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1. A Ouvidoria-Geral do Municipio de Campinas do Sul

Com o advento da lei que estabelece normas basicas para participacao, protecao e defesa dos
direitos do usuario dos servicos prestados direta ou indiretamente pela administracao publica - Lei
n.° 13 460, de 26 de junho de 2017, estatuto legal das ouvidorias publicas, e sua regulamentacdo
pelo Decreto n.° 9 492, de 5 de setembro de 2018, as ouvidorias brasileiras tiveram um salto
qualitativo em sua atuacao, consolidando novas possibilidades de participacao social na
Administracao Publica.

Em sua atuacao, busca nao sé garantir o direito de participacao dos cidadaos ponte-pretense na
administracao publica como também, simultaneamente, estimular a prestacao de servicos publicos
de qualidade. Para cumprir essa missao primordial, dentre as atribuicdes estabelecidas, destaca-se a
funcado de diligenciar junto as unidades da administracdo competente para a prestacdo por estes, de
informacdes e esclarecimentos sobre atos praticados ou de sua responsabilidade, objeto de
reclamacdes ou pedidos de informacdes. Além disso, mantém-se no escopo da mesma cobrar
resposta coerente das unidades a respeito das manifestacdes a eles encaminhadas e levar ao
conhecimento da direcao do 6rgao ou entidade os eventuais descumprimentos.

As informacdes prestadas neste relatorio tém como objetivo permitir a visualizacdo das demandas
recebidas, prezando pela transparéncia dos servicos prestados por esta secretaria.

2. Processo de trabalho, Canais de atendimento e Equipe

2.1 Processo de trabalho

O atendimento realizado é tanto para usuarios quanto servidores. As manifestacdes podem ser
feitas de forma anénima, identificada ou sigilosa, conforme solicitacdo do demandante.

De modo geral, as manifestacdes recebidas sdao analisadas e encaminhadas as autoridades
competentes. Os esclarecimentos recebidos sao avaliados e, atendendo de forma conclusiva a
manifestacdo do cidadao, sera encaminhada a resposta conclusiva ao cidadao demandante.
Incluem-se nessa competéncia as demandas eventualmente encerradas ou arquivadas, com base
nas hipoteses legalmente previstas. As principais etapas do processo sao:

1. Recebimento da manifestacao;
2. Anadlise Prévia, que consiste na interpretacdo do conteldo de cada demanda e definicdo da
acao pertinente, etapa em que pode ocorrer:

o reclassificacdo da tipologia, visando adequar o tramite a descricao feita pelo usuario;

o encerramento previsto nas hipoteses legais de arquivamento ou pela auséncia de
elementos minimos para apuracao (no caso de denuncias); e

o resposta padrao, que consiste em direcionamento ao canal de atendimento
competente ou, quando Ouvidoria ja dispde da informacdo, na resposta conclusiva;

3. Solicitacdo de complementacao ao usuario (quando necessario);

4. Encaminhamento para gue os 6rgaos responsaveis pelo servico ou demanda tomem ciéncia,
providéncias e prestem esclarecimentos indispensaveis a elaboracdo da Resposta Conclusiva.
Os referidos érgaos tém, conforme Decreto Municipal n.° 19.849/17, o prazo de 20 dias para
responder a Ouvidoria-Geral, sendo prorrogavel de forma justificada uma uUnica vez por igual
periodo;

5. Acao de acompanhamento do cumprimento dos prazos legais;

6. Analise secundaria dos esclarecimentos recebidos, com eventuais interlocucdes e
contribuicdes; e

7. Envio da Resposta Conclusiva ao cidaddo demandante. A Ouvidoria-Geral tem o prazo de 30
dias para retornar ao usuario, sendo prorrogavel de forma justificada uma Unica vez por igual
periodo.

Em seu artigo 8.°, o referido Decreto Municipal, estabelece ainda que os 6rgios responsaveis pelo
servico ou demanda devem:
| - no caso de reclamacdes: explicar o fato, corrigi-lo ou ndo reconhecé-lo como verdadeiro;
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Il - no caso de denuncias: receber, examinar e encaminhar as unidades administrativas competentes
do 6rgao ou entidade;

Il - no caso de sugestdes: adota-las, estuda-las ou justificar a impossibilidade de sua adocao;

IV - no caso de consultas: responder as questdes dos solicitantes; e

V - no caso de elogios: conhecer os aspectos positivos e admirados da atividade ou do trabalho.

Em se tratando as manifestacdes de denuncias e reclamacdes referentes aos dirigentes, servidores
ou atividades e servicos prestados pelo 6rgao, ou entidade, a Ouvidoria-geral dara o devido
encaminhamento aos 6rgaos de controle e de correicdo, no ambito institucional para adocao das
medidas cabiveis.

