ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
MUNICIPIO DE CRUZALTENSE

L

/ \l:
-

e-Ouv

RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA

PERIODO EM ANALISE: 2021
PODER EXECUTIVO — CRUZALTENSE, RS



GESTORES RESPONSAVEIS NO PERIODO

JOAREZ LUIS SANDRI
PREFEITO

ALTAIR FRANCISCO FONTANA
VICE-PREFEITO

’ SERGIO LUIZ MULLER
SECRETARIO MUNICIPAL DE ADMINISTRAGAO E FINANGAS



SUMARIO:

(O = = =1 = N 7Y 07X @ 1T 4
2. CONCEITOS ...tttk s bbbt s bbbt bt e s bt eb e e sbe et e et bt ene e 5
3. OUVIDORIA GERAL DO PODER EXECUTIVO ..ottt 6
4. OUVIDOR GERAL ....ooiiitiiieit ettt bbb bt b et nb et sae st enbe s 6
5. ATRIBUICOES DA QUVIDORIA .......coiieeeeseeesseesesseeestes s s sessss s sasses s asesssnsenssessnsensens 8
6. COMPETENCIA DA OQUVIDORIA .......coveieeieeeieeteeee s sen s sesisses s senes s ssnensssssensenens 8
7. MISSAO DA QUVIDORIA ...ttt s e s sses s st sanensnaas s senens 9
8. TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES ......c.cooiieveieieiieteeeieeeieeesiessesissseses s snsnsanns 10
9. ACOES DA OQUVIDORIA .....oooiieieeeceteee et st ne st se st s s sne s 11
10. CANAIS DE ATENDIMENTO ...ttt ettt sttt ettt s 11
11. REQUISITOS PARA ACESSO AO SERVICO.......ccooiiiiiiiieceeeetee e 13
12. PRAZQOS DE ATENDIMENTOS. ...ttt et 14
13. TIPOS DE MANIFESTACOES REGISTRADAS ........ceviiiieieeiesterisestesesssesessessssesssessssenees 14
14. TIPOS DE ASSUNTOS REGISTRADOS- NUMEROS .......ccoviieirieeeeiieieseesssesissesesseses s 15
15. STATUS DA DEMANDA ... oottt ettt r e sbe e sbe e s anne e 16
16. FLUXOGRAMA DA QUVIDORIA ...ttt 17
17. ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES ........coviiiieiieriresiesises s tesessssenessessssesssssssn s 19
18. PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO ......ovvveieeieieeseeeesrssssessnseninion, 19
19. CONSIDERAGOES FINAIS ....covivieeeeteeeeeeese e eeee st sess st st ene st s aen s snees 19
20. RECOMENDAGOES ..ot tete ettt 21

1. Avaliar 0S SErvigoS PreStatos .........cccererereriirereeiesie sttt 21

2. Designar Ouvidor Geral FOormalmente ............ccooevieiieie i 23

3. Designar os membros do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos,.............. 23

4. Manter Atualizada a Carta de SErVICOS .......cccecveviveiiiiieie e 24

5. Realizar Campanhas PUDICItAIIAS .........ccoceveiiiieineesese s 25

6. Implementar o Atendimento Via Chatbot .............ccccovvveiiiiiiicccccce e, 26

7. Implementar a Ouvidoria Nas ESCOIAS ..........cccoviiiiiiniiinicieeee e 26



1. APRESENTACAO

RECLAMACOES?
Relatar insatisfagdo com agbes e servicos prestados.
DENUNCIAS?

Apontar falhas na gestao ou atendimento recebido.

SUGESTOES?
ELOGIOS? ‘
OUVIDORIA Kelild)/Xelelt

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

Conforme a Carta de Servicos da Ouvidoria do Senado do Senado Federal, Ouvidorias sdo
instrumentos de participacdo e de exercicio da democracia presentes em diferentes niveis de
governo. Elas representam uma importante ferramenta de gestdo que, por meio de
informacdes recebidas da populacdo, ajudam a identificar desservicos, bem como bons
exemplos na prestagdo dos servigos publicos, atuando, também, como uma fonte mediadora
entre a populacdo e as administracGes. As ouvidorias sdo legitimadas como instancias
valiosas para a gestdo, subsidiando ainda a formulacéo, a implementacéo e a avaliacdo de
atuais e de novas gestdes, 0 que propicia a elaboracdo e o aperfeicoamento de suas
perspectivas e agoes.

