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1. APRESENTACAO

As Ouvidorias Publicas tém se constituido em importante instrumento na luta pela garantia e
reconhecimento dos direitos individuais e coletivos, tendo que sdo legitimos representantes da
cidadania e por ela legitimados, ja que € a participagdo, a agdo do cidaddo que lhe confere forga
perante a administragdo publica. Por outro lado, sua a¢do também contribui no fortalecimento da
democracia na medida em que enfraquece a burocracia e o corporativismo torna publico o Estado.

Conforme a Carta de Servigos da Ouvidoria do Senado do Senado Federal', as Ouvidorias
sdo instrumentos de participagdo e de exercicio da democracia presentes em diferentes niveis de
governo. Elas representam uma importante ferramenta de gestdo que. por meio de informagdes
recebidas da populagdo, ajudam a identificar desservigos, bem como bons exemplos na prestagio
dos servigos publicos, atuando, também, como uma fonte mediadora entre a populagio ¢ as
administragdes. As ouvidorias sdo legitimadas como instancias valiosas para a gestdo, subsidiando
ainda a formulagdo, a implementagéo e a avaliagdo de atuais e de novas gestdes, 0 que propicia a
elaboragdo e o aperfeicoamento de suas perspectivas e agdes.

Na elaboragdo do texto constitucional de 19882, conhecido como Constitui¢do “Cidadi”, e,
num periodo de redemocratizagdo no Brasil, sob perspectivas da efetividade da participagdo
popular, no sentido mais amplo do termo, ficava clara a abertura definitiva da administra¢do a
participagdo de todos, como podemos notar no inciso XXXIII? do artigo 5° “tém direito a receber
dos 6rgaos publicos informagdes de seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral, que
serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de responsabilidade. ressalvadas as excecdes:[...]""; e, no §

3°* do artigo 37. o qual prevé que “A lei disciplinara as formas de participagdo do usuario na

Thttps://www 12.senado.leg.br/institucional/ouvidoria/publicacoes-
ouvidoria/Carta%20de%20Servicos%20da%200uvidoria%20-%20Senador%20Plinio.pdf/

? https://www planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/constituicao.htm

3 XXXIII - todos tém direito a receber dos 6rgdos publicos informagdes de seu interesse particular, ou de interesse
coletivo ou geral, que serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja
imprescindivel 4 seguranga da sociedade e do Estado.

1§ 3° A lei disciplinara as formas de participagdo do usuario na administragdo publica direta e indireta, regulando
especialmente:

I - as reclamagdes relativas a prestagdo dos servigos publicos em geral, asseguradas a manutencdo de servigos de
atendimento ao usudrio e a avaliagdo periodica, externa e interna, da qualidade dos servigos;

Il - o acesso dos usudrios a registros administrativos e a informagdes sobre atos de governo, observado o disposto no
art. 5°, X e XXXIII;
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administragdo publica direta e indireta, regulando sobre, entre outras questdes, reclamagdes relativas a
prestaio dos servigos pliblicos em geral, manifestagdes sobre a garantia da manutengdo de servigos de
atendimento ao usudrio, sobre o controle da qualidade dos servigos prestados [...] etc.”

J4 em 2012, entra em vigor a Lei n® 12.527/201 1°, Lei Geral de Acesso a Informagdo — LAI -
que, com o objetivo de garantir definitivamente ao cidaddo o pleno conhecimento acerca das agdes do
governo, missdo e objetivos dos oOrgdos que o compdem, passa a definir quais informagGes sdo
acessiveis e ndo acessiveis, fixar prazos para tratamento de solicitagdes, criar procedimentos para
recursos, bem como condigdes para o cumprimento da lei.

Sob as constantes demandas trazidas pela populagio em geral. considerando- se a rapida
informatizacdo de informagdes, a administragdo publica, mesmo ja legalmente bem estruturada para
tratar do manejo das informagdes publicas, buscou, por meio da Lei n° 13.460/2017°, cuidar da
participagdo, da protegdo e da defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos. sobretudo levando
em consideraco o carater informativo de suas agdes, conforme descrito. a exemplo. em seu artigo 7° ¢ §
1°7, que “Os 6rgdos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de Servigos ao Usuario™, a
qual deve informar o usudrio sobre os servigos prestados pelo 6rgio, as formas de acesso a esses

servigos e seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

Il - a disciplina da representagdo contra o exercicio negligente ou abusivo de cargo, emprego ou fungdo na
administra¢do publica.

