ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
PREFEITURA MUNICIPAL DE TRES DE MAIO - RS

OUVIDORIA-GERAL DO PODER EXECUTIVO MUNICIPAL

RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA - 2022.

Apresentagdo

Atualmente e desde a data de 01 de novembro de 2021, eu, Suéllen Alves da
Silva, investida no cargo de Gestor de Projetos, Matricula n°® 53047, respondo pela
Ouvidora-geral do Poder Executivo do Municipio de Trés de Maio — RS, sendo que
designada mediante Portaria n® 586/2021.

A vista disso, e nos termos da Lei Municipal n° 3.110 de 23 de outubro de 2019,
em especial, os artigos 7°, 15° e 17°, venho apresentar o presente relatério da

ouvidoria.

Em 27 de dezembro de 2019, o Municipio de Trés de Maio aderiu a rede
Nacional de Ouvidorias (e-ouv), instituida nos termos do art. 24 — A do Decreto n°
9.492 de setembro de 2018, link de acesso consta na pagina inicial do site da

Prefeitura Municipal de Trés de Maio:

https://falabr.cqu.gov.br/publico/RS/tresdemaio/Manifestacao/ReqistrarManifestacao.

A Ouvidoria funciona como um canal de comunicagao direta entre a sociedade e
a Administracdo Municipal, recebendo reclamagdes, denuncias, solicitagdes,
sugestoes, simplifique e elogios de modo a estimular a participacdo do cidadao no

controle e avaliagdo dos servigos prestados e na gestdo dos recursos publicos.


https://falabr.cgu.gov.br/publico/RS/tresdemaio/Manifestacao/RegistrarManifestacao

Canais de atendimento

As demandas de Ouvidoria podem ser registradas diretamente pela internet na
plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao do FalaBR, que tem link de
acesso direto no site da Prefeitura Municipal de Trés de Maio, por e-mail no enderego
ouvidoria@tresdemaio.rs.gov.br, pode o cidadao vir até o palacio Walter Ulmann na
Rua Alcy Ramos Tomasi, n°® 46, para atendimento presencial, ou ainda entrar em
contato pelos telefones (55) 3535-8809 ou (55) 99662-4349 pelo WhatsApp

Horario de Atendimento
De Segunda a Sexta-Feira,

07:30 as 11:30 e das 13:30 as 17:30

Relatdrio Anval da Quvidoria Municipal

O relatério Anual da Ouvidoria é um meio de divulgacao das principais agdes
realizadas pelos setores e tem como objetivo dar transparéncia aos seus resultados,

bem como dar cumprimento ao Art. 14, inciso |l da Lei Federal 13.460/2017.

Os dados informados neste relatério foram coletados a partir do sistema e-ouv
(rede nacional de ouvidorias) pela plataforma FALA.BR, durante o periodo de
01/01/2022 até 31/12/2022.

No periodo citado foram recebidas 723 manifesta¢des, destas, 77 na qualidade
de comunicacgao, 24 solicitacdes, 19 reclamacdes e 3 denuncias, nao foram registradas
nenhuma manifestagdo como sugestdo, elogio ou Simplifique. De todas estas, 71
manifestacdes foram arquivadas, 4 delas por insuficiéncia de dados, 2 por duplicidade
de manifestagao, 4 por perda de objeto, 7 por falta de urbanidade no ato de registro da

manifestacao.

A maioria das manifestacdes recebidas referem-se a questdes relacionadas a
iluminagdo publica, poluigdo sonora, lixo e residuos, fiscalizagdo de obras, criagéo de

animais em area urbana, pedidos de informacdes, entre outros.



DEMONSTRACAO DE MANIFESTACOES

Manifestagoes por tipo

MANIFESTACOES 2022
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O grafico acima demonstra os tipos de demandas recebidas pela Ouvidoria ao longo
do ano de 2022.

Manitestagoes por Canal de Entrada

O grafico abaixo demonstra os Canais utilizados pelos municipes para registrar

demandas de Ouvidoria ao longo do ano de 2022.
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Hictorico de Manifestagses
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Pode-se observar através do grafico acima o grande aumento da participagéo
social junto a Ouvidoria Municipal a cada ano, o que fortalece a relagdo
cidadao-executivo municipal, tornando possivel cada vez mais a adequacédo dos

servigos as reais necessidades dos municipes.