Na elaboracéo do texto constitucional de 1988, conhecido como Constitui¢cdo “Cidada™, e,
num periodo de redemocratizacdo no Brasil, sob perspectivas da efetividade da participacdo
popular, no sentido mais amplo do termo, ficava clara a abertura definitiva da administracéo
a participacdo de todos, como podemos notar no inciso XXXIII do artigo 5° “tém direito a
receber dos 6rgdos publicos informacdes de seu interesse particular, ou de interesse coletivo
ou geral, que serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas as
excegdes;[...]”; e, no § 3° do artigo 37, o qual prevé que “A lei disciplinara as formas de
participacdo do usuario na administracdo publica direta e indireta, regulando sobre, entre
outras questdes, reclamacgdes relativas a prestacdo dos servicos publicos em geral,
manifestacdes sobre a garantia da manutencdo de servicos de atendimento ao usuario, sobre
o controle da qualidade dos servigos prestados [...] etc.”

Jaem 2012, entra em vigor a Lei n® 12.527/2011, Lei Geral de Acesso a Informacdo — LAI -
gue, com o objetivo de garantir definitivamente ao cidaddo o pleno conhecimento acerca
das acdes do governo, missdo e objetivos dos 6rgdos que o compdem, passa a definir quais
informagdes sdo acessiveis e ndo acessiveis, fixar prazos para tratamento de solicitaces,
criar procedimentos para recursos, bem como condigfes para o cumprimento da lei.



Sob as constantes demandas trazidas pela populacdo em geral, considerando- se a rapida
informatizacdo de informacgdes, a administracdo publica, mesmo ja legalmente bem
estruturada para tratar do manejo das informacgdes publicas, buscou, por meio da Lei n°
13.460/2017, cuidar da participacao, da protecdo e da defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos, sobretudo levando em consideracdo o carater informativo de suas acgdes,
conforme descrito, a exemplo, em seu artigo 7° ¢ § 1° que “Os orgdos e entidades
abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de Servigos ao Usuario”, a qual deve informar o
usuario sobre os servicos prestados pelo 6rgao, as formas de acesso a esses Servigos e seus
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

2. CONCEITOS

Acesso a
Informagao Dentncia Elogio Reclamagao

Solicite acesso a informacoes Comunique um ato ilicito praticado Expresse se vocé esta satisfeito com Manifeste sua insatisfagdo com um
publicas contra a administragao publica um atendimento publico servigo publico

Simplifique Solicitagdo  * || Sugestao

Sugira alguma ideia para Peca um atendimento ou uma Envie uma ideia ou proposta de
desburocratizar o servigo publico prestacdo de servico melhoria dos servigos publicos

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

Il - SERVICO PUBLICO: atividade administrativa ou de prestacdo direta ou indireta de
bens ou servicos a populacgdo, exercida por 6rgédo ou entidade da administragdo publica;

Il - AGENTE PUBLICO: quem exerce cargo, emprego ou funcdo publica, ainda que
transitoriamente ou sem remuneragao;

IV - MANIFESTACOES: reclamagdes, denincias, sugestdes, elogios e solicitacbes que
tenham como objeto politicas ou servigos publicos prestados e a conduta de agentes
publicos na prestacdo e fiscalizacdo de tais servicos;

V - RECLAMACAO: demonstracio de insatisfacio relativa a servico publico;

VI - DENUNCIA: comunicacdo de prética de irregularidade ou ato ilicito cuja solugio
dependa da atuacdo dos 6rgdos apuratorios competentes;

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

VIII - ELOGIO: demonstracdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido;

IX - SOLICITACAO: requerimento de adocio de providéncia por parte da Administracao.



3. OUVIDORIA GERAL DO PODER EXECUTIVO

Ouvidoria - Geral

A Ouvidoria Geral do Poder Executivo, vinculada a Secretaria de Administracdo e
Financas, € o 0Orgdo responsavel, prioritariamente, pelo tratamento das manifestacdes
relativas as politicas e aos servigos publicos prestados, sob qualquer forma ou regime, pelos
Orgdos e pelas entidades do Poder Executivo, inclusive da Administracdo Publica Indireta,
com vistas a avaliacdo da efetividade e ao aprimoramento da gestdo publica.

