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APRESENTACAO

Objetivando divulgar as informagdes produzidas da relagdo do Municipio com o
usudrio, bem como exibir as principais acdes realizadas pela Ouvidoria e, em cumprimento
ao disposto nos art. 15, 16 ¢ 17 da Lei Municipal n° 1509 de 20 de novembro de 2019,

apresentamos o Relatorio Anual da Ouvidoria Geral de Cristal referente ao exercicio de 2022.

O presente Relatdrio, foi desenvolvido pela servidora Marina Ortiz Richter,
Assessora de Nivel Médio, CPF 041.587.380-08, Ouvidora do Municipio de Cristal. Cabe
mencionar que, os dados constantes neste relatorio foram extraidos do sistema utilizado pela
Ouvidoria no tratamento das demandas recebidas no exercicio de 2022, observando a politica
de sigilo e confidencialidade tanto no trato das requisi¢des quanto na publicacao do referido

relatorio.

Vale ressaltar que, este relatério além de proporcionar transparéncia aos resultados,
se constitui em um importante instrumento de gestdo, de base para tomada de decisdes e

aprimoramento dos servigos publicos.
No exercicio de 2022, a Ouvidoria recebeu um total de 137 manifestagdes.
Podemos mencionar que esta Ouvidoria continua buscando

conhecimento/capacitagdes visando atender da melhor maneira possivel as manifestagdes do

cidaddo/usudrio e contribuir para o aperfeigoamento da atuacdo da Administra¢cdo Municipal.
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I- ORGANIZACAO

Os responsaveis pela Ouvidoria Geral do Poder Executivo de acordo com o art. 18 da Lei

Municipal n° 1509/2019, conforme segue:

Marina Ortiz Richter mat. C-1010
Jénifer Luiza Hammes Kohls Mat. C-1055

Dentro deste contexto, a Ouvidoria representa um instrumento imprescindivel para

a concretizacdo da democracia participativa, sendo um importante canal de comunicagao

entre o poder publico e a sociedade. Dessa forma, constitui-se em um espaco para a

melhoria da qualidade e efetividade dos servigos prestados a populacao.

II- ATIVIDADES DA OUVIDORIA

De acordo com art. 5° da Lei Municipal n° 1509/2019 sao atribui¢des da Ouvidoria:

atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigos publicos, nos termos da
Lein® 13.460, de 2017;

promover a participacdo do usuario na administracdo publica, em cooperacdo com outras
entidades de defesa o usuario;

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

receber, analisar e responder as manifestacoes a ela encaminhadas;

encaminhar as autoridades competentes as manifestacdes, solicitar informagdes a respeito
das mesmas, acompanhando o tratamento e a sua efetiva conclusao;

atender o usudrio de forma adequada, observados os principios da regularidade,
continuidade efetividade, seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia;
promover a ado¢ao de mediagdo e conciliagdo entre o usudrio e o 6rgao ou a entidade

publica, sem prejuizo de outros 6rgdos competentes.

III- DETALHAMENTO DAS MANIFESTACOES E MEIOS DE RECEBIMENTOS

Na tabela constatamos que no periodo de 2021 a Ouvidoria do Municipio recebeu

um total de 50 manifestagdes, sendo 01 dentincia, 47 solicitagdes e 02 reclamagoes.

Quanto aos meios de recebimento, constata-se que as manifestagdes foram recebidas por
telefone através do aplicativo WhatsApp.

manifestagdes: reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios e solicitacdes que tenham
como objeto politicas ou servigos publicos prestados e a conduta de agentes publicos na
prestacdo e fiscalizacdo de tais servigos;

reclamagdo: demonstracao de insatisfagdo relativa a servigo publico;
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e denuncia: comunicacao de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugdo dependa da

atuacao dos Orgdos apuratdrios competentes;

e sugestdo: proposi¢do de idéia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de politicas e

servicos prestados pelo Municipio;

e clogio: demonstracdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigo oferecido ou

atendimento recebido;
e solicitagdo: requerimento de adogdo de providéncia por parte da Administragao.

III- DEMANDAS POR SECRETARIA

Saliento que € possivel analisar quais foram as Secretarias que mais receberam

demandas por parte da ouvidoria, durante o ano de 2022.

Notamos que a Secretaria Municipal de Obras e Transito obteve o maior nimero

de demandas durante esse ano com o total de 130 manifestacdes.

Secretaria/Setor Dentncia Elogio Reclamacio Solicitagdo Sugestio
SMS
SMOT 01 130
Conselho Tutelar
SMARH 03
SMDRMA 02
SMF/Tributos/Fiscalizagao 01

IV- ASSUNTOS ABORDADOS NAS MANIFESTACOES

Conforme mencionado ao longo deste relatorio, a Ouvidoria tem um papel
importante na busca da melhoria da qualidade e efetividade dos servigos prestados a
populagdo. Dessa forma, ¢ necessario identificar que assuntos foram mais abordados nas
manifestagdes e focar as acdes de governo no atendimento e/ou melhoria dos servigos
prestados, bem como ¢ possivel estabelecer as prioridades de governo para o ano seguinte.

Pode-se notar que os maiores registros realizados pela ouvidoria foram: demandas
que necessitam o atendimento dos servigos da Secretaria Municipal de Obras e Transito.

V - CONSIDERACOES FINAIS

Podemos concluir que a implantacdo da Ouvidoria estd se efetivando como um
canal de comunicacdo entre a Administracdo Municipal e o cidaddo, bem como estd
contribuindo para a identificacdo das demandas e subsidiando ao Gestor um melhor
direcionamento das ag¢des de Governo e o aprimoramento dos servigos prestados a
populagao.

Fora proporcionada autonomia funcional ao Ouvidor para um desempenho
satisfatorio de suas atividades.

Cabe mencionar que a Carta de Servicos ao Cidadao encontra-se concluida e
publicada no site oficial do Municipio na aba “Ouvidoria”.



