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1. APRESENTACAO

O presente relatério anual visa apresentar o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria Geral
do Municipio de Bonfim/RR, conforme preconiza o inciso XI do art. 22 da Lei n2. 315 de
25 de novembro de 2019.

O relatdrio foi elaborado com base nos registros de controle e participacao social através
da Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao e nas atividades
de gestao desenvolvidas durante o ano de 2020.

Ressalte-se que o ano de 2020 foi um ano atipico para toda a administracdao publica,
marcado pelos impactos politicos, sociais e econdmicos advindos das medidas de
controle da pandemia de COVID-19, o que também afetou as atividades da recém-criada
Ouvidoria Geral do Municipio de Bonfim/RR.

Coloque-se que a Ouvidoria Geral foi efetivamente instalada em 02 de janeiro de 2020,
com a nomeac¢ao da Ouvidora Geral Barbara Spies Campos e que logo no primeiro
trimestre precisou interromper seus trabalhos presenciais, realizando todos os servicos
de maneira remota, seguindo as medidas adotadas pela Prefeitura de Bonfim/RR para
enfrentamento da pandemia.

O atendimento, recepcao e encaminhamento das manifestacdes e pedidos de
informacdo permaneceu atuante por meio de e-mail e plataforma Fala.BR.

A situacao de trabalho remoto também refletiu nos projetos de divulgacao e capacitacao
dos usuarios uma vez que todas as a¢des presenciais estavam suspensas e, assim
permanecem até o inicio de 2021, a divulgacdao dos canais de ouvidoria s6 puderam ser
feitas por meio de redes sociais, o que, para o municipio de Bonfim/RR ndo é a forma
ideal de divulgacao considerando a situacdao de vulnerabilidade da populacdao e a
dificuldade de acesso a internet.



2. A OUVIDORIA GERAL DO
MUNICIPIO DE BONFIM/RR

A Ouvidoria Geral do Municipio de Bonfim/RR foi criada com a edi¢do da Lei Municipal
n2. 315 de 25 de novembro de 2019, com a finalidade de possibilitar aos cidaddos a
participagcdo na administragdo publica direta e indireta do Municipio, especialmente para
apresentar solicitacoes, sugestdes, reclamacdes e denuncias relativas a prestagcdo dos
servigos publicos em geral ou contra o exercicio negligente ou abusivo de cargo, emprego
ou fungdo publica.

Dessa forma, a Ouvidoria Geral do Municipio de Bonfim/RR visa atuar no sentido de
garantir a qualidade e eficiéncia dos servicos prestados pelos diversos érgaos do Poder
Executivo Municipal a sociedade.

Assim, o principal objetivo da Ouvidoria compreende o irrestrito incentivo ao controle
social para o exercicio da cidadania, destacando-se como instrumento para
aprimoramento da qualidade de servicos prestados e garantir ao cidaddao o direito a
informacao.

O Ouvidor Geral exerce as suas atividades com autonomia e no interesse geral dos
cidadaos, devendo guardar sigilo das informagdes levadas ao seu conhecimento, no
exercicio de suas fungdes.

A Ouvidoria é uma unidade que visa garantir a participacao e controle social, responsavel
pelo tratamento e direcionamento para resposta as reclamacdes, solicitacdes, denuncias,
sugestdes, denuncias, elogios a gestao e prestagao de servigos, conforme o Lei Municipal
n2 315 de 29 de novembro de 2019, assim desempenha papel fundamental com vistas ao
aprimoramento da gestao da instituicao.

No ambito da Prefeitura do Municipio de Bonfim/RR, conforme o art. 12 da Lei n2. 315
de 29 de novembro de 2019, o Servico de Informacao ao Cidadao —SIC é operacionalizado
pela Ouvidoria Geral do Municipio, contudo o servico é prestado por equipe propria,



devidamente capacitada, em unidade fisica identificada, de fdcil acesso e aberta ao
Publico, cabendo a Ouvidora Geral o acompanhamento e fiscalizacdo dos trabalhos.

Coloque-se que o SIC é um servigo informacional disponivel a toda sociedade, cabendo a
este gerenciar os pedidos de informag¢ao e monitorar o cumprimento da Lei de Acesso a
Informacdo (LAI) (Lei n2 12.527/2011).