4. OUVIDOR GERAL

-Quvidoria

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

Atualmente o servidor Ismael Bazanella atua como Ouvidor do Poder Executivo, sendo o
membro titular da Ouvidoria-Geral.

Sao requisitos para ser integrante da Ouvidoria Geral:

| - integrar o quadro permanente da Administragdo Publica Municipal;

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

I11 - ndo possuir antecedentes criminais que desabonem sua reputag&o;

IV- ndo estar respondendo processo administrativo;

V —ndo ter sido condenado em processo administrativo nos Gltimos cinco anos;



VI - estar investido em cargo de provimento efetivo e estavel; preferencialmente com
capacitacdo especifica para exercicio das atribuicées.

VIl — as atribui¢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.

Os integrantes da Ouvidoria Geral sdo designados pelo periodo de dois anos podendo ser
reconduzido por periodos iguais e sucessivos. Apds este periodo, se ndo houver a
designacdo de novos integrantes, no prazo maximo de 10 dias, e desde que ndo haja
manifestacdo em contrario, os integrantes atuais ficardo automaticamente reconduzidos.

A Ouvidoria Geral possui as seguintes prerrogativas:

| —autonomia e independéncia funcional;

Il — reconducdo ao cargo, por igual ou sucessivos periodos.

I11 — vedacéo da dispensa imotivada a partir da publicacdo da portaria de designacao, exceto
se:

e Sofrer condenacdo judicial transitada em julgado ou de processo administrativo
disciplinar, que Ihe impeca o exercicio das atribui¢fes regulares;

e Descumprir suas atribuicGes, reconhecidos em decisdo fundamentada do Chefe do
Poder Executivo Municipal, ap6s o devido processo legal;

e Pedido voluntéario de dispensa do servidor.

e Pedido de exoneracao do servidor.

e Qualquer outro motivo que ensejar a vacancia do cargo.

O Ouvidor do Poder Executivo é o0 membro titular da Ouvidoria-Geral.

Compete ao Ouvidor:

| — propor aos Orgaos da Administracdo, resguardadas as respectivas competéncias, a
instauracdo de sindicancias, inquéritos e outras medidas destinadas a apuracdo das
responsabilidades administrativas, civis e criminais;

Il — requisitar, diretamente e sem qualquer 6nus, de qualquer 6rgédo municipal, informacgdes,
certiddes ou coépias de documentos relacionados com as reclamagbes ou denuncias
recebidas, na forma da Lei;

1l — recomendar a ado¢do de providéncias que entender pertinentes, necessarias ao
aperfeicoamento dos servicos prestados a populacéo pela Administragdo do Municipio;

IV — recomendar aos 6rgdos da Administracdo Direta a adocdo de mecanismos que
dificultem e impecam a violagdo do patrimbnio publico e outras irregularidades
comprovadas;

V — celebrar termos de cooperagdo com entidades publicas ou privadas nacionais, que
exercam atividades congéneres as da Ouvidoria.



5. ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

Sdo atribuigdes da Ouvidoria:

| — atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuérios de servicos publicos;

Il - promover a participacdo do usudrio na administragdo publica, em cooperacdo com
outras entidades de defesa do usuério;

Il - acompanhar a prestacdo dos servicos publicos, visando a garantir a sua efetividade e
propor medidas para o seu aperfeicoamento;

IV - receber, analisar e responder as manifestacoes a ela encaminhadas;

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

VI — atender o usuario de forma adequada, observados os principios da regularidade,
continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia;

VII - promover a adogdo de mediacédo e conciliacdo entre o usuério e o 6rgdo ou a entidade
publica, sem prejuizo de outros 6rgdos competentes.

6. COMPETENCIA DA OUVIDORIA

Compete a Ouvidoria Geral do Poder Executivo:



| - formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas ao correto exercicio
das atribuic6es definidas nos Capitulos 111, IV e VI da Lei Federal n® 13.460, de 2017,

Il - monitorar a atuacdo das unidades setoriais e dos responsaveis por a¢des de ouvidoria
dos oOrgdos e entidades prestadores de servigos publicos quanto ao tratamento das
manifestacOes recebidas;

Il - promover politicas de capacitacdo e treinamento relacionadas as atividades dos
responsaveis por acdes de ouvidoria e defesa do usuério de servicos publicos;

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

V - propor e monitorar a ado¢do de medidas para a prevencdo e a correcdo de falhas e
omissdes na prestacdo de servigos publicos.

