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1. APRESENTACAO

O presente relatério tem o objetivo apresentar o trabalho desenvolvido pela
Ouvidoria da Prefeitura Municipal de Agua Azul do Norte-PA (PMAAN) com base nos
registros de controle e participagdo social através da E-sic e Fale Conosco -

Plataforma Integrada deOuvidoria e Acesso a Informacgéo e nas atividades de gestdo

desenvolvidas duranteo ano de 2024.

No decorrer do ano de 2024, considerando o ano de periodo eleitoral, com o
desenvolvimento de atividades nas diversas areas da administragdo puablica. O
atendimento, recep¢do e encaminhamento das manifestagbes e pedidos de
informacéao pérmaneceu atuante por meio dos canais de waatsapp, e-mail, telefone e

pelas plataformas E-sic e Fale Conosco.

2. A OUVIDORIA

A Ouvidoria da Prefeitura Municipal de Agua Azul do Norte-PA, regulamentada através
da Lei Federal n° Lei n® 13.460/2017 estabelece em seu art. 10:

que a manifestagdo do usuario de servigos plblicos
devera ser dirigida a ouvidoria do 6rgdo ou entidade
responsavel. Portanto, todo drgdo ou entidade publica
deve possuir uma ouvidoria ou, na sua auséncia,
entidade que seja responsavel pelo recebimento das
manifestagoes.

Unidade de controle interno através da participacio e controle social, responsavel pelo
tratamento e direcionamento para resposta as reclamacgées,solicitagbes, denuncias,
sugestdes, denuncias, elogios & gestdo e prestagéo de servigos, assim desempenha
papel fundamental com vistas ao aprimoramento da gestéo da instituigao.

Na Prefeitura Municipal o Servigo de Informagées ao Cidad&o (SIC) também faz parte
do rol de servicos prestados pela Quvidoria. O SIC é um servico informacional
disponivel a comunidade universitaria e a toda sociedade. Cabe ao SIC gerenciar os



pedidos de informac&o e monitorar o cumprimento da Lei de Acesso a Informac&o
(LAI) (Lei n° 491/PMAAN/2018) no Ambito da PMAAN. O monitoramento esta ligado a
atribuicdo da Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informacéo, neste
caso estavinculado ao cargo de Quvidor.

Além do citado acima, esta atribuida a unidade de Ouvidoria, agdes que visam garantir
os Direitos dos Usuaérios do Servigo Publico pela Lei n° 13.460, de 26 de junho de
2017, inclui-se o desenvolvimento e monitoramento da Carta de Servigcos ao Cidadéo
do Servigco Publico.

TABELA 1: Resumo das atribuigbes e atividades desenvolvidas pela Quvidoria

Resumo das atribuigées e atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

Atribuigdo Atividade
Atendimento presencial, telefénico, e-mail
e whatsapp . S
Orientacéo e registro de manifestacdes epedidos
Atendimento de de informagéo na Plataforma
Ouvidoria Fale Conosco.

Analisar as manifestagbes registradas naPlataforma
E-sic, verificando tipo,
assunto e setor responsavel pelaresposta.

Direcionar a manifestacéo ao setor
responsavel pela resposta.
Registrar a resposta do setor na
Plataforma Fale Conosco.

Gestéo de
manifestagbes

Analisar as manifestagbes registradas naPlataforma
Fale Conosco, verificando tipo,

assunto e setor responsavel pelaresposta.

Gestao de pedidos de
informagao Direcionar a manifestacéo ao setor
responsavel pela resposta.

Registrar a resposta do setor na

Plataforma E-sic.

Avaliar e monitorar o atendimento aos pedidos
de informag&o, quanto a médiade prazo de
resposta, recursos e

satisfacao.

Assegurar 0 cumprimento das normas
relativas ao acesso a informagéo
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Avaliar e monitorar a implementagdo dalAl

Avaliacao e Monitoramento
da Lei deAcesso a

Recomendar medidas para aperfeigoar asnormas e

- procedimentos necessarios a implementagao da
Informagao LAI

Implementacao a transparéncia ativa,incluindo
acionamento de setores de
informacgdes necessarias ao rol

onitorar e implementar ds itens de
ransparéncia ativa dispostos no menu

Resumo das atribuigdes e atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

Atribuicao

Atividade

“Acesso a informagdo” do site
institucional.

Assegurar a atualizagdo e implementacao
do Plano de Dados Abertos

Gestéo da Informagéo

Subsidiar, por meio de levantamento de
dados de gestdo, as agdes de
monitoramento da gestdo de
manifestagbes, pedidos de informagéo,
transparéncia ativa.

Desenvolvimento de relatorios de gestao
de manifestacdes e pedidos de
informacao.

