RELATORIO ANUAL DE GESTAO DA OUVIDORIA

MUNICIPIO DE NOVA ITABERABA - SC

RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA

EXERCICIO DE 2020

A Ouvidoria do Poder Executivo do Municipio de Nova Itaberaba - SC, nos
termos do disposto na Lei n® 13.460/2017, regulamentada pela Lei Municipal n°
1.240/2019, apresenta Relatorio de Gestéo referente as atividades realizadas no

exercicio de 2020 em cumprimento as suas atribuigdes.

1. DO FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria é vinculada a autoridade maxima dos o6rgdos do Poder
Executivo, sendo supervisionada pelo 6rgdo central de controle interno, e
funciona como canal de comunicacdao direta entre a sociedade e a administracéao
municipal, recebendo reclamacgbes, denuncias, sugestdes, pedidos de
informacéo e elogios, de modo a estimular a participagcao do cidad&do no controle
e avaliacdo dos servicos prestados, na gestdo dos recursos publicos e na

prevencao e combate a corrupgao.

2. CANAIS DE ATENDIMENTO

Sao0 canais de atendimento da Ouvidoria Publica do Poder Executivo do

Municipio de Nova Itaberaba-SC:

¢ E-mail: ouvidoria@novaitaberaba.sc.gov.br;



e Telefone: (49) 3327-0233;

e Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo —
Fala.Br:
https://falabr.cgu.gov.br/publico/sc/Novaltaberaba/Manifestacao/Re
gistrarManifestacao;

e Atendimento presencial: Centro Administrativo Municipal, sito a Rua

José Marocco, 2226, Centro, CEP: 89.818-000, Novaltaberaba-SC;

As demandas de Ouvidoria séo recebidas, na maior parte, por meio do
sistema Fala.Br. Eventuais manifestacdes recebidas por escrito, e-malil, telefone
ou em atendimento presencial sdo inseridas no Sistema de Ouvidoria da

Controladoria Geral da Unido para tramitacéo eletronica.

3. DO NUMERO DE MANIFESTACOES RECEBIDAS

Em 2020, foram recebidas 44 (quarenta e quatro) manifestagcdes, sendo
classificadas como:

TIPOS DE MANIFESTAGOES
@ RECLAMAGAO 2 (4,5%)
SOLICITAGAO 2 (4,5%)
DENUNCIA 1 (2,3%)
SUGESTAO 2 (4,5%)
@ ELOGIO 0 (0,0%)
COMUNICAGAQ 37 (84,1%)
) swpLIFIQUE 0 (0,0%)

Fonte: Painel Resolveu — CGU



4. DO PRAZO DE RESPOSTA

As manifestac6es foram respondidas em um prazo médio de 13,93 (treze
virgula noventa e trés) dias e, assim, se cumpriu 0 prazo estabelecido na Lei n°
13.460/2017.

13.93

TEMPO MEDIO
{DIAS)

RESPONDIDAS

44

Fonte: Painel Resolveu — CGU

5. SERIE HISTORICA DAS MANIFESTACOES

Quanto a série histérica das manifestacdes, é possivel constatar picos de
manifestacbes nos meses de fevereiro, julho, outubro e novembro. Cumpre
salientar que as manifestacdes acompanharam, em grande nimero, o aumento
de casos positivos de COVID-19 no municipio, pois, um expressivo numero de
manifestacdes abordou o assunto da pandemia.

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTACOES

10 -o 2020
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Fonte: Painel Resolveu — CGU



6. DOS MOTIVOS DAS MANIFESTACOES

Quanto aos motivos, as manifestacdes apresentadas solicitaram atos de
fiscalizacdo por parte da administracdo municipal ante possiveis
ilegalidades/irregularidades praticadas por terceiros e por agentes publicos;
informaram acerca de possiveis préaticas de atos irregulares/faltas disciplinares
de agente publicos no exercicio de suas funcdes; relataram o descontentamento
com atos praticados pela municipalidade; sugeriram melhorias em servicos
publicos e solicitaram melhorias na prestagdo de servigos publicos. Cumpre
ressaltar que houve um expressivo nimero de manifestacées com o assunto
principal “Coronavirus (COVID-19)”, especificamente, manifestagdes solicitando
atuacao por parte dos agentes publicos municipais competentes em casos de
descumprimento a isolamento social estabelecido pela equipe da Unidade
Bésica de Saude e pedidos de fiscalizacdo em locais publicos/comércios que

descumpriram as normas sanitarias vigentes.