5 https://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ _ato2011-2014/2011/1ei/112527 htm

® https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/1ei/113460.htm

7§ 1° A Carta de Servigos ao Usudrio tem por objetivo informar o usudrio sobre os servigos prestados pelo érgéo ou
entidade, as formas de acesso a esses servigos e seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao puablico.
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2. CONCEITOS

] - USUARIO: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servigo publico;

II - SERVICO PUBLICO: atividade administrativa ou de prestago direta ou indireta de
bens ou servi¢os a populagdo, exercida por orgdo ou entidade da administragdo publica:

I - AGENTE PUBLICO: quem exerce cargo, emprego ou fun¢do publica, ainda que
transitoriamente ou sem remuneragao;

IV - MANIFESTACOES: reclamacdes, denuncias, sugestdes, elogios e solicitagdes que
tenham como objeto politicas ou servigos publicos prestados e a conduta de agentes publicos na
prestagdo e fiscalizagdo de tais servigos;

V - RECLAMACAO: demonstragio de insatisfagéo relativa a servigo publico;

VI - DENUNCIA: comunicagio de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugdo
dependa da atuagdo dos Orgdos apuratorios competentes:;

VII - SUGESTAO: proposigéo de ideia ou formulagio de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos prestados pelo Municipio;

VIII - ELOGIO: demonstragdo. reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo oferecido ou
atendimento recebido:

[X - SOLICITACAO: requerimento de adogdo de providéneia por parte da Administragio.

O acesso do usuario a informagdes sera regido pelos termos da Lei n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011.

Os servigos publicos e o atendimento do usudrio serdo realizados de forma adequada,
observados os principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranga, atualidade,

generalidade, transparéncia e cortesia.
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3. OUVIDORIA GERAL DO PODER EXECUTIVO

A Ouvidoria Geral do Poder Executivo®, vinculada a Secretaria de Administracio e
Finangas, ¢ o 6rgdo responsavel, prioritariamente, pelo tratamento das manifestacdes relativas as
politicas e aos servigos publicos prestados, sob qualquer forma ou regime, pelos 6rgdos e pelas
entidades do Poder Executivo, inclusive da Administragdo Publica Indireta, com vistas a avaliagio

da efetividade e ao aprimoramento da gestdo publica.

3.1. OUVIDOR

A Ouvidoria do Municipio de Cruzaltense, cujas origens remontam a 2017, encontra-se em
fase de consolidagdo, com constantes adaptagdes e implementacdes visando melhor atender as
demandas.

Conforme a Portaria Municipal 122/2025°, Renan Pasa ¢ o atual Ouvidor do Poder
Executivo Municipal e membro titular da Ouvidoria-Geral.

Sdo requisitos para ser integrante da Ouvidoria Geral:

I - integrar o quadro permanente da Administragao Publica Municipal;

I - ter mais de 21 (vinte e um) anos de idade;

III - ndo possuir antecedentes criminais que desabonem sua reputagdo;

IV - ndo estar respondendo processo administrativo;

V - nio ter sido condenado em processo administrativo nos ultimos cinco anos:

VI - estar investido em cargo de provimento efetivo e estavel; preferencialmente com
capacitagdo especifica para exercicio das atribuigdes:

VII - as atribuig¢des do cargo do(s) servidor(es) devem ter relagdo com as atividades a serem
exercidas;

Quando ocorrer afastamento ou impedimento legal do titular da Ouvidoria Geral, o

substituto o substituira.

*https://cruzaltense.cespro.com.br/visualizarDiploma.php?cdMunicipio=97 1 5&cdDiploma=20191291&NroLei=1.291&
Word=0&Word2=

“https://cespro.com.br/visualizarDiploma.php?cdMunicipio=97 1 5&cdDiploma=2025122&NroLei=122& Word=0& Wor
d2=
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Os integrantes da Ouvidoria Geral sdo designados pelo periodo de dois anos podendo ser
reconduzido por periodos iguais e sucessivos. Apos este periodo, se ndo houver a designacdo de
novos integrantes, no prazo maximo de 10 dias, e desde que ndo haja manifestagdo em contrario. os
integrantes atuais ficardo automaticamente reconduzidos.