Fazer publicagdes, sempre que
necessario, nos sites da ouvidoria:
ouvidoria.ufes.br e sic.ufes.br

Carta de Servigos

Coordenar o desenvolvimento da Carta de
Servigos da instituicao

Implementar as a¢des para atuagdo do
Conselho de Usuario de Servigos
Pdblicos

Coordenar a necessidade de atualizagédo
melhoria dos servicos disponiveis na
arta de Servigos da instituigdo.

Fonte: Quvidoria/PMAAN

21 QUADRO DE SERVIDORES

A servidora atuante na Quvidoria no ano de 2024:

l. Leticia Candida Dias Santana

Cargo: Assessoria de Convénios




Matricula n® 001886.

22 NUMERO DE MANIFESTAGOES E PEDIDOS DE INFORMACAO

Desde o inicio da vinculagdo da Ouvidoria da PMAAN, no ano de 2024 houve uma
redugdo de manifestagdes e solitagdes comparados ao ane de 2023, foram recebidas
em média 03 manifestagbes diarias, desde de o inicio do ano de 2024, ou seja, um
total extimado de 1.005 registros de controle e participagéo social geridos pela
Ouvidoria e respondidos pelos setores intemos da PMAAN (Gréfico 1). Para obter
informacbes detalhados e Pedidos de Informacdo , assesso através do link
https://aguaazuldonorte.pa.gov.br/transparencia/esic/ .

GRAFICO I: Participagdo e controle social na Prefeitura Municipal de Agua Azul do Norte-PA.

Fonte: Ouvidoria/PMAAN
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O tratamento das manifestages recebidas por meio da Plataforma Fale Conosco
envolve:afericdo do tipo da manifestagédo, assunto e setor responsavel pela demanda
apresentada, além da analise se o relato possui elementos minimos necessarios a
atuacéo do setor, conforme a Instrugéo Normativa n° 5, de 18 de junho de 2018.

2.3 TIPOS DE PARTICIPACAO E CONTROLE SOCIAL

Atendimento: Manifestagéo relacionada ao atendimento para o acesso ao servi-
¢O publico.

Concurso: Manifestagdo relacionada aos procedimentos de concursos para pro-
vimento de cargo publico, como edital, documentagéo, prazos, bancas e provas,
entre outros.

Conduta Gestor e Administradores: Manifestagdo relacionada a conduta do
ocupante de cargos delideranga no exercicio desta funcgéo.

Licitag6es e Contratos: Manifestagdo relacionada a contrato firmado entre a
instituicdo e terceiros, como prestagdo dos servicos, recurso aportados,
finalidades, processos licitatorios, fiscalizagdo e cumprimento do contrato.
Seguranca Puablica: Manifestacéo relacionada a seguranca publica no ambito do
municipio, se inclui relato de casos de furto e roubo.

Sistema: Manifestacéo relacionada a sistema de tecnologia da informacéo, e- mail
institucional, site institucional, sistema de matricula, portais.

Recursos Humanos: Manifestagdo relacionada a politica de gestdo de pessoas,
capacitagéo, documentagéo de pessoal, remogéo, redistribui- ¢cdo, aposentadoria,
licengas.

Relacoes de Trabalho: Manifestagdo relacionada a relagdo interpessoal entre
servidores no exercicio de suas atividades.



2.4 PRINCIPAIS MOTIVOS DAS MANIFESTAGCOES

No processo de recepgdo das manifestagdes, o(a) analista da Quvidoria faz uma
analise prévia da demanda apresentada pelo manifestante e procede com a afericéo
do tipo de manifestagdo mais adequado ao objetivo apresentado pelo cidadéo.
(ANEXO I). "

No grafico Il, se observa os principais tipos de manifestagdes recebidas, e
respondidas pelos varios setores da prefeitura. Em destaque, os pedidos de
informacé&o, seguidos por reclamagdes e solicitacdes.

Ressalta-se que para analisar este item s&o consideradas somente as manifestacbes

que estavam aptas para resposta dos setores da instituigdo.
GRAFICO 2: Participagdo e controle social por tipo — Ano 2024

B Aumento Diminuicio - I Total

Denuncia

Pedido de

Fonte: Plataforma Fale Conosco e E-sic.
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Sobre o tipo mais demandado, o pedido de informacdo, refere-se ao direito
fundamental previsto no ordenamento juridico brasileiro no art. 5° inciso XXXIII, bem
como no inciso Il do § 3 do art. 37 e no § 2 do art. 216 da Constituicdo Federal de
1988. Todos os cidaddos tém direito a receber dos 6rgéos publicos informagdes de
seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral, conforme Lei 12.527/2011.

O segundo tipo mais demandado, as reclamacdes, se referem a demonstracdo de
insatisfagao relativa a prestagdo de servico publico.

