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1. FINALIDADE

Apresentar as informacgdes relativas ao atendimento de manifestagdes de ouvidoria do Poder
Executivo Municipal de Bom Jardim da Serra (SC) no ano de 2025, a partir dos dados de
controle levantados no decorrer do ano, permitindo a Administracdo Municipal analisar os
resultados e desempenho obtidos com foco no planejamento, gestdo e otimizacdo dos
procedimentos administrativos e operagdes.

O Relatdrio Anual de Gestao de Ouvidoria 2025 (01/01/2025 a 31/12/2025) € um importante
instrumento para o acompanhamento de ag¢des e servigos prestados pelo Poder Executivo
Municipal. O relatério tem como base a analise estatistica de todas as manifestacdes,
constantes no banco de dados do Sistema de Ouvidoria. A disponibilizacao de informagdes
qualitativas e quantitativas por meio de relatério, possibilita a Administracdo Municipal dar
visibilidade do atendimento realizado pelas Secretarias Municipais, Diretorias e Setores, bem
como das medidas e sugestdes de corre¢des necessarias a melhoria dos servigos prestados,
favorecendo os ajustes nas atividades desenvolvidas em sintonia com as demandas da
sociedade, fortalecendo a busca da qualidade, da transparéncia e da cidadania.

2. REFERENCIAS

a) Sistema Integrado de Ouvidorias da Corregedoria Geral da Unido (Plataforma FalaBR).

3. INFORMACOES GERAIS

O atendimento de Ouvidoria se inicia a partir do contato realizado pelo usuario de produtos e
servigcos do Governo Estadual por meio do Sistema Informatizado de Ouvidoria — Sistema
FalaBR, podendo também ser iniciado por meio de e-mail, carta, telefone ou presencialmente.

Apos o registro das manifestagdes, a Ouvidoria procede a analise preliminar e as encaminham
para as Secretarias/Diretorias Municipais, de acordo com o objeto ou teor da manifestacgao,
para que respondam e devolvam para Ouvidoria Municipal, que fica responsavel por analisar
e classificar a resposta como satisfatéria ou insatisfatéria. As insatisfatérias voltam para as
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Secretarias/Diretorias para serem complementadas ou alteradas. Ja as respostas
satisfatorias, apds analisada a resposta, € enviado a Decisdao Administrativa Final ao usuario
no prazo legalmente estabelecido, que atualmente € de até 30 dias.

4. RESULTADOS DA OUVIDORIA NO ANO DE 2025

A Ouvidoria do Poder Executivo Municipal registrou 104 manifestagées no ano de 2025. Todas
as manifestagdes foram respondidas e o tempo médio de resposta foi de 3,3 dias.

5. TIPOS DE MANIFESTACOES

A maior parte das manifestagbes (96,15%) atendidas pela Ouvidoria do Poder Executivo
pertencem ao tipo Comunicacgao. O tipo Acesso a Informacao alcanca o percentual de 3,85%.

Tipo das manifestactes

2 l
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mAcesso & informagdo M Comunicacdo:

Deste total, 52 manifestagbes foram habilitadas e 52 nao habilitadas. Entre as ndo habilitadas,
5 foram encaminhadas para outros érgaos.
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6. ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Os assuntos mais demandados no ano de 2025 pela Ouvidoria do Poder Executivo Municipal
foram relacionados a Educagado Basica (21%), Corrupg¢ao (8%), Concursos e processos
seletivos (6%) e Conduta ética e irregularidade de servidores (6%).
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Um esclarecimento pertinente nessa questao de Assuntos Mais Demandados na Ouvidoria
Municipal, € que a classificacdo da manifestacdo é realizada pelo proprio manifestante no
portal do FalaBR no momento do cadastro. Apds as analises preliminares ou a resposta
definitiva, a classificacao pode sofrer alteragbes. Ademais, o simples fato de o manifestante
cadastrar a manifestagdo em um tema especifico (por ex.. Corrupgdo), nao significa
procedéncia ou improcedéncia da demanda, e que esta de fato atrelada ao tema cadastrado,
que so sera apurado ao final, depois de todos os procedimentos necessarios e o envio da
resposta definitiva ao manifestante.

7. SITUACAO DAS MANIFESTACOES ATENDIDAS

Todas as 104 manifestagdes cadastradas na Ouvidoria Municipal no ano de 2025 foram
atendidas. Desse total 52 (50%) foram arquivadas e, 52 (50%) concluidas com o envio da
resposta definitiva ao manifestante.
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CONTAGEM DE SITUACAO

Arquivadas Concluidas
50% 50%

As manifestacdes que apresentam a situacao de Arquivadas, sao aquelas que apresentavam
no seu cadastro tema ja cadastrado em outra manifestagéo (duplicidade de manifestacao),
com linguagem de dificil entendimento ou com falta de indicios (falta de clareza / insuficiéncia
de dados), linguagem pejorativa, de cunho estritamente partidario e/ou pessoal (falta de
urbanidade / manifestacéo imprépria ou inadequada), as encaminhadas apenas para ciéncia
dos 6rgaos ou que tratavam de temas ja resolvidos (perda de objeto).

8. INDICE DE RESOLUTIVIDADE DA QUVIDORIA

Considerando as manifestagdbes com respostas conclusivas da ouvidoria o indice de
resolutividade atingiu a marca de 96,15%.

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

Sim Mao

96,15% 3,85%

* Considera as manifestacdes com resposta conclusiva pela Ouvidoria
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9. FORMA DE CADASTRAMENTO DAS MANIFESTACOES

Todas as 104 manifestagdes foram recebidas pela Internet, através da Plataforma FalaBR da
Corregedoria Geral da Unido — CGU.

10. CONCLUSAO E MELHORIAS

A partir dos tdpicos abordados neste relatério, evidenciam-se providéncias a serem adotadas
na gestdo das manifestacbes de ouvidoria do Poder Executivo Municipal, bem como,
transforma-las em ferramentas de aprimoramento dos processos e servigos publicos
oferecidos a sociedade. A Ouvidoria Municipal atua como canal entre a Administragcao Publica
€ 0s usuarios, inclusive na mediacao de conflitos, propondo medidas corretivas ou de
aprimoramento aos processos e servigos.

A Ouvidoria, além de instrumento de interagdo entre a populagdo e o Poder Executivo
Municipal, também possibilita a elaboragéo de diagnésticos que auxiliam na identificacdo dos
pontos fortes e fracos que envolvem rotinas e processos internos da corporagao, bem como
nos servigos prestados a sociedade.

Dessa forma, sugerimos a implementacao das medidas abaixo, como forma de fortalecimento
dos servigos publicos prestados pela Administracido Municipal:

a) Criacado do Conselho de Usuarios, nos termos dos artigos 18 a 22 da Lei Federal
13.460/2017 que dispde sobre participagao, protecido e defesa dos direitos do usuario
dos servigos publicos da administragcio publica;

b) Capacitar, ao menos, um servidor por Secretaria Municipal, para atuar como respon-
savel imediato no atendimento das demandas encaminhadas pela Ouvidoria ao seu
setor, melhorando a presteza de informacdes e a celeridade das respostas aos usua-
rios;

Espera-se que com essas agdes a Ouvidoria possa contribuir com a melhoria continua
dos produtos e servicos colocados a disposigao da sociedade bonjardinense pelo Poder
Executivo Municipal.

Giuliano Cordella Melo

Ouvidor Poder Executivo
Matricula 2412 - Portaria 374/2022
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