RELATORIO ANUAL DE GESTAO DA OUVIDORIA

MUNICIPIO DE NOVA ITABERABA - SC

RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA EXERCICIO DE 2022

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 Relatério de Gestao referente as atividades realizadas no

exercicio de 2022, em cumprimento as suas atribui¢oes.
1. DO FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria é vinculada a autoridade maxima dos 6rgaos do Poder Executivo,
sendo supervisionada pelo 6rgao central de controle interno, e funciona como canal
de comunicagédo direta entre a sociedade e a administragdo municipal, recebendo
reclamagdes, denuncias, sugestdes, pedidos de informacéo e elogios, de modo a
estimular a participacéo do cidad&do no controle e avaliagao dos servigos prestados,

na gestao dos recursos publicos e na prevengao e combate a corrupgao.
2. CANAIS DE ATENDIMENTO

Sao canais de atendimento da Ouvidoria Publica do Poder Executivo do
Municipio de Nova Itaberaba-SC:

[_JE-mail: ouvidoria@novaitaberaba.sc.gov.br;
[Telefone: (49) 3327-0233;
[] Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo - Fala.Br:

https://falabr.cgu.gov.br/publico/sc/Novaltaberaba/Manifestacao/RegistrarManifesta

cao,
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[ ] Atendimento presencial: Centro Administrativo Municipal, sito a Rua José
Marocco, 2226, Centro, CEP: 89.818-000, Nova Itaberaba-SC.

As demandas de Ouvidoria sdo recebidas, na maior parte, por meio do
sistema Fala.Br. Eventuais manifestagdes recebidas por escrito, e-mail, telefone ou
em atendimento presencial sdo inseridas no Sistema de Ouvidoria da Controladoria
Geral da Uniao para tramitacao eletrénica.

3. DO NUMERO DE MANIFESTAGOES RECEBIDAS

Em 2022, foram recebidas 20 (vinte) manifestacdes, sendo classificadas como:

TIPOS DE MANIFESTAGAO

1] RECLAMAGAO 2(10,0%)
SOLICITAGAO 2(10,0%)
4% DENUNCIA 0(0,0%)
. SUGESTAO 0(0,0%)
&) ELOGIO 0(0,0%)

)] sIMPLIFIQUE 0(0,0%)

a COMUNICAGAO 16 (80,0%)

*Considera apenas i coes lidas e Em

Fonte: Painel Resolveu — CGU

Do total de manifestagdes recebidas pela unidade de ouvidoria, 18 (dezoito)

foram tratadas e duas encontram-se em tratamento.

EM TRATAMENTO

2

Fonte: Painel Resolveu — CGU

Assinado por 2 pessoas: CLEDIA MARA VIDOR FERRARINI e IVANIR JOSE POSSEBON

Para verificar a validade das assinaturas, acesse https://novaitaberaba.1ldoc.com.br/verificacao/D2C8-2568-2AF2-DBC9 e informe o cédigo D2C8-2568-2AF2-DBC9

=



4. DO PRAZO DE RESPOSTA

As manifestacbes foram respondidas em um prazo médio de 52,28
(cinquenta e dois virgula vinte e oito) dias e, assim, apenas 39% se cumpriu 0 prazo
estabelecido na Lei n°® 13.460/2017.

Fonte: Painel Resolveu — CGU

5. SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES
Quanto a série histérica das manifestacbes, € possivel constatar picos de

manifestagcbes no més de agosto.

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTACCES

022

Fonte: Painel Resolveu — CGU

6. DOS MOTIVOS DAS MANIFESTAGOES

Quanto aos motivos, as manifestagdes apresentadas trata-se de denuncias
e solicitacbes em atos de fiscalizacdo por parte da administracdo municipal ante
possiveis ilegalidades/irregularidades praticadas por terceiros e por agentes
publicos; informaram acerca de possiveis praticas de atos irregulares/faltas
disciplinares de agente publicos no exercicio de suas fungdes; relataram o
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descontentamento com atos praticados pela municipalidade; sugeriram melhorias
em servigos publicos e solicitaram melhorias na prestacao de servigos publicos, bem

como solicitagdo de cursos para os jovens do municipio.

7. DA ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES
Quanto aos pontos recorrentes, no corrente ano, houve um maior numero de
pedidos de fiscalizagao pela vigilancia sanitaria municipal, em especial, acerca de

animais soltos nas ruas.

8. DAS PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRAGAO PUBLICA
NAS SOLUGCOES APRESENTADAS

Em todas as manifestacbes que demandaram acgdes da administracao
municipal a ouvidoria foi atendida e os servidores responsaveis efetivaram as suas
funcdes legalmente estabelecidas.

No corrente ano nado foram expedidas recomendacdes. Entretanto, a
ouvidoria acompanhou o inicio do cumprimento pela administracdo municipal da
recomendacao 002-2020, que trata acerca da protecdo dos dados pessoais € inicio
da implementacéo da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais no Municipio de
Nova Itaberaba-SC.

