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1 APRESENTACAO

Este relat6rio tem o objetivo de apresentar os resultados da atuacao da Ouvidoria do
Municipio de S&o Leopoldo no ano de 2019. A partir da estratificacdo dos dados sera
demonstrado que a unificacdo do servico de Ouvidoria e a utilizacdo de diferentes canais de
comunicacdo proporcionaram uma maior aproximagdo junto aos municipes e

consequentemente crescente utilizacdo dos servigos prestados.

1.1 Valores

Etica, respeito ao cidadao, transparéncia, sigilo e imparcialidade.

1.2 Missao

Estabelecer um processo continuo de humanizagdo no atendimento ao cidadao,
escutando e encaminhando as suas manifestagdes na busca de solu¢des. Desenvolver o
viés educativo estimulando a participacdo e a transparéncia entre o Poder Publico e a
Sociedade. Servir como ferramenta de Gestdo e Politicas Publicas a Administracao
Municipal.

1.3 Visao

Ser referéncia como canal efetivo de comunicacdo entre a populacdo e a Gestao
Publica, visando a melhoria continua dos servicos prestados pela Prefeitura Municipal de
Sao Leopoldo.

1.4 Historico

No Brasil as Ouvidorias surgiram como reflexo do processo de redemocratizagdo. A
figura do Ouvidor foi introduzida no periodo colonial. Em 1549, Tomé de Sousa nomeou o
primeiro Ouvidor-Geral do Brasil, Pero Borges. Sua funcdo era de representar a
administracdo da justica real portuguesa, atuando como juiz em nome do rei. No contexto
atual, as Ouvidorias sao estruturas que favorecem o controle sobre o setor publico e privado
através do acolhimento de manifestagdes da sociedade. Mundialmente sua origem remete
ao império chinés, que abriu os primeiros canais para reclamacdées do povo contra as
injusticas da administragcao publica. O filésofo Confucio (551 A.C. na China) foi seu grande

incentivador.
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No século XIX, com a ampliacdo dos direitos do cidadado diante do poder do Estado,
surgiu na Suécia a primeira expressao formal denominada ombudsman. Apenas no final do
seculo XX, as ouvidorias chegaram a América Latina. O primeiro ombudsman brasileiro em
1989, do jornal Folha de Sao Paulo, foi precursor do Cédigo de Defesa do Consumidor (Lei
n. 8.078/90). A partir disso, os ombudsmans passaram a ser adotados por uma série de
empresas privadas. Nas esferas do governo, a prefeitura de Curitiba (PR) foi a primeira a
oferecer um servigco de atendimento ao cidadao disponivel desde 1986. Até 2002, no pais
haviam apenas 40 Ouvidorias vinculadas ao governo federal. Numero que triplicou nos
ultimos anos chegando em 120 organizagées em 2006. As Ouvidorias Publicas fazem parte
do bloco estruturado pela Ouvidoria Geral da Unido (6rgao ligado a Controladoria Geral da
Unido — CGU). Neste caso, a Ouvidoria tem por finalidade estabelecer o elo entre o cidadao
e a Administracao Publica.

Em Sao Leopoldo, a Ouvidoria foi criada através da Lei 6820/2008 e é 6rgao auxiliar
do Poder Executivo na fiscalizacao, recepcéao, tramitagdo e encaminhamento das sugestoes,
dendncias, propostas e atividades relativas a qualidade dos servigos de atendimento aos
cidadaos. Trés anos apos a criagao da Lei; especificamente em vinte e um de dezembro de
dois mil e onze foi realizada a implementacdo da Ouvidoria Municipal de Sao Leopoldo
(OMSL), ligada inicialmente a Secretaria de Garantias Individuais (SMGI), conforme Lei
7523/2011. Foi criada com o objetivo de defender os direitos e interesses dos cidadaos;
melhorar a qualidade do servico publico prestado e garantir o direito a informacéao e
orientacdo sobre como proceder para obté-la. A Ouvidoria em sua implementagéo operava
com apenas trés canais de comunicagao: telefénico, presencial e e-mail. O atendimento
presencial teve enfoque apenas na gestdo atual, onde se prioriza a humanizacdo e o
acolhimento.

