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1. EQUIPE

A Ouvidoria do Municipio de Canoinhas vem prestando servi¢cos
relevantes para a Gestdo Municipal. Sua finalidade tem parametro social
relacionada as politicas publicas realizadas, além de ser um canal direto entre

a populacéo e os representantes do poder Executivo.

Prefeito Municipal de Canoinhas
Gilberto dos Passos

Vice-Prefeito Municipal de Canoinhas
Renato Jardel Gurtinski

Responsavel pelo Setor de Ouvidoria
Camila Pereira




2. INTRODUCAO

O presente Relatério de Atividades da Ouvidoria do Municipio de
Canoinhas/SC faz parte do cumprimento da disposicdo prevista no art. 14
inciso Il e art. 15 da Lei n® 13.460 de 26 de junho de 2017, e no art. 5° da Lei
Municipal 6.074 de 17 de Agosto de 2017, além de atender as exigéncias dos
orgados de controle externo e do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo
Federal. Este relatério gerencial apresenta informacfes das manifestacfes
recebidas pela Ouvidoria da Prefeitura Municipal de Canoinhas durante o

quarto trimestre do ano de 2020.

3. COMPETENCIAS DA OUVIDORIA

| - propor agdes e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria da
respectiva area de atuacao;

Il - acompanhar e avaliar os programas e projetos de atividades de
ouvidoria;

lll - organizar e divulgar informagdes sobre atividades de ouvidoria e
procedimentos operacionais;

IV - promover a adocdo de medicdo e conciliagdo entre usuarios de
orgaos e entidades publicas, com a finalidade de ampliar e aperfeicoar os
espacos de relacionamento e participacdo da sociedade com a administracéo
publica;

V - processar as informacdes obtidas por meio das manifestacdes
recebidas e das pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de avaliar
0s servigos prestados, em especial sobre o cumprimento dos compromissos e
dos padrdes de qualidade de atendimento da Carta de Servigos ao Usuario, de
que trata o art. 7° da Lei n® 13.460, de 2017;

VI - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de
ouvidoria, para subsidiar recomendacfes e propostas de medidas para
aprimoramento da prestacéo dos servigos e correcao de falhas;

VIl - promover articulagdo, em carater permanente, com instancias e

mecanismos de participacdo social, em especial, conselhos e comissbes de




politicas publicas, conferéncias nacionais, mesas de dialogo, féruns,
audiéncias, consultas publicas e ambientes virtuais de participacdo social;

VIII - exercer as atribuicdes de Servico de Informacdo ao Cidadao, de
que trata o inciso | do art. 9° da Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011,
guando assim designadas;

IX - receber tratar e dar resposta as solicitacdes encaminhadas por meio
do formulério Simplifique!, nos termos da Instru¢cdo Normativa Conjunta
MPDG/CGU n° 1, de 12 de janeiro de 2018; e

X - garantir a adequacéo, a atualidade e a qualidade das informagdes
dos 6rgaos e entidades a que estejam vinculadas e que estejam inseridas no
Portal de Servigos do Governo Federal a que se refere o Decreto n° 8.936, de
19 de dezembro de 2016.

4. INSTALACOES, FUNCIONAMENTO E ATIVIDADES

A Ouvidoria da Prefeitura Municipal de Canoinhas esta localizada no
prédio da Prefeitura Municipal, na Rua Felipe Schmidt, n° 10. Dispbe
atualmente de uma servidora que atende e recebe as manifestacdes dos
cidadaos, podendo ser pessoalmente, por telefone (47) 3621-6113, ou online
através do icone da Ouvidoria Municipal disponivel no site da Prefeitura,
(www.pmc.sc.gov.br), e também, por e-mail (ouvidoria@pmc.sc.gov.br). O
horario de atendimento ao publico é de segunda a sexta-feira, das 8 as 17
horas, com intervalo das 12 as 13 horas.

Entre as atividades realizadas pela Ouvidoria estd a permanente
comunicacdo com o publico usuario, objetivando manté-lo informado sobre os
assuntos de seu interesse, além de assegurar de modo permanente e eficaz,
a preservacdo dos principios da legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia dos atos dos agentes da Administracéo Publica.

O atendimento prestado pela Ouvidoria se inicia a partir do
recebimento da manifestacdo, continua pela andlise preliminar desta, a
qual recebe tratamento e classificacdo adequada. Posteriormente, €

encaminhada ao setor envolvido, para que o mesmo Vverifique a




manifestacdo, retornando a esta Ouvidora com os devidos esclarecimentos

e providéncias adotadas.

