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RELATORIO DA OUVIDORIA MUNICIPAL

Segundo Semestre de 2024.

A Ouvidoria do Municipio de Cruz Machado foi criada pela Lei Municipal n2
1672/2019, de 192 de julho de 2019, e regulamentada pelo Decreto Municipal n2
3611/2021.

O presente relatério tem como objetivo apresentar as atividades da QOuvidoria
Municipal no segundo semestre de 2024, com énfase na participacdo social e no

tratamento das manifestacdes recebidas.

1. DO FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria Municipal configura-se como um importante canal de comunicacado
direta entre a sociedade e a Administracdo Municipal, operando junto a Controladoria
Interna do Municipio. Sua principal funcdo é receber e tratar manifestacbes de
cidaddos, como reclamacdes, denuncias, sugestdes, pedidos de informacdo e elogios,
com o intuito de fomentar a participacdo do publico no controle e avaliacdo dos

servicos publicos e na gestdo dos recursos municipais.

2. CANAIS DE ATENDIMENTO

As manifestacdes da Ouvidoria sdo recebidas, predominantemente, por meio do
sistema eletronico "Fala.br", uma plataforma integrada de ouvidoria, disponivel no
endereco eletrénico:

https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/PR/CRUZMACHADO/Manifestacao/

RegistrarManifestacao.



https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/PR/CRUZMACHADO/Manifestacao/RegistrarManifestacao
https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/PR/CRUZMACHADO/Manifestacao/RegistrarManifestacao
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Além disso, o atendimento é realizado de forma presencial, com o registro de
depoimentos dos manifestantes no sistema e a entrega de um numero de protocolo

para acompanhamento.
Outros canais de comunicacdo disponiveis para o cidaddo incluem:

¢ Numero de telefone do Poder Executivo: 0800 642 3326
*  WhatsApp da Ouvidoria: (42) 3554-1555

* E-mail: ouvidoria@pmcm.pr.gov.br

As manifestacdes destinadas ao Poder Legislativo sdo encaminhadas para a Auxiliar de

Controle Interno da Camara Municipal

3. DAS MANIFESTACOES

O cidaddo pode registrar sete tipos distintos de manifestagdes, conforme descritos a

seguir:

I) Acesso a Informagdo: encaminhar pedidos de acesso a informacGes publicas
produzidas ou custodiadas pelo poder publico, ressalvadas as hipoteses de sigilo
legalmente estabelecidas. Exemplo: cidaddo solicita informacdo a prefeitura sobre o
andamento de realizacdo de licitacdo para compra de mobilidrio para escola infantil;

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

Ill) Elogio: demonstrar reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico publico oferecido
ou o atendimento recebido. Exemplo: usuario utiliza os servicos da biblioteca de um
érgdo e se sente satisfeito com o atendimento prestado pela bibliotecaria; depois disso,
registra um elogio a servidora.

IV) Reclamagdo: demonstrar sua insatisfagdo relativa a prestacdo de servigo publico e a

conduta de agentes publicos na prestacdo e na fiscalizacdo desse servico. Exemplo:
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usudrio tenta acessar o sitio de determinado Ministério para dar entrada em pedido e
nao consegue;

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 orgdos e entidades da administracdao publica municipal.
Exemplo: usudria sugere que seja disponibilizado servico de fotocdpias préximo ao
balcdo de atendimento de um érgdo publico.

VII) Comunicagao: € a denuncia ou reclamacgdo registrada forma anénima;

A comunicacdo de irregularidade, é uma informacdo de origem andnima que comunica
irregularidade com indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade. Por ndo
configurar uma manifestagcdo na conceituacdo adotada pela Lei n? 13.460/2017, a
comunicacdo de irregularidade ndo é passivel de acompanhamento pelo seu autor, ja
que ele optou por ndo se identificar. No entanto, havendo razoabilidade minima no
conteudo narrado e documentos de comprovacao ou informagdes que possibilitem a
analise e a apuragdo dos fatos, a comunicagdo deve ser recebida, e, apds andlise prévia

pela ouvidoria, enviada ao 6rgdo ou entidade competente para sua apuragao.

