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1      ESTRUTURA E ATUAÇÃO DA OUVIDORIA
        
        A Ouvidoria do município de Painel – SC – foi instituída na Secretária de Administração através do Decreto Municipal n° 25/2019, em cumprimento ao disposto da Lei Federal de Acesso à Informação no Decreto n°7.724/2012, que dispõe sobre o funcionamento de componente de ouvidoria pelos órgãos Federais, Estaduais e Municipais.
        Subordinada à Prefeitura Municipal de Painel, a Ouvidoria tem como missão cumprir com a lei e assegurar a responsabilidade das exigências legais e regulamentos aos direitos do cidadão deste município, atuando como canal de comunicação entre a Prefeitura, o cidadão que venham a ser usuários deste produto serão servidos por responsável prestação de serviço com orientações e transparência, independente e imparcial, na mediação de conflitos.
        Conforme estabelecido na Prefeitura Municipal de Painel SC, a instituição conta com a Ouvidoria devidamente certificada e apta a exercer a atividade.
         A estrutura da Ouvidoria atende as necessidades da Prefeitura e as demandas apresentadas. A Ouvidoria consta com um suporte operacional capacitado e certificado e com suporte de TI.
         Atuando de forma integrada com a Ouvidoria, o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal FalaBR (e-OUV), vem trazer acesso facilitado ao cidadão por meio do site institucional da Prefeitura Municipal de Painel, prestando informação de seu interesse.
         A Ouvidoria, por meio da FalaBR (e-OUV) além de atender as exigências legais, fortalece suas diretrizes e princípios de Governança Corporativa, estimulado a melhoria de seus processos, incentivando a cultura de ouvir e agir com justiça e seriedade, assegurando uma eficaz prestação de contas com a sociedade painelense.






    
     

2      ATENDIMENTO AOS CLIENTES E USUÁRIOS

        O atendimento prestado pela Ouvidoria da Prefeitura Municipal de Painel SC, conforme disposto no Fluxograma 1, inicia a partir do recebimento da manifestação, mediante um dos meios disponíveis, e compreende na análise desta manifestação, onde ocorre a verificação se a mesma é de responsabilidade da Ouvidoria, e em seu tratamento formal e adequado, com a tomada das providencias necessárias para o envio de respostas conclusiva aos cidadãos e usuários. O mesmo fluxograma é utilizado para as manifestações por meio do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal - FalaBR (e-OUV). 

FLUXOGRAMA 1 – FLUXO DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA NO MUNICIPIO DE PAINEL
Recebe o contato da OMP
Procede/Improcede
Recebe a resposta
Cidadão

 

Unidade responsável analisa os esclarecimentos e elaborar resposta conclusiva para a demanda do cliente 

OMP recebe a resposta do setor responsável e encaminha ao cidadão 


Encaminha à unidade responsável da Prefeitura Municipal Controle Interno- OMP 

                                                                                              
                  Registra a manifestação, e informa ao cidadão o protocolo e o prazo previsto por lei OMP encaminho ao setor responsável

                     A manifestação é analisada – procedente ou improcedente OMP

              Não	SimOMP (analisa manifestação e entra em contato com o cidadão)







Fonte: Ouvidoria município de Painel

O acesso dos cidadão e usuários ao canal da Ouvidoria pode ser realizado:

►     Pela Internet: mediante o preenchimento do formulário eletrônico que pode ser encontrado na Página https://www.painel.sc.gov.br/;

►      Presencialmente: de segunda a sexta-feira, das 08:00 às 12:00 e das 13:00 às 17:00, podendo horário ser alternado com a estação de verão;

►      Por meio do envio de formulário de carta: à Ouvidoria de Painel, situa na sede da Prefeitura Municipal de Painel;

►      Por e-mail do canal FECAM – ouvidoria@painel.sc.gov.br;