7. DA ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

Quanto aos pontos recorrentes, no corrente ano, houve um maior nimero de
pedidos de fiscalizacdo pela vigilancia sanitaria municipal, em especial, acerca
da pandemia da COVID-19.

8. DAS PROVIDENCIAS ANDOTADAS PELA ADMINISTRACAO
PUBLICA NAS SOLUCOES APRESENTADAS

Em todas as manifestacbes que demandaram acOes da administracao
municipal a ouvidoria foi atendida dentro do prazo legal e os servidores
responsaveis efetivaram as suas funcdes legalmente estabelecidas.

No corrente ano, a ouvidoria expediu duas recomendacdes, visando a
protecdo dos usuarios de servicos publicos e a melhoria na prestacdo dos
servicos publicos municipais, a recomendacao 001-2020, que trata sobre a
publicacdo dos boletins informativos referentes aos casos de COVID — 19 no
Municipio de Nova Itaberaba-SC, foi integralmente atendida pela administragédo
municipal, ao passo que todos os boletins informativos anteriores a
recomendacao foram devidamente publicados e periédicamente ocorre a
publicacdo dos boletins diarios. Entretanto, quanto a recomendacdo 002-2020, a
gual trata de recomendacao sobre a protecao de dados pessoais, conforme a



legislacdo vigente, ndo foi atendida pela administracdo municipal.

9. DA PESQUISA DE SATISFACAO REALIZADA

Durante o més de dezembro de 2020 foi realizada a pesquisa de satisfacédo
acerca dos servicos publicos municipais, conforme exigéncia da Lei n°
13.460/2017.

Em ambito municipal, o Decreto 347/2019 regulamenta a avaliacéo
continuada dos servi¢cos publicos e estabelece que a pesquisa sera realizada
para avaliar os seguintes aspectos: satisfacdo do usuario com o servico
prestado; qualidade do servico prestado; cumprimento dos compromissos e
prazos definidos para a prestacdo do servi¢o; quantidade de manifestacdes dos
usuarios e medidas adotadas pela administracdo publica municipal para a
melhoria e o aperfeicoamento da prestacao dos servicos.

Visando satisfazer todos os aspectos acima elencados, a pesquisa foi
formalizada em forma do quastionario “quanto ao grau de satisfacdo” de sete
itens: “acesso as informacodes sobre o] servigo”,
“horario de atendimento”, “cortesia e educagao dos atendentes”, “tempo de
espera para ser atendido”, “prazo para conclusdo do servigo”, “instalagdes
fisicas” e “conservacgéo e limpeza do local de atendimento”; havendo quatro
niveis de avaliacdo para 0s quesitos, quais sejam: “muito satisfeito”, “satisfeito”,
“insatisfeito” e “nao se aplica”.

Quanto aos servicos pesquisados, foram elencados, por
secretaria/departamento, alguns servigos principais, sendo na Secretaria
Municipal de Saude o servigo de dispensagcdo de medicamentos e 0S Servicos
administrativos da area do TFD; quanto a Secretaria de Transportes e Obras e
Departamento de Urbanismo, foram escolhidos os servi¢cos de limpeza urbana,
servico de horas maquina e distribuicdo de agua no perimetro urbano; na
Secretaria de Administracdo e Fazenda, o0s servicos realizados pelo
departamento de tributos e obras, especificamente, a expedi¢cao de documentos.
A Secretaria de Assisténcia Social, Secretaria de Educacéao, Cultura, Esportes e
Turismo e a Secretaria de Agricultura, foram avaliadas em suas areas

administrativas, de forma geral, ndo sendo especificado somente um servico.

