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1. A Ouvidoria-Geral do Municipio de Campinas do Sul

Com o advento da lei que estabelece normas basicas para participagao, protecao e defesa dos direitos
do usuario dos servigos prestados direta ou indiretamente pela administragdo publica - Lein.° 13 460,
de 26 de junho de 2017, estatuto legal das ouvidorias publicas,e sua regulamentag@opelo Decreto
n.° 9492, de 5 de setembro de 2018, as ouvidorias brasileiras tiveram um salto qualitativo em sua
atuagdo, consolidando novas possibilidades de participagdo social na Administragdo Publica.

Em sua atuagdo, busca nédo s garantir o direito de participagcdo dos cidadaos campinenses na
administragéo publica como também, simultaneamente, estimular a prestagdo de servigos publicosde
qualidade. Para cumprir essa missao primordial, dentre as atribui¢des estabelecidas, destaca-se a fun¢éo
de diligenciar junto as unidades da administragdo competente para a prestacdo por estes, de
informagdes e esclarecimentos sobre atos praticados ou de sua responsabilidade, objeto de
reclamagdes ou pedidos de informagdes. Além disso, mantém-se no escopo da mesma cobrar
resposta coerente dasunidades a respeito das manifestagcbes a eles encaminhadas e levar ao
conhecimento dadire¢édo do érgéo ou entidade os eventuais descumprimentos.

As informagdes prestadas neste relatorio ttm como objetivo permitir a visualizagao dasdemandas
recebidas, prezando pela transparéncia dos servi¢os prestados por esta secretaria.

2, Processo de trabalho, Canais de atendimento e Equipe
2.1 Processo de trabalho

O atendimento realizado € tanto para usuarios quanto servidores. As manifestacbes podem ser
feitas de forma an6nima, identificada ou sigilosa, conforme solicitagdo do demandante.

De modo geral, as manifestagdes recebidas sdo analisadas e encaminhadas as autoridades
competentes. Os esclarecimentos recebidos sdo avaliados e, atendendo deforma conclusiva a
manifestagédo do cidadao, sera encaminhada aresposta conclusiva aocidadao demandante. Incluem-
se nessa competéncia as demandas eventualmente encerradas ou arquivadas, com base nas
hipéteses legalmente previstas. As principais etapas do processo s&o:

2.1.1  Recebimento da manifestacéo;
Analise Prévia, que consiste na interpretagdo do conteudo de cada demanda e defini¢cao da
acgao pertinente, etapa em que pode ocorrer:

- reclassificagdo da tipologia, visando adequar o tramite a descrigdo feita pelo usuario; encerramento
previsto nas hipdteses legais de arquivamento ou pela auséncia de elementos minimos para
apuracao (no caso de denuncias); e resposta padréo, que consiste em direcionamento ao canal de
atendimento competente ou, quando Ouvidoria ja dispde da informagéao, na resposta conclusiva;
2.1.2  Solicitagdo de complementagéo ao usuario (quando necessario);

2.1.3  Encaminhamento para que os 6rgaos responsaveis pelo servico ou demanda tomem ciéncia,
providéncias e prestem esclarecimentos indispensaveis a elaboragéo da Resposta Conclusiva.

214  Acédo de acompanhamento do cumprimento dos prazos legais;

215 Anadlise secundaria dos esclarecimentos recebidos, com eventuais interlocugdes e
contribuigdes; e

2.1.6  Envio da Resposta Conclusiva ao cidaddo demandante. A Ouvidoria-Geral tem o prazo de 30 dias
para retornar ao usuario, sendo prorrogavel de forma justificada uma unica vez por igual periodo.

| No caso de reclamagdes: explicar o fato,corrigi-lo ou ndo reconhecé-lo como verdadeiro.

Il — No caso de denuncias: receber, examinar e encaminhar as unidades administrativas
competentesdo 6rgao ou entidade;

Il - No caso de sugestes: adota-las, estuda-las ou justificar a impossibilidade de sua adogo.

IV —No caso de consultas: responder as questdes dos solicitantes; e

V' —=No caso de elogios: conhecer 0s aspectos positivos e admirados da atividade ou do trabalho.

