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" OUVIDORIA MUNICIPAL DE
AFOGADOS DA INGAZEIRA

PIONEIRA NO SERTAO DO PAJEU

PRATICAS PARA IMPLANTACAO E
CONSOLIDACAO DA OUVIDORIA
MUNICIPAL DE AFOGADOS DA
INGAZEIRA JUNTO A GESTAO E
SOCIEDADE
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IMPLANTACAO

1° SEMINARIO REDE OUVIR - PE
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“OUVIDORIA MUNICIPAL: OUVIDORIA
CIDADA

SEU DIREITO A VOZ1 ATIVA,
PARTICIPACAO E DEMOCRACIA”
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Ouvidoria de Afogados da Ingazeira?
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Ouvidoria

PODE PLANEJAR E CONSTRUIR JUNTO COMA GENTE! do Es ta do
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Participagdo em  curso  para

Implantagdo e Implementagdo de

Ouvidorias oferecidos pelo Centro
de Formag¢do de Servidores e

Empregados Publicos de
Pernambuco - CEFOSPE
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Elaboragdo do Plano para

Instalagdo da Ouvidoria Municipal

de Afogados da Ingazeira.

Reunioces para compartilhar '

conhecimentos sobre a
OQuvidoria, seus objetivos e
vantagens:
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“Ouvidoria é instrumento de
gestdo. Ouvidor ndo trabalha

sozinho, mas integrado aos
demais orgdos e dareas de

atuagdo do municipio.”
- OGU
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DUVIDORIA
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IMPLANTACAO

Durante a reunido foi solicitado que cada um informasse,
posteriormente e por oficio, um membro da equipe para

ser responsavel por: receber, encaminhar e responder as
demandas enviadas pela Ouvidoria.
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(2} % Reunides com os Vereadores e  recowir:
uyBom
com os Representantes dos
Conselhos de Bairro
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A reunido serviu para alinhar e difundir conhecimentos sobre o
funcionamento e importdancia da Ouvidoria em um municipio
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Essas agdes tiveram grande importdncia na divulgagdo dos
trabalhos da Ouvidoria, seus objetivos e funcionamento. As

conversas também contribuiram para formacgdo de parceria
entre Radio e Ouvidoria.
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O Projeto Ouvidorias Itinerantes tinha como objetivo
levar a Ouvidoria e a Gestdo para determinado
bairro, com ampla divulgagdo para facilitar «
participacdo do cidaddo daquele bairro.
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RHSADos -
“...uma Ouvvidoria bem estruturada,
o respaldada pela alta administracdo, com D
8 6,, E independéncia  para  apresentar  suas 5
G g g sugestoes e autonomia em verificar as causas !
E = 2z das reclamagdes, € um otimo suporte para E
§ > E auxiliar na melhoria da qualidade de -
a N servicos e produtos” E

- PASSONE et al., 2018 apud VISMONA, 2015
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Ré’é'i;.’,%‘é Dotar a Ouvidoria com Infraestrutura *="*
fisica e pessoal adequada
* Sala adequada com moveis;

O ° 1 O e O
Vi Placas de divulgagdo; b
g gt)“ * Telefone préprio; -

o
é 9 * Computador com acesso a internet; <Zt

-
§ > e Sistema informatizado; ~
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* Composicdo com: Ouvidor e um assistente, no minimo §
(podendo aumentar de acordo com sua realidade e
nUmero de demanda).
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OUVIDORIA /S
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Filiacdo a Associagdo Brasileira de Ouvidores /
Ombudsman - Seccional Pernambuco - ABO-PE

A ABQO proporciona diversas vantagens para os
associados, dentre elas:

~

DIVULGACAO

* Programas de capacitagdo continuada por meio de cursos
e palestras;

e Debate sobre temas e normas relevantes no admbito da
Ouvuyvidoria;
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* Curso para certificagcdo de Ouvidor;

* Divulgagdo e participacdo conjunta em evento nacionais e
internacionais.
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IMPACTOS

B DIVULGACAO

“...a competéncia profissional do Ouvidor
estd diretamente relacionada com o seu
comprometimento com os estudos e a
consciéncia de que estard na constante
condicdo de eterno aprendiz, mediante
edificacdo e a busca de um itinerdrio

formativo eficiente e continuo.”
- BRITO e AGUIAR, 2019, p.19
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O Programa de Formagao Continuada ™=
em Ouvidoria - PROFOCO
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* A Participagdo em cursos do PROFOCO
também foi um importante aliado na
aquisicdo de conhecimento para desenvolver
as atividades da Ouvidoria com maior
qualidade e eficiéncia.

prof@o

Programa de Formacao
Continuada em Ouvidoria
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Capacitacdo continuada no dmbito de ewcow:

Ouvuvidoria

(@)

OUVIDORIA
\FOGADOS

|

* Com o compartilhamento de outras
experiéncias apresentadas nos
eventos, congressos e palestras, é
possivel adaptar as agoes e aplicar

DE ACORDO COM A SUA
REALIDADE.
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ouvDoRIA Participagdo em reunioes de ok