2.2 Canais de atendimento

Visando facilitar ao maximo o acesso dos cidadaos aos servicos da Ouvidoria-Geral do Municipio de
Ponte Preta, os canais de recebimento de manifesta¢des utilizados em 2018 foram:

Telefone: (54) 3568-0008 / (54) 3568-0002;

Pessoalmente: Na Prefeitura Municipal de Ponte Preta, localizada na Av. Severino Senhori, 299 -
Centro - Ponte Preta/RS - Horario: das 07:45h as 11:45h e das 13:00h as 17:00h de segunda a
sexta-feira.

Carta: Escreva para: Prefeitura Municipal de Ponte Preta - Av. Severino Senhori, 299 - Centro - Ponte
Preta/RS - 99735-000

E-mail: administracao@pontepreta.rs.gov.br

2.3 Equipe

Durante o ano de 2018, a Ouvidoria-Geral contou com a equipe de servidores listada abaixo:

e secretario A,
e secretario B;
e secretario C.
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3. Dados de gestao das manifestacdes recebidas

Com o intuito de consolidar os dados relativos as manifestacdes recebidas por esta Ouvidoria,
abaixo apresenta-se o total de manifestacdes recebidas em 2018, sua quantificacdo por més e a
classificacdo das mesmas.

3.3 Classificacao das Manifestacoes

Conforme artigo 2.°, inciso V, da Lei Federal n.® 13.460/17, as manifestacées dos cidaddos junto as
ouvidorias publicas podem ser classificadas como “reclamacdes, denuncias, sugestdes, elogios e
demais pronunciamentos de usuarios gue tenham como objeto a prestacdo de servicos publicos e a
conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizacdo de tais servicos”.

Na tabela e grafico a seguir, apresenta-se a classificacdo das manifestacdes recebidas em 2018 por
esta Ouvidoria-Geral.

Quantidade por cada tipo:

Tipo de manifestacao | Quantidade Por | Percentual Por

Solicitacdes 1 50,00%

Elogio 1 50,00%
Reclamacéao 0] 0%
Sugestao 0 0%
Denuncia 0 0%

@ solicitagdes
@ Elogio
@ Reclamacéo

@ sugestao
@ Denuncia
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3.2 Org3os e secretarias

Conforme o ponto 3.1 deste relatério, no ano de 2018, a Ouvidoria-Geral recebeu 2.932
manifestacdes. Deste total, 2.725 foram respondidas e 207 continuaram em processo de obtencao
da resposta conclusiva, tendo em vista o prazo limite para resposta e solicitacdes de prorrogacao.
Acerca dos 6rgaos e das secretarias deste municipio, observa-se na tabela abaixo a relacao das
manifestacdes por 6rgdo, destacando-se as demandas recebidas e respondidas, e o saldo a
responder pelos 6rgaos em 31/12/2018.

Quantidade por cada Departamento:

Departamento | Quantidade Por | Percentual Por

Ouvidoria Online 2 100,00%
CADASTRO UNICO 0 0%
CONSELHO TUTELAR 0 0%
MEDIDAS SOCIOEDUCATIVAS 0 0%
PROTECAO E ATENDIMENTO
0 0%

INTEGRAL A FAMILIA - PAIF
CURSO E OFICINAS DE CONVIVENCIA 0 0%
APOIO AO MICROEMPREENDEDOR

INDIVIDUAL - MEI 0 0%
PROGRAMA NOTA FISCAL GAUCHA 0 0%
BERCARIO INDUSTRIAL/INCUBADORA o 0%
EMPRESARIAL
DEPARTAMENTO DE HABITACAO 0 0%
DEPARTAMENTO DE TURISMO 0 0%
UNIDADE BASICA DE SAUDE 0 0%
DEPARTAMENTO DE OBRAS 0 0%
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3.1 Total de Manifestacoes recebidas

Em atendimento ao artigo 14, inciso | da Lei Federal n® 13.460/17, informamos que esta Ouvidoria
recebeu 2.932 (duas mil novecentos e trinta e duas) manifestacdes no ano de 2018. A tabela abaixo
mostra a quantificacdo por més das referidas manifestacoes:

Manifestacoes por Més:

Més | Total
Outubro 1
Novembro 1

Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Qutubro Novembro Dezembro

No Grafico 1, observa-se gue, em 2018, o tipo de manifestacdo mais recebido foi reclamacao
(56,21%) e o segundo mais recebido foi informacao (32,30%).

De forma geral, conforme Tabela 2, as reclamacdes recebidas em 2018 relacionam-se, em maior
parte, com questdes inerentes aos servicos de agua e esgoto (SMSurb e DMAE), iluminacdo publica
(SMSurb), limpeza urbana (DMLU), manutencao de vias publicas (SMIM) e poda-execucdo de arvores
(SMSurb e SMAMS).