Com vistas a realizacdo dos seus objetivos, a ouvidoria deve:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestacdes encaminhadas por usuérios de servicos publicos;

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as informacdes
mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagéo
de servigos publicos.

7. MISSAO DA OUVIDORIA

MISSAD
| PP

o A~

NS 1.2

Orientada por principios e fundamentos previstos no ordenamento juridico brasileiro, a
Ouvidoria tem a misséo de ser um canal aberto e direto de comunicagao da sociedade com o
Municipio e de fomentar a participacdo do cidaddo no processo de aprimoramento dos

Servigos.



8. TRATAMENTO DAS MANIFESTAGOES

Dentincias i Simplifique*

Acesso a
informagao*

—n

mmmmm Ao mmmcﬁm NO
2 SISTEMA FALABR

A Ouvidoria devera receber, analisar e responder as manifestagdes em linguagem clara e
objetiva.

Em nenhuma hipotese seré recusado o recebimento de manifestacfes formuladas nos termos
da Lei sob pena de responsabilidade do agente publico.

As manifestagdes serdo identificadas, entretanto ndo cabe a Ouvidoria fazer exigéncias
quanto a identificagdo que inviabilizem sua apresentacéo.

S&o vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da apresentacdo da
manifestacao.

A identificacdo do requerente é informacdo pessoal protegida com restricdo de acesso nos
termos da Lei.

No caso de manifestacdo feita por meio eletrénico, respeitada a legislacdo especifica de
sigilo e protecdo de dados, podera ser requerido meio de certificacdo da identidade do
requerente.

A manifestacdo sobre matéria alheia a competéncia do 6rgdo ou entidade em que foi
apresentada, deve ser protocolizada e encaminhada imediatamente & Ouvidoria Geral do
Poder Executivo para que faca o encaminhamento adequado.



9. ACOES DA OUVIDORIA

Durante o periodo de 2021, a Ouvidoria Geral do Municipio desenvolveu diversas agdes,
entre as quais destacamos:

| — Formulacéo e expedicdo de atos relativos ao correto exercicio das atribuigdes definidas
nos Capitulos 111, IV e VI da Lei Federal n® 13.460, de 2017,

Il — Monitoramento da atuacdo de acgdes de ouvidoria quanto ao tratamento das
manifestacOes recebidas;

Il — Promogdo de politicas de capacitacdo e treinamento relacionadas as atividades dos
responsaveis por acdes de ouvidoria e defesa do usuério de servicos publicos;

IV — Verificacdo das informacdes disponibilizadas pela ouvidoria;

V - Monitoramento da adocdo de medidas para a prevencdo e a correcdo de falhas e
omissdes na prestacdo de servigos publicos.

VI — Recebimento, analise e respostas, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestacdes encaminhadas por usuérios de servicos publicos;

Il — Elaboracdo do relatério de gestdo, com a consolidacao das informacdes.

10. CANAIS DE ATENDIMENTO

% N
"

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

As manifestagdes poderdo ser apresentadas por meio dos seguintes canais de comunicagao:
| — por meio de formulario eletrénico;

I1 — por correspondéncia convencional;

I11 — no posto de atendimento presencial;
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Ismael Bazanella ®
Gestor - Prefeitura Municipal de Cruzaltense - Cruzaltense/RS
Sua sess30 expira em: 2g:41 minutos

O que voceé quer fazer? uoa @ m

Acesso a
Inform. Dentincia

( Consulte sua manifestacao )( Perguntas frequentes. )

A Quvidoria é responsavel por receber 0s seguintes tipos de manifestagdes:

e-Mail

SUGESTAO: proposicao de ideia ou formulagio de proposta de aprimoramento de
politicas e servicos prestados.

ELOGIO: demonstragdo ou reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido
ou atendimento recebido.

SOLICITACAO DE PROVIDENCIAS: requerimento de adogdo de providéncia.
RECLAMAGCAO: demonstracio de insatisfacao relativa a servico prestado.
DENUNCIA: comunicacdo de pratica de ato ilicito, cuja solugdo dependa da
atuacdo de 6rgdo de controle interno ou externo.

SIMPLIFIQUE: solicitacdo para simplificar servicos prestados.

SOLICITACAO DE ACESSO A INFORMAGCAO: Pedidos de acesso as
informacdes que ndo estdo disponibilizadas de maneira ativa na internet.