4. DO NUMERO DE MANIFESTACOES RECEBIDAS
Neste periodo, por meio dos canais de atendimento disponibilizados, a ouvidoria

contabilizou 69 manifestagdes, sendo:

e 52 manifestacdes recebidas através do formulario disponivel em nosso site;
e 08 manifestacOes recebidas através do Whatsapp exclusivo da ouvidoria;

e (09 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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5. NATUREZA DAS MANIFESTAGOES

6. CARATER DAS MANIFESTAGOES

7. MANIFESTAGOES POR STATUS

8. DAS PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRAGCAO PUBLICA

Todas as manifestacdes registradas sdo analisadas detalhadamente, a fim de

verificar a veracidade dos fatos descritos e adotar as providéncias adequadas. Apds essa
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analise, as manifestacGes sdo encaminhadas para os setores responsaveis, que tomam

as medidas legais e administrativas necessarias.

As manifestacdes andnimas, classificadas como "comunicacgbes", sdo tratadas de
acordo com a relevancia minima dos dados apresentados, sendo encaminhadas aos
o6rgdos competentes para apurag¢do, mesmo sem possibilidade de interacdo com o

autor.

9. CONCLUSAO

Uma das principais atribuicdes da Ouvidoria Municipal é o tratamento eficiente
das manifestacdes dos cidaddos, conforme estabelecido no Decreto Municipal n@
3611/2021. A adesdo a Rede Nacional de Ouvidorias e ao Sistema e-Ouv permite que o
municipio tenha acesso a uma plataforma informatizada, sem custos, o que facilita a

gestdao das manifestagdes.

Apesar do funcionamento satisfatorio da Ouvidoria, observa-se uma falha na
observancia dos prazos de resposta por parte de algumas Secretarias Municipais. Esse
atraso na resposta compromete a credibilidade do servigo publico e do préprio canal de
comunicacdo com a populacdo. A constante divulgacdo dos canais de atendimento da
Ouvidoria e a garantia de confidencialidade nas denuncias sdo fundamentais para o
fortalecimento do uso dessa ferramenta pela populacdo. Contudo, a falta de retorno
adequado por parte de alguns setores desestimula os cidaddos a utilizarem o servico,

comprometendo a eficiéncia do processo de melhoria continua dos servicos publicos.

Outro aspecto relevante é o crescente uso do WhatsApp como canal de
comunicacdo, o que tem facilitado o atendimento e a interacdo com os manifestantes.
E imprescindivel que a Administracdo Publica continue a promover a divulgacdo e a
conscientizacdo sobre os canais de atendimento da Ouvidoria, a fim de garantir maior

seguranca ao cidaddo e aprimorar os servicos prestados.
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RECOMENDAGOES PARA A MELHORIA DO SERVICO DA OUVIDORIA MUNICIPAL DE CRUZ
MACHADO

Com base nas informacdes apresentadas no Relatério da Ouvidoria Municipal
referente ao segundo semestre de 2024, algumas areas de aprimoramento foram
identificadas, especialmente no que tange ao atendimento das manifestacdes e a
interacdo com os cidaddos. A seguir, apresentam-se as recomendacdes que visam
otimizar os servicos prestados pela Ouvidoria, fortalecer a confianca da populagdo no
canal de comunicacdo e garantir maior eficiéncia no processo de tratamento das

manifestacdes.

1. Cumprimento Rigoroso dos Prazos de Resposta

Uma das principais falhas identificadas foi o atraso no retorno das
manifestacdes, especialmente por parte de algumas Secretarias Municipais. Este atraso
compromete a credibilidade do servico publico e do canal de comunicagdo com a

populacdo.
Recomendagao:

* Implementar um sistema de acompanhamento interno mais rigoroso, com
prazos bem definidos para a resposta a cada manifestacdo recebida. Estabelecer
um mecanismo de monitoramento que permita identificar quando um prazo
estd prestes a expirar e emitir alertas aos responsaveis pelos setores envolvidos.