A Ouvidoria no decorrer de seu processo alcangou muitos avancos: modificacdo do
procedimento nas demandas junto a Administracdo Publica no sentido de informacao plena
via ERP para geracao de protocolos, respostas e tramitacdo interna das mesmas entre as
secretarias com o intuito de diminuir prazos com reducédo de custos para o erario publico;
criacdo da proposta de padronizacdo das respostas enviadas pelas secretarias
competentes; responsabilizacdo, em cada secretaria, através do diadlogo e resolugdo das
demandas e, realizagdo e encaminhamento de relatérios mensais as secretarias para
controle dos protocolos pendentes.

A substituicdo do 0800 pelo 156 em junho de 2015 que passou a ter custo de uma
ligacdo local, otimizando o servico e gerando economia para a Administracdo Municipal.
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Além disso, também é importante citar entre os avancos alcang¢ados, a entrada de canais de
comunicagdo online: acesso direto via site da prefeitura (www.saoleopoldo.rs.gov.br),
Facebook, tawk (chat) acessado na pagina da prefeitura com resposta instantdnea. Os
canais online possibilitaram uma interacdo mais agil e colaborativa com a populacao, os
cidaddaos podem fiscalizar os servicos publicos, avaliar suas agdes, assim como propor
solucdes de problemas.

Outro canal é a Ouvidoria ltinerante que foi proposta criada, primeiramente, para
acompanhar os CRAS das regides (Centro de Referéncia e Assisténcia Social), porém,
atualmente, é realizada para acompanhar o governo na descentralizacdo das demandas que
chegam ao Centro Administrativo. Ressalva-se que o intuito é aproximar a comunidade ao
Executivo Municipal, e essas acdes geralmente ocorrem por meio dos eventos denominados
como “Vem pra Praga”.

A carta € um dos canais de comunicagao de baixa procura, visto que, a maioria dos
encaminhamentos deste canal, sao oficios oriundos da Camara de Vereadores e
Associacoes de Moradores, bem como o aplicativo Colab.re inserido no municipio em maio
de 2015 (O Colab.re é uma plataforma web e aplicativo para IOS e Android que permite que
as pessoas reportem os problemas que enxergam na cidade, sugiram solucbées e avaliem
espacos e Sservicos.).

A atual Gestao prioriza a humanizacao dos processos, através do dialogo, acolhida e
comprometimento na escuta dos municipes, neste caso; entende-se que uma Ouvidoria
pujante e atuante é extremamente importante para administracéo da coisa publica. Portanto,
€ uma pasta de escuta, de conexdo e uma referéncia na administragcdo popular da nossa

cidade.

2 ATUACAO

As manifestagcdes recebidas pela Ouvidoria Municipal sdo encaminhadas as
secretarias do governo para conhecimento e providéncias. Apdés andlise e parecer, 0s
protocolos sdo devolvidos a Ouvidoria. Cabe ressaltar que, as respostas recebidas sao
registradas no sistema e repassadas, na sua integralidade, aos municipes, ou seja; nao ha
alteragdo no seu contetudo e forma. Esse retorno legitima o canal e da credibilidade ao
trabalho executado pela Administracdo Publica. Neste processo, estima-se pela
imparcialidade e resguarda-se o sigilo, quando solicitado.

A acao da Ouvidoria ndo se esgota nas questdes burocraticas, busca-se, também, a

solucdo pontual e tempestiva das demandas recebidas. De maneira proativa, antecipa-se a
4
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ocorréncia do dano e fomenta-se a institucionalizacdo dos processos que promovem o
fortalecimento organizacional, sobretudo no que tange a melhoria dos servicos prestados a
comunidade. Afinal, além de ser um lécus privilegiado de escuta dos cidadaos quanto a
eficiéncia, eficacia e efetividade do desempenho da Administracdo Publica, a Ouvidoria esta
inserida no ambiente organizacional e estratégico; visando o aperfeicoamento das acoes da
Prefeitura.