A Ouvidoria Geral possui as seguintes prerrogativas:

I - autonomia e independéncia funcional;

IT - recondugio ao cargo, por igual ou sucessivos periodos;

I1I - vedagdo da dispensa imotivada a partir da publica¢do da portaria de designagdo, exceto
se:

- Sofrer condenacéo judicial transitada em julgado ou de processo administrativo disciplinar,
que lhe impega o exercicio das atribuigdes regulares:

- Descumprir suas atribuigdes, reconhecidos em decisdo fundamentada do Chefe do Poder
Executivo Municipal, apds o devido processo legal:

- Pedido voluntario de dispensa do servidor:

- Pedido de exoneragéo do servidor:

- Qualquer outro motivo que ensejar a vacancia do cargo.

O Quvidor do Poder Executivo é o membro titular da Ouvidoria-Geral.

Compete ao Ouvidor:

[ - propor aos orgdos da Administragdo, resguardadas as respectivas competéncias, a
instauragio de sindicAncias, inquéritos e outras medidas destinadas a apuragdo das
responsabilidades administrativas, civis e criminais;

IT - requisitar, diretamente e sem qualquer onus, de qualquer 6rgdo municipal, informagdes.
certiddes ou copias de documentos relacionados com as reclamagdes ou denuncias recebidas, na
forma da Lei;

I - recomendar a adogdo de providéncias que entender pertinentes, necessarias ao
aperfeicoamento dos servigos prestados a populagdo pela Administra¢do do Municipio;

IV - recomendar aos orgdos da Administragdo Direta a ado¢do de mecanismos que
dificultem e impegam a violagdo do patrimdnio publico e outras irregularidades comprovadas;

V - celebrar termos de cooperagdio com entidades publicas ou privadas nacionais, que

exergcam atividades congéneres as da Ouvidoria.
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3.2. ATRIBUICOES

Séo atribui¢des da Ouvidoria:

[ - atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigos publicos:

II - promover a participagdo do usudrio na administragéo piblica, em cooperagdo com outras
entidades de defesa do usuario;

III - acompanhar a prestagdo dos servigos publicos, visando a garantir a sua efetividade e
propor medidas para o seu aperfeigoamento;

[V - receber, analisar e responder as manifestagdes a ela encaminhadas:

V - encaminhar as autoridades competentes as manifestagdes, solicitar informacdes a
respeito das mesmas, acompanhando o tratamento e a sua efetiva conclusao;

VI - atender o usuario de forma adequada, observados os principios da regularidade.
continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia:

VII - promover a adogdo de mediagd@o e conciliagdo entre o usuario e o 6rgdo ou a entidade

publica, sem prejuizo de outros érgdos competentes.

3.3. COMPETENCIA

Compete a Ouvidoria Geral do Poder Executivo:

I - formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas ao correto exercicio
das atribui¢des definidas nos Capitulos 111, IV e VI da Lei Federal n® 13.460, de 2017;

IT - monitorar a atuac¢do das unidades setoriais e dos responsaveis por ag¢des de ouvidoria dos
orgdos e entidades prestadores de servigos publicos quanto ao tratamento das manifestagdes
recebidas;

III - promover politicas de capacitagdo e treinamento relacionadas as atividades dos
responsaveis por a¢des de ouvidoria e defesa do usuario de servigos publicos:

IV - sistematizar as informagdes disponibilizadas pelas unidades setoriais de ouvidoria,
consolidar e divulgar estatisticas. inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfagdo dos usuarios
com os servigos publicos prestados;

V - propor ¢ monitorar a adogdo de medidas para a prevengdo e a corre¢do de falhas e

omissdes na prestagdo de servigos publicos.
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Com vistas a realiza¢io dos seus objetivos, a ouvidoria deve:
[ - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestagdes
encaminhadas por usuarios de servigos publicos:

Il - elaborar, anualmente, relatorio de gestdo, que devera consolidar as informagdes
mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagdo de

servigos publicos.