Consideragdes desta Quvidoria

Importante destacar algumas consideragdes acerca do desenvolvimento e

prestacédo deste servigco municipal.
Tipo de manifestagoes.

O cidadao pode registrar 7 tipos de manifestagcdes pela Ouvidoria, sdo elas:



Acesso a
Informacao Deniincia

50 & informagdes Comunigue um ato ilicito
contra a administracio p

Simplifique Solicitacao
Sugira alguma ideia para Peca um atendimento ou uma Envie uma ideta ou proposta de
deshurpcratizar o senvico publico prestacdo de sendico mietharia dos servicos poblicos

Envio das manifectagéec ac  Secrefarias e Setores

Competfentes

Quando recebida uma manifestacdo via ouvidoria (e-ouv) é feita uma primeira
analise da demanda a fim de verificar de qual assunto se trata e qual o setor que tem
competéncia para oferecer uma resposta ao usuario. Verificado o setor ou Secretaria
competente, a demanda é enviada por e-mail na integra ao responsavel, ou por meio de
Processo Administrativo Interno. Quando a demanda é feita com identificagcdo do
cidadao, o nome/documento deste €& suprimido, ndo sendo ele identificado para o
secretario ou setor, com vistas a preservar o principio da impessoalidade no tratamento
das demandas. Quando o e-mail ndo é prontamente respondido, busca-se contato
telefébnico para dar maior agilidade ao processamento da manifestagdo. Ocorre, algumas
vezes, de o setor competente ndao responder a demanda por escrito, dando resposta

verbal a esta Ouvidoria, sendo que a resposta é reduzida a termo pela mesma.



Quanto ac Fornecimento das Respostas pelos Setores

Competentes

Existe a necessidade de atender as demandas de maneira agil, satisfativa e
eficiente, fornecendo as respostas da forma mais detalhada possivel, buscando a
melhoria e aprimoramento na prestacdo dos servigcos publicos municipais, isso é

passado aos setores responsaveis em fornecer a resposta sobre a manifestagao.

E importante destacar que nem sempre o Ente Municipal tera capacidade de
oferecer uma resposta positiva as demandas dos cidadaos, mas, ainda que, a
Administragdo Publica tenha que negar determinada prestagdo de servigo ao usuario,
por questdes de legalidade/razoabilidade/proporcionalidade, a ouvidoria esclarece ao
setor que nesses casos, sempre busque justificar os motivos da negativa. Nem sempre
a manifestacdo do usuario podera ser atendida, mas € importante que, caso a
administragdo publica ndo possa alcangar ao usuario sua solicitacdo naquele
momento, que possa explanar os motivos, sempre primando pelo bom atendimento e

satisfagcao dos usuarios.

Andlise e Conclucio

A Ouvidoria € um canal de participagado, protecdo e defesa dos direitos do
usuario de servigos publicos do Poder Executivo Municipal. Vejo a ouvidoria como uma
forma de o Ente Municipal aprimorar a prestacdo do servico publico municipal. Por
muitas vezes, o Municipio ndo consegue estar em todos os lugares que compreendem
a sua competéncia, uma vez que logisticamente impossivel. Quando o cidadao traz
uma demanda até a Ouvidoria significa que, na maioria dos casos, a prestagao do
servico publico falhou naquele local ou para aquele cidaddo, chamando a atencdo do
Ente Municipal para tratar a questdo com mais atencdo, principalmente quando ha

demandas recorrentes sobre o mesmo assunto.

Ou seja, é a ouvidoria uma forma de o Ente Municipal prestar um servigo de

melhor qualidade aos cidadaos e estar sempre aprimorando a prestagao dos servigos



publicos com vistas a corresponder as necessidades dos cidadaos, o que € objetivo

principal da administragéo publica.

O uso dos servigos da ouvidoria pelos cidadaos é forma ndo s6 de sanar as
suas insatisfagdbes como também de buscar o constante aprimoramento da prestagao
do servigo publico pela administragado municipal. A ouvidoria € a forma de o cidadao
participar da administragdo municipal. Diante disto, poderia ser mais trabalhada a
divulgacado desse servigo nas redes sociais oficiais do municipio, nas radios locais,

entre outros.

Trés de Maio /RS, 31 de janeiro de 2023.

Suéllen Alves da Silva

Ouvidora do Poder Executivo Municipal.