Assim, no plano interno, a Ouvidoria tem buscado atuar de maneira antecipatéria; ao
identificar e oferecer subsidios ao desenvolvimento da instituicdo, sobretudo no que
corresponde a melhoria de sua gestdo. Entre as atividades de natureza regular e periédica,
ressalta-se a producéao e divulgacado do relatério das demandas recebidas, que é entregue
mensalmente ao Excelentissimo Sr. Prefeito e Secretarios Municipais até o décimo dia de
cada més e publicados no Portal da Transparéncia.

2.1 Fluxograma de abertura de protocolos

Redistrar a solictagéo no
zistema ERF

Atencente

Selecionar o "desting” e
preencher o campo sintese
conforme o arguivo
"ohservagdes importantes"

Atendente

Protocolo

Informar o ndmero do protocolo
a0 solictante

Atendente

Salvar o protacolo da

A Secretaria "desting”, tem
pasta em g\ 3-Owvidoriaiano
vigerte

Secretaria na
respectiva pasta

Atendente

Envisr os protocolos por
e-mail para az
respectivas Secretarias

Atendente
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2.2 Fluxograma de encerramento de protocolos

Receber a resposta da
Secretaria responzdvel

Atendente

Digitar a resposta no ERP &
encerrar o protoolo

Atendents

Contatar cotn o salicitante e
informar & resposta

Atendente

FRencaminhar. & resposta

para a Secretaria

Atendente

municipe
concordou cf a
resposta

Arguivar aresposta

Slim

Atendente

3 FRENTES DE TRABALHO

A OQuvidoria Municipal atualmente € composta por quatro frentes de trabalho:
Ouvidoria Geral, Ouvidoria do SUS, Recepcao do Centro Administrativo e Portal da
Transparéncia. A Ouvidoria Municipal disponibiliza os seguintes canais de atendimento:
Atendimento Presencial, Atendimento Telefénico, Carta, Ouvidoria Itinerante e Midias
Digitais (E-mail, Facebook, Acesso Direto pelo site da prefeitura, Aplicativo Colab.re e Chat -
Tawk).

3.1 Ouvidoria Geral

O total de manifestacbes foi de 26.682. Em meédia foram registrados 2.223
protocolos por més e 105 por dia no ano de 2019. Os assuntos sao distribuidos por tipos,

conforme a natureza da demanda, sendo divididos em:

Ouvidoria — 17.003 manifestacbes de denuncias, sugestdes e pedidos de informacgdes;

orientacdes e elogios foram encaminhados as secretarias do governo.
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Solicitacoes de servicos 156 — registramos 9.493 protocolos de solicitacdo de servigos. As
principais Secretarias solicitadas foram: SEMURB (lluminacédo e Coordenadoria de Limpeza
Publica), SEMOV e SEMMAM.

SIC - Servico de Informacao ao Cidadao — foram abertos 186 protocolos referentes a

orientacao técnica e solicitacao de documentos; atendendo a Lei da Transparéncia.
3.1.1 Manifestacoes por tipo:
a) Ouvidoria — 17.003 protocolos

b) 156 — Solicitacoes de Servicos: 9.493 protocolos
c) SIC - Servico Informacao ao Cidadao: 186 protocolos

Manifestacoes por tipo

17003

186

Ouvidoria 156 - Solicitagdo de SIC - Solicitagdo de
servico informagao

3.1.2 Situacao dos protocolos registrados:
Total de protocolos — 26.682

Atendidos e/ou finalizados — 21.860

- Atrasados —2.824

- No Prazo — 19.036

Aguardando retorno das Secretarias: 4.823
- Atrasados — 4.076

- No prazo — 746
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Situacao dos Protocolos Registrados

