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RELATORIO DA OUVIDORIA MUNICIPAL

Exercicio de 2023.

A Ouvidoria do Municipio de Cruz Machado, foi criada pela Lei Municipal
n21672/2019 de 01 de julho de 2019 e regulamentada através do Decreto Municipal n2
3611/2021.

O presente relatério tem o objetivo de apresentar informacbes sobre as
atividades da Ouvidoria Municipal referente a participacdo social no exercicio de 2023.

DO FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria Municipal é um espaco de participacdo e controle social, aberto
para a sociedade e funciona junto a Controladoria Interna do Municipio, como canal de
comunicacdo direta entre a sociedade e a Administracdo Municipal, recebendo
reclamacgdes, denuncias, sugestBes, pedidos de informacdo e elogios, de modo a
estimular a participacdo do cidaddo no controle e avaliagcdo dos servicos prestados e na
gestdo dos recursos publicos.

CANAIS DE ATENDIMENTO

As demandas da Ouvidoria sdo recebidas, em sua maioria através do sistema
eletronico de Ouvidoria Fala.Br, plataforma integrada de ouvidoria, no endereco
eletronico:
https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/PR/CRUZMACHADO/Manifestacao/
RegistrarManifestacao.

O atendimento também é feito de maneira presencial, realizando o registro do
depoimento do manifestante no sistema citado, e |he entregando um ndmero de
protocolo para acompanhamento.

Além dessas formas de atendimento, ainda é possivel que o cidaddo nos
encaminhe manifestacdes através do numero de telefone do Poder Executivo —
(42)3554-1222 e 0800 642 3326, através de nosso WhatsApp — (42)3554-1555, e ainda
no e-mail: ouvidoria@pmcm.pr.gov.br.

As manifestacbes destinadas ao Poder Legislativo, quando recebidas, sdo
encaminhadas a Auxiliar de Controle Interno que atua na Camara Municipal.
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DAS MANIFESTACOES

O cidad3o pode registrar os seguintes tipos de manifestagdes com o intuito de:

1) Denudncia: comunicar a ocorréncia de ato ilicito, a pratica de irregularidade por
agentes publicos ou de ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo dos érgdos apuratérios
competentes. Exemplo: usudria denuncia irregularidades em convénio cujos repasses
foram efetuados, mas a obra ndo foi concluida;

I) Elogio: demonstrar reconhecimento ou satisfagcdo sobre o servigo publico oferecido
ou o atendimento recebido. Exemplo: usuario utiliza os servigos da biblioteca de um
orgdo e se sente satisfeito com o atendimento prestado pela bibliotecaria; depois disso,
registra um elogio a servidora.

II1) Reclamagao: demonstrar sua insatisfacdo relativa a prestacdo de servigo publico e a
conduta de agentes publicos na prestacdo e na fiscalizacdo desse servico. Exemplo:
usuario tenta acessar o sitio de determinado Ministério para dar entrada em pedido e
ndo consegue;

IV) Simplifique: encaminhar proposta de solugdo para simplificacdo da prestacdo de
determinado servico publico (precario, obsoleto, burocratico ou ineficiente). Exemplo:
usuaria reclama de excesso de documentos requeridos para obter determinado servico
publico e solicita que o érgdo considere a diminuicdo das exigéncias.

V) Solicitagdo: pedir a adocdo de providéncias por parte dos érgdos e das entidades da
administracdo publica municipal. Exemplo: usudrio comunica a falta de um
medicamento e requer a solucdo do problema; e

VI) Sugestdo: registrar ideia ou proposta de melhoria de atendimento de servigos
publicos prestados por 6rgdos e entidades da administracdao publica municipal.
Exemplo: usuaria sugere que seja disponibilizado servico de fotocdpias préoximo ao
balcdo de atendimento de um érgdo publico.

DO NUMERO DE MANIFESTAGOES RECEBIDAS

Neste periodo, por meio dos canais de atendimento disponibilizados, a ouvidoria
contabilizou 163 manifestagdes, sendo:

e 133 manifestacOes recebidas através do formuldrio disponivel em nosso site;
e 01 manifestacdo recebida através do telefone;

e 15 manifestacdes recebidas através do Whatsapp exclusivo da ouvidoria;

¢ 14 manifestacdes recebidas presencialmente.