* Realizar treinamentos periddicos com os servidores das Secretarias para reforcar
a importancia do cumprimento dos prazos de resposta e a transparéncia no

atendimento das demandas.
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2. Fortalecimento das Divulgagdes dos Canais de Atendimento da Ouvidoria

Apesar das acdes de divulgacdo ja realizadas, a recomendacdo é ampliar o
alcance dessa divulgacdo para garantir que todos os cidaddos tenham conhecimento

dos canais de atendimento da Ouvidoria e se sintam seguros ao utiliza-los.
Recomendagao:

* Aumentar a presenga da Ouvidoria nas redes sociais e em outros meios de
comunicacdo locais, como radio, jornais e eventos comunitarios, para garantir a
ampla divulgacdo dos canais de atendimento.

* Realizar campanhas educativas que abordem a importdncia da Ouvidoria, a
protecdo da identidade do denunciante e a efetividade desse canal para
melhorar os servicos publicos.

* Implementar cartazes informativos em locais de grande circulagdo, como pragas,

unidades de saude e escolas, para alcancar uma maior quantidade de cidaddos.

3. Garantia de Confidencialidade e Seguranga nas Dendincias
A confianca dos cidaddos no uso da Ouvidoria depende da garantia de que suas
identidades serdo preservadas, especialmente nas manifestacdes do tipo dendncia, que

muitas vezes envolvem questdes sensiveis.
Recomendagao:

* Reforcar a comunicacdo sobre a confidencialidade dos canais de denuncia, por
meio de campanhas informativas, destacando as garantias legais de protecdo do

denunciante.

4. Aperfeicoamento na Apuragdo das Manifestagdes Andnimas (Comunicagdes)
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As manifestacdes andnimas representam uma parte significativa das demandas
recebidas pela Ouvidoria, mas, como ndo ha interacdo direta com o autor, é necessario

garantir que sejam apuradas de forma efetiva.
Recomendagado:

* Desenvolver um protocolo especifico para o tratamento de comunicacdes
andnimas, com a criacdo de um grupo de trabalho especializado para investigar

as irregularidades relatadas, mesmo sem a interacdo do denunciante.

* Estabelecer critérios claros para a classificacdo de comunicagdes que possuam
indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade, e garantir que essas
sejam devidamente encaminhadas aos 6érgdos competentes para apuracdo e

providéncias.

e Estimular os cidaddos a se identificarem ao registrar suas manifestacdes,
explicando que isso contribui para uma apuragdo mais eficaz e a possibilidade de

retorno e acompanhamento.

5. Treinamento e Capacitagao dos Servidores Publicos

A capacitacdo constante dos servidores que atuam na Ouvidoria e nas Secretarias
Municipais é essencial para garantir que as manifestacdes sejam tratadas de forma

eficaz e com a devida atencao.
Recomendagao:

* Desenvolver programas de treinamento e capacitacdo periédicos, com foco em
comunicagao, atendimento ao publico, direitos dos cidaddos e boas praticas de

gestdo de manifestacdes.
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* Promover workshops sobre a importancia da Ouvidoria e a fungdo de cada
servidor na resposta e apuracdo das manifestacdes, reforcando o papel da

Ouvidoria como ferramenta de controle social e melhoria dos servigos publicos.

A Quvidoria Municipal de Cruz Machado desempenha um papel crucial no
aprimoramento dos servicos publicos, mas ainda enfrenta desafios relacionados ao
cumprimento de prazos, comunicacdo com os cidaddos e o tratamento adequado das
manifestacdes. Implementando as recomendacdes acima, serd possivel ndo apenas
melhorar a eficiéncia do servico da Quvidoria, mas também fortalecer a confianca da
populacdo na Administracdo Publica, garantindo que os cidaddos se sintam mais
seguros ao utilizar os canais de comunicacdo e contribuir para o aprimoramento

continuo dos servicos municipais.

(Anexo | — relagdo das manifestagdes)

Coloco-me a disposicdo para quaisquer esclarecimentos ou para fornecer a

assisténcia necessaria

Cruz Machado, 21 de janeiro de 2025.

Ke”y Fernanda Assinado de forma digital

por Kelly Fernanda

Romeike Romeike Nadolny
Dados: 2025.01.22
Nadol ny 08:25:55-03'00'

Kelly Fernanda Romeike
Controladora Interna

Responsavel pela Ouvidoria
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