FLUXO DE ATIVIDADES DA OUVIDORIA
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Fluxograma 1 — Fluxo de atividades da Ouvidoria Municipal de Canoinhas

Com base nas informagdes recebidas, a Ouvidora Municipal comunica
as providéncias adotadas ao manifestante através de uma resposta final, a

qual contém os devidos esclarecimentos.




Caso seja detectada a necessidade de implantar medidas corretivas
ou aprimorar procedimentos e rotinas internas, a Ouvidoria, em conjunto com

a unidade gestora, demandam as alteracdes necessarias.

5. MANIFESTACOES

5.1 Demandas por Més

O total de manifestagdes recebidas pela Ouvidoria nos meses de
outubro, novembro e dezembro do ano de 2020 foi de 55 (cinquenta e cinco),
conforme demonstra o grafico 1. Pode-se observar que o més de novembro foi
0 que mais apresentou manifestacées no quarto trimestre de 2020 com o total

de 22 (vinte e dois) atendimentos.

Demanda de manifestagoes por més
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Gréfico 1 - Quantitativo de manifestacdes recebidas por més pela Ouvidoria no quarto trimestre
de 2020.

5.2. Demandas por categoria

As manifestacOes recebidas no quarto trimestre de 2020, para fins do
relatorio, estdo classificadas em 04 (quatro) tipos: reclamacéo, solicitacao,
dendncia e elogio. A reclamacgdo foi a modalidade de manifestagdo mais
recebida pela Ouvidoria no quarto trimestre de 2020, com 34 (trinta e quatro)
demandas registradas que representam 62% do total.

Seguido, as denunciais representaram 24% do total das demandas
registradas na Ouvidoria, totalizando 13 (treze) manifestacdes durante o




guarto trimestre de 2020. As solicitacbes apresentadas por municipes
totalizam 07 (sete), que representam 13% do total das manifestacdes.
O elogio realizado pelo manifestante representa apenas 2% do total

das demandas, sendo 01 (um) elogio.

Demandas das Manifestagdes por Categoria
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Gréfico 2 - Tipos de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria no quarto trimestre de 2020.

5.3. Meios de Acesso

A Ouvidoria do Municipio de Canoinhas atende a populacdo através
de forma presencial, e-mail, contato telefénico e online através do Site da
Prefeitura Municipal de Canoinhas e da plataforma integrada de Ouvidorias da
Controladoria-Geral da Unido, o sistema Fala.BR. Das 55 (cinquenta e cinco)
manifestagcdes recebidas durante o quarto trimestre de 2020, 21 (vinte e uma)
foram atendidas através de contato telefénico, 17 (dezessete) registradas
através de forma online, sendo através do Site ou Sistema Fala.BR e 17
(dezessete) atraves de atendimento presencial no setor da Ouvidoria
Municipal.

Observa-se que a maioria dos usuarios utilizou-se do contato
telefénico para realizar suas manifestacdes na Ouvidoria, totalizando 38% do
total das manifestacbes, conforme demonstra o grafico 3. A forma de
atendimento online, através do site, houve também grande procura neste

trimestre, com 31% do total de atendimento, a situagcdo da pandemia do




coronavirus (COVID-19) que enfrentamos neste periodo no nosso pais, foi um
fator que contribui para o aumento desta utilizacdo por parte dos usuarios. Na
forma presencial, houve um aumento comparando com 0s outros trimestres,
se igualando com a quantidade da forma online, quais os manifestantes se
dirigiram ao setor da Ouvidoria no prédio da Prefeitura Municipal de
Canoinhas, demonstrou também 31% do total, com o total de 17 (dezessete)

atendimento presenciais.

Meios de Acesso a Ouvidoria
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Gréfico 3 - Meios de acesso a Ouvidoria no quarto trimestre de 2020.

6. ORIGENS DAS DEMANDAS

As manifestacdes realizadas na Ouvidoria do Municipio de Canoinhas
no quarto trimestre de 2020 sdo em quase sua totalidade realizadas por
usuarios que residem no municipio de Canoinhas/SC, do total das 55
(cinquenta e cinco) manifestacdes registradas, 53 (cinquenta e trés) foram dos
municipes Canoinhenses, sendo apenas 02 (duas) manifestacdo registrada
por outros municipios, sendo, Cricima/SC e Major Vieira/SC.