As demandas de Ouvidoria sdo recebidas, na maior parte, por meio do sistema eletrénico
de Ouvidoria Fala.BR - plataforma integrada de ouvidoria e Acesso a Informacao,
disponibilizado de forma gratuita pela Controladoria Geral da Unido, no endereco
eletronico:
https://falabr.cgu.gov.br/publico/RR/Bonfim/Manifestacao/RegistrarManifestacao

Eventuais manifestacdes recebidas por escrito ou em atendimento presencial sao
inseridas no Sistema Eletronico Fala.BR para tramitagao eletronica.

3. DAS MANIFESTAGCOES RECEBIDAS
EM 2020.

A Ouvidoria Geral do Municipio de Bonfim recepcionou 14 registros, 100% de forma
eletrénica por meio do sistema Fala.BR
(https://falabr.cgu.gov.br/publico/RR/Bonfim/Manifestacao/RegistrarManifestacao).

A baixa adesdao da populacao a ouvidoria, deu-se pelo pouco alcance da divulgacao
realizada, que ocorreu somente por redes sociais.

Some-se a isso, a restricdao ao atendimento presencial e limitagao do horario de
funcionamento dos 6rgaos publicos municipais, conforme determinado pelos decretos
expedidos pelo poder executivo municipal visando o controle da pandemia de
Coronavirus em Bonfim/RR.


https://falabr.cgu.gov.br/publico/RR/Bonfim/Manifestacao/RegistrarManifestacao
https://falabr.cgu.gov.br/publico/RR/Bonfim/Manifestacao/RegistrarManifestacao

Conforme dados do O |Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE
(https://cidades.ibge.gov.br/brasil/rr/bonfim/panorama) o saldrio médio mensal da

populagéo do municipio era de 1.7 saldrios minimos. A propor¢do de pessoas ocupadas
em relacdo a populagdo total era de 6.3%. Tal situacdao econdmica da populagao
bonfinense se reflete diretamente na possibilidade de acesso a internet, pois, apesar do
municipio ja contar com operadoras de telefonia e provedoras de internet, os municipes
nao tem a oportunidade de utilizar ante a impossibilidade financeira.

Esta realidade vem bem refletida quando da publicacao, também do IBGE, do Resultado
da PNAD-Continua, médulo tematico sobre o sobre Tecnologia da Informacao e
Comunicacgao - TIC nos aspectos de acesso a Internet e a televisao e posse de telefone
movel celular para uso pessoal
(https://biblioteca.ibge.gov.br/visualizacao/livros/livi01794 informativo.pdf), que

constatou que a Regidao Norte, especificamente na area Rural, apenas 38,4% dos
domicilios utilizavam internet.

Coloque-se que para o IBGE (https://www.ibge.gov.br/geociencias/organizacao-do-

territorio/15790-classificacao-e-caracterizacao-dos-espacos-rurais-e-urbanos-do-

brasil.htm!|?=&t=downloads) o municipio de Bonfim/RR é classificado como area Rural.

Assim, podemos concluir que a suspensao dos atendimentos presenciais, em virtude da
pandemia, acrescida a recém criacao da unidade, contribuiu diretamente para a baixa
procura pelos servigos prestados.

RECLAMAGAO 0 (0,0%)

No mais, das 14 manifestacdes 03 foram
solicitagOes (21,4%) e 11 (78,6%) foram
comunicagoes.

irll soLicITACAO 3 (21,4%)
D] DENUNCIA 0 (0,0%)
SUGESTAO 0 (0,0%)

ELOGIO 0 (0,0%)  Destas, 93% (13) foram respondidas
S] sIMPLIFIQUE 0 (0,0%) dentro do prazo e 3% (1) foram

elojelu]2]-]a)

COMUNICAGAO 11 (78,6%) atendidas apds o prazo previsto de 30
(trinta) dias.


https://cidades.ibge.gov.br/brasil/rr/bonfim/panorama
https://biblioteca.ibge.gov.br/visualizacao/livros/liv101794_informativo.pdf
https://www.ibge.gov.br/geociencias/organizacao-do-territorio/15790-classificacao-e-caracterizacao-dos-espacos-rurais-e-urbanos-do-brasil.html?=&t=downloads
https://www.ibge.gov.br/geociencias/organizacao-do-territorio/15790-classificacao-e-caracterizacao-dos-espacos-rurais-e-urbanos-do-brasil.html?=&t=downloads
https://www.ibge.gov.br/geociencias/organizacao-do-territorio/15790-classificacao-e-caracterizacao-dos-espacos-rurais-e-urbanos-do-brasil.html?=&t=downloads
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A manifestacdo ndo respondida dentro do prazo deu-se por falha da prépria equipe da
ouvidoria que, por desconhecimento do sistema, nao finalizou o atendimento.