►     Sistema:   https://falabr.cgu.gov.br/web/home
 
          Ao receber a manifestação a Ouvidoria informa ao cidadão/cliente o número de protocolo de atendimento e o prazo previsto para a resposta, o qual não pode ultrapassar 30 dias úteis  
          Após analisar a manifestação, a Ouvidoria solicita, esclarecimento à unidade diretamente envolvida que, ao receberem a solicitação, devem priorizar os procedimentos de regularização e/ou esclarecimentos necessários e retornar à Ouvidoria.
          A resposta final ao cliente/cidadão é elaborada pela Ouvidoria, contendo os devidos esclarecimentos necessários, com base nas informações das unidades gestoras da Prefeitura Municipal de Painel, quando houver, e o cliente/cidadão é notificado acerca do sistema FalaBR (e-OUV).






3      ANÁLISE DAS DEMANDAS RECEBIDAS

        A Ouvidoria da Prefeitura Municipal de Painel assegurou durante a implantação no ano de 2019 o tratamento específico para cada tipo de demanda recebida.
        As manifestações com conteúdo de sugestões, criticas, elogios, denúncias e reclamações foram encaminhadas às unidades diretamente envolvidas, quando necessário, para conhecimento e eventuais providências, e devolvidas à Ouvidoria para o envio de resposta aos clientes e cidadãos.
       Conforme demonstra o Gráfico 1, essas manifestações relacionadas à Ouvidoria (acesso à informação, denúncia, elogio, reclamação, simplifique, solicitação e sugestão), somam um total de 50 em 2025, mas somente três foi registrada na ouvidoria.

Gráfico 1 – MANIFESTAÇÕES RECEBIDAS
FONTE: OUVIDORIA PAINEL SC (2025)







Gráfico 2 – MANIFESTAÇÃO POR SETOR
FONTE: OUVIDORIA PAINEL SC (2025)

       Com relação às demandas recebidas que não diziam respeito as atribuições específicas da Ouvidoria, os clientes e usuários foram orientados quantos aos canais apropriados para esclarecerem suas dúvidas.
        Por meio de seus canais de acesso, a Ouvidoria recebeu 50 demandas no ano de 2025. 












Gráfico 3 – TOTAL DAS DEMANDAS RECEBIDAS NA OUVIDORIA
100% 50 SOLICITAÇÃO
 FONTE: OUVIDORIA PAINEL SC (2025)
        
          Conforme demonstra o Gráfico 2, o canal de acesso à Ouvidoria mais utilizado pelos clientes e usuários da Ouvidoria do Município de Painel SC, no ano de 2024 foi o sistema FalabBR (e-OUV) com 14 registro, 18 registros de e-mail e presencial 06 representando 100% nas demandas atendidas. 
          Com um total de 38 registro, correspondendo a 100% de demandas recebidas pela internet, não ocorrendo registro de forma presencial ou por meio de envio de carta.








Gráfico 4 – DEMANDAS RECEBIDAS POR MANIFESTAÇÃO E SETORES
50 SOLICITAÇÃO
FONTE: OUVIDORIA PAINEL SC (2025)
Gráfico 5 – Cidades de manifestação
FONTE: OUVIDORIA PAINEL SC (2025)
Quanto à origem, foram registradas 50 solicitações oriundas de 19 de Painel/SC, Lages/SC 10, Florianópolis 01, Recife 01, Rio de Janeiro 02, Minas Gerais 01, Novo Hamburgo-RS 01, Jaraguá do Sul 01, e sem identificação 14.

Gráfico 6 – Demandas no prazo e fora do prazo
Fonte: OUVIDORIA PAINEL (2025)

Gráfico 7 – ÍNDICE DE RESOLUTIVIDADE
Fonte: OUVIDORIA PAINEL (2025)




Gráfico 8 – CANAL DE ACESSO
FONTE: OUVIDORIA PAINEL SC (2025)

4      RELCAMAÇÕES RECEBIDAS
4.1   Critérios de qualificação das reclamações
        As reclamações são qualificadas quanto a sua procedência, conforme os critérios abaixo:
           ● Procedente: manifestações que, após análise, há constatação de descumprimento, por parte da Ouvidoria Painel SC. Da legislações e normativas de órgãos reguladores ou de cláusula contratual firmada entre o cliente e o órgão público municipal:

    ● Procedente solucionada: reclamações procedentes que, após análise e procedimentos e regularização, atendem as necessidades do cliente ou cidadão;

           ●   Procedente não solucionada: reclamações procedentes que, após análise, não atendem as necessidades do cliente ou cidadão;

           ● Improcedente: reclamações que, após análise, não há constatação de descumprimento, por parte da Ouvidoria Painel SC, de legislações e normativos de órgãos reguladores ou de cláusula contratual firmada entre o cliente e a instituição.