As demandas de Ouvidoria também sdo recebidas por meio do endereco eletronico
ouvidoria@cruzaltense.rs.gov.br.

Telefone

As demandas de Ouvidoria também sdo recebidas por meio de telefone, (54) 3613-6032.

Presencial ou por Via Postal

As demandas de Ouvidoria também sdo recebidas de forma presencial, disponivel a
qualquer cidaddo, de segunda a sexta-feira, das 9h as 11h e das 14h as 16h, no endereco da
Ouvidoria.

As eventuais manifestacdes recebidas por escrito, por telefone, por Via Postal ou em
atendimento presencial s&o inseridas no e-Ouv para tramitacgéo.

Acesso a Informacao


mailto:ouvidoria@cruzaltense.rs.gov.br

As demandas relacionadas a Lei de Acesso a Informacdo (LAI) sdo recebidas, em sua
maioria, por meio do sistema e-Ouv, com interface disponivel na internet em
WWW.cruzaltense.rs.gov.br.

Acesso a |
Informagao Dentincia Elogio Reclamacao

Solicite acesso a informacées Comunique um ato ilicito praticado Expresse se vocé esta satisfeito com Manifeste sua insatisfagdo com um
publicas contra a administragéo publica um atendimento publico servigo publico

Simplifique Solicitagao “i [ Sugestao

Sugira alguma ideia para Peca um atendimento ou uma Envie uma ideia ou proposta de
desburocratizar o servico publico prestacéo de servico melhoria dos servigos publicos

11. REQUISITOS PARA ACESSO AO SERVICO

Para o registro de qualquer manifestacdo na Ouvidoria, ndo é exigido qualquer tipo de
documento de identificacdo do cidaddo, mas é importante o fornecimento de algumas
informacGes, como nome e uma forma de contato para que o cadastro ndo seja anénimo e a
resposta seja enviada. Informac@es de perfis, como género, UF, faixa etaria e escolaridade,
sdo solicitadas pela Ouvidoria de forma a alimentar os relatorios de gestdo e promover o
controle social por meio da participacéo popular.


http://www.cruzaltense.rs.gov.br/

12. PRAZOS DE ATENDIMENTOS

A Ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta conclusiva as manifestacdes recebidas no
prazo de até 30 (trinta dias) contados do recebimento, prorrogavel de forma justificada, uma

Unica vez, por igual periodo.

Ja para as solicitagdes com base na Lei de Acesso a informacdo — LAI, de acordo com o seu
artigo 11, o 6rgdo ou entidade publica devera autorizar ou conceder a informacdo de
imediato e, ndo sendo possivel conceder esse tipo de acesso, devera fazé-lo em prazo nédo
superior a 20 (vinte) dias. Esse prazo poderd ser prorrogado por mais 10 (dez) dias,
mediante justificativa expressa, da qual sera cientificado o requerente.

13. TIPOS DE MANIFESTAGCOES REGISTRADAS

RECLAMACAO

Relatar
insatisfagao com
acoes e Servigos

L prestados

SUGESTAO

Propor acoes tteis
para melhoria da
gestao

ELOGIO

Demonstrar
satisfagao ou
agradecer por
algum servigo

SOLICITACAD

Requerer
informacoes ou
esclarecimento

de dividas

DENUNCIA

Apontar falhas
na gestao ou no
atendimento

recebido

SIMPLIFIQUE

Propor
simplificacoes de
procedimentos

Durante o periodo em analise, foram recebidas o total de 13 manifestacGes. Abaixo,
apresentamos os gréficos com os tipos de abordagem das manifestagdes registradas na

Ouvidoria:
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ TOTAL
Dentncia 0
Elogio 0
Reclamagio 0
Simplifique 0
Solicitagio 6 7 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 13
Sugestdo 0
Qutros 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 7 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 13
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14. TIPOS DE ASSUNTOS REGISTRADOS- NUMEROS

Abaixo, apresentamos os gréficos com o0s assuntos mais abordados nas manifestaces
registradas na Ouvidoria no periodo em exame.

