MUNICIPIO DE QUILOMBO/SC
RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA

EXERCICIO DE 2021

A Ouvidoria do Poder Executivo Municipio de Quilombo/SC, nos termos do
disposto na Lei Federal n® 13.460/2017, regulamentada pelo Decretos Municipais n°
345/2021, apresenta a seguir Relatorio de Gestao referente as atividades realizadas
no exercicio de 2021 em cumprimento a suas atribuigoes.

DO FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria Municipal € um espaco de participagao e controle social, aberto para
a sociedade como canal de comunicacéao direta entre a sociedade e a Administragao
municipal, recebendo reclamacgdes, denuncias, sugestdes, pedidos de informagéo e
elogios, de modo a estimular a participagao do cidadao no controle e avaliagdo dos
servicos prestados e na gestao dos recursos publicos.

CANAIS DE ATENDIMENTO

As demandas de Quvidoria sdo recebidas, na maior parte, por meio do sistema
eletrénico de Ouvidoria eOuv, plataforma integrada de ouvidoria, € no enderego
eletrénico:
https.//falabr.cqu.gov.br/publico/SC/QUILOMBO/Manifestacao/RegistrarManifestacao
. Eventuais manifestagdes recebidas por escrito ou em atendimento presencial sao
inseridas no Sistema Eletronico eOuv para tramitagao eletrénica.

DO NUMERO DE MANIFESTACOES RECEBIDAS NO ANO ANTERIOR

Em 2021, foram recebidas 55 (cinquenta e cinco) manifestagbes sendo
classificadas como

Elogios: Sdo demonstragdo de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o servigo
publico oferecido ou o atendimento recebido em 6rgaos e entidades da administracao
publica municipal.



Denuncias: comunicacao de ato ilicito ou praticas de irregularidade, cuja solugao
dependa da atuacao de 6rgaos apuratérios. Ainda que andénima, € apurada, desde que
contenha indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade.

Reclamacgdes: demonstracao de insatisfacao relativa a prestacao de qualquer
servigco publico e a conduta de agentes publicos na prestagao e na fiscalizagdo desses
Servigos.

Sugestdes: apresentagéo de ideia ou formulagéo de proposta de aprimoramento
de servigos publicos prestados por 6rgéos e entidades da administragéo publica
municipal.

Solicitagdo: pedido para adog¢ado de providéncias por parte dos 6rgaos e das
entidades da administragcao publica municipal.

As manifestagdoes foram respondidas em um prazo médio de 30 (trinta)
dias, cumprindo a exigéncia do artigo 16 da Lei Federal n° 13.460/2017 “Art. 16.
A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao usuario, observado o prazo
de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual periodo”.

Em que pese o esforco envidado para o melhor atendimento possivel aos
cidadaos, a capacidade de absorgdo da Ouvidoria ainda esta atendendo o quantitativo
de manifestagdes recebidas.

DOS MOTIVOS DAS MANIFESTAGOES
A Ouvidoria serve para as mais diversas manifestacdes,
> Elogios;
» Denuncias;
» Reclamagao;

> Solicitagdes.

DA ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

As Denuncias e manifestagdes de elogios com maior recorréncia estao
relacionados a comportamento, atitudes e conduta profissional.

Todos foram averiguados e buscado a melhor conduta para sanar ou
esclarecer o que foi relatado na manifestacao.



DAS PRS)VIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRAGAO PUBLICA NAS
SOLUCOES APRESENTADAS.

Quanto as denuncias, todas sdo manifestagdes registradas sédo avaliadas caso
a caso, a fim de identificar a melhor forma de trata-las. Entao sao averiguadas a fundo
para comprovar veracidade ou ndo ou dos fatos descritos na manifestacao ou ate
mesmo o esclarecimento dos mesmos.

E assim que identificado a qué ou quem se refere os Elogios, Denuncias,
Reclamacgdes, Sugestées ou Solicitagbes, sao tomadas as providéncias de
esclarecimento e sempre que possivel resolugao.

CONCLUSAO

A aprovacgao da Lei Federal n° 12.527/2011, Lei de Acesso a Informagao, e a
aprovacao da Lei Federal n°® 13.460/2017, que dispbe sobre a participagdo, protegao
e defesa dos direitos do usuario dos servigos da administracao publica, representaram
dois marcos para consolidar a possibilidade de participacdao da sociedade nos
assuntos do Poder Publico Municipal.

Uma das atribuicées da Ouvidoria é o tratamento das manifestagdes dos
usuarios. Por meio dos Decretos Municipais n°® 345/2021, procurou-se adequar os
procedimentos a legislacdo, com definicbes e regras basicas para o tratamento e
solugcédo dessas manifestacoes.

Vale concluir, que embora a Ouvidoria tenha sido instituida e regulamentada,
nos tramites da Lei Federal n°® 13.460/2017, no Municipio de Quilombo/SC, alcangou-
se significativo reconhecimento interno quanto ao papel de instrumento mediador
entre, de um lado, as necessidades de informacéo e participagéo da sociedade e, de
outro, as realidades operacionais e administrativas do Poder Executivo Municipal.

Ao mesmo tempo, parece-nos fundamental fortalecer este instrumento, como
protagonista da prevengéo de conflitos e de riscos institucionais, e, particularmente,
em favor de um ambiente organizacional com alto nivel de respeito mutuo.
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