        Observação: as reclamações que, após análise, não são possíveis de verificação da veracidade de suas informações, junto às unidades da Prefeitura Municipal, por falta de elementos necessários para tal, bem como, as reclamações decorrentes de falhas em procedimentos e rotinas internas, mesmo não descumprindo qualquer norma legal, são qualificadas como procedentes.

4.2    Seção estatística 
         A ouvidoria Painel SC no ano de 2024 registrou até o momento 38 notificações todas respondidas no prazo de 30 dias exigido pela lei n° 13.460/17 que regulamenta as atribuições das ouvidorias em todos os órgãos públicos do país.
         Conforme demonstra o Gráfico 8, ao todo, no ano de 2024 foram registrados 38 registros procedente e nenhuma reclamação improcedente.

Gráfico 9 – MANIFESTAÇÕES RECEBIDAS POR CLASSIFICAÇÃO
[image: ]
FONTE: OUVIDORIA PAINEL SC (2025)
            Quanto ao perfil dos reclamantes, um registro de solicitação foi registrado por pessoa pública municipal.
           
5      CONCLUSÃO
         A Ouvidoria Painel SC, no ano de 2025, por meio de seus canais de acesso, incluindo o Sistema FalaBR (e-OUV), e-mail e presencial recebeu, ao todo, 50 demandas no ano de 2025. Dessas demandas 38 foram resolvidas pela Ouvidoria.
         Um indicador acompanhado sistematicamente pela área é o prazo médio das repostas aos demandantes e de 30 dias sendo que interno e considerado um prazo de 20 dias para resposta interna. 
          Outro ponto de destaque é que não houve manifestação procedente não solucionadas.
          Concluímos que os procedimentos exigidos por lei na ouvidoria foram realizados com sucesso e esperamos que a sociedade como um todo possa estar representada por esse serviço com acesso fácil e com satisfação de um dever de todo cidadão que deseja se manifestar-se em prol de uma Gestão Pública Municipal ética e transparente. 


                                                                                         Painel, 12 de fevereiro de 2026.




               












6    ANEXO
 
6.1 SISTEMA FalaBR 
https://www.gov.br/acessoainformacao/pt-br/falabr
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6.2 E-MAIL INSTITUCIONAL
ouvidoria@painel.sc.gov.br
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6.3 CARTA DE SERVIÇOS
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Acesso à Info.	
Educação	Saúde	Jurídico	Agricultura	Administração	Obras	Esporte/Turismo	Social 	Turismo	2	2	1	14	1	Denúncia	
Educação	Saúde	Jurídico	Agricultura	Administração	Obras	Esporte/Turismo	Social 	Turismo	4	1	2	1	Elogio	
Educação	Saúde	Jurídico	Agricultura	Administração	Obras	Esporte/Turismo	Social 	Turismo	1	Reclamação	
Educação	Saúde	Jurídico	Agricultura	Administração	Obras	Esporte/Turismo	Social 	Turismo	2	2	Simplifique	
Educação	Saúde	Jurídico	Agricultura	Administração	Obras	Esporte/Turismo	Social 	Turismo	Solicitação	
Educação	Saúde	Jurídico	Agricultura	Administração	Obras	Esporte/Turismo	Social 	Turismo	1	6	1	1	Sugestão	
Educação	Saúde	Jurídico	Agricultura	Administração	Obras	Esporte/Turismo	Social 	Turismo	Comunicação	
Educação	Saúde	Jurídico	Agricultura	Administração	Obras	Esporte/Turismo	Social 	Turismo	1	1	6	