As manifestagbes do tipo solicitagdo podem estar relacionadas a pedido de
atendimento e ou adogéo de providéncias por parte da Administragéo na prestagéo de
servigco publico.

2.5 PROBLEMAS RECORRENTES E SOLUGOES ADOTADAS

Além do tipo da manifestagao, é feito o mapeamento por assunto, e setor responsavel
pela demanda apresentada. Isto permite maior efetividade na obtencéo de informagéo
de forma categorizada, mapeando os principais motivos e setores demandados em
determinado periodo.

O Grafico lll apresenta a participagéo e controle social por assunto e tipo. Tendo os
principais assuntos demandados: Processos Licitatérios, Processo Seletivo,

Andamento de Notas Fiscais e Atendimento.

No decorrer da prestagdo dos servicos no ano de 2024, em meio aos divergos
servicos desempenhados pela administragdo publica, principalmente nas obras de
revitalizacéo de estradas vicinais ( levantamento de aterros, construgdo de pontes
em concreto armado e implantagdo de aduelas em pontos criticos), reforma de

escolas, construgdo de unidades de salide, implantacdo de programas sociais, tanto



para atendimento as familias vulneraveis e programas de infraestrutura agricola. Os
principais assuntos demandados serdo analisados nos itens a seqguir.

GRAFICO il Participacdo e controle social por assunto — Ano 2024
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Fonte: Plataforma Fale Conosco e E-sic

2.5.1 Assunto: Servigos de Saide e Licitagoes

As manifestacbes mapeadas com este assunto foram aquelas que continham em seu
teor e objetivos, demandas relacionadas ao atendimento nas unidades de salde,
como: horarios de atendimentos, servicos ofertados, vacinas e reclamacbes de
atendimento. Licitagdes: Andamento de processos licitatérios, solicitacdo de contato
ao departamento e proposta para participagdo de processos.

A principal abordagem do teor das manifestagbes, foi o direcionamento aos
responsaveis pela demanda requerida, encaminhada via remota e protocolada vias

fisicas em casos de recebimento via e-mail.
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Considerando o tipo das manifestagdes, a Ouvidoria procede com o tratamento e
encaminhamento conforme a Instrugdo Normativa n° 5, de 18 de junho de 2018 que
estabelece orientacdes para a atuagéo das unidades.

Com base na instrugéo citada, e considerando o volume de manifestacdes de mesmo
assunto e teor direcionado ao setor, a ouvidoria identificou a necessidade dereforgar
orientagdes sobre o tratamento das manifestagbes e competéncia para apuracao dos
fatos relatados.

2.5.2 Assunto: Atendimento

Manifestagbes cujo assunto foi mapeado como ‘Atendimento’ estdo relacionadas ao
atendimento e acesso ao servigo publico. As manifestages registradas gue
continham teor relacionado ao assunto ‘atendimento’ tiveram como motivagdes
principais a insatisfagdo sobre a dificuldade de acesso e atendimento em canais de
contato disponibilizados nos sites dos setores e também solicitando providéncia para
ter acesso a determinado servigo. Sendo o setor mais acionado para resposta a estas
demandas.

Foram sugeridas agbes de atualizagdo de telefones e e-mails disponiveis nos sites
dos setores responsaveis pela prestagédo dos servicos, além de contato direto com
os gestores para apoio e atengdo as demandas apresentadas pelos manifestantes



3. ACOES CONSIDERADAS EXITOSAS, PRINCIPAIS DIFICULDADES
ENFRENTADAS

ATENDIMENTO

Mesmo diante das medidas atendimento publico, conforme exposto no item 1, o
trabalho desenvolvido pela unidade de Ouvidoria foi mantido e atuou plenamente na
atencéo, participagdo e controle social durante todo o ano.

Adaptagdo agil, eficiente e eficaz do trabalho remoto desenvolvido pela Ouvidoria
durante a atuagdo remota e presencial, divulgada através de canais digitais em
periodos anteriores. Sendo os canais digitais disponibilizados: e-mails, Whatsapp, a
propria Plataforma Fale Conosco e E-sic, conforme disponivel no site do Portal da
Transparéncia Municipal: https://aguaazuldonorte.pa.gov.br/.

Em contrapartida ao éxito da atuagéo remota da unidade, cabe considerar possiveis
impactos da auséncia do atendimento em virtude da falta de telefone fixo nas
unidades, mesmo que a demanda desta modalidade de atendimento seja menor do
que as do atendimento em meios digitais,pode ter ocorrido ruptura em questdes de
acessibilidade.