MOTIVOS JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET ouT NOV DEZ TOTAL
Solicitagio de Informagio 6 7 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 13
Qutros o o o o o o '] '] '] '] '] '] o

TOTAL 6 7 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 13
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15. STATUS DA DEMANDA

No periodo em anélise, a demanda da Ouvidoria apresenta um cenario positivo referente ao
“status” da demanda, indicando que 100% das demandas estdo concluidas, significando que

a demanda ja foi respondida pela area competente e que a mesma ja foi informada ao
cidaddo reclamante.

STATUS JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET out NOV DEZ TOTAL
Fechado 0
Encaminhado o
Em anélise 1]
Arguivado 0
Em anélise interno 1]
Concluido 6 7 0 0 0 0 1] 4] 1] 1] 0 0 13
1]
TOTAL 6 7 0 4] 4] 0 0 0 0 0 0 4] 13
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16. FLUXOGRAMA DA OUVIDORIA
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O procedimento de analise das manifestacdes observara os principios da eficiéncia e da
celeridade, visando a sua efetiva resolucéo.

A efetiva resolucdo das manifestaces dos usuarios compreende as seguintes etapas:

| - recepcdo da manifestagdo no canal de atendimento adequado;

Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestacdo com o respectivo numero de
protocolo;

I11 - analise e obtencdo de informacdes, quando necessario;

IV - decis@o administrativa final;

V - ciéncia ao usuario.

Recebida a manifestacdo, a Ouvidoria devera realizar anélise prévia e, caso necessario, no
prazo maximo de cinco dias, encaminha-la as areas responsaveis para providéncias.

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

O pedido de complementacédo de informagdes interrompe uma Unica vez o prazo previsto de
30 dias, que passard a contar novamente a partir da resposta do usuario, sem prejuizo de
complementagfes supervenientes.

A Ouvidoria podera solicitar informacGes e esclarecimentos diretamente aos agentes
publicos do 6rgdo 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 manifestacdo for denuncia, 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 concluséo do procedimento de apuragdo da denuncia pelo érgéo
competente, considera-se como conclusiva a comunica¢do com o encaminhamento ao 6rgao
competente.



O 6rgdo competente encaminhara a Ouvidoria Geral do Poder Executivo o resultado final
do procedimento de apuracdo da denuncia que devera dar conhecimento ao usuario acerca
dos desdobramentos da sua manifestacgéo.

17. ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES
Nada a constar.

18. PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO
Em todos os casos a Administracdo procurou atender de imediato as manifestacdes.

19. CONSIDERACOES FINAIS

Apos andlise do relatério acima exposto, constata-se que a Ouvidoria tem exercido um
importante papel de intercdAmbio e apoio junto ao Municipio.

H& uma analise criteriosa das manifestacfes 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.

Foi realizado no ano de 2021 a divulgagdo da Ouvidoria no portal de Cruzaltense, com a
confecgdo de um Banner que foi inserido no Portal de Cruzaltense, para promover e
fortalecer a “Ouvidoria” junto a populagao.

Foram implementadas pesquisas / avaliagBes especificas (servi¢o por servigo) para verificar
0 grau de satisfacdo dos cidaddos atendidos pela Ouvidoria, informando a resposta dos
problemas manifestados, a fim de que a Ouvidoria Municipal obtenha um melhor resultado.

0l Ismael Bazanella

Boasvindas [UETHEIYREERVCEN Consultar Analytics  Contato e suporte

& Grau total de satisfacio dos cidadios.

Quantidade de votos: 8

"Gl - N

Obs: Esta porcentagem & gerada calculando as médias das avaliagBes dos servigos.

Grau de satisfagdo por servigos.

~ Obras, Habitagio e Urbanismo Wrr 7Yy 3.5

~ Gabinete do Prefeito

~ Educagio, Cultura, Esportes e Turismo

~ Coordenagio e Plan

~ Agricultura, Meio Ambiente e Desenvolvimento Econdmico
~ Administragdo e Financas Ariririok 5
~ Agio Social e Gidadania

Diante de todo o exposto, verifica-se que a Ouvidoria encontra-se 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.



Houve avanco consideravel na troca do sistema, pela utilizagdo do sistema e-ouv - FalaBR,
0 que devera trazer impactos mais perceptiveis doravante.

Atualmente, a Ouvidoria atua como um canal de escuta qualificada entre cidaddo e 6rgéos,
promove a melhoria dos servicos publicos prestados a sociedade e ainda aprimora 0s
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 foram encerradas com o0s 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 Usuério 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.

