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1. INTRODUGAO

Regulamentada através da Lei Municipal n2 1.610, de 26 de outubro de 2021, a Ouvidoria da
Prefeitura Municipal de Maquiné é vinculada ao Gabinete do Prefeito Municipal, como 6rgdo
responsdvel, prioritariamente, pelo tratamento das manifestacdes relativas as politicas e aos
servigos publicos prestados, sob qualquer forma ou regime, pelos érgdos e pelas entidades do
Poder Executivo, inclusive da Administracdo Publica Indireta, com vistas a avaliacdo da
efetividade e ao aprimoramento da gestdo publica.

A ela compete atuar diretamente na defesa dos direitos dos usudrios de servicos publicos,
nos termos da Lei n? 13.460, de 2017; promover a participagdo do usudrio na administracdo
publica, em cooperacdo com outras entidades de defesa do usudrio; acompanhar a prestacao
dos servicos publicos, visando a garantir a sua efetividade e propor medidas para o seu

aperfeicoamento; receber, analisar e responder as manifestacbes a ela encaminhadas;
encaminhar as autoridades competentes as manifestacoes, solicitar informacdes a respeito das
mesmas, acompanhando o tratamento e a sua efetiva conclusdo; atender o usuario de forma
adequada, observados os principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranca,
atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia; promover a adocdo de mediacdo e
conciliacdo entre o usudrio e o 6rgdo ou a entidade publica, sem prejuizo de outros érgdos
competentes.

Além disso, responde pelos demais encargos descritos na Lei 13.460, de 26 de junho de 2017,
tais como estabelecer e coordenar Conselhos de usudrios e divulgar Carta de Servicos ao
Usuario.

Este relatério foi formulado em cumprimento ao disposto no artigo 152, da LEI N2
13.460/2017. Ele contém dados quantitativos e qualitativos relativos as atividades
desenvolvidas no ano de 2021, bem como a andlise dos pontos recorrentes e as providéncias
adotadas pela administracdo publica nas soluces apresentadas. Como finalizacdo, apresenta
também algumas recomendacgdes e as perspectivas para a atuagdo da Ouvidoria do Executivo
no ano de 2022.



2. SOBRE A OUVIDORIA

COMPETENCIAS

A Ouvidoria é um drgdo seccional do Executivo, cujas competéncias estdo estabelecidas
na Lei Municipal n2 1.610, de 26 de outubro de 2021, conforme transcrito abaixo:

Sdo atribuigbes da Ouvidoria:

| - atuar diretamente na defesa dos direitos dos usudrios de servigos
publicos, nos termos da Lei n® 13.460, de 2017;

Il - promover a participacéo do usudrio na administrag¢éo publica, em
cooperagdo com outras entidades de defesa do usudrio;

Il - acompanhar a prestagdo dos servigcos publicos, visando a garantir a sua
efetividade e propor medidas para o seu aperfeicoamento;

IV - receber, analisar e responder as manifestacbes a ela encaminhadas;

V - encaminhar as autoridades competentes as manifestacdes, solicitar
informacgédes a respeito das mesmas, acompanhando o tratamento e a sua
efetiva concluséo;

VI - atender o usudrio de forma adequada, observados os principios da
regularidade, continuidade, efetividade, seqguranga, atualidade,
generalidade, transparéncia e cortesia;

VIl - promover a adogdo de mediagdo e conciliagéio entre o usudrio e o
orgdo ou a entidade publica, sem prejuizo de outros érgdos competentes.”



3. RESULTADOS QUALITATIVO

Os 6rgdos e entidades abrangidos por esta Lei divulgarao Carta de Servicos ao Usuario
com o objetivo de informar o usuario sobre os servicos prestados, as formas de acesso a esses
servicos e seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico. A carta de
servicos pode ser acessada em: carta-servico.pdf (maquine.rs.gov.br), onde esta disponibilizado
alguns servicos de acesso ao cidadao.

O acesso a ouvidoria pode ser dado através do site https://maquine.rs.gov.br/ouvidoria
, ja o Servico de informagdo ao cidaddo pode ser dado através do site
https://maquine.rs.gov.br/esic .

A Prefeitura Municipal disponibiliza um rol de informacdes para atender ao disposto na Lei
de Acesso a Informacdo (LAI), tornando publica as informacgGes de interesse coletivo ou geral de
forma proativa, ou seja, independente de requerimento, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja
imprescindivel a seguranca da sociedade e do Estado.



4. RESULTADOS QUANTITATIVOS

Este ano de 2021 deu o passo inicial a efetiva procura pelos servicos de ouvidoria e de
Servico de informagdo ao cidadao.

O quadro abaixo consolidado os registros realizados em 2021:

Origem Ouvidoria SIC
Solicitagao 18 *
Denuncia 8 *
Elogio * *
Reclamacio 3 *
Informacgao * 38
Esclarecimento * 4
Total 29 42

Quando a manifestacdo for dendncia, desde que contenha elementos minimos de autoria e
materialidade, devera ser encaminhada para o drgdo competente para as devidas providéncias,
visto ndo ter a possibilidade de acompanhamento pelo manifestante.

Tempo de resposta

O prazo legal de resposta conclusiva as manifestagdes recebidas é de até trinta dias contados
do recebimento, prorrogdvel de forma justificada, uma Unica vez, por igual periodo.

Em sua maioria o tempo estipulado no artigo 13 da Lei Municipal n2 1.610, de 26 de outubro
de 2021, foi cumprido antes de sua determinacao.

N3o houve interposi¢do de recursos nas respostas.

Origem concluida em analise
Solicitagao 18

Denuncia 5 3

Elogio

Reclamagao 3



Informacgao

Esclarecimento

Total

68

total geral

71




5. ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

Tradicionalmente, os servicos com maior volume de demanda sdo os que provocam mais
manifestacdes na Ouvidoria, muitas vezes de solicitacdes por orientacdes de procedimentos
internos a execucdo do servico, que deveriam ser dadas ao usuario diretamente pelas equipes
responsaveis pelos servigos.

Observa-se um relevante nimero de demanda protocolizada por uma Unica pessoa, sendo
28 demandas cadastradas e atendidas.



6.Consideracdes finais

Avaliando as dimensdes do resultado, é possivel registrar que o desempenho da Ouvidoria
do Executivo, mesmo com todas as dificuldades, apresentou melhoria no ano de 2021, com base
na efetiva resposta ao solicitante. Credita-se esse resultado aos diversos ajustes organizacionais
promovidos para adequacdo do atendimento, dos quais ganhos de eficacia, eficiéncia e
efetividade na atuacao.

Observa-se maior demanda o que ndo se efetivava em anos anteriores, onde através da Lei
Municipal n2 1.610, de 26 de outubro de 2021 se regulamentou a efetiva protecao e defesa dos
direitos dos usuarios de servicos publicos do Poder Executivo, inclusive da Administracdo Publica
Indireta, de que trata a Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017.
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