3.4. MISSAO

Orientada por principios e fundamentos previstos no ordenamento juridico brasileiro. a
Ouvidoria tem a missido de ser um canal aberto e direto de comunicag¢do da sociedade com o

Municipio e de fomentar a participagdo do cidaddo no processo de aprimoramento dos servigos.
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4. TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

A Ouvidoria devera receber, analisar e responder as manifestagdes em linguagem clara e
objetiva. Em nenhuma hipétese sera recusado o recebimento de manifestagdes formuladas nos
termos da Lei, sob pena de responsabilidade do agente publico.

As manifestacdes serdo identificadas, entretanto ndo cabe a Ouvidoria fazer exigéncias
quanto a identificagio que inviabilizem sua apresentagdo. Sdo vedadas quaisquer exigéncias
relativas aos motivos determinantes da apresentagdo da manifestagdo. A identificagdo do requerente
é informagdo pessoal protegida com restri¢do de acesso nos termos da Lei.

No caso de manifesta¢do feita por meio eletrdnico, respeitada a legislagdo especifica de
sigilo e prote¢do de dados, podera ser requerido meio de certificagdo da identidade do requerente.

A manifestagdo sobre matéria alheia & competéncia do orgdo ou entidade em que foi
apresentada, deve ser protocolizada e encaminhada imediatamente a Ouvidoria Geral do Poder
Executivo para que faga o encaminhamento adequado.

Abaixo, imagem com o fluxograma referente procedimento apos o recebimento das

manifestagdes.
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A efetiva resolugio das manifestagdes dos usuarios compreende as seguintes etapas:

I - recep¢io da manifestagdo no canal de atendimento adequado;
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IT - emissdo de comprovante de recebimento da manifestagdo com o respectivo niimero de
protocolo;

[1I - analise e obten¢do de informagdes, quando necessario;

IV - decisdo administrativa final;

V - ciéncia ao usuario.

Recebida a manifesta¢do, a Ouvidoria devera realizar analise prévia e, caso necessdrio, no
prazo maximo de cinco dias, encaminhé-la as areas responsaveis para providéncias.

Sempre que as informagdes apresentadas pelo usuario forem insuficientes para a analise da
manifestacdo. em até dez dias a contar do seu recebimento. a Ouvidoria devera solicitar a
complementagdo de informacdes que devera ser atendida em até vinte dias, sob pena de
arquivamento da manifestagao.

O pedido de complementagdo de informagdes interrompe uma unica vez o prazo previsto de
trinta dias, que passard a contar novamente a partir da resposta do usudrio, sem prejuizo de
complementacdes supervenientes.

A Ouvidoria podera solicitar informagdes e esclarecimentos diretamente aos agentes
publicos do 6rgéo ou entidade a que se vincula, e as solicitagdes devem ser respondidas no prazo de
vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual periodo.

Quando a manifestagdo for dentincia, desde que contenha elementos minimos de autoria e
materialidade, devera ser encaminhada para o 6rgdo competente para as devidas providéncias.

Esgotado o prazo sem a conclusdo do procedimento de apura¢do da dentncia pelo orgio
competente, considera-se como conclusiva a comunicagdo com o encaminhamento ao Orgdo
competente.

O orgdo competente encaminhara a Quvidoria Geral do Poder Executivo o resultado final do
procedimento de apuragdo da denuncia que devera dar conhecimento ao usudrio acerca dos

desdobramentos da sua manifestagao.
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5. CANAIS DE ATENDIMENTO

Com o objetivo de facilitar a comunicagdo entre a sociedade e a Administragdo, a Ouvidoria
disponibiliza diversas formas de contato:

As manifestagdes poderdo ser apresentadas por meio dos seguintes canais de comunicagao:

I - por meio de formulério eletrénico, preferencialmente;

Il - por correspondéncia convencional, destinada a Ouvidoria-Geral do Municipio, Av.
Pedro Alvares Cabral, 300, Centro, Cruzaltense, RS, CEP 99665-0000:

111 - no posto de atendimento presencial, disponivel a qualquer cidaddo. de segunda a sexta-
feira, das 7h30 as 11h30 e das 13h as 17h, na Prefeitura (Av. Pedro Alvares Cabral, 300);

IV - E-mail ouvidoria@cruzaltense.rs.gov.br;

V - Telefone (54) 99104-8921.