9.1 INFORMACOES GERAIS
9.1.1 Periodo de coleta dos dados: 04/12/2020 a 23/12/2020;

9.1.2 Pessoas ouvidas: 35 (trinta e cinco);



9.1.3 Total de questionarios respondidos: 47 (quarenta e sete);

9.1.4 Metodologia utilizada: a pesquisa foi realizada de forma quantitativa,
visando coletar fatos concretos -numeros- acerca da avaliagdo dos usuarios dos
servigos publicos sobre os servigos previamente elencados. Alternativamente, e
juntamente com a avaliacdo quantitativa, as avaliacbes em forma de
manifestacédo - sugestdo, reclamacéo, elogio- foram elencadas nos resultados
pela metodologia qualitativa, em raz&o de se tratar de impressdes dos usuarios
acerca de determinado servico avaliado, sendo de grande valia para a
interpretacdo da administracéo e aprofundamento das informacdes coletadas;

9.1.5 Meio de coleta dos dados: pesquisa presencial com pessoas
aleatdrias nas ruas do centro do municipio e nos espacos publicos, bem como
disponibilizacdo dos formulérios fisicos para preenchimento em algumas
secretarias/setores;

9.1.6 A coleta dos dados e analise das respostas foi realizada pela
Ouvidoria Municipal,

9.1.7 As respostas foram classificadas de acordo com o servi¢o utilizado
pelo usuario;

9.1.8 Formularios sem indicacéo do servigo utilizado ou com informacdes
nao preenchidas ndo foram contabilizados;

9.1.9 Formularios com indicacdo de até dois, ou mais, servicos foram
contabilizados de forma individual;

9.1.10 Formularios com a indicacéo de utilizacao de “todos” os servigcos em
todas as unidades administrativas foram contabilizados individualmente para
cada unidade administrativa,;

9.1.11 As opinides dos usuarios descritas nos formularios e/ou nas
entrevistas foram classificadas como: sugestédo, reclamacgéo, elogio e né&o

opinaram;



9.2 DOS RESULTADOS

9.2.1 SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE - dispensacdo de

medicamentos

Total de respostas aos questionarios deste servico: 5 (cinco).

Faixa etaria

%40.0
%40.0 v

| | |

18-30 31-50 51

Acesso as informacdes sobre o servigo

MUITO SATISFEITO SATISFEITO INSATISFEITO

Cortesia e educacédo dos atendentes

MUITO SATISFEITO SATISFEITO INSATISFEITO

NAO SE APLICA

NAO SE APLICA

Género

%100.0
MASCULINO FAMINING

Hordrio de atendimento

%100.0

MUITO SATISFEITO SATISFEITO INSATISFEITO NAO SE APLICA
Tempo de espera para ser atendido
%60.0
| | | |

MUITO SATISFEITO SATISFEITO INSATISFEITO NAO SE APLICA



Prazo para conclusdo do servico Instalagdes fisicas

MUITO SATISFEITO SATISFEITO INSATISFEITO NAO SE APLICA .
MUITO SATISFEITO SATISFEITO INSATISFEITO NAO SE APLICA

Conservacdo e limpeza do local de atendimento

MUITO SATISFEITO SATISFEITO INSATISFEITO NAO SE APLICA

9.2.1.1 AVALIACAO QUALITATIVA: reclamacdo por falta de
medicamentos.

9.2.2 SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE —servigos administrativos:
TFD Total de respostas aos questionarios deste servico: 5 (cinco).

Faixa etaria Género

18-30 31-50 51+ MASCULING FAMININO



A, as informagdes sobre o servico Hordrio de atendimento

%60.0

%80.0

u _ u MUITO SATISFETO SATISFEITO INSATISFEITO NAO SE APLICA
MUITO SATISFEITO SATISFEITO INSATISFEITO NAO SE APLICA
Cortesia e educacéao dos atendentes Tempo de espera para ser atendido
%20.0
%80.0
%60.0
MUITO SATISFETO SATISFEITO INSATISFETO NAO SE APLICA MUITO SATISFETO SATISFEITO INSATISFETO NAO SEAPLICA
_ . Instalagoes fisicas
Prazo para concluséo do servigo
%100.0
MUITO SATISFEITO SATISFEITO INSATISFEITO NAO SEAPLICA MUITO SATISFETO SATISFETO INSATISFEITO NAO SE APLICA

Conservagao e li do local de atend

MUITO SATISFETO SATISFETO MSATISFETO NAO SEAPLICA



9.2.2.1 AVALIACAO QUALITATIVA: reclamac&o quanto a falta de retorno
dos agendamentos realizados e reclamacao quanto a possiveis erros quanto a

encaminhamento para especialista.
9.2.3 SECRETARIA MUNICIPAL DE TRANSPORTES E OBRAS/

Departamento de Urbanismo — Distribuicédo de agua urbana

Total de respostas aos questionarios deste servigo: 6 (seis).