26682
21860
4823
Total de Protocolos Atendidos e ou / Aguardando Retorno das

Finalizados Secretarias

3.1.3 Formas de contato com a Ouvidoria:

Formas de Contato com a Ouvidoria
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3.1.4 Protocolos por més:

Protocolos Por Més

3281 3291
3051
2868
2548
2311 2316
O ) o D () ) o o () ) )
& & CHEE S R b & &
& 33 S TN

*A diminuicdo dos numeros de protocolos registrados via sistema ERP, deve-se a insergcdo de botbes na
maquina de senhas da recepcdo do Centro Administrativo. Sendo assim a emissdo da senha para
determinados setores substitui o protocolo gerado para tal encaminhamento.

3.1.5 Protocolos por ano:

Protocolos Por Ano

26682

20105

2017 2018 2019
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3.1.6 ManifestacoGes por Secretarias:

. . Aguardando
Secretarias Atendidos Letorno Total
SEMURB - Secretaria Municipal de Mobilidade e Servigos Urbanos 5458 1110 6568
lluminagéo Publica 3621 237 3858
Coordenadoria de Limpeza Publica 1473 803 2276
Administracdo do Cemitério 20 0 20
Diversos (semaforo, demora no atendimento, etc.) 344 70 414
SEMOV - Secretaria Municipal de Obras e Viacao 1173 1953 3126
Erosao em calgada ou via 342 829 1171
Desobstrucao de boca de lobo 474 168 642
Reposicao de tampa de boca de lobo 49 227 276
Imperfeicao na via 43 203 246
Conserto de rede de esgoto 104 68 172
Diversos (patrolamento em via, reparo na calgada, reclamacéo...) 161 458 619
SEMMAM - Secretaria Municipal do Meio Ambiente 631 515 | 1146
Arborizagéo 478 411 889
Diversos (Denuncia de incomodidade sonora, emissédo de fumaca...) 153 104 257
SEMSAD - Secretaria Municipal de Saude 218 359 | 577
Vigilancia Ambiental 170 240 410
Vigilancia Sanitaria 8 104 112
Diversos (reclamacao sobre atendimento, teleagendamento...) 40 15 55
SGG - Secretaria Geral de Governo 423 680 | 1103
Fiscalizagéo 400 664 1064
Diversos (manutencdo de nimero da rua, reclamacao, elogio...) 23 16 39
SEDETTEC - Secretaria de Desenvolvimento Econémico, T. e Tecnologico 282 59 | 341
Verificagao de alvara 178 31 209
Diversos (verificacdo de autorizacéo, dentincia de comércio irregular...) 104 28 132
SEMFA - Secretaria Municipal da Fazenda 138 19 | 157
Reclamagao/davida sobre IPTU, ITBI ou ISSQN 114 11 125
Diversos (reclamacdao sobre falta de pagamento...) 24 8 32
SEMHAB - Secretaria Municipal de Habitacao 101 32 133
SEMAD - Secretaria Municipal de Administracao 35 39 74
SDS - Secretaria Municipal de Desenvolvimento Social 11 22 33
PGM - Procuradoria Geral do Municipio 3 0 3
PROCON - Orgao de Defesa do Consumidor 24 5 29
SECULT - Secretaria Municipal de Cultura e Relacoes Internacionais 2 7 9
SMED - Secretaria Municipal de Educacao 13 7 20
SEMUSP - Secretaria Municipal de Seguranca Publica e Defesa Comunitaria 19 4 23
SEMOP - Secretaria de Municipal de Orcamento Participativo 0 2 2
SEMPA — Secretaria Municipal de Protecao Animal 13 5 18
SEMEL - Secretaria Municipal de Esporte e Lazer 2 0 2
SEDHU - Secretaria Municipal de Direitos Humanos 0 4 4
GP - Gabinete do Prefeito 8 0 8
Diversos 22 0 22
Ouvidoria Geral do Municipio - Elogios - 722 13284 0 13284
Totais 21860 4823 26682
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3.2 Ouvidoria do SUS

