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| - APRESENTACAO

Com a finalidade de atender a legislagcdo vigente, Lei Federal
13.460/2017 que dispoe sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do
usudrio dos servicos publicos da administracdo publica e Lei Federal 12.527/2011
que regula o acesso a informacdo, bem como o disposto na Lei Municipal n°
966/2019 que cria a Ouvidoria Geral do Municipio de Novo Xingu/RS,
apresentamos o relatdrio das atividades.

A ouvidoria publica, canal de comunicacdo entre o cidaddo e a
Prefeitura, permite o alcance de diversos objetivos sociais, viabilizar o controle
social da qualidade dos servicos publicos e possibilitar ao gestor a formacdo de
diagndsticos, para a agdo qualitativa na melhoria da prestacdo dos servigos. Por
meio da gestdo participativa na ouvidoria, desenvolve-se um tfrabalho de
transformacdo das manifestacdes dos cidaddos capazes de reconhecer e
identificar as demandas que exigem intervencdo, considerando-se sempre a
transparéncia das acdes observando a politica do sigilo e da confidencialidade.

O Relatdrio Anual das Atividades da Ouvidoria € um meio de divulgacdo
das principais acdes realizadas pelos setores da Administracdo Municipal, e tem
como objetivo dar fransparéncia aos seus resultados, bem como dar
cumprimento & legislacdo vigente que o norteia. Os dados informados foram
coletados a partir do sistema utilizado no fratamento das demandas

apresentadas durante o periodo de 16 de maio a 31 de dezembro de 2019.

Il - FUNCIONAMENTO

A manifestacdo, ao ser registrada, € classificada quanto ao tipo, ou seja,
reclomacdo, comunicacdo, informacdo, solicitacdo, denuncia, sugestdo,
critica ou elogio. Apds ingressar no sistema da Ouvidoria recebe uma
subclassificacdo que delimita seu assunto especifico. Em seguida as
manifestacoes sdo triadas e, de acordo com o assunto, direcionadas aos 6rgdos
competentes, para os esclarecimentos necessarios ou a adocdo de medidas

pertinentes ao caso relatado, logo depois o cidaddo receberd um protocolo de
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identificacdo de seu atendimento. Passado o prazo de 30 dias a demanda

deverd ser solucionada.

I11- CANAIS DE ATENDIMENTO

Cumprindo o papel que incumbe & Ouvidoria de Novo Xingu, no sentido
de infermediar a comunicacdo entre o cidaddo e a Instituicdo, para receber as
demandas da sociedade, disponibilizou-se no decorrer de 2019, além do
atendimento pessoal e informacdes fornecidas por meio telefénico, a
formalizacdo do registro das manifestacdes disponivel na internet.

PESSOALMENTE: Avenida Emilio Knaak, n® 1160, Centro, Novo Xingu — RS.

POR INTERNET: Acessando o link da Ouvidoria de Novo Xingu:
hitps://www.novoxingu.rs.gov.br/contato/

POR TELEFONE: (54) 3210 8008 ou (54) 3617 8051

IV- TIPOS DE MANIFESTACOES

As manifestacdes sdo classificadas de acordo com o que o cidaddo
deseja:

Comunicagdo - € a prdtica de comunicar a administracdo a certa de
alguma possivel iregularidade ou situacdo que tenha ocorrido no decorrer as
atividades do poder publico;

DenUncia - comunicacdo de prdtica de irregularidade ou ato ilicito cuja
solucdo dependa da atuacdo dos érgdos apuratérios competentes;

Elogios — demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o
servico oferecido ou atendimento recebido, sobre as atividades de qualquer
Orgdo da Administrac&o PUblica Municipal;

Reclamagdo - demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de
servico publico;

Solicitagcao - pedido para adocdo de providéncias por parte do

Municipio;
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Sugestao - apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servicos prestados pela Administracdo Publica

Municipal;

V - DETALHAMENTO DAS MANIFESTACOES

No decorrer do exercicio de 2019, no periodo de 16 de maio a 31 de
dezembro a Ouvidoria do Municipio recebeu um total de 19 (dezenove)

manifestacoes formais registradas pelos canais de atendimento disponibilizados.

ASSUNTO Mai. Jun. Jul.  Ago. Set. Out. Nov. Dez. TOTAL
1

Comunicacgdo 1 4 6
Denuncia 2 ] 4 3 10
Elogio 1 1
Reclamacdo 0
Solicitagdo 1 1 2
Sugestdo 0
TOTAL 1 1 3 2 8 4 0 0 19

Pela leitura dos dados apresentados, observou-se que durante esse
periodo foram 6 (seis) Comunicacdes, 10 (dez) Denuncias, 1 (um) Elogio, e 2
(duas) Solicitacdes, totalizando assim os 19 (dezenove) processos registrados.