Alem destes, a Ouvidoria promove consideravel apoio presencial em relagdo a
orientacdo sobre locais e servicos prestados pela prefeitura municipal,
principalmente em finais de vigéncias contratuais, e acesso a programas sociais, que
frequentemente recorrem a ouvidoria.
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3.1 TRATAMENTO DAS MANIFESTAGOES

O processo de tratamento e analise prévia efetuado pelo(a) analista da Quvidoria,
incluindo o processo de adequacdo do tipo da manifestagdo de acordo com
objetivo almejado pelo manifestante, a triagem de assunto e mapeamento de
setores colaborou para continuidade de obtencdo de informagbes estratégicas a
instituicdo, com importante apoio a tomada de decisdo pelos gestores.

Cabe avaliar possiveis adequagbes dos assuntos categorizados para
mapeamento das demandas, na resolug@o de problemas recorrentes.

Manifestacao

Sao Reclamacgdes, denlncias, sugestoes, elogios e demais pronunciamentos de
usuarios que tenham como objeto a prestacdo de servigos publicos e a conduta
de agentes publicos na prestagao e fiscalizagéo de tais servigos.

Reclamacgdo: demonstragdo de insatisfagdo relativa a prestagdo de servigo
publico;

Denuncia: comunicagdo de prética de irregularidade ou ato ilicito cuja solugéo
dependa da atuagdo dos 6rgdos apuratérios competentes;

Elogio: demonstragdo de reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo oferecido
ouatendimento recebido;

Sugestéo: apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento
depoliticas e servicos prestados pela Administragéo Publica federal;

Solicitagcdo: pedido para adogéo de providéncias por parte da Administracéo;
Simplifique: proposta, solicitagdo de simplificagdo na prestagdo do servigo publico;

Comunicagdo:  comunicagdo de irregularidade de forma
anénima;
*Prazo de resposta: Até 30 dias podendo ser prorrogado por igual periodo

mediantejustificativa.



Pedido de Acesso a informagéao

O acesso a informagéo é um direito fundamental previsto no ordenamento juridico
brasileiro no art. 5° inciso XXXIIl, bem como noinciso Il do § 3do art. 37 e no § 2
do art. 216 da Constituicdo Federal de 1988. Todos os cidad3os tém direito a
receber dos 6rgdos publicos informagdes de seu interesse particular, ou de
interesse coletivoou geral, conforme Lei 12.527/2011.

*Prazo de resposta: Até 20 dias podendo ser prorrdgado por mais cinco dias
medi- ante justificativa.

4. ATIVIDADES DE GESTAO DA OUVIDORIA E PORTAL DA
TRANSPARENCIA.

A Ouvidoria esteve atuante em diversas demandas além da gestdo de
manifestacbes e pedidos de informagdo, trazendo resultados positivos a
instituicéo.

Em atendimento as normativas do Tribunal de Contas dos Municipios, que
monitora todos os atos elaborados pelos municipios, buscando clareza das acdes,
acesso as informacdes e transparéncia dos mesmos, diante deste através do
acesso publico https://faguaazuldonorte.pa.gov.br/, durante esse ano de 2024,

foram inseridas 459 Portarias de atos normativos (licengcas maternidade, férias,
licencas prémios, designagdes e licengas sem remuneragdes, entre outros), 755
Portarias de Viagens, 392 Decretos (nomeagdes, exoneragoes, composicao de
conselhos municipais, entre outros), 20 Projetos de Leis, 20 Leis sancionadas,
Processos Licitatérios conforme divulgagdo do site do TCM-PA, Planos
Municipais de Gestdo, Relatérios Patriméniais, Relatério de Controle Interno,
Editais (titulagbes e processos seletivos), Relatério de Convénios, Balangos
Financeiros, Relatérios de Gestdo Fiscal, Relatérios Resumidos de Execugdes
Fiscais, Posts informativos. Vale mencionar que todos os atos normativos
mencionados acima foram inseridos em vias digitalizadas, contendo anexo a
publicagéo do Diario Oficial dos Municipios -FAMEP.
e Foi respondido o Relatério de Avaliagdo de Transparencia Nacional,
vericagéo realizada no ano de 2024, referente ao ano de 2023, conforme

analises realizadas pela Coordenagdo de Fiscalizagdo Especializada em
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Trasnparéncia Publica e Gestéo Fiscal - COTGEF do TCM/PA. A prefeitura
Municipal de Agua Azul do Norte-PA, obteve o percentual de 80,61%, sendo
classificado como BOM, Selo Prata, no cumprimento das acgdes inseridas,
conforme foi solicitado na instrugdo normativa. E importante acrescentar que
apos essa primeira andlise e classificagdo, foi encaminhado a Prefeitura
Municipal o Relatério Técnico da Transparéncia Publica.

Agua Azul do Norte-PA, 10 de Janeiro de 2025.

h{ \ o L iF 4 ( f
LETICIA CANDIDA DIAS SAN'yANA
Assessoria Técnica
Decreto n°® 032/GPMAAN/2025
Responséavel pelo Portal da Transparéncia de AAN

MO
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