Saliente-se que tal situacdao acabou por prolongar o prazo médio de resposta das
manifestacdes, que acabou sendo de 85 dias.

Esta manifestacdo, tratou-se da solicitacdo 02519.2020.000005-43 cujo solicitante e
objeto de pedido eram os mesmos da solicitagdo 02519.2020.000003-81 e deveria ter

sido arquivada.

Por fim, entre as 14 solicitacdes 02 foram arquivadas e 12 foram concluidas.

MANIFESTACOES RESPONDIDAS
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Das 03 solicitagdes apresentadas, 02 tinham o mesmo objeto e mesmo solicitante e
visavam o asfaltamento de via publica na vila S3o Francisco e uma nao continha qualquer
manifestacao descrita.

Das 11 comunicagdes, todas anonimas, 07 eram, na verdade, dirigidas aos municipios de
Sao Jodo da Baliza (1), Boa Vista (03), Iracema (1) e Normandia (1), municipios que no ano
de 2020 nao utilizavam o sistema Fala.BR e 01 manifestacao era direcionada a Camara
Municipal de Bondim/RR e se tratava do seletivo realizado naquele érgdo no ano de 2020.
Todas foram devidamente encaminhadas aos respectivos érgdos/unidade federativa
responsavel via e-mail, protocolo fisico ou correios.

Das 04 comunicagdes efetivamente destinadas a Prefeitura Municipio de Bonfim/RR, 01
tratava-se sobre o atendimento do Centro destinado exclusivamente a pacientes com
COVID19, 01 sobre recebimento de auxilio emergencial, 01 sobre edital de seletivo e 01
sobre frequéncia de servidor que foram encaminhadas para os respectivos érgaos que
tiveram o prazo de 20 (vinte) dias para manifestacao.

Atente-se que a Comunicagao sobre o atendimento do Centro destinado a pacientes com
Covid fora encaminhada para a Ouvidoria do SUS, 6rgao responsavel pelo tratamento de
manifestacdes relativos a Saude.

Ante as poucas manifestacdes recebidas, nao foi possivel verificar um tema recorrente,
contudo, observou-se que a maioria dos usudrios - 65% - optou por apresentar
manifestacdes de forma andnima, deixando a claro a preocupacdao coma sua possivel
identificacao.

O processo de tratamento e andlise prévia efetuado pelo(a) analista da Ouvidoria,
incluindo o processo de adequagao do tipo da manifestacao de acordo com o objetivo
almejado pelo manifestante, a triagem de assunto e mapeamento de setores colaborou



para continuidade de obtencdo de informacdes estratégicas a instituicdo, com
importante apoio a tomada de decisao pelos gestores.

4. CONCLUSAO:

A aprovacdo da Lei Federal n2 12.527/2011, Lei de Acesso a Informacdo, e a aprovacao
da Lei Federal n? 13.460/2017, que dispGe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos
direitos do usuario dos servicos da administracao publica, representaram dois marcos
para consolidar a possibilidade de participacao da sociedade nos assuntos do Poder
Puablico Municipal.

Vale ressaltar que a Ouvidoria Geral do Municipio de Bonfim/RR, no ano de 2020, teve
sua atuacao prejudicada pela Pandemia de Coronavirus.

Contudo, para o ano de 2021 o objetivo do 6rgao sera o de buscar o reconhecimento
interno quanto ao papel de instrumento mediador entre, de um lado, as necessidades de
informacdao e participacdao da sociedade e, de outro, as realidades operacionais e
administrativas do Poder Executivo Municipal e ao mesmo tempo, o de fortalecer este
instrumento perante a sociedade.
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