Além das demandas recebidas no e-Ouv, também foram recebidas as seguintes demandas
no Portal do TCE/RS.

Situagdo : Encerrada

N® processo Orgéo Solicitagao Recebimento Prazo Resposta
013451-0299/21-8 PM DE CRUZALTENSE 30/09/2021 01/10/2021 22M0/2021  20110/2021
017355-0299/21-3 PM DE CRUZALTENSE 08/09/2021 08/09/2021 30/09/2021  23/09/2021
017354-0299/21-0 PM DE CRUZALTENSE 08/09/2021 08/09/2021 22/09/2021  17/09/2021
017353-0299/21-8 PM DE CRUZALTENSE 08/09/2021 08/09/2021 22/09/2021  17/09/2021

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



20. RECOMENDAGCOES

Com base na legislagdo em vigor e manifestagdes encaminhadas a esta
Ouvidoria, recomenda-se o seguinte:

1. Avaliar os servicos prestados

Os 0Orgdos (Secretarias / Setores / Unidades) deverdo avaliar os servicos
prestados, nos seguintes aspectos:

| — satisfagdo do usuério com o servico prestado;

Il — qualidade do atendimento prestado ao usuario;

Il — cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos

Servigos;

IV — quantidade de manifestacfes de usuarios;

V - medidas adotadas pela administragdo publica para melhoria e
aperfeicoamento da prestacao do servigo.

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

Conforme definido em lei, esta avaliacdo ndo sera realizada pela Ouvidoria
Geral. Cada Secretaria / Orgdo / Unidade devera adotar providencias para a sua execucao.

Os resultados estatisticos deverdo ser disponibilizados no sitio eletrénico do
6rgdo ou entidade na internet, incluindo o ranking daqueles com maior incidéncia de
reclamagdo dos usudrios.



O resultado da avaliacdo servira de subsidio para orientar e ajustar 0s servigos
prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrbes de
qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuario.

Vale destacar que foi implementada a Carta de Servigos no Portal Cruzaltense.

https://www.cruzaltense.rs.gov.br/carta-servico/categoria

Nesse formulério € possivel o usuario do servigo fazer a avaliagdo, bem como
inserir outras informacGes / comentarios que possam ajudar a administracdo no
melhoramento do servico.

Cruzstiense, quinta e, 0 de fevereo de 2022 36032

(O Atencamento: De Sequnde s Sexts des 730 b 1130 ¢ das TE00 88 7700
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IDADE GOVERNO v COVID-19 v TRANSPARENCIA v EMPREENDEDOR v SERVICOS ONUINE v INTAT - DADA - ERVIDOR v y
g
CARTA DE SERVICOS
201 1a de Ser 2 po ¢ ? e
Faga o download completo da Carta de Servigos:
| @ = =5
EEHE Emissio de Certiddo Negativa de Débitos Tributarios
CIDADADS e
| Sadde
abitagio e Urbanismo
Ser eruncias, Peckdo de Insilacho de Ramol
£ Gabinete do Prefeito SHED  peaco e
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0 QUE ACHOU DO SERVIGO?

(L) Vocé ainda ndo avaliou o servigo!

ses ndio obrigatérias dos servigos. Vocd pode ignorar caso queira a

seu grau de satistacio

NO QUE PODEMOS MELHORAR?

I Atendimento Rapidez Facilidade | Qualidade | Acessibilidade| | Outros

QUER COMENTAR SUA AVALIACAD?

CASO QUEIRA RECEBER UMA RESPOSTA SOBRE SUA AVALIACAD, INFORME

Nome E-mail

[Nome | [ron |

| Digite o codigo



https://www.cruzaltense.rs.gov.br/carta-servico/categoria

2. Designar Ouvidor Geral Formalmente

-Quvidoria

Nos termo do art. 18, da Lei Municipal n° 1.291/19, de 30 de julho de 2019,
que dispde sobre os procedimentos para a participagéo, a protecdo e a defesa dos direitos do
usuario de servigos publicos do Poder Executivo, inclusive da Administracdo Publica
Indireta, de que trata a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017; e institui a Ouvidoria-Geral
do Poder Executivo e o Conselho de Usuarios de Servicos Publicos, a estrutura
administrativa da Ouvidoria-Geral serd composta por dois servidores, sendo um titular e
outro substituto, recrutados no quadro de pessoal do Poder Executivo e designados pelo
Prefeito.