Faixa etdaria Género

18-30 31-50 51+ MASCULINO FEMININO

Distribui¢do de agua

MUITO SATISFEITO SATISFEITO INSATISFEITO NAO SE APLICA



9.2.3.1 AVALIACAO QUALITATIVA: trés reclamacdes quanto a constante

falta de abastecimento de agua.

9.2.4 SECRETARIA MUNICIPAL DE TRANSPORTES E OBRAS/
Departamento de Urbanismo — Limpeza urbana

Total de respostas aos questionarios deste servico: 6 (seis).

Género

Faixa etdria

18-30 31-50 51« MASCULINO FEMININO

Limpeza urbana

MUITO SATISFEITO SATISFETO INSATISFEITO NAO SE APLICA



9.2.4.1 AVALIACAO QUALITATIVA: elogio quanto a limpeza da praza e
arredores e trés reclamacdes quanto a falta de limpeza/conservacéo das demais
ruas/localidades do centro do municipio, como &rea coberta e acesso aos

loteamentos.

9.2.5 SECRETARIA MUNICIPAL DE TRANSPORTES E OBRAS - horas
maquina

Total de respostas aos questionarios deste servico: 5 (cinco).

Faixa etéria Género

1620 -0 st MASCULINO FEMININO

Horas maquina

MUITO SATISFEITO SATISFEITO INSATISFEITO NAO SE APLICA



9.2.5.1 AVALIACAO QUALITATIVA: duas reclamacdes quanto a n&o

atendimento de solicitacdo de servicos de maquinas pesadas.
9.2.6 SECRETARIA MUNICIPAL DE AGRICULTURA - expedicédo de

documentos

Total de respostas aos questionarios deste servico: 4 (quatro).

Faixa etaria Género

18-30 31-50 51+ . .
MASCULINO FEMININO
Acesso as informagoes sobre o servigo Horario de atendimento
u [ u
MUITO SATISFEITO SATISFEITO INSATISFEITO NAO SE APLICA
MUITO SATISFEITO SATISFEITO INSATISFETO NAO SE APLICA
Cortesia e educacéo dos atendentes Tempo de espera para ser atendido
] ] ] ]
- - - - MUITO SATISFETQ SATISFETO INSATISFEITO NAO SE APLICA

MUITO SATISFEITO SATISFEITO INSATISFETO NAO SE APLICA



Prazo para concluséo do servigo Instalagées fisicas

%100.0

MUITO SATISFETO SATISFEITO INSATISFEITO NAO SE APLICA

MUTO SATISFEITO SATISFETO INSATISFETQ NAQ SE APLICA

Conservacéo e limpeza do local de atendimento

%100.0

MUITO SATISFEITO SATISFEITO INSATISFEITO NAO SE APLICA

9.2.6.1 AVALIACAO QUALITATIVA: sem manifestacdes.



9.2.7 SECRETARIA MUNICIPAL DE ADMINISTRACAO E
FAZENDA/setor de tributos e obras — expedi¢cdo de documentos

Total de respostas aos questionarios deste servico: 4 (quatro).

Género

Faixa etdria

18-30 31-50 51+ MASCULINO FEMININO

Acesso as informacgdes sobre o servigo Hordrio de atendimento

%100.0

| | | | | | | |
MUITO SATISFEITO SATISFETO INSATISFEITO NAO SE APLICA MUITO SATISFEITO SATISFETO INSATISFEITO NAO SE APLICA
Cortesia e educacéio dos atendentes Tempo de espera para ser atendido

¢

. . MUITO SATISFEITO SATISFEITO INSATISFEITO NAO SEAPLICA
MUITO SATISFEITO SATISFEITO INSATISFEITO NAO SE APLICA



Prazo para conclusao do servigo Instalagées fisicas

%100.0

- MUITO SATISFEITO SATISFEITO INSATISFEITO NAO SE APLICA
MUITO SATISFEITO SATISFEITO INSATISFEITO NAO SE APLICA

Conservacdo e limpeza do local de atendimento

MUITO SATISFEITO SATISFEITO INSATISFEITO NAO SE APLICA

9.2.7.1 AVALIACAO QUALITATIVA: sem manifestacdes.



9.2.8 SECRETARIA MUNICIPAL DE EDUCA(;AO, CULTURA,
ESPORTES E TURISMO - area administrativa

Total de respostas aos questionarios deste servi¢o: 5 (cinco).