Além das demandas registradas, realizamos também orientacGes a respeito de
denuncias que ndo sdo de competéncias do Municipio. Porém sempre direcionando o
cidaddo para algum canal de atendimento que atenda as suas necessidades.
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NATUREZA DAS MANIFESTAGOES

CARATER DAS MANIFESTACOES

MANIFESTAGOES POR STATUS

DAS PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRAGAO PUBLICA

145
18

Todas as manifestacdes registradas sdo avaliadas caso a caso, a fim de identificar
a melhor forma de trata-las. Sdo averiguadas a fundo para comprovar a veracidade ou
ndo dos fatos descritos.

Apds a identificagdo de qual setor se refere a manifestagdo, a mesma é
encaminhada aos responsaveis para que as medidas legais e cabiveis sejam tomadas.

Sdo registradas como comunicacdes todas as manifestacdes feitas de maneira
andénima, ndo sendo possivel solicitarmos complementacdes ou até mesmo enviar
respostas. Porém, desde que contenha indicios minimos de relevancia, autoria e
materialidade, elas sdo apuradas.
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CONCLUSAO

A Ouvidoria Municipal tem cumprido com a sua missdo de atuar como
interlocutora e mediadora entre a populacdo e a Administracdo Publica Municipal.

As aprovacBes das Leis Federais n212.527/2011, Lei de Acesso a Informacdo, e
Lei n? 13.460/2017, que dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do
usudrio dos servicos da administracdao publica, representam dois marcos para
consolidar a participacdo ativa da sociedade nos servigos prestados pelo Poder Publico.

Uma das atribuicbes da ouvidoria é o tratamento das manifestacGes dos
usuarios. Através do Decreto Municipal n23611/2021, procurou-se adequar os
procedimentos, com definicdes e regras bdsicas para o tratamento e solucdo das
manifestacdes.

Esta municipalidade aderiu a Rede Nacional de Ouvidorias, junto ao Sistema
Informatizado Nacional de Ouvidorias (Sistema e-Ouv). Além da oferta de treinamentos
para a municipalidade, a Rede Nacional de Ouvidorias nos permite o acesso ao sistema
de ouvidorias sem custo algum para o municipio.

Em andlise nas manifestacdes recebidas neste periodo, é notavel que ainda
existe certo receio por parte dos usuarios no que diz respeito as denuncias.

As demandas do tipo comunicacdo, que tem como caracteristica principal o
anonimato e trata de irregularidades ou ilegalidades relacionadas ao uso de recursos
publicos, representam 68,10% do total de manifestagdes recebidas, o que indica que
uma quantidade significativa dos usuarios de servicos publicos prefere ndo se identificar
ao denunciar ou reclamar sobre determinada
situacdo. Situacdo que dificulta o trabalho por parte das secretarias, pois a maioria das
comunicacdes chegam até o poder publico de maneira incompleta.

O que podemos observar, € que a utilizacdo do Whatsapp vem crescendo
gradativamente. E todas as manifestacdes recebidas sdo possiveis de solicitar
complementacBes e enviar as respostas pelo préprio aplicativo. O que agiliza e facilita o
atendimento.

E extremamente necessario que a Administracdo Publica, realize a constante
divulgacdo dos canais de atendimento da ouvidoria, bem como sobre a preservacdo da
identidade do denunciante e ainda sobre a importancia de todas as manifestacdes que
forem feitas, sejam extremamente detalhadas com a maior quantidade de dados
possiveis para que possamos identificar o assunto e realizar a apuracdo correta. Todo
esse trabalho de divulgacao fard com que o cidaddo se sinta mais seguro ao utilizar-se
dessa importante ferramenta e ainda auxiliard a Administracdo Municipal na busca pela
melhoria da qualidade nos servicos prestados.

(Anexo | — relagdo das manifestagdes)
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CRUZMACHADD

Ante todo o exposto, informo que estou a disposicdo para dirimir quaisquer
duvidas e pronta a auxilid-lo no que se fizer necessario.

Cruz Machado, 02 de fevereiro de 2024.
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Kelly Fernanda Romeike Nadolny
Controladora Interna
Responsavel pela Ouvidoria
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