Passo a passo para preenchimento de formulario eletrénico:

1° acesse o link https:/falabr.cgu.gov.br/web/home (ver imagem abaixo):

9 \lb ‘;.“l'}:‘mu - et inicio  Orghos  SitedalAl  Dados Abertos Manual  Perguntasfrequentss 3 & © m
= FalaBR
Plataforma Integrada de Ouvxions & Acesso & Informacho

Damos as boas-vindas ao Fala.BR @

Anui vocs pode fazer um pedido de acesso & fazer denu eloglos, G ou " -
Quvidoria i Acesso a informagao - LAl
Ajurde a aprimaorar 05 serices PUBUICOS por meio de reclamacdes, 8logios ou sugestdes ou e, Faca um pedido de acesso a Informacso
anda registre LMa denuncia

1 Ouvidoria Interna
Canal destmado a ser et das w federais para

registro de manifestacoes

TS e
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2° Acessando o referido link e clicando, conforme imagem acima, no item 1, aparecera as
seguintes opgdes (ver imagem abaixo). Clique na opgao desejada.

g \Ib ﬁ',axw_.mn Inicio Orghios Site da LA Dados Abertos Manual Perguntas Frequentes 5 & 0 m
= Fala.BR
O que vocé quer fazer? ! )

j o o

‘

Ajucie a apnmorar os servicos publicos pof meio de reclamacdes slogios ou sugestdes. ou ainda regisire uma o - ’ ,_3 m
dendncia. -"y&. \“ -

+ Voltar

Reclamagao Elogio
Manifeste sua insabisfagio com o senvice publico Expresse se vocé esta satisfeito com um atendimenta publica

Solicite a adogao de providéncias por parte de uma Ouvidona

Solicitagao Sugestao
Ervie uma idela ou proposta de melhona para os serigos publicos

Denuncia Simplifique
Comuniqua uma irequiandade. um ato ilicito ouuma violacao de diretas na administracao pubbica Sugita alguma idesa para desDUrcCratizar o servico publico

A Ouvidoria é responsavel por receber os seguintes tipos de manifestagodes:

- RECLAMACAO: demonstragéo de insatisfagéo relativa a servigo prestado;

- ELOGIO: demonstra¢do ou reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo oferecido ou
atendimento recebido;

- SOLICITACAO: requerimento de adogdo de providéncia;

- SUGESTAO: proposigdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos prestados:

- DENUNCIA: comunicagio de pratica de ato ilicito, cuja solugio dependa da atuagdo de
orgdo de controle interno ou externo;

- SIMPLIFIQUE: solicitagdo para simplificar servigos prestados;

- ACESSO A INFORMACAO - LAI: Pedidos de acesso as informagdes que ndo estdo

disponibilizadas de maneira ativa na internet (Conforme imagem do 1° passo, item 2).
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3° Para acesso a plataforma, utilize a sua conta .GOV (ver imagem abaixo);

g ‘m i""u‘;";‘:""{""" Inicio Orglos Site da LAl Dados Abertos = Manuai Perguntas Frequentes 75 & 0 m
= Fala.BR

Plataforma Integrada de Quvidoria e Acesso & Informacao

Para continuar, escolha uma identificagao

Seus dados pessoars eslarao protegidos. nos termos da Lei 13.460/2017

g ub
Escolha um tipo de login:
Login Pesson Fisica
Registre & acompanhe suas manifestagdes & pedicos de acesso a Informacdo com a sua Conta Govbr 2 Pessoa Fisica
Login Pessoa Juridica
Para acessar o Fala BR como Pessoa Junidica vincule o CNPJ da empresa a sua Conta Govibr Saiba mas -
L Pessoa Juridica Entrar comgovbr |
API para Orglos & _
Exclustvo para orglos e entidades que utilizam imtegragdo automatica com a platatorma FalaBR
Para acessar insira usuario ¢ senna cadastrados
API (Orghos & Entidades! v

4° Vocé devera preencher a Esfera, Estado e Municipio (ver imagem abaixo, utilizado como
exemplo a opgdo “Solicita¢do™).