9. DA PESQUISA DE SATISFAGAO REALIZADA

Durante o més de dezembro de 2022 foi realizada a pesquisa de satisfacao
acerca dos servigos publicos municipais, conforme exigéncia da Lei n°® 13.460/2017.

Em ambito municipal, o Decreto 347/2019 regulamenta a avaliagcao
continuada dos servigos publicos e estabelece o formato de sua realizacao.

Visando satisfazer todos os aspectos legais, a pesquisa foi formalizada em
forma do questionario “dé sua opinido sobre os servigos publicos”, especificando-se
0 género e a faixa etaria do respondente, bem como a qual secretaria o questionario
se aplica e a qual servigo publico especificamente o respondente emitiu a sua
opinidao. Em relagdo ao questionario, o respondente preencheu o formulario manual
contendo cinco perguntas: “vocé foi bem atendido em todas as etapas do servigo?”,
“As informacdes prestadas a vocé foram uteis?”, Como vocé avalia a qualidade do
servico?”, “Qual seu grau de satisfagdo com o servigco?” e “Vocé tem alguma

sugestao para melhoria do servigo?”.
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A pesquisa foi realizada no formato livre escolha, ou seja, os respondentes

escolheram a secretaria e o servico avaliado.

9.1 INFORMAGOES GERAIS

9.1.1 Periodo de coleta dos dados: 01/12/2022 a 14/12/2022;

9.1.2 Pessoas ouvidas: 133 (cento e trinta e trés);

9.1.3 Total de questionarios respondidos: 250 (duzentos e cinquenta)

9.1.4 Metodologia utilizada: a pesquisa foi realizada de forma quantitativa,
visando coletar fatos concretos -numeros- acerca da avaliagdo dos usuarios dos
servicos publicos sobre os servicos previamente elencados. Alternativamente, e
juntamente com a avaliacdo quantitativa, as avaliagdes em forma de manifestagao -
sugestao, reclamacéo, elogio - foram elencadas nos resultados pela metodologia
qualitativa, em razao de se tratar de impressdes dos usuarios acerca de determinado
servigo avaliado, sendo de grande valia para a interpretacdo da administragcéo e
aprofundamento das informacgdes coletadas;

9.1.5 Meio de coleta dos dados: pesquisa presencial com pessoas aleatorias,
mediante distribuicdo dos formularios fisicos para preenchimento junto a rede
municipal e estadual de ensino, sendo disponibilizado as familias para
preenchimento por meio dos alunos.

9.1.6 A coleta dos dados e analise das respostas foi realizada pela equipe da
Ouvidoria Municipal;

9.1.7 As respostas foram classificadas de acordo com a secretaria elencada,
na modalidade quantitativa, conforme os questionarios do formulario;

9.1.8 A indicagao do servigo foi utilizada para classificar as manifestagoes
dos usuarios dos servigos publicos, na formalidade qualitativa;

9.1.9 Formularios sem indicagao do servigo utilizado ou com informagdes nao
preenchidas nao foram contabilizados;

9.1.10 Formularios com indicacdo de até dois, ou mais, servigos foram

contabilizados de forma individual;

9.1.11 Formularios com a indicagao de utilizacdo de “todos” os servicos em
todas as unidades administrativas foram contabilizados individualmente para cada

unidade administrativa;
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9.1.12 As opinides dos usuarios descritas nos formularios e/ou nas

entrevistas foram classificadas como: sugestéo, reclamacao, elogio e ndo opinaram.

9.2 DOS RESULTADOS

9.2.1 SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE
Total de respostas aos questionarios deste setor: 110 (cento e dez).

Faixa Etaria Género
60 80
60
40
: I
20
0 . L 0
até 18 de 18 a30de 31 a 50 maisde 51 Masculino Feminino
Vocé foi bem atendido em As informacdes prestadas
todas as etapas? foram uteis?
60
N3o soube/n3o... |
40

Parcialmente

20 Nado
0

Sim Ndo Parcialmente
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Qual o seu grau de
satisfacdao com o servi¢o?

Como vocé avalia a
gualidade do servico?

50 N&o soube/ndo...

40 Muito insatisfeito
30 Insatisfeito
20 Até certo ponto...
10 I Muito satisfeito
,
Bom

Excelente

Assinado por 2 pessoas: CLEDIA MARA VIDOR FERRARINI e IVANIR JOSE POSSEBON

o
N
o
IS
o
D
o
(o]
o

Regular ~ Ruim

9.2.1.1 AVALIAGAO QUALITATIVA: 62 formularios apresentaram
manifestacées, que serdo classificadas e tratadas pela unidade de ouvidoria

municipal.
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9.2.2

SECRETARIA DE TRANSPORTES E OBRAS

Total de respostas aos questionarios deste setor: 37 (trinta e sete).
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20
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0

Faixa Etaria Género

20
19
18
17
= B0 . |
até 18 de 18 a30de31a50 maisde 15

51 Masculino Feminino
Vocé foi bem atendido As informacgdes
em todas as etapas? prestadas foram uteis?
25
20
15
10
0 [
Sim Ndo Parcialmente Sim Ndo Parcialmente
Como vocé avalia a Qual seu grau de satisfacao
qualidade do servico? com o servigo?

