em home office , devido a medidas de prevencdo contra a COVID-19. O més
de agosto, embora a ouvidoria ndo estivesse mais em home office, o0 meio utilizado foi o
eletrénico por escolha dos usuarios e por efeito da quarentena. Assim, neste periodo, as
formas de acesso a Ouvidoria ficaram restritas ao digital, via FalaBR por meio de link no
site da Prefeitura Municipal direcionando a plataforma FalaBR ou diretamente no e-mail
da Ouvidoria (ouvidoria@patos.pb.gov.br).

Quanto ao atendimento telefénico, ha aproximadamente 02 (dois) anos, o
municipio ndo conta com essa modalidade de comunicacdo, nem com rede social de facil
acesso tal como whatsapp, o que compromete a presteza do atendimento ao cidadé&o.
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4.  ATIVIDADES DA OUVIDORIA EM 2020

Nos dois primeiros quadrimestres do ano de 2020 as atividades da Ouvidoria se
detiveram & analise, encaminhamento e monitoramento da resolutividade das demandas
recebidas por seus canais. Entretanto, em relacdo a resolutividade das demandas
encaminhada para os oOrgaos, a Ouvidoria tem enfrentado problemas para atestar a
resolucdo das demandas, visto que muitas Secretarias nao informam tempestivamente se
a questdo foi resolvida, o que compromete o tratamento das manifestacdes recebidas pela
Ouvidoria. Na expectativa de solucionar esse ponto, a Secretaria de Controle Interno
encaminhou oficio circular (anexo I e 1l) em abril deste ano, para cada érgdo solicitando
relatorio para acompanhamento periddico néo s6 das demandas resolvidas, como também
da prestacdo dos servi¢os em sentido amplo. Todavia, ainda ndo se tornou comum para
0s 6rgdos que recebem demandas da ouvidoria relatar a esta quando da resolucéo da
manifestacao.

De acordo com o Paragrafo Unico do artigo 16, da Lei Federal 13.640 de 26 de
junho de 2017 que se aplica a administracdo puablica direta e indireta da Unido, dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, “a ouvidoria podera solicitar
informacdes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do 6rgéo ou entidade
a que se vincula, e as solicitacdes devem ser respondidas no prazo de vinte dias,
prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual periodo”.

Ademais, a supracitada lei ainda afirma, em seu artigo 12°, paragrafo Gnico, que a
“efetiva resolucao das manifestacoes compreende a ciéncia ao usuario”, sendo
necessario, entdo, colaboracdo e resposta por parte dos 6rgdos competentes. Sem essa
colaboracgéo, a Ouvidoria tem deixado a desejar em suas atividades.

A Ouvidoria tem buscado se aprimorar no atendimento ao cidadao e para tanto
passou a fazer parte do sistema integrado de ouvidoria por meio do E-Ouv, utilizando a
plataforma FalaBR, que conta com um designer bem mais dindmico, simplificado e
acessivel, inclusive com traducdo para a LIBRAS. Para destacar o acesso ao canal da
Ouvidoria no site da Prefeitura Municipal de Patos, o proprio site ja faz o direcionamento
para a pagina dedicada ao canal de comunicagdo. A plataforma disponibiliza ainda
relatérios em planilhas para analise do gestor e notificagcGes por e-mail para que o gestor
do sistema possa perceber o momento de recebimento de novas manifestagdes ou do
vencimento das manifestacOes ja cadastradas.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria Municipal continuara a prestar um servico adicional a comunidade,
atendendo as solicitagdes, esclarecendo duvidas e encaminhando aos setores competentes
aquelas manifestacdes fora de sua al¢ada, servindo como forte elo entre a administracao
e o cidaddo, trabalho esse desenvolvido pela equipe da Ouvidoria, com a colaboragéo e o
compromisso dos que fazem esta instituicdo. Salienta-se que, para o bom funcionamento
da QOuvidoria, é necessaria a colaboracdo de todos os érgdos da Prefeitura Muncipal de
Patos, 0 que ndo vem ocorrendo de forma efetiva e continua dificultando a efetiva
resolucdo das manifestacdes dos usuarios.

Comparando os dados do quadrimestre, percebe-se nimero baixo de manifestacdes
nos meses de marco e abril e entende-se ser efeito da Covid-19 e auséncia de meios
alternativos de comunicacdo tais como um telefone, um whatsaap, etc, durante a
quarentena. Em relacdo ao percentual de demandas resolvidas, a Ouvidoria encontra
dificuldade em quantificar e tratar as manifestagdes devido a auséncia de feedback dos
demais 6rgéos da Prefeitura Municipal Patos.

Dessa forma, encaminhou-se via e-mail, para todos os 6rgaos o Oficio Circular n®170
ressaltando a necessidade e importancia da resposta sobre resolucdo das manifestacdes,
mas apenas algumas Secretarias confirmaram recebimento, a exemplo das Secretarias de
Desenvolvimento Econdmico e Habitacdo; de Planejamento, Orcamento e Gestdo; de
Administracdo; e a Procuradoria Geral do Municipio. Em relagdo ao efetivo envio do
relatorio de demandas, a Secretaria de Controle Interno dara ciéncia ao Gabinete do
Prefeito sobre os 6rgaos que descumpriram o solicitado nos Oficios n°® 170/2020 e n°
315/2020 para que sejam tomadas as medidas cabiveis.

Por fim, a Ouvidoria Municipal segue em sua missao de ser o elo entre o cidaddo ea
Administracdo Publica, facilitando a comunicagdo e aproximando a gestdo e a populacéo,
além de buscar conscientizar a sociedade dos beneficios da participagdo social.