A Ouvidoria do SUS foi inaugurada em Sao Leopoldo em 9 de novembro de 2017. Antes

da inauguracdo existiam reprimidas no sistema um total de 95 demandas, sendo a mais
antiga do ano de 2014. Esse volume de manifestagdes atrasadas foi concluso no decorrer
do primeiro trimestre de atuacao. O total de manifestacoes pela Ouvidoria do SUS em 2018
foi de 1676, sendo 1581 concluidas e 95 pendentes de retorno.
No 2° ano da Ouvidoria do Sus (09/11/2018 a 09/11/2019) foram registrados 1759
protocolos, finalizando o periodo com 53 pendéncias decorrentes e 1706 concluidos. O
indice de resolutividade do referido ano foi de 96,99%. Em média foram registrados 142
protocolos por més e 7 por dia no ano de 2019.

3.2.1 Situacao dos protocolos:

Situacao das Manifestagcoes Registradas

1759 1706

53

GERADOS CONCLUIDOS PENDENTES

A Ouvidoria do SUS por meio de seus ouvidores, escuta, examina, orienta,
encaminha, fiscaliza o andamento da solicitacdo e da o retorno ao municipe. Além disso,
estima a participacdo dos contribuintes como fiscais cidadaos, bem como a transparéncia e
a imparcialidade. O didlogo, o acolhimento e o interesse pelo cidadao fazem parte do seu
diferencial.
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3.2.2 Tipificacao das demandas: as tipificacoes das demandas consistem em aberturas de

pedidos de informacgdes, elogios, denuncias, sugestdes, reclamacdes e solicitagdes.
Tipificacao das Demandas

1298

& & &° F & o
\a \§ & S ) N
& o‘é& © S R “

M Q
& N ® °

3.2.4 Canais de Comunicacao

Telefone: Contato direto, padronizado e imediato registro no sistema — 2200 0736;
Pessoalmente: Atendimento ao municipe feito diretamente nos guichés da Ouvidoria do
SUS localizada no andar térreo, do Centro Administrativo da Prefeitura;

E-mail: Busca de informacoes, solicitacoes e encaminhamentos -
ouvidoria.sus@saoleopoldo.rs.gov.br;

Carta: Encaminhamento de documentos/formularios do Conselho Municipal de Saude
(CMS) para abertura e registro de demandas;

Classificacao dos Canais de Comunicacao

Tipificacdo [Carta | E-mail | Pessoalmente | Telefone | Web | Correspondéncia | Total| %
Dendncia 0 3 86 18 2 0 109 6,19
Elogio 0 1 4 6 0 11 0,62
Informacao 0 10 194 40 0 244 | 13,87
Reclamacao 0 980 115 33 0 1136 | 64,58
Solicitacao 0 180 64 11 0 255 | 14,49
Sugestao 0 0 2 2 0 0 4 0,22
1759 | 100

*Os Canais via formulario web e correspondéncia ndo sdo gerados por esta Ouvidoria, apenas encaminhadas
para providéncias as demandas oriundas de outros 6érgdos ligados ao Ministério da Saude (MS).
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3.2.5 Protocolos por més

Total de Manifestagdoes Mensais

172
l I ll |
O I T SN GRS O O
F TS ESs :oxo“z’ &
3.2.6 Visitas realizadas as Unidades Basicas de Saude (UBS):

Data Unidade Basica de Saude Chefias Administrativas
5/2/2019 Unidade Basica de Saude - Trensurb Gabriela
8/2/2019 Unidade Basica de Saude - Rio dos Sinos Janaina Nunes de Oliveira
7/3/2019 Unidade Basica de Saude - Campina Aline
8/3/2019 Unidade Basica de Saude - Baum Carina de Oliveira
4/4/2019 Unidade Basica de Saude - Cohab Duque Nicolas Santos Rodrigues
4/4/2019 Unidade Basica de Saude - Vila Bras Elaine de Fatima da Silva Ferreira
2/5/2019 Unidade Béasica de Saude - Padre Orestes Daniel Bauer
7/5/2019 Unidade Basica de Saude - Sdo Cristovao Cristiane Thais G. Lamberty
2/7/2019 Unidade Basica de Saude - Pinheiro Luiza Mendes da Cruz
2/7/2019 Unidade Basica de Saude - Parque Mauad Jaiara Voss
2/7/2019 Unidade Basica de Saude - Rio Branco Claudia