Género
Faixa etaria

v

| |
. Masculino Feminino
18-30 31-50 51
Acesso a@s informagédes sobre o servigo Hordrio de atendimento
%60.0
%40.0
| | | | | | | |
MUITO SATISFEITO SATISFEITO INSATISFEITO NAO SE APLICA MUITO SATISFEITO SATISFEITO INSATISFEITO NAO SE APLICA
Prazo para concluséo do servico
Cortesia e educacéo dos atendentes
%60.0
%40.0
| | | |
MUITO SATISFEITO SATISFEITO INSATISFEITO NAO SE APLICA
| | | |

MUITO SATISFEITO SATISFEITO INSATISFEITO NAO SE APLICA



Instalacées fisicas Conservagdo e limpeza do local de atendimento

%40.0
| | ] |

MUITO SATISFEITO SATISFEITO INSATISFEITO NAO SE APLICA

MUITO SATISFEITO SATISFEITO INSATISFEITO NAO SE APLICA

9.2.8.1 AVALIACAO QUALITATIVA: sem manifestacoes.

9.2.9 SECRETARIA MUNICIPAL DE ASSISTENCIA SOCIAL - areas
administrativas

Total de respostas aos questionarios deste servico: 7 (sete).

Faixa etaria
Género
18-30 31-50 51+ . .
MASCULINO FEMININO
Acesso as informagdes sobre o servigo Hordrio de atendimento
u u u L | | u L

MUITO SATISFEITO SATISFEITO INSATISFEITO NAO SE APLICA MUITO SATISFEITO SATISFEITO INSATISFEITO NAO SE APLICA



Cortesia e educacdo dos atendentes Tempo de espera para ser atendido

%85.71

%14.28

MUITO SATISFEITO SATISFEITO INSATISFEITO NAO SEAPLICA MUITO SATISFEITO SATISFEITO INSATISFEITO NADA CONSTA

Prazo para concluséo do servigo
Instalagées fisicas

%14.28

%14.28

MUITO SATISFETO SATISFEITO INSATISFETO NAO SE APLICA [ ] [ ] [ ] [ ]
MUITO SATISFEITO SATISFETO INSATISFEITO NAO SE APLICA

Conservacéo e limpeza do local de atendimento

%28.57

MUITO SATISFEITO SATISFEITO INSATISFETO NAO SE APLICA

9.2.9.1 AVALIACAO QUALITATIVA: sem manifestacdes.



10. OBSERVACOES

Igualmente ao ano anterior, houve um grande nimero de manifestacdes
cadastradas de forma anbnima, qualificadas como comunicacdo de
irregularidades, impossibilitando a complementacao da manifestagéo e apuracéo
completa pelo érgdo competente, tendo em vista ndo possuir quaisquer dados
para contato com o manifestante.

Quanto a este fato, inclusive, ndo foi possivel avaliar o servico de atuacao
da ouvidoria publica do municipio durante a pesquisa de satifacédo realizada,
pois, 84,10% das manifestacdes foram realizadas de forma anonima.

Novamente, esta unidade de ouvidoria publica enfatiza a necessidade de
investimento em campanhas de conscientizacdo acerca do direito de protecéo
da identidade do manifestante, visando dar maior seguranca e credibilidade as
informacgdes repassadas para a ouvidoria, possibilitando efetivar, cada vez mais,

o controle social realizado pelos cidadaos.

11.DO ENCAMINHAMENTO
O relatério de gestéo sera:

| - Encaminhado a autoridade maxima do 6rgédo a que pertence a unidade
de ouvidoria; e

II - Disponibilizado integralmente na internet.

Nova ltaberaba, 30 de dezembro de 2020.

Bruna Aparecida Vicenzi
Ouvidora municipal