Excelente

N3o soube/n3o... &
Muito insatisfeito I
Insatisfeito
Até certo ponto satisfeito  INIIIIIEIENEGEG—
. Muito satisfeito Il

Bom Regular Ruim 0 10 20 30
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9.9.21 AVALIAGAO QUALITATIVA: 23 formuldrios apresentaram
manifestagbes, que serdo classificadas e tratadas pela unidade de ouvidoria
municipal.

9.2.3 SECRETARIA DE AGRICULTURA E MEIO AMBIENTE

Total de respostas aos questionarios deste setor: 23 (vinte e trés).

Faixa Etaria Género
16 16
14 14
12 12
10 10
8 8
6 6
4 4
2 2
; = L]
até 18 de 18 a30de 31 a 50 mais de 51 0 ) L
Masculino Feminino
Vocé foi bem atendido em As informagdes prestadas
todas as etapas? foram uteis?
12
N3o soube/ndo i
10 respondeu
8 Parcialmente [l
6
4 Ndo W
2 l sim I
0
Sim Nao Parcialmente 0 5 10 15 20
R . Qual seu grau de satisfagao
Como vocé avalia a .
: . com o servigo?
gualidade do servico?
15
Muito insatisfeito [
10 Insatisfeito [
A e PO e —
5 satisfeito
Muito satisfeito | N
0 |
Excelente Bom Regular Ruim 0 5 10 15 20
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9.2.3.1 AVALIAGAO QUALITATIVA: 5 formularios apresentaram
manifestagbes, que serdo classificadas e tratadas pela unidade de ouvidoria

municipal.
9.2.4 SECRETARIA DE EDUCA(}AO, CULTURA, ESPORTES E

TURISMO

Total de respostas aos questionarios deste setor: 39 (trinta e nove).

Faixa Etaria Género
20 20.2
20
15 19.8
19.6
10 19.4
19.2
19
5 18.8 I
18.6
0 . 18.4
até 18 de 18 a30de 31 a 50 mais de 51 Masculino Feminino
Vocé foi bem atendido em As informagdes prestadas
todas as etapas? foram Uteis?
20
N3o soube/ndo... i
15
Parcialmente [N
10
Ndo |
5
. Sim I
0
Sim Nao Parcialmente 0 10 20 30
Como vocé avalia a Qual seu grau de satisfacao
gualidade do servico? com o servico?
20
N3o soube/n3o...
15 Muito insatisfeito &
10 Insatisfeito W
5 Até certo ponto... I
. Muito satisfeito  IEEEEE——
0 |
Excelente Bom Regular Ruim 0 10 20 30
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9.2.4.1 AVALIAGAO QUALITATIVA:

03 formularios apresentaram

manifestacdes, que serdo classificadas e tratadas pela unidade de ouvidoria

municipal.

9.2.5 SECRETARIA DE ASSISTENCIA SOCIAL E HABITAGAO

Total de respostas aos questionarios deste setor: 19 (dezenove).

Faixa Etaria Genero
10 14
12
8
10
6 8
4 6
2 I 4
0 2
até 18 de18a de3la maisde 0
30 50 51 Masculino Feminino
Vocé foi bem atendido As informac&es prestadas
em todas as etapas? foram uteis?
15 20
10 15
10
5 I
5
o 0 |
Sim Nao Parcialmente Sim Nao Parcialmente
Como vocé avalia a Qual seu grau de
qualidade do servigo? satisfagdo com o servigo?
10
8 Muito insatisfeito
6 Insatisfeito
4 A 0 PO
satisfeito
2
Muito satisfeito | R
0
Excelente  Bom Regular Ruim 0 5 10 15
9.2.51 AVALIAGAO QUALITATIVA: nenhum formulério

apresentou manifestacao.
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9.2.6 SECRETARIA DE ADMINISTRAGAO E FAZENDA

Total de respostas aos questionarios deste setor: 22 (vinte dois).

Faixa Etaria Género
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2 < £
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10. OBSERVAGOES

Igualmente ao ano anterior, houve um grande numero de manifestagdes
cadastradas de forma anénima, qualificadas como comunicagéo de irregularidades,
impossibilitando a complementacdo da manifestacido e apuragdo completa pelo
orgao competente, tendo em vista ndo possuir quaisquer dados para contato com o
manifestante.

Novamente, esta unidade de ouvidoria publica enfatiza a necessidade de
investimento em campanhas de conscientizagao acerca do direito de protecao da
identidade do manifestante, visando dar maior seguranga 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 gestao sera:
| - Encaminhado a autoridade maxima do 6rgao a que pertence a unidade de

ouvidoria; e

II - Disponibilizado integralmente na internet.

Nova ltaberaba, 26 de dezembro de 2022.

Clédia Mara Vidor Ferrarini

Ouvidora municipal
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