Destes processos recebidos com diferentes situacdes, todos foram

analisados pelas secretarias competentes, sendo que houve 3 (trés) demandas
respondidas fora do prazo estabelecido pela legislacdo municipal, contudo,
embora ndo tenham sido observados o prazo legal, todos foram respondidos,
sendo tomada as devidas providéncias. Assim, todos os processos foram

encerrados, pois obteve-se retorno com uma resolugcdo aceitdvel.

VI- RESUMO ANUAL PORTIPO

Como observado, a maior parte das manifestacdes sdo referentes a
denuncias, representando 53% dos processos demandados, seguidos por

comunicacdo (32%), solicitacdo (10%) e elogios (5%).
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PROCESSOS POR TIPO
Solicitagdo Sugestdo
10% 0%

Reclamacgado
0%

Elogio
5%

Comunicagado
32%

Denincia
53%

VIl - RESUMO ANUAL POR TIPO / ASSUNTO

COMUNICAGAO

Das 6 (seis) manifestacdes relacionadas ao tipo Comunicacdo, 4 (quatro
referiam-se a assuntos relacionados a Transporte Rodovidrio, 1 (um) relacionado
a Saude e 1 (um) relacionado a Administracdo. Destes, 5 (cinco) foram
direcionadas ¢ Secretaria Municipal de Administracdo, Planejamento e Financas

e 1 (um) direcionado a Secretaria Municipal de Saude.

COMUNICAGAO

Outros em
Administracao; 1

Ovutros em Saude;
1

Transporte
Rodovidrio; 4
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DENUNCIA

Das 10 (dez) manifestacdes envolvendo o tipo Denuncia, 4 (quatro)
foram relacionados assunfos de Administracdo, 1 (um) de assisténcia juridica, 1
(um) de habitacdo, 1 (um) relacionados a transporte e 3 (trés) relacionados ao
Meio Ambiente. Tais situacdes foram encaminhadas ds respectivas secretarias

para adocdo das devidas providéncias.

DENGNCIA Assisténcia

; .
Outros em Judicidria; 1

Administragcdo; 4

Ouvutros em
Habitagdo; 1

\

Outros em Meio
Ambiente; 3
Outros em
Transporte; 1

SOLICITACAO

Das 2 (duas) manifestacdes relacionadas ao tipo Solicitacdo, 1 (uma) é
relacionada a assuntos da Administracdo e 1 (uma) ao setor de Licitacoes.

Ambas solicitacdes foram atendidas.

SOLICITAGOES

Outros em

Administragcdo Licitacoes
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ELOGIO

Também foi recebido um (um) elogio, referentes a sefores da

Administracdo Municipal, fambém repassado aos responsaveis.

ELOGIOS

m Oufros em Administracdo

Vil - PROTECAO AO CIDADAO

Em observancia a legislacdo vigente, a Ouvidoria Municipal de Novo
Xingu — RS preza pelo sigilo de todas as informacdes que sdo auferidas pelo setor.
Todo e qualguer cidaddo pode manifestar-se sem que seus dados sejam
revelados para terceiros.

Seguindo a politica da confidencialidade o responsdvel pela ouvidoria
Qo receber e registrar as demandas tem o dever de manter total sigilo,
protegendo a identidade do cidaddo que se manifestou.

Quanto ao numero de pessoas que contataram a Ouvidoria, no periodo
correspondente ao ano 2019, das 19 (dezenove) manifestacdes, 18 (dezoito)

dessas, foram registradas sem identificacdo.
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IX - CONSIDERACOES FINAIS

O trabalho realizado pela Ouvidoria auxilia no controle e na melhoria das
atividades desenvolvidas pela Administracdo, buscando a efetfividade do
servico publico, consequentemente promovendo a valorizacdo da Instituicdo.
Esse relevante canal de didlogo com a populacdo serve como uma ferramenta
para melhorias nos processos de gestdo.

A Ouvidoria é o elo que estabelece a comunicacdo entre o cidaddo e
a Administracdo Municipal, atuando como um canal de fransformacdo na
busca de solucdes junto as dreas da organizacdo, recomendando mudancas
em processos, influenciando e apoiando os gestores para que a organizagdo
tome a decisdo mais correta e de acordo com os direitos dos cidaddos.

O trabalho desempenhado pela ouvidoria visa o bom funcionamento
dos servicos publicos, por meio de atendimento aos municipes e em parceria
com as secretarias, com a finalidade de suprir as necessidades e principalmente,
sanar grande parte dos problemas que ocorreram durante o ano, sempre

respeitando e cumprindo determinadas leis que a nds incumbe.
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