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RELATORIO DA OUVIDORIA MUNICIPAL
Primeiro Semestre de 2025.

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

Este relatério tem como finalidade apresentar as principais atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria Municipal no primeiro semestre de 2025, com destaque
para a promocado da participacdo social e o tratamento das manifestacdes recebidas.

1. DO FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria Municipal atua como um canal direto de comunicacdo entre a
populacdo e a Administragdo Publica, integrando a estrutura da Controladoria Interna
do Municipio. Seu papel central é acolher e tratar manifestacdes de cidaddos — como
reclamacGes, denuncias, sugestdes, elogios e pedidos de informacdo —, visando a
melhoria continua dos servicos publicos e a promocdo da transparéncia e da

participacdo cidada na gestdo municipal.

2. CANAIS DE ATENDIMENTO

As manifestacGes dos cidaddos sdo registradas, prioritariamente, por meio da
plataforma eletrénica Fala.BR, um sistema nacional integrado de ouvidorias, acessivel
no seguinte endereco:

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

RegistrarManifestacao

Além do canal digital, a Ouvidoria oferece atendimento presencial, no qual os
relatos dos cidaddos sdo registrados diretamente no sistema eletrénico, com a entrega
de nimero de protocolo para o acompanhamento da manifestacdo.


https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/PR/CRUZMACHADO/Manifestacao/RegistrarManifestacao
https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/PR/CRUZMACHADO/Manifestacao/RegistrarManifestacao
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Outros meios de contato disponiveis a populacdo incluem:
» Telefone da Prefeitura: 0800 642 3326
* WhatsApp da Ouvidoria: (42) 3554-1555

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

Importante destacar que as manifestacdes direcionadas ao Poder Legislativo sdo
encaminhadas a Auxiliar de Controle Interno da Cdmara Municipal, respeitando a
autonomia dos Poderes e garantindo o correto tratamento das demandas.

3. DAS MANIFESTAGOES

O cidadao pode registrar sete tipos distintos de manifesta¢des, 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 mobiliario para escola infantil;

II) Dendncia: 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;

Il) Elogio: demonstrar reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico publico oferecido
ou o atendimento recebido. Exemplo: usuario utiliza os servicos da biblioteca de um
6rgdo 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:
usudrio tenta acessar o sitio de determinado Ministério para dar entrada em pedido e

nao consegue;
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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 administracdo publica municipal.
Exemplo: usuaria sugere que seja disponibilizado servico de fotocdpias préoximo ao
balcdo de atendimento de um drgdo publico.

VII) Comunicagdo: é 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 manifestacdo 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 comprovacdo ou informagdes que possibilitem a
analise e a apuragdo dos fatos, a comunicacdo deve ser recebida, e, apds andlise prévia

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

4. DO NUMERO DE MANIFESTACOES RECEBIDAS
Durante o primeiro semestre de 2025, a Ouvidoria Municipal de Cruz Machado

contabilizou um total de 147 manifestagGes, recebidas por meio dos seguintes canais:

» 107 manifestagbes (72,8%) foram registradas através do formulario eletronico
disponivel no portal oficial do municipio;

* 31 manifestagbes (21,1%) chegaram por meio do WhatsApp institucional da
Ouvidoria;

* 09 manifestagdes (6,1%) foram registradas de forma presencial.

Além das manifestacGes oficialmente registradas, a Ouvidoria também prestou
orientagdes informais a cidaddos cujas denuncias ndo se enquadram na competéncia da
administracdo municipal, garantindo o encaminhamento adequado a 6rgdos
competentes.
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Presencial

WhatsApp

Formulario Eletrénico

5. NATUREZA DAS MANIFESTAGOES

As 147 manifestacOes recebidas foram classificadas conforme sua natureza, com

a seguinte distribuicdo:
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6. CARATER DAS MANIFESTACOES

Do total de manifestagGes registradas:

* 59 manifestagdes (40,1%) foram identificadas, ou seja, o cidaddo forneceu seus
dados pessoais e autorizou o acompanhamento da demanda;

« 88 manifestagdes (59,9%) foram feitas de forma andnima, o que impossibilita
retorno direto ao manifestante;
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7. MANIFESTACOES POR STATUS
Quanto ao andamento das 147 manifestagdes:

« 116 manifestagdes (78,9%) foram concluidas, com encaminhamento e resposta
ao cidaddo ou apuracdo dos fatos quando pertinente;

* 31 manifestagbes (21,1%) permanecem em andlise, sendo tratadas pelos setores
responsaveis.

Todas as manifestaces recebidas pela Ouvidoria Municipal sdo submetidas a
andlise criteriosa, com o objetivo de verificar a veracidade dos fatos narrados,
identificar os 6rgdos ou setores competentes e adotar as providéncias legais e
administrativas cabiveis. Esse processo busca assegurar o respeito aos direitos dos

cidadados, a efetividade das agBes corretivas e a melhoria continua dos servigos publicos.
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As manifestacdes identificadas possibilitam um acompanhamento mais
completo, inclusive com retorno ao manifestante quanto as providéncias adotadas.
Apds o devido encaminhamento as Secretarias e departamentos competentes, 0s
setores sdo responsaveis por emitir respostas formais e conclusivas dentro dos prazos
regulamentares, além de promover as correcdes ou esclarecimentos necessarios.