*Em fungdo do aumento de demanda no atendimento presencial e ao numero limitado de posicées de
atendimento na Ouvidoria do SUS né&o foi possivel realizar demais visitas apds a data de 02 de julho.
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3.3 Recepcao do Centro Administrativo

O atendimento presencial da recepcao do Centro Administrativo no ano de 2019
proporcionou de forma humanizada e acolhedora uma aproximacao junto aos municipes e
consequentemente uma crescente utilizagao dos servigos. Esse relatério também contempla

as solicitacbes de informacdes e orientagdes no contexto da acessibilidade. Ressaltamos
também que a recepcao possui uma estagiaria intérprete de libras.

3.3.1 Atendimentos por més

Controle mensal

DEZEMBRO = 7 ] 12310
NOVEMBRO = i ] 11576
OUTUBRO B b
SETEMBRO ) 1727
AGOSTO T 13180
JULHO 13096
JUNHO
MAIO
ABRIL 13699
MARCO 14046
FEVEREIRO 16477
JANEIRO 17525

11919
14259

Em 15 de agosto de 2018 foi realizado um upgrade no sistema de distribuicdo de
senhas passando a incluir todos os setores do andar térreo. Os setores de atendimento ao
publico com distribuicdo de senhas atualmente pertencem as seguintes secretarias: SEMFA
(Atendimento Fazendario - IPTU, ISSQN, ITBI e Produtor Rural), SEMAD (Protocolo), SGG
(Central Unica e Cadastro Técnico), PGM (Procon), SEDETTEC (Sala do Empreendedor -
Alvara, Junta Comercial, Microcrédito, Vistoria e Viabilidade e MEI), Gabinete do Prefeito
(Ouvidoria Geral e Ouvidoria do Sus).
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3.3.2 Atendimentos por setores

Controle de atendimento

PRODUTOR RURAL | 96
PLANTAO FISCAL ITBI
PLANTAO FISCAL ISSQN
COTA UNICA

ITBI

VISTORIA E VIABILIDADE
MICROCREDITO
CENTRAL UNICA
PROCON

OUVIDORIA DO SUS
PROCON TRIAGEM
JUNTA COMERCIAL
MEI

ALVARA

ISSQN

OUVIDORIA GERAL
CADASTRO TECNICO
SAUDE

PROTOCOLO

IPTU

3.4 Transparéncia
3.4.1 Historico

Em 07 de abril de 2017 foi recebido o0 Mandado de Notificagcao referente as medidas
do Ministério Publico Federal relativo ao cumprimento da Recomendacao Conjunta 03/2017,
na data de 26 de abril de 2017 foi elaborado o Decreto N.° 8.755, que criou o Grupo de
Trabalho — GT, para se fazer cumprir a Lei de Acesso a Informacao N.° 12.527/2011 que visa
atender os principios da Administracdo Publica quanto a publicidade, eficiéncia,
transparéncia, prevencao e informacao, dentro dos padrdes de qualidade estabelecidos pela
Unido. Em 09 de fevereiro de 2018 foi publicado o Decreto N.® 8.976 que criou o Comité
Gestor Permanente de Transparéncia da Administracdo Publica no Ambito do Poder
Executivo Municipal de Sao Leopoldo com atribuicdo de gerenciar o Portal da Transparéncia
do Municipio e torna-lo cada vez mais acessivel e dotado de conteddo para além do minimo
legal.