AFOGADOS
Monitoramento e Gestdo Municipais e

Criacdio de Grupo de Trabalho (GT) da
Ouvidoria Municipal
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O GT foi formado com o objetivo especifico de planejar
agdes para fortalecimento da Quvidoria.
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“A Ouvidoria é um exercicio
de cidadania; é um canadl

pelo qual os cidaddos podem

r

se manifestar. E o exercicio da
Democracia Participativa”
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Anténio Rito — Quvidor do IPEA
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A Pesquisa de Satisfagdo
foi utilizada para em
todos os niveis da
prestacdo de servico:
Coordenadores,
Funciondrios e Usudrios.
Com a consolidacdo dos
FALE! OUVIR VOCE E IMPORTANTE. [ e et
INFORMAGOES « SOLICITAGES - SUGESTOES - ELOGIOS - CRITICAS de aplicagéio de
questiondrios In Loco, foi

s 67.3838.2711 | 0800.081.4040 (O 57.9.9978.1666 possivel ter diversos
Q Rua Dr. Oswaldo Gouveia, 211, 527, Centro, Afogados da Ingazeira - PE

MUNICIPAL
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conhecimentos a respeito
da prestagdo e satisfagdo
B de todos os envolvidos nos

© /ouvidoria.municipal.7 @ ouvidoria.afogados@gmail.com

i‘,"? '\%‘ g{lﬂg;{\z%% servicos de saude.
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ou‘gﬂm Elaboracdo e distribuicdo Material reacouwr:

AFOGADOS ~ 0 o 2
Grafico em todos os equipamentos do
Municipio

OUVIDORIA
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UGESTOES - ELOGIOS - SOLICITAGCOES
RECLAMAGOES - DENUNCIAS

TELEFONE
E WHATSAPP
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87 9.9978-1666
7’ ( Instagram (©] @ouvidoria.afogados
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Grafico em todos os equipamentos do
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(8} Elaboragdo e distribuicdo Material  recoms
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Grafico em todos os equipamentos do
Municipio
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Elaboracdo e distribuicdo Material
Grafico em todos os equipamentos do
Municipio
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(a) Participacio em todas as reunides Nna rows

fusson - a
Zona Urbana e Rural para elaboracdo do

Novo Plano Diretor Municipal
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AFOGADOS
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“Através da Owuvidoria é possivel
identificar pontos de caréncia no
processo administrativo e desta
forma propor melhorias em virtude
do conhecimenfo mais préximo da

gestao’.
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OUVIDORIA
AFOGADOS ~—Rede Ouir PE

SISTEMAS INFORMATIZADOS PARA GERENCIAMENTO
DE MANIFESTACOES

De 2010 & 2018 utilizavamos o sistema privado  EM 2018 entramos para a RENOUV — Rede
SlQ Nacional de Ouvidorias. Com a RENOUV, em 2019

comecamos a utilizar o sistema Fala.br

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAD
Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

Inicio Cadastre-se Orgaos Download de Dados LAI Ouvidorias.gov Ajuda~

IMPACTOS
UVIVULGACAO
APERFEICOAMENTO

" Tipo » Descricdo Reviséio » Conclusdo

O que voceé quer fazer? AUDA @

IIViF kAINIAVAY

Acesso a
Informacéao Dentincia

TecNoOLoGIA —
Jl.fgldd?‘:lnad i para g:fﬁgfféf‘o"rf:fw“ a
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CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAD

Fala.BR - plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

E Inicio Cadastre-se Orgaos Download de Dados LAI Ouvidorias.gov Ajuda~

# . Tipo - Descricdo » Revisdo » Conclusdo

O que vocé quer fazer? ADA®

Acesso a ot | ’
Informacao Denuncia Elogio Reclamacgao

Solicite acesso a informacoes Comunique um ato ilicito praticado Expresse se voce esta satisfeito com Manifeste sua insatisfacao com um
publicas contra a administracdo publica um atendimento publico servigo publico
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VI AN IANGANY

Simplifique Solicitagao | Sugestao

Sugira alguma ideia para Pega um atendimento ou uma Envie uma ideia ou proposta de
desburocratizar o servigo publico prestacao de servico melhoria dos servicos publicos
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MANIFESTACOES AO LONGO DOS ANOS

1.130 1

TOTAL DE MANIFESTAQéES UNIDADES MUNICIPAIS

ARQUIVADAS

13

ENCAMINHADAS PARA ORGAO EXTERNO
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RECEBIMENTO DE MANIFESTACOES

®2019
@ 2020
@ 2021
@ 2022
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OUVIDORIA Rede Ouvir PE

AFOGADOS 2

NUMERO DE MANIFESTACOES AO LONGO DOS ANOS

IMPACTOS
DIVULGACAO

ANERTNCIGUANIEINIV

VI AN IANGANY

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

B NUmero de manifestacdes recebidas
" Média de manifestacdes recebidas
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442 1

TOTAL DE MANIFESTAQéES UNIDADES MUNICIPAIS

ARQUIVADAS

ENCAMINHADAS PARA ORGAO EXTERNO
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GERENCIAMENTO DE MANIFESTACOES E RELATORIOS

Sec. de Agricultura

Sec. de Imprensa
Sec. de Infraestrutura
Sec. de Administracao
Sec. de Cultura
Sec. de Educacao

Sec. de Saude 14 1
Sec. de Transporte

Ouvidoria 1
Gabinete
Policia Militar

Sec. de Assisténcia Social 6

Tributos

IMPACTOS
WVIVULUAGVAV
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VIl AN TIANGANY

M Recebidos ™ Concluidos ™ Em aberto Arquivada
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“Quando um cidaddo se manifesta e alerta

sobre a inadequacdo na prestacdo de um

servico puUblico, a administragdo “conserta

o erro’ e, principalmente, ‘“‘a causa do
79

erro.”, Com isso, toda a sociedade e a
propria administracdo sdo beneficiadas.”

Afirma a Ouvidora Geral da Unido.
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