No caso das manifestagbes andnimas, classificadas como “comunicagbes”,
apesar de ndo permitirem interacdo direta com o autor, estas sdo tratadas com
seriedade e responsabilidade. Sempre que houver indicios minimos de materialidade,
autoria ou relevancia dos fatos narrados, as comunica¢des sdo encaminhadas aos
orgdos competentes para apuragao interna, seguindo um protocolo de triagem
estabelecido pela Ouvidoria.

Para fortalecer esse processo, destaca-se a necessidade de:

* Uniformizagao de procedimentos internos para o tratamento das manifestacgdes,
com fluxos definidos para cada tipo de ocorréncia;

» Registro sistematizado das providéncias adotadas pelos setores responsaveis,
visando a rastreabilidade e a prestacdo de contas;

» Capacitagdo continua dos servidores sobre a importancia da Ouvidoria como
instrumento de controle social e sua atuacdao como agente de transformacgao
institucional;

* Criagdo de relatdrios gerenciais periddicos, que consolidem os dados das
manifestacdes e possibilitem a identificacdo de pontos criticos na gestdo publica,
subsidiando decisdes estratégicas da Administracdo Municipal.

A atuacdo integrada entre a Ouvidoria, a Controladoria Interna e os demais
6rgdos da Administracdo Publica é fundamental para garantir ndo apenas o
atendimento eficiente das demandas da populagdo, mas também para promover a
transparéncia, a legalidade e a confianga da sociedade na gestdo publica municipal.

8. CONCLUSAO

A Ouvidoria Municipal de Cruz Machado tem se consolidado como um
instrumento fundamental de mediacdo entre o cidaddo e a Administracdo Publica,
contribuindo para o fortalecimento da democracia participativa, da transparéncia

administrativa e da melhoria dos servicos publicos. Conforme disposto no Decreto
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Municipal n? 3611/2021, sua atuacdo baseia-se no tratamento adequado, agil e
transparente das manifestacdes recebidas, promovendo o controle social e a

valorizacdo da cidadania.

A adesdo do municipio a Rede Nacional de Ouvidorias e ao sistema eletronico e-
Ouv representa um avanco relevante, ao viabilizar uma plataforma moderna, gratuita e
segura para o registro, monitoramento e analise das manifestacbes, alinhada as
diretrizes da Lei Federal n2 13.460/2017.

Entretanto, apesar dos progressos observados, o relatério do primeiro semestre
de 2025 identificou gargalos operacionais, especialmente no que se refere ao
descumprimento dos prazos de resposta por parte de algumas Secretarias Municipais.
Esse tipo de falha compromete a credibilidade do servigo publico e fragiliza a confianca
do cidaddo nos canais institucionais de escuta e resolucdo de conflitos. Tal situagdo
demanda acgBes corretivas imediatas, como o reforco de prazos, a responsabilizacdo
funcional e o monitoramento continuo do fluxo de respostas.

Outro ponto critico estd na falta de devolutiva qualificada ao cidaddo. Ainda que
a manifestacdo seja analisada internamente, a auséncia de um retorno claro e
satisfatorio ao manifestante, quando identificado, desestimula a utilizacdo da Ouvidoria
como ferramenta legitima de participacdo e enfraguece o papel do Estado enquanto
garantidor do direito a boa administracao.

Por outro lado, destaca-se positivamente o aumento do uso do canal via
WhatsApp, que tem facilitado a aproximagdo com a populacdo e conferido maior
celeridade a triagem inicial das demandas. Este canal, entretanto, exige padronizacdo
no atendimento, capacitacdo dos servidores envolvidos e registros formais no sistema
oficial, para que a informalidade ndo comprometa a rastreabilidade das manifestacdes.

Dessa forma, conclui-se que:

+ E necessario aperfeicoar a estrutura organizacional da Ouvidoria, inclusive com
ampliacdo de recursos humanos e tecnoldgicos;

* Imprescindivel que seja elaborada uma Instrucdo Normativa com relacdo aos
prazos internos de respostas as demandas, inclusive com previsdo de
penalidades pelos seus descumprimentos;

* Deve-se promover a formacgdo continuada de servidores que atuam direta ou
indiretamente no atendimento as manifestacdes, reforcando os principios da
escuta qualificada, humanizacdo e respeito a legislacdo vigente;
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* A divulgacdo permanente e estratégica dos canais da Ouvidoria, com foco na
protecdo da identidade do denunciante e na eficacia das respostas, é essencial
para ampliar o alcance e a confianca da populagdo;

* A Ouvidoria deve consolidar-se como 6rgdo estratégico da governanca
municipal, orientando a Administracdo quanto aos pontos frageis da prestacdo
de servigos e subsidiando decisdes com base nas demandas da sociedade.

Por fim, reafirma-se a importdncia de manter a QOuvidoria como canal ativo,
responsivo e confidvel. Somente assim sera possivel promover o aperfeicoamento
continuo da gestdo publica municipal, com foco na escuta do cidaddo, na integridade
institucional e na exceléncia dos servicos prestados a comunidade de Cruz Machado.

(Anexo | - relagdo das manifestacdes)

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

assisténcia necessaria

Cruz Machado, 17 de julho de 2025.

Kel |y Ferna nda Assinado de forma digital
por Kelly Fernanda
Romeike Romeike Nadolny
Dados: 2025.07.18
Nadolny 11:39:56 -03'00"

Kelly Fernanda Romeike
Controladora Interna

Responsavel pela Ouvidoria
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