Formado o Comité Gestor Permanente de Transparéncia o grupo passou a reunir-se
mensalmente para deliberacdes, das quais a primeira foi a aprovacao do Regimento Interno
do Comité em 30 de maio de 2018. Com intuito de normatizar as acdes do Comité, o
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Regimento dispde sobre a natureza, finalidade, composicdo, atribuicées, reunides e

deliberagdes do grupo.
3.4.2 Atualizacoes Realizadas no Portal

Foram atualizadas e disponibilizadas no Portal da Transparéncia as Cartas de
Servicos das secretarias, contendo: icones especificos, links para Carta de Servico,
contatos, servicos e enderecos. icones antigos do Portal foram substituidos e adicionados
novos as paginas. Foram acrescentados avisos para auxiliar os municipes de como
proceder em cada servico, como links explicativos abaixo dos textos. Além disso, foram
disponibilizadas novas paginas para divulgacado dos servicos oferecidos pela Administracao
Municipal. Bem como, atualizacdo e manutencao de paginas ja inseridas no sistema.

Novos servigos para consultas relacionadas a transparéncia também foram criados,
com essa atualizacédo foi possivel reduzir o acimulo de anexos antigos no sistema, assim
como nos permitiu disponibilizar servigos utilizando filtros para a otimizagéo das consultas de
documentos. Dentro desse processo de atualizacbes e aprimoramentos, lancou-se a folha
de pagamento em formato editavel e reedicdo do decreto n® 7099/2012 (Composicao da
Comissao de Monitoramento).

3.4.3 Motic Sao Leopoldo

Na data de 17 a 18 de setembro, no Centro de Eventos, ocorreu o VIl Mostra de
Tecnologia e Inovagao com Ciéncias — Motic. O Comité de Transparéncia se fez presente no

evento, apresentando de uma forma mais ludica a importancia do Portal da Transparéncia.
3.4.4 Assinatura do Decreto da Lei Anticorrupcao

Em 24 de Outubro foi assinado pelo Prefeito Ary Vanazzi o decreto n° 9.306, que
regulamenta a responsabilidade administrativa e civil de pessoas juridicas pela préatica de
atos contra a administracao publica. Conhecida como lei anticorrupcao que tem o objetivo de
incrementar medidas de combate a corrupgcéao e de responsabilizacdo de pessoas juridicas
pela préatica de atos lesivos contra o interesse e patriménio publico.
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4 RETROSPECTIVA 2019
4.1 Participacao em acoes

Em marco, a Ouvidoria Municipal, em comemoracao ao més alusivo a mulher, trouxe
a representatividade das lutas femininas relacionadas ao Sufragio. Em parceria com a
Secretaria de Politicas para Mulheres — SEPOM, foi proposto o tema “Mulheres inspiradoras,
histérias que transformam”, resultando na realizacdo da “Exposicao Mulheres Sufragistas”.

Os preparativos para os eventos do “Vem pra Praca”, que iniciaram em marco,
organizados pela prefeitura, visaram incentivar a comunidade a dar maior atencédo as pragas
do municipio. A primeira praca a receber o evento foi a Praga da Biblioteca, localizada no
centro da cidade, no dia treze de abril. A partir de entdo, foram mais cinco pracas
contempladas pelo evento, tais como; Praga Amadeo Rossi (Sdo José), Pragca do Skate
(Feitoria), Praca Ellis Regina (Sao José), Praca Lenon Joel (Sao Miguel, Vila Paim) e a
Praca do Horto (Duque de Caxias, Vila Duque Velha). A Ouvidoria esteve presente em todas
as edigbes, levando o atendimento aos municipes.

2019 foi um ano de capacitacdes para a Ouvidoria Municipal, a equipe concluiu o
curso de Etica e Servico Publico, entre 22/04 e 22/05, com carga-horaria de 20 horas,
oferecida pela Escola Nacional de Administracdo Publica (Enap), com o foco em ética e
conduta na vida publica.

Alguns de nossos colaboradores participaram do Curso de Capacitacao em “Direitos
Humanos”, promovido pela Escola de Gestdao Publica (EGP), no periodo de 28/08 a 04/12,
com carga horaria de 24 horas. O curso esteve focado na incidéncia de politicas publicas,
principalmente no que tange a dignidade humana, em especial sobre as questbes de
territorialidade.