3. Designar os membros do Conselho de Usuérios de Servicos 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 usuarios de servicos publicos;

Il — 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 Administracédo e Financas;

Conforme a lei supracitada, os representantes do Poder Executivo serdo
indicados pelo Prefeito. Por outro lado, a escolha dos representantes dos usuérios dos
servicos publicos sera feita em processo aberto ao publico, mediante chamamento
oficial a ser publicado no veiculo de imprensa oficial e em jornal de circulagdo local,
com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias e ampla divulgacéo.



4. Manter Atualizada a Carta de Servicos

*

CARTA DE SERVI(;OS
AO CIDADAO ©

M

De acordo com o art. 20, da Lei Municipal n® 1.291/19, de 30 de julho de
2019, os orgaos e entidades divulgardo Carta de Servicos ao Usuario com o objetivo de
informar o usuério sobre 0s servigos prestados, as formas de acesso a esses Servicos e
seus compromissos e padrées de qualidade de atendimento ao publico.

A Carta de Servicos ao Usudrio especificara, com relacdo a cada um dos
servigos prestados, informagdes claras e precisas relacionadas a:

I - servigos oferecidos;

I - requisitos, documentos, formas e informac6es necessarias para acessar 0
Servico;

111 - principais etapas para processamento do servigo;

IV - previsdo do prazo maximo para a prestacao do servico;

V - forma de prestacao do servico;

VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestacdo sobre a
prestacdo do servigo.

A Carta de Servicos ao Usuario devera detalhar, também, os compromissos
e padrdes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

111 - mecanismos de comunicagao com 0S USUarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usuarios;

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento
do servicgo solicitado e de eventual manifestagéo.



Diante disso, &€ necessario que a Carta de Servicos ao Usuario seja
atualizada pelo 6rgdo ou entidade responsavel pela prestacdo do servico publico
anualmente ou sempre que houver alteragdo com relagdo ao servico, bem como seja
disponibilizada no sitio eletronico do 6rgdo ou entidade na internet, nos termos do artigo
7° da Lei 13.460/2017; c/c os arts. 21 a 23 da Lei Municipal n® 1.291/19, de 30 de julho
de 20109.

A fim de cumprir esta exigéncias, como ja dito anteriormente 0 Municipio
implementou a Carta de Servicos no Portal Cruzaltense.

https://www.cruzaltense.rs.gov.br/carta-servico/categoria
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5. Realizar Campanhas Publicitarias



https://www.cruzaltense.rs.gov.br/carta-servico/categoria

Divulgar os canais de comunicacdo da Ouvidoria (Whatsapp, Instagram, Facebook, E-
mail e site) com o intuito de torna-los conhecidos pela sociedade, e consequentemente,
ampliar o nimero de demandas recebidas.

Trazer visibilidade para a¢gdes da Ouvidoria e do Municipio, por meio da promogao de
pecas publicitarias, tais como cartazes digitais, videos, jingle, anuncios, spot, banner,
painel, encarte, etc.

6. Implementar o Atendimento Via Chatbot

Chatbot ¢ um programa de computador que tenta simular um ser humano na conversacdo
com as pessoas. O objetivo é responder as perguntas de tal forma que as pessoas tenha a
impresséo de estar conversando com outra pessoa e ndo com um programa de computador.

Com o chatbot é possivel automatizar tarefas repetitivas e burocraticas, como duvidas
frequentes, na forma de dialogo pré-definido entre usuario e um “rob6”. Um exemplo ¢é a
Siri da Apple.

Com a implantacdo, a ouvidoria ja poderia entrar na analise direta das manifestagdes,
respondendo em carater emergencial, o que é improcedente. Por outro lado, havendo
procedéncia, apés a analise dos requisitos de admissibilidade, dada a fase de
encaminhamento, a manifestagéo estaria pronta para ser enviada aos setores competentes.

7. Implementar a Ouvidoria nas Escolas




Implementar, de forma efetiva, por meio de capacitacdo e conscientizacdo de termas
relacionados a cidadania e controle social.

Explicar a importancia da Ouvidoria para o controle social e incentivar 0 uso dessa
importante ferramenta para melhoria dos servigos publicos.

Cruzaltense, RS, 10/02/2022.

Joarez Luis Sandri Ismael Bazanella
Prefeito Ouvidor do Poder Executivo
Coord. UCCI