As entradas classificadas como informacdo referem-se aos demais pronunciamentos, consultas
realizadas pelos cidadaos, em sua maioria, sobre a tramitacdo e o andamento de manifestacdes
realizadas junto a Ouvidoria-Geral. Estes, de maneira geral, sdo respondidos prontamente ou no
préprio dia quando se precisam buscar informacdes junto aos 6rgaos responsaveis pelo servico, ou
demanda, exemplo sdo as 1.012 manifestacdes em nome da SMTC que corresponde as informacdes
solicitadas pelos cidadaos.

As sugestoes, relacionadas a assuntos diversos, foram todas devidamente reportadas aos setores
correspondentes, destacando-se, dentre estas, as sugestdes de melhorias de Sistema Eletrénico de
Informacao ao Cidadao (e-SIC) do Municipio de Porto Alegre.

Os elogios, relacionados a atuacdo de servidores diversos, foram todos direcionados aos
responsaveis pelos 6rgaos e secretarias a que se destinam, com agradecimento desta Ouvidoria-
Geral pela presteza e bom atendimento dispensado ao cidaddo, com solicitacdo de se fazer chegar
a0 agente publico especifico quando o elogio traz a nominacdo do mesmo.

Cumpre observar, também, que é possivel que o usuario classifique o tipo de manifestacdo de forma
equivocada, selecionando, por exemplo, uma “denuncia” quando, na verdade, se trata de uma
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“reclamacao” ou mesmo de solicitacdo de servico. Nesse sentido, foram classificadas como
solicitacao as manifestacdes que se referem a demandas encaminhadas a esta Ouvidoria-Geral, mas
qgue, em regra, sao de competéncia dos 6rgaos responsaveis pela prestacao de servico em primeira
instancia.

3.4 Quantidade por tipo de solicitacao

Quantidade por tipo de solicitacao:

Tipo | Total
Andnimo 0
Nao Andénimo 0
Solicitacao Interna 1

@ Ancnimo
N&o Anbénimo
@ solicitagéo Interna
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Lista Manifestacoes:

Solicitacao Departamento NETH

Solicitacao Interna ou L . A - .
) Ouvidoria Online Solicitacbes Nao Respondido 05/10/2019
Presencial

Solicitagao Interna ou o . . .
Ouvidoria Online Elogio Respondido 26/11/2019

Presencial

4. Consideracoes Finais

Nas paginas do presente Relatério, procuramos evidenciar um panorama da atuacdo desta
Ouvidoria durante o exercicio passado. Considerando sua instituicdo em outubro de 2017, o ano de
2018 foi um periodo de consolidacdo da estrutura inicial.

Pelos dados apresentados, observa-se que a Ouvidoria-Geral alcanca reconhecimento como 6rgao
mediador entre as necessidades dos cidaddos e a atuacdo dos 6rgdos responsaveis pela prestacdo
de servicos de competéncia municipal.

Observa-se, também, pela quantidade crescente de manifestacdes recebidas em 2018, que 2019 é
um ano de grande desafio, consolidar o Sistema de Ouvidoria Municipal de Porto Alegre.

Sistema gue possibilitara melhor encaminhamento das demandas e maior precisdo na captacdo e
analise dos dados referentes as manifestacdes recebidas. Mais do que isso, transformar estes dados
em informacdes gerenciais que norteiem e sensibilizem as acdes para qualificacdo da prestacdo de
servicos e fortalecimento da satisfacdo dos cidadaos.

Entendendo que o suporte de cada secretaria e 6rgao é essencial para aprimorar o retorno ao
cidaddo porto-alegrense, almeja-se para 2019 a realizacdo de visitas a cada secretaria e 6rgdo para
alinhar acerca dos protocolos em aberto, encontros com interlocutores para qualificacdo da
prestacdo dos servicos, bem como acdes de treinamento dos colaboradores desta Ouvidoria para
melhor atender aos usuarios, tudo com transparéncia e efetividade conforme orientam os diplomas
legais.

Certos de que a melhoria € um processo continuo a ser perseguido, a busca por atender de forma
adeguada o cidaddo porto-alegrense e auxiliar a administracdo publica municipal na qualificacdo da
prestacao dos servicos publicos de sua competéncia segue sendo nosso foco em 2019.

Por fim, destacamos que a SECRETARIA MUNICIPAL DE TRANSPARENCIA E CONTROLADORIA é 6rgéo
permanente que adota como missdao o aprimoramento do dialogo entre a sociedade e a
administracdo publica, a fim de promover a conversacao dos diferentes 6rgaos e entidades com o
cidaddo, aumentando a capacidade de gerenciamento das estruturas que compde a administracdo
publica, de modo que, desde ja, colocamo-nos a sua disposicdo para eventuais esclarecimentos que
se fizerem necessarios.
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