Origem das manifestacoes
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Graéfico 4 - Origem das demandas no quarto trimestre de 2020.

Os municipes de Canoinhas/SC se manifestaram 53 (cinquenta e trés)
vezes durante o quarto trimestre de 2020. Dentre os registros pode-se observar
no grafico 5, que a maior parte das manifestacbes foram de moradores do
Centro com 09 (nove) atendimentos, em seguida o Bairro Industrial 1 com 07
(sete) manifestacdes, os bairros Alto da Tijuca, Boa Vista, Piedade e Sossego
com 03 (trés) manifestacdes cada, os Bairros Campo da Agua Verde e Jardim
Esperanca com 02 (duas) manifestacfes cada, seguido do bairro Tricolin e das
localidades de Rio da Areia do Meio, Taunay e Marcilio dias com 01 (uma)
manifestacbes cada. Do total das manifestacdes apresentadas no quarto
trimestre de 2020, ndo foi possivel identificar a origem do bairro de 17

(dezessete) atendimentos.

Demandas das Manifesta¢oes de
Canoinhas/SC por Bairro

Gréfico 5 - Origem das demandas por bairro no quarto trimestre de 2020.
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7. DEMANDA POR SECRETARIA/SETOR

As manifestacfes quando recebidas pela Ouvidoria sdo encaminhadas
as secretarias responsaveis pela demanda, sendo assim, das manifestacdes
recebidas no quarto trimestre de 2020, a Secretaria Municipal de Saude foi a
gue mais houve registro, com o total de 29 (vinte e nove), sendo 53% do total
de todos os atendimento feitos pela Ouvidoria Municipal de Canoinhas,
seguido da Secretaria Municipal de Planejamento com 13 (treze), logo ap0s as
Secretarias Municipal de Administracdo, Financas e Orcamento, a Secretaria
Municipal de Obras e Desenvolvimento Urbano, o Gabinete do Prefeito e os
setores da Defesa Civil e Transportes com 02 (dois) atendimentos e por ultimo
com 01 (uma) manifestacdo cada temos a Secretaria Municipal de
Desenvolvimento Econbmico, a Secretaria Municipal de Educagdo e
Secretaria Municipal de Meio Ambiente. No gréfico 6 pode-se observar esses
dados em forma de percentual.

Demandas por Secretaria/Setor
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Grafico 6 - Demanda por secretaria/setor no quarto trimestre de 2020.
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8. ASSUNTOS DAS MANIFESTACOES

Houve diversos assuntos recebidos nas manifestacdes registradas na
Ouvidoria Municipal de Canoinhas no quarto trimestre de 2020. Na maioria
das demandas, esses assuntos referem-se a atendimento dos servidores
publicos nas unidades do poder publico municipal, totalizando em 22 (vinte e
duas) manifestacdes, seguido do assunto sobre lotacéao, cargos e funcdes de
servidores, com 05 (cinco) manifestacdes, logo apds os assuntos sobre
fiscalizacdo terreno/casa e construcdo irregular, com 04 (quatro)
manifestacdes cada, seguido dos assuntos de COVID-19 e exames com 03
(trés) manifestacdes cada.

Abaixo podemos observar de modo ilustrativo 0s assuntos e
guantidades das manifestacbes registradas na Ouvidoria Municipal de

Canoinhas/SC, no quarto trimestre de 2020.

Construcao
irregular (4)

Fiscalizagao
terreno/casa

(4)

Atendimento
(22)

Entre outros assuntos das manifestacdes registradas sdo referentes a
veiculos municipais, informagbes administrativas, fiscalizacdo ambiental,
transporte de pacientes, pavimentacdo/lombada, cal¢cadas, imével de situacédo
de risco, projetos para aprovacdo na prefeitura e informacdes sobre Micro

Empresa Individual (MEI).
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9. PROVIDENCIAS E ENCAMINHAMENTOS

A conducdo das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria se inicia
apos andlise prévia das demandas, onde se verifica a informacao recebida,
solicita-se complementacdo quando for o caso, e a partir desse momento

segue um dos seguintes tramites:

Resposta imediata: sempre que a demanda puder ser respondida
através da verificacdo dos dados registrados no sistema ou de informacdes
disponiveis nos canais oficias, esta Ouvidoria responde as demandas de

forma imediata, sempre verificando a atualizacdo das informacdes.