Em se tratando as manifestagdes de denincias e reclamagOes referentes aos dirigentes,
servidoresou atividades e servigos prestados pelo 6rgdo, ou entidade, a Ouvidoria-geraldara o devido
encaminhamento aos o6rgdos de controle e de correigdo, no @mbito institucional para adogao
dasmedidas cabiveis.
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2.2 Canais de atendimento

Visando facilitar ao méximo o acesso dos cidadaos aos servigos da Ouvidoria-Geral do Municipio de
Campinas do Sul, os canais de recebimento de manifestagdes utilizados em 2022 foram:

Telefone: (54) 3366.1490/ (54) 3366.1455

Pessoalmente: Na Prefeitura Municipal de Campinas do Sul, localizada na Rua General Daltro
Filho, 999 - Centro — Campinas do Sul /RS - Horério: das 07:30h as 11:30h e das13:00h as 17:00h,
de segunda a sexta-feira.

Carta: Escreva para: Prefeitura Municipal de Campinas do Sul - Rua General Daltro Filho, 999

- Centro — Campinas do Sul - RS — CEP: 99660-000

Email: administracao@prefeituracampinasdosul.com.br

2.3 Equipe

Durante o ano de 2023, a Ouvidoria-Geral contou com a equipe de servidores listada abaixo:
-Secretario de Desenvolvimento Economico: Lucian Melo da Silva

-Secretario de Administragdo e Finangas: Amir Clévis Caldartt

3 Dados de gestdo das manifestacdes recebidas

3.1 Classificagdo das Manifestagdes

Conforme artigo 2.°, inciso V, da Lei Federal n.° 13.460/17, as manifesta¢des dos cidad&os junto as
ouvidorias publicas podem ser classificadas como “reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacéo de servigos publicos e a conduta de
agentes publicos na prestacéo e fiscalizagéo de tais servigos”. Na tabela e gréfico a seguir apresenta-
se a classificagdo das manifestacdes recebidas em 2023 por esta Ouvidoria-Geral.

Quantidade por cada tipo:

Solicitacbes 11 52,50%
Elogio 03 14,50%
Reclamagao 04 19,00%
Sugestao 01 5,00%
Denuncia 02 9,00%

M Solicitagoes
M Elogio

® Reclamagdo
M Sugestao

M Denuncia
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3.2 Total de Manifestagoes Recebidas

Em atendimento ao artigo 14, inciso | da Lei Federal n° 13.460/17, informamos que esta Ouvidoria
recebeu 21(vinte e uma) manifestagdes no ano de 2023.

4 Consideragbes Finais

Nas péginas do presente Relatorio, procuramos evidenciar um panorama da atuagédo desta
Ouvidoria durante o exercicio passado.

Pelos dados apresentados, observa-se que a Ouvidoria-Geral alcanga reconhecimento como 6rgao mediador
entre as necessidades dos cidadaos e a atuac@o dos 6rgédos responsaveis pela prestagéode servigos
de competéncia municipal.

Sistema que possibilitara melhor encaminhamento das demandas e maior precisdo nacaptagdo e
analise dos dados referentes as manifestagbes recebidas. Mais do que isso, transformar estes dados em
informagdes gerenciais que norteiem e sensibilizem as a¢despara qualificagdo da prestagéo de servigos
e fortalecimento da satisfagao dos cidad&os. Certos de que a melhoria € um processo continuo a ser
perseguido, a busca por atenderde forma adequada o cidaddo campinense e auxiliar a administragéo publica
municipal na qualificagéo da prestacéo dos servigos publicos de sua competéncia segue sendo nosso
foco em 2022.

Por fim, destacamos que a Secretaria Municipal de Administragao e Finangas é drgdo permanente que
adota como missao o aprimoramento do dialogo entre a sociedade e a administragéo publica, a fim
de promover a conversacdo dos diferentes érgéos e entidades com o cidadao, aumentando a
capacidade de gerenciamento das estruturas que compde a administragdo publica, de modo que,
desde ja, colocamo-nos a sua disposigao para eventuais esclarecimentos que se fizerem necessarios.
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