Coluna B	
Painel	Lages	Florianópolis	Recife	Rio de Janeiro	Minas Gerais	Novo Hamburgo	Jaraguá do Sul	Sem identificação	19	10	1	1	2	1	1	1	14	

Dentro do Prazo	
Educação	Saúde	Jurídico	Agricultura	Administração	Obras	Esporte/Turismo	Social 	Turismo	3	6	3	28	3	1	4	Fora do Prazo	
Educação	Saúde	Jurídico	Agricultura	Administração	Obras	Esporte/Turismo	Social 	Turismo	2	Sem Resposta	
Educação	Saúde	Jurídico	Agricultura	Administração	Obras	Esporte/Turismo	Social 	Turismo	


Recebida	
1º semestre	2º semestre	28	21	Resolvida	
1º semestre	2º semestre	Não Resolvida	
1º semestre	2º semestre	1	Fora do Prazo	
1º semestre	2º semestre	


Série 1	
FalaBR	Email	Carta Presencial	24	23	3	

Acesso à Info.	
JANEIRO	FEVEREIRO	MARÇO	ABRIL	MAIO	JUNHO	JULHO	AGOSTO	SETEMBRO	OUTUBRO	NOVEMBRO	DEZEMBRO	1	2	2	3	1	7	1	1	Denúncia	
JANEIRO	FEVEREIRO	MARÇO	ABRIL	MAIO	JUNHO	JULHO	AGOSTO	SETEMBRO	OUTUBRO	NOVEMBRO	DEZEMBRO	1	2	2	2	1	Elogio	
JANEIRO	FEVEREIRO	MARÇO	ABRIL	MAIO	JUNHO	JULHO	AGOSTO	SETEMBRO	OUTUBRO	NOVEMBRO	DEZEMBRO	1	Reclamação	
JANEIRO	FEVEREIRO	MARÇO	ABRIL	MAIO	JUNHO	JULHO	AGOSTO	SETEMBRO	OUTUBRO	NOVEMBRO	DEZEMBRO	1	2	1	Simplifique	
JANEIRO	FEVEREIRO	MARÇO	ABRIL	MAIO	JUNHO	JULHO	AGOSTO	SETEMBRO	OUTUBRO	NOVEMBRO	DEZEMBRO	Solicitação	
JANEIRO	FEVEREIRO	MARÇO	ABRIL	MAIO	JUNHO	JULHO	AGOSTO	SETEMBRO	OUTUBRO	NOVEMBRO	DEZEMBRO	1	1	1	1	1	2	3	Sugestão	
JANEIRO	FEVEREIRO	MARÇO	ABRIL	MAIO	JUNHO	JULHO	AGOSTO	SETEMBRO	OUTUBRO	NOVEMBRO	DEZEMBRO	Comunicação	
JANEIRO	FEVEREIRO	MARÇO	ABRIL	MAIO	JUNHO	JULHO	AGOSTO	SETEMBRO	OUTUBRO	NOVEMBRO	DEZEMBRO	2	4	2	1	