Consulta e encaminhamento as Secretarias e setores
responsaveis: Geralmente as manifestacdes sdo encaminhadas para as
secretarias ou setores responsaveis para que apurem os fatos e se
pronunciem sobre o assunto, e assim, informar, recomendar ou esclarecer ao
manifestante quais as acdes necessarias para a resolugcdo da dendncia

apresentada.

Orientacdo ao manifestante: em casos especificos ou quando a
resposta nédo for satisfatoria para o cidaddo ou quando ainda pairar duvida no
guestionamento realizado, esta Ouvidoria orienta o manifestante a entrar em
contato diretamente com o setor responsavel ou dentro da possibilidade do
cidadao, para que ele compareca na Prefeitura Municipal.

Manifestagfes andnimas: nestes casos é enviado a secretaria/setor
responsavel, qual manifesta a sua resposta, porém como a reclamacao
acontece no anonimato ndo € possivel enviar a resposta obtida ao

reclamante.
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10. DEMANDAS RESPONDIDAS E PRAZO MEDIO DE RESPOSTA

Dentre as demandas recebidas por esta Ouvidoria no quarto trimestre
de 2020, 11 (onze) ainda nao foram respondidas aos manifestantes, devido
as secretarias ou setores ainda ndo encaminharem a resposta. Foi
necessario a Ouvidoria em alguns atendimentos realizar a prorrogacao,
porem todas elas estdo dentro do prazo conforme a Lei n° 13.460/2019 e com
justificativas para tal fato.

Algumas respostas sdo fornecidas rapidamente a ouvidoria pelas
Secretariais pois tratam-se de informagdes do trabalho do dia a dia das
mesmas, outras jA demandam mais prazo para resposta, pois as Secretariais
necessitam de fiscalizacdo, consulta, verificacdo dos fatos, entre outros.

O prazo médio de resposta das Secretarias e Setores foi de 10 (dez)
dias no quarto trimestre de 2020, e em sua maioria a Ouvidoria ja repassa a
resposta ao manifestante, porém algumas vezes é encontrada dificuldade
guanto ao contato com a manifestante, como também ha as manifestacdes
anbnimas, nao sendo possivel o contato final do manifestante.

O prazo de resposta da Ouvidoria ao cidadao é de 30 (trinta) dias, que
podem ainda ser prorrogado por mais 30 (trinta), mediante justificativa,
conforme previsto na Lei n® 13.460/2018 e na Instrucdo Normativa OGU n°
05/2018.

Também de acordo com a Lei N° 13.460/2018, o prazo das areas
responsaveis pela tomada de providéncias e envio de informacdes deverao
responder aos pedidos da Ouvidoria dentro do prazo de 20 (vinte) dias,
contados do recebimento no setor. Este prazo pode ser prorrogado por igual
periodo, deste que haja justificativa expressa.

Sendo assim a Ouvidoria tem o prazo total de 60 (sessenta) dias para
fornecer a resposta conclusiva, sendo que a area interna responsavel pelo
assunto tera até 40 (quarenta) dias para prestar os esclarecimentos.

Estas contagens mencionadas exclui o dia do comeco e inclui o do

vencimento e é feita em dias corridos.
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11. CONSIDERACOES

A Ouvidoria, no quarto trimestre de 2020, por meio de seus canais de
acesso, recebeu, ao todo, 55 (cinquenta e cinco) demandas, dando o
tratamento especifico para cada tipo de demanda recebida.

No desenvolvimento das atividades de Ouvidoria que culminou com a
elaboracdo desse Relatério foram empreendidos todos os esforgos, buscando
sempre atuar com imparcialidade, tempestividade, dedicacdo, objetividade,
transparéncia e confidencialidade, no intuito de reportar com a maxima
fidedignidade todas as informacdes, a fim de aprimorar 0s servicos prestados
pela Ouvidoria aos cidadaos canoinhenses.

Cabe informar que este relatdrio possui informacfes até o dia 28 de
dezembro de 2020, visto o recesso da Prefeitura Municipal de Canoinhas, bem
como também a exoneragdo com data de 31/12/2020 da servidora responsavel
pela Ouvidoria Municipal, optou-se por conclusédo antecipada deste relatorio.

Todas as manifestagcdes recebidas foram tratadas com imparcialidade e
encaminhadas para as secretarias ou setores competentes, 0s quais sao
responsaveis pelo fornecimento da resposta de acordo com as providéncias
adotadas. Ressalta-se que todas as secretarias e setores sempre foram
receptivos e demonstraram interesse na solugcdo das manifestacdes

encaminhadas.

Camila Pereira

Ouvidora Municipal

15

—
| —