= FalaBR
Platetorma integrada de Ouwdona e Acesso 8 Informacho |1

A Prood v Merdestacho - Sobclagh:

. e ~

Faga sua solicitagao [
Escolha essa opcao se desela um atendimento ou a prestacao de um servigo. Pode ser algo matenal come receber um medicamento ou @ agA0 de um Orgho m uina situacdo especihica

Destinatario

v por wafecs thecieral satadusl ou MuNCIpal A

Orghos extaduais » municioss ndo tem obrigacio de utitizar o FalaBR Caso ndc enconire & etadc Ou MUt Osieiadd Drocuse 03 3ies Q03 respectivos entes

" P p

T Mumicipal

Orgho para © qual vock quer snvial sua manifestacko
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6. REQUISITOS PARA ACESSO AO SERVICO

Para o registro de qualquer manifestagdo na Ouvidoria, ndo ¢ exigido qualquer tipo de
documento de identificagdo do cidaddo, mas € importante o fornecimento de algumas informagdes,
como nome e uma forma de contato para que o cadastro ndo seja anonimo e a resposta seja enviada.
Informagdes de perfis, como género, UF, faixa etéria e escolaridade, sdo solicitadas pela Ouvidoria
de forma a alimentar os relatérios de gestdo e promover o controle social por meio da participagéo

popular.
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7. PRAZO DE ATENDIMENTO

A Ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as manifestagdes recebidas no
prazo de até trinta dias contados do recebimento, prorrogavel de forma justificada, uma tnica vez,

por igual periodo.
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8. ACOES

Durante o periodo de 2025, a Ouvidoria Geral do Municipio desenvolveu diversas agdes.
entre as quais destacamos:

I - Formulagdo e expedi¢io de atos, quando necessarios, para o correto exercicio das
atribuicdes:

11 - Monitoramento da disponibilizagio e atualizagdo da Carta de Servigos:

11l - Participagdo em cursos de capacitagdo e treinamento relacionadas as atividades dos
responsaveis por agdes de ouvidoria e defesa do usudrio de servigos publicos;

IV - Verificacio das informagdes disponibilizadas pela ouvidoria:

V - Monitoramento da ado¢do de medidas para a prevengdo e a corregdo de falhas e
omissdes na prestagdo de servigos piblicos:

VI - Recebimento, analise e respostas, por meio de mecanismos proativos € reativos. as
manifestacdes encaminhadas por usudrios de servigos publicos:

VII - Elaboragdo do relatorio de gestdo, com a consolidagio das informagdes.
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9. MANIFESTACOES RECEBIDAS EM 2025

Os dados e informagdes relacionados as manifestagdes e os respectivos motivos poderdo ser

acessados por meio do link: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

Ao acessar o link, para que seja visualizado os dados referentes a Ouvidoria do Poder

Executivo Municipal de Cruzaltense, vocé devera filtrar conforme demonstrado na imagem abaixo.

Limpar Filtros

— —
SERIE HISTORICA [ | worvo amcurvamenTo (g |
Remonntredade Tamps Mueho
. RECLAMAGAQ 1(100.0%)
Evolugdo da quantidede de maniestagies reglsiradas
B SOUCITAGAD i) |
[}
n DENUNCIA 4 {400,0%) 9
@ o |
.

B oo 0

i

. SMPLIFIQUE 0 |
|

Coenae) W atrTisghen Sespondida ¢ bm Tistmen .
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10. CONSIDERACOES FINAIS

Apos andlise do relatério, constata-se que a Ouvidoria tem exercido um importante papel de
intercambio e apoio junto ao Municipio. H4 uma analise criteriosa das manifestagdes recebidas na
busca de providéncias cabiveis junto a gestdo, consolidando o atendimento as pessoas e a
acessibilidade universal por meio do acolhimento e da agilidade no encaminhamento da demanda.

Da mesma forma foram implementadas pesquisas para verificar o grau de satisfa¢do dos

cidaddos. Esses dados estdo disponiveis através do link https://www.cruzaltense.rs.gov.br/carta-

servico/categoria na op¢do Grau total de satisfagdo, onde cada servigo, disponibilizado na Carta de

Servigos, pode ser avaliado e sugerido melhorias.