Administração	
JANEIRO	FEVEREIRO	MARÇO	ABRIL	MAIO	JUNHO	JULHO	AGOSTO	SETEMBRO	OUTUBRO	NOVEMBRO	DEZEMBRO	1	1	2	8	3	2	6	3	3	1	Educação	
JANEIRO	FEVEREIRO	MARÇO	ABRIL	MAIO	JUNHO	JULHO	AGOSTO	SETEMBRO	OUTUBRO	NOVEMBRO	DEZEMBRO	1	1	1	Saúde	
JANEIRO	FEVEREIRO	MARÇO	ABRIL	MAIO	JUNHO	JULHO	AGOSTO	SETEMBRO	OUTUBRO	NOVEMBRO	DEZEMBRO	1	1	2	2	1	Obras	
JANEIRO	FEVEREIRO	MARÇO	ABRIL	MAIO	JUNHO	JULHO	AGOSTO	SETEMBRO	OUTUBRO	NOVEMBRO	DEZEMBRO	1	1	Esporte/turismo	
JANEIRO	FEVEREIRO	MARÇO	ABRIL	MAIO	JUNHO	JULHO	AGOSTO	SETEMBRO	OUTUBRO	NOVEMBRO	DEZEMBRO	1	Social	
JANEIRO	FEVEREIRO	MARÇO	ABRIL	MAIO	JUNHO	JULHO	AGOSTO	SETEMBRO	OUTUBRO	NOVEMBRO	DEZEMBRO	1	2	1	Agricultura	
JANEIRO	FEVEREIRO	MARÇO	ABRIL	MAIO	JUNHO	JULHO	AGOSTO	SETEMBRO	OUTUBRO	NOVEMBRO	DEZEMBRO	1	2	Jurídico	
JANEIRO	FEVEREIRO	MARÇO	ABRIL	MAIO	JUNHO	JULHO	AGOSTO	SETEMBRO	OUTUBRO	NOVEMBRO	DEZEMBRO	


SISTEMA DE REGISTRO
JAN	
FalaBR	e-mail	Presencial	4	FEV	
FalaBR	e-mail	Presencial	2	MAR	
FalaBR	e-mail	Presencial	2	3	1	ABR	
FalaBR	e-mail	Presencial	8	1	1	MAI	
FalaBR	e-mail	Presencial	1	4	1	JUN	
FalaBR	e-mail	Presencial	2	JUL	
FalaBR	e-mail	Presencial	AGO	
FalaBR	e-mail	Presencial	SET	
FalaBR	e-mail	Presencial	6	6	OUT	
FalaBR	e-mail	Presencial	1	2	NOV	
FalaBR	e-mail	Presencial	1	3	DEZ	
FalaBR	e-mail	Presencial	1	
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V - PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTAGCAO DO SERVICO

3 prazo para a resposta (externa) ao cidaddo e de 30 dias sendo prorrogdveis por mais
30 dias

> prazo para a resposta (interna) ao orgo/setor e de 20 dias, prorrogaveis por mais
jez, mediante justificativa expressa do 6rgao/setor demandado

v - FORMA DE PRESTAGAO DE SERVIGO

“omo descrito no capitulo IT as formas de acesso sdo cletronicas, presencial, tel

VI — PRIORIDADES DE ATENDIMENTO

Celeridade ¢ qualidade das respostas as demandas dos usudrios;
Objetividade ¢ imparcialidade no tratamento das manifestagdes:
Gratuidade de seus servigos e atividades;

Pessoalidade ¢ informalidade das relagdes estabelecidas com seus usudrios;

Defesa da ética e da transparéncia nas relagdes entre Administragdo Pablica e
os cidadaos

VIl - MECANISMOS DE COMUNICAGAO COM OS USUARIOS

A OPMP/SC zela pela seguinte diretrizes de trabalho:

e Transparéncia: disponibiliza o acesso 4s informagdes, garantindo o sigilo do
demandante/usurio quando solicitado, ou necessario para o tramite da matéria;

Responsividade: O demandante/usudrio sempre serd informado da resposta de

sua manifestagdo, ainda que a informagdo esteja indisponivel;

Responsabilizagio: compromisso com a informacdo prestada ao interessado;

Equanimidade: atendimento personalizado, de forma justa, correta ¢ imparcial

e com tratamento igualitario de todos os demandantes;

e Governanga: atuar como um canal de articulagdo da sociedade ¢ governo,
incentivando a participagdo da sociedade na gestdo publica;

« Confidencialidade: durante a tramitagio da demanda o seu conteudo serd de
conhecimento exclusivo dos servidores envolvidos no processo.