No més de dezembro, o Ouvidor Geral do Municipio, Diego Specht participou da 12
Conferéncia Internacional de Promocdo da Integridade, tratando de temas como
transparéncia e promog¢ao social, em Brasilia/DF.
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5 PROJEGOES 2020

Ouvidoria Geral - Aumentar a equipe, melhorar a infraestrutura de atendimento e qualificar
o atendimento aos usuarios. Salientamos ainda que o atendimento disponivel no modo
presencial proposto pelas Ouvidorias Geral e do SUS estabelece um processo continuo de
humanizagdo de atendimento ao cidaddo, escutando e encaminhando as suas
manifestacdes na busca de solucdes. Passa-se a ter entdo, uma procura mais efetiva por
parte da comunidade que desenvolveu maior confiabilidade na resolutividade das
demandas encaminhadas por essas Ouvidorias. Devido ao acréscimo apresentado do
namero de protocolos abertos por esse tipo de canal é necessaria a ampliagdo da estrutura
fisica de atendimento por meio da contemplacao de novas posi¢des de trabalho na mudanca

de layout do andar térreo.

Ouvidoria do SUS - Aumentar equipe, melhorar a infraestrutura de atendimento, qualificar o
atendimento aos usuarios, participar de cursos de qualificacdo oferecidos pelo Ministério da
Saude e Secretaria da Saude, aumentar o nimero de atendimentos, ampliar a divulgacao
dentro dos postos de saude e entre os usuarios, estreitar e fortalecer a relacao da Ouvidoria
do SUS com a Secretaria de Saude.

Recepcao do Centro Administrativo — Capacitagdo dos servidores da Ouvidoria para o
sistema de emissdo de senhas e continuidade no atendimento humanizado de acordo com

as especificidades de cada contribuinte.

Transparéncia — O planejamento das acdes sera feito na primeira reunidao ordinaria do
Comité Gestor Permanente de Transparéncia do ano de 2020 a ser realizada em fevereiro.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria busca constantemente aprimorar seu método de trabalho e divulgacao
de resultados, primando sempre pela imparcialidade, agilidade e transparéncia. Em 2020
buscaremos divulgar ainda mais os canais de comunicacdo alternativos, objetivando
aproximagao e rapidez dos servigos, economizando também recursos publicos. Os numeros
mostram que o registro de atendimentos por E-mail, Facebook, Chat, Acesso Direto pela
pagina da Prefeitura e aplicativo Colab.re estdo cada vez mais presentes em nosso dia-a-
dia. Salientamos novamente que o atendimento disponivel no modo presencial necessita de
ampliacao, devido ao acumulo de pessoas em um pequeno espaco fisico.

Outro grande desafio para 2020 é aumentar o0 niumero de respostas recebidas das
Secretarias, bem como reduzir o tempo dessas respostas. Verificamos que os Municipes
valorizam muito o retorno dado pela Ouvidoria. Os processos internos da Ouvidoria estao
em constante mudanca, as informacées dadas aos atendentes devem estar sempre
atualizadas pelas Secretarias e Superintendéncia de Comunicag¢ao, modificando inclusive o
fluxo dos protocolos, que pode variar conforme a Secretaria, pois procuramos atender as
peculiaridades de cada 6rgao.

Sabemos das dificuldades que a Administracdo Publica tem para atender
determinadas solicitagdes, por isso a Quvidoria apresenta-se como parceira das demais
equipes para em conjunto tornarmos as agdes possiveis e necessarias. Salientamos que a
circulacdo deste relatério e dos demais elaborados pela Ouvidoria entre as Secretarias do

Municipio é de suma importancia para a transversalidade dos 6rgaos governamentais.

Sem mais, nos colocamos a disposicao para esclarecimentos.

Diego Specht
Ouvidor Municipal
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