Verificou-se que a Ouvidoria se encontra parcialmente estruturada para atendimento das
demandas, mas ainda ha necessidade de aprimoramentos em elementos que julgamos ser essenciais
para 0 bom andamento dos trabalhos realizados.

O Municipio utiliza o sistema Fala.BR o que facilita a gestio e o atendimento das demandas
da populagdo. Atualmente, a Ouvidoria atua como um canal de escuta qualificada entre cidaddo e
orgdos, promove a melhoria dos servigos publicos prestados a sociedade e ainda aprimora os
procedimentos de trabalho. Esse canal de Ouvidoria ganha cada vez mais espaco, pois o cidaddo se
torna cada vez mais participativo.

Ressalta-se que todas as demandas cadastradas no Fala.BR foram encerradas com os seus
devidos encaminhamentos e/ou, quando foi o caso, seu arquivamento. As demandas recebidas
foram analisadas e diligenciadas por meio de rotinas inspiradas na nova otica da Lei n°.
13.460/2017, denominada de Codigo de Defesa do Usudrio de Servigos, dentro dos prazos
previstos.

Dessa feita, visando a uma gestdo participativa, acessivel e transparente, pautada pela ética,
confiabilidade. respeito e cordialidade, a Ouvidoria tem buscado atingir a exceléncia no fomento do
controle social, sendo instrumento efetivo, eficaz e eficiente do regime democratico.

Com o intuito de aperfeigoar os servigos prestados por essa ouvidoria, recomendamos que
seja providenciadas solugdes para os itens a seguir:

- Avaliar os servicos prestados. Os orgdos (Secretarias / Setores / Unidades) deverdo

avaliar os servigos prestados, nos seguintes aspectos:
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- satisfagdo do usudrio com o servigo prestado;

II - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

111 - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagdo dos servigos:

IV - quantidade de manifestagdes de usuarios;

V - medidas adotadas pela administragdo publica para melhoria e aperfeigoamento da
prestacdo do servigo.

A avaliagdo devera ser realizada por pesquisa de satisfagdo feita, no minimo, a cada um ano,
ou por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.

Conforme definido em lei, esta avaliagdo ndio sera realizada pela Ouvidoria Geral. Cada
Secretaria / Orgdo / Unidade devera adotar providencias para a sua execugao.

Os resultados estatisticos deverdio ser disponibilizados no sitio eletrénico do orgdo ou
entidade na internet, incluindo o ranking daqueles com maior incidéncia de reclamagdo dos
usudrios. Os dados servirdo de subsidio para orientar e ajustar os servigos prestados, em especial
quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento divulgados
na Carta de Servigos ao Usuario;

- Manter a carta de servicos, disponibilizada no site institucional, atualizada.

Disponivel pelo link https://www.cruzaltense.rs.gov.br/carta-servico/categoria;

- Divulgaciio dos canais de comunica¢do da Ouvidoria;

- Designar os membros do Conselho de Usudrios de Servigos Publicos. Consoante o art.
28. da Lei Municipal n° 1.291/19, de 30 de julho de 2019. ¢é necessario designar os membros do
Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos, observando os critérios de representatividade e
pluralidade das partes interessadas. sendo:

I — 2 (dois) representantes dos usudrios de servigos publicos;

[I - 2 (dois) representantes do Poder Executivo, sendo:

a) 1 (um) membro da Ouvidoria-Geral do Poder Executivo:

b) 1 (um) membro da Secretaria Municipal de Administragdo e Finangas;

Conforme a lei supracitada, os representantes do Poder Executivo serdo indicados pelo
Prefeito. Por outro lado, a escolha dos representantes dos usudrios dos servigos publicos serd feita

em processo aberto ao publico, mediante chamamento oficial a ser publicado no veiculo de
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imprensa oficial e em jornal de circulagdo local, com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias e

ampla divulgagdo.

Cruzaltense/RS, 08 de janeiro de 2026.

/ /)
ﬁ@% (s

Renan Pasa

Ouvidor do Poder Executivo Municipal de Cruzaltense

Portaria Municipal n® 122/25

ouvidoria@cruzaltense.rs.gov.br

prefeito@cruzaltense.rs.gov.br / gabinete(@cruzaltense.rs.gov.br
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