Patos/PB, 10 de setembro de 2020.

Adriano Ferreira de Amorim
Secretario de Controle Interno
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ANEXOS

FEEFEITURA MUNICTPAL DE PATOS
SECEETARTA DE CONTROLE INTERNO
OUVIDMDEIA MUNICTFAL

Oficio Circular o* 1 T02020SECON
Patos, 22 de abril de 2020,

Ans Execplentssimos Senhores
SECEETARTOS MIUNICIEALS
Paio=PB

Asmanto: Besobitvidade das demandas da Crovideria

Prezadaia)s Senhare(a)s,

Informe gue ebjetivando masor efetividade des serviges pablicos, bem come para
melhor atenderrespondsr ao cidadde, as demandas da Cuvidoria encaminhadas & Secretarias
paszardo por um acempankamento periddico especialmente quanto 3 celeridade e 2 qualidade
na resolugdo das questoes identificadas.

Aszim, oz arpdes que recsberem demandas da Cuvideria comrespondente a demincias,
solicitagdes de informaco, reclamagdes, sugesties, slogios deverdo encammbar mensalmente
relatorio simplificado 2 Secretaria de Controle Infterno, conforme modele em mnexo. As
Sacretarias gue nio possuam demandas devem desconsiderar essa obrigatoriadads.

Case a dapands e possa sar resobrida, hipstese 2inds que remeta, devesa constar oo relatario
a justificativa descrevendo s dificuldades. bam come as medides adotadas para samer eaie Impedimanta.

Vale salientar, que o referido relatorio ndo substitod a resposta individual das demandas
que as unidades devem encaminhar 3 Crovidonia.

Sabe-se gue o comety direciomamentn, o tempestive retarno de respostas clams 30 05
principais vetares dos “fhedbacks” da Ouvidoria, maduzinde-se em uma administracde

verdadeiraments comprometida com a ransparencia e a ética. Por isso, solicita-se a colabomcdo
intezral & periodica de cada Sacretaria 3 que a demanda estiver vinoulada.
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Ca p‘ﬂl:T-.-l'ﬁ )
ESTADD DA PARAIBA
PREFEITURA MUNICIPAL DE PATOS
SECRETARIA DE CONTROLE INTERNO

OTUVIDMOEIA MUSICTPAL
Por fim, informe que o3 relaforios deverde sar encaminhados até o dia 05 de cada mes.

Atenciosamsante,
(Azzmadoe elefronicamente)

ADERIAND FEEEEIF A DE AMODEDR
Secretario de Confrals Intermio

Diocumenta assinade eletronicamente por ADRTANG FERREIRA DE AMORIAM, Secretario
de Conirole Interno, em ZX0272020, &5 07:32-34, conforme horaro oficial de Brastia, com
fundamento ne art. 13, do Decreto Municipal n® 2, de 17 de marge de 2020, (COVID-19)

A auntenticidade dests dorumente pods ser conferida o site

hip:afasic com b sipe/'conmelader exierne. phpTacac=documenty conferir extermodzid ore
20=28&id unidade=4 informands o codigo verificader 563207042022 & o codigo CRC
G9TCO1EL

Oficio n° 1702020/SECON - Patos, 22 de abril de 2020

Anexo |, oficio encaminhado aos 6rgéos informando a necessidade de informagédo quanto a
resolutividade das demandas encaminhadas.
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OUVIDEIA MUNICTPAL

OFICIO CIRCULAR N° 315/2020/SECON
Patos, PB, 18 de junbo de 2020,

Ao{s) Senbores{as)
Secretarios hiwmicipaic do Patos
Paw+ P

Aszumio: Encaminhaments de relatorio — Demandas da Ouovidoria.

Senhoresi(as) Secretarios(as],

Beeitero o contende do Oficde Circular n® 1702020, encamdirhade em 22 de abril de
2020, quanto a pecessidade de acompanhamento pericdico das demandas encaminhadas pela
Chrvidoria e resolugdo delas pelas Secretarias, a partr do mes de maio.

Diesza forma. as Secretamias gue receberem demandas da Crovidoria — comespondentes a
demmcias, solicitagdes de informacae, reclamacdes, supssides, slogios — deverao encammbar
mensalmente relatonio simplificado a Secretaria de Cooirols Interno, conforme modelo
amexo.

Levando em consideracao o levantamento de dados das demandas encaminhadas oo meés
de maie s'ou junbo, as Secrefarias gue deverio emcaminbar a SECON relatoris
simplificado atée o dia 05 de jolhe, comforme models em anexo, si0 Fimancas,
Infraestrutura, Servigos Pablices, Sande, Arricoliora, Administracio, Meio Ambiente,
Procon, Gabinete do Prefeito e STTEANS.

Afencinsamernts,
{Aszinado elemonicamanna)
ADRIAND FEREEIFA DE AMORTIRL
Sacretimio do Comirols Inteans

Cocumsnio aimado sletonicaments por ADRIAND FERRFIRA DE AMORIMNM, Secrwtirio de
Controle Imemo, ems TEOS2030 s 11:49:35, conforme berdric oficial de Brasilia, com fusdamenio mo

Dgcrein Municipal n® 32, de 14 de junko de 2020, (CONVTD-15)

A awinnticidads deste docunvente pode sor conferida oo site
It fadasis com. ba/sipsdcomtrolador exisono. phpTacac=docemento confers sxisroodkid copac=180id
Imidads=4 informando o codigo werificador 354911061018 ¢ o codige CRC FIEBAGEE

Oficio n™ 315 2020SECON - Patos, 1E062020

Anexo I, reiteragéo do oficio 170/2020 secon
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