Carta de Servigos ao Cidadao
Municipio de Painel SC
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Carta de Servigos Ouvidoria Prefeitura Municipal de Il - REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMAGOES
Painel _ OPMPISC NECESSARIAS PARA ACESSAR O SERVICO
Para  encaminhar  sua  manifestagio &  necessirio  acessar o  site

A Carta de Servigos, instituida pela Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, tem
:omo objetivo dar visibilidade e transparéncia aos servigos prestados pelo poder
>tblico, as formas de acesso a esses servigos e seus compromissos e padroes de
jualidade de atendimento ao publico

hups:/sistema.ouvidorias.gov.br/, ¢ encontrar a melhor forma de seu objetivo dentre os
sete itens que o sistema oferece.

Dentre outros canais de comunicagio temos:
Telefone (49) 32350034
E-mail institucional: ouvidoria@pai

Presencial na unidade (sala) Prefeitura Municipal de Painel (com formuldrios
impressos)

D QUE E A OUVIDORIA PREFEITURA MUNICIPAL DE PAINEL -
JPMP/SC

inel.sc.gov.br
A Ouvidoria Prefeitura Municipal de Painel —- OPMP/SC, vinculada a Administragio, ¢
> érgao responsavel pela ouvidoria da Prefeitura Municipal do poder executivo — que
i instituido pelo Decreto N° 25/2019, de 13 de julho de 2019,

Correio: Ouvidoria Prefeitura Municipal de Painel OPMP/SC
A Ouvidoria da Prefeitura Municipal de Painel tem como sua missio de ouvir a
iociedade painelense e mensurar a sua pritica acerca da qualidade dos servigos
»iiblicos prestados pela Prefeitura Municipal de Painel

— SERVICOS OFERECIDOS

Rua Basilio Pessoa n°34

ntro

Painel/SC  CEP: 88543000

= A Ouvidoria Prefeitira Muicipsl de Bainel- OPMP/SCiraccbe manifesingdes; Dentre todos esses canais de comunicagdo o sigilo de sua identidade sera preservado, ¢
reclamacles: o tencaminba) as. sugestien,. o8 Elogivs il & sdlicitacao: de expressamente manifesto no campo especifico do formulario eletrdnico, presencial,

informagges. telefonico e e-mail
*  Denuncia ato que indica a pratica de irregularidade ou de il
dependa da atuagao dos 6rgaos apuratérios competentes;

cito cuja solugao
Depois de enviada a sua manifestagao, vocé
um numero de protocolo.

receberd um ¢-mail para confirmagao com
* Reclamagdo demonstragio de insatisfagio relativa 4 prestagdo de servigo
piblico ¢ a conduta de agentes piblicos na prestagio ¢ fiscalizagio desse
Servicon Il — PRINCIPAIS ETAPAS PARA O PROCESSAMENTO DO SERVIGO

© Sugestdo apresenta ideia ou proposta para o aprimoramento dos servigos e Recebimento  gera um numero de Protocolo ¢ envia a demanda para

realizados pela administragao piblica;
Solicitagdo de (Providéncias) pedido para adogao de providéncias por parte dos
Grgaos e das entidades administragio publica

Acesso & informagao pedidos de informagdes relacionadas & transparéncia;

Elogio demonstra reconhecimento, aprego ou satisfagio com o atendimento ou
com a prestagdo de um servigo publico;

Simplifique reclamagdes, denincias e sugestoes relativas a simplificacdo de
servigos

A Ouvidoria recebe denincias ou pedido de @
OUV, com  acesso  via  sistema  do

https://sistema.ouvidorias.gov.br/

cesso a informagdo do sistema E-
Governo  Federal.

OPMP/SC; %

Anilise — Ouvidor analisa a valida a manifestagdo quanto ao seu conteiido, se ¢
caso de sigilo ¢ qual o 6rgao adequado para a resposta;

Encaminhamento — a demanda ¢ transferida para o érgio/setor responsavel da
Prefeitura com um prazo de 20 dias;
Andlise documental — a OPMP/SC
demanda;

recebe ¢ avalia a qualidade da resposta da

Resposta ao demandante — apoés avaliar a resposta enviada pelo setor, a
ouvidoria encaminha ao demandante;

Conclusdo — uma demanda somente seré finalizada ap6s a reposta conclusiva e
com efetivo envio ao demandante.
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