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RELATORIO
1) Levantamento das manifestacdes do més de novembro:

Total de manifestacdes: 965. Em média foram registrados 32 protocolos
por dia no més de novembro.

1.1) Distribui¢gdo das demandas por assunto:
Os assuntos sao distribuidos por tipos, conforme a natureza da demanda,
sendo divididos em:
- Ouvidoria: 263 manifestacbes de denudncias, sugestbes e pedidos de
informagdes; orientacdes e elogios que foram encaminhados as secretarias
do governo.
- Solicitacdes de servigcos (156): 684 registros de protocolos referentes as
solicitacbes de servicos. As principais secretarias solicitadas foram:
SEMURB (lluminacdo e Coordenadoria de Limpeza Publica), SEMOV e
SEMMAM.
- SIC-Servico de Informacdes ao Cidadao: 18 protocolos abertos
referentes a orientacdo técnica e solicitacdo de documentos atendendo a

Lei da Transparéncia.

Manifestacdes por tipo

684

263
18

Ouvidoria 156 -Solicitagao de SIC - Servigo de
Servigos Informagodes ao Cidadao
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1.2) Situagé&o dos protocolos registrados:

Total de protocolos: 965

Atendidos e /ou finalizados: 456
Percentual: 47%
- Atrasados: 2

- No prazo: 454

Aguardando retorno das secretarias: 509
Percentual: 53%

- Atrasados: 0

- No prazo : 509

Situacao dos protocolos registrados

965

Total de Protocolos Atendidos e /ou Aguardando retorno das
Finalizados: secretarias:
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1.3) Formas de contato com a Ouvidoria:

Canais de comunicacgéao
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Observacdes:

O atendimento de forma presencial da Ouvidoria Municipal retornou no dia 18
de maio de 2021 por agendamento. No més de novembro, foram realizados 83

atendimentos presenciais.
1.4) Protocolos por més em 2021.:

Protocolos por més
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1.5) Anélise de protocolos diarios do més de novembro:

PROTOCOLOS REGISTRADOS NO SISTEMA ERP EM NOVEMBRO

SEGUNDA- TERGA- | QUARTA- | QUINTA- | SEXTA- SABEADo
FEIRA FEIRA FEIRA FEIRA FEIRA DOMINGO
02 03 50 66 40 00
38 50 44 47 40 01
00 54 43 53 56 05
42 49 53 39 37 02
77 74

*Observacédo: Os protocolos registrados nos finais de semana (sabado,

domingo e feriados) sao protocolos gerados diretamente pelo site da Prefeitura,

em virtude desse sistema estar em funcionamento 24 horas diarias.

1.6) Manifestacdes por secretarias:

TOTAL |ENCERRADOS | PENDENTES (I)EA)NCERRADOS (I)D/OENDENTES

SEMURB
lluminacgéo 329 232 97 70% 30%
Limpeza Publica 101 60 41 59% 41%
Mobilidade 23 1 22 4% 96%
Cemitérios 5 1 3 25% 75%
Revitalizagéo 19 0 19 0% 100%
Secretaria 4 0 5 0% 100%
TOTAL 481 294 187 61% 39%

SEMOV
Pracas publicas 1 0 1 0% 100%
Secretaria 122 25 97 21% 79%
TOTAL 123 25 98 20% 80%
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SEMMAM
Arborizacdo 57 0 57 0% 100%
Secretaria 22 7 15 32% 68%
TOTAL 79 7 72 9% 91%
SEMSAD
Vig. Sanitéria 5 1 1 50% 50%
Vig. Ambiental 33 5 28 15% 85%
Saude 2 0 5 0% 100%
TOTAL 40 6 34 15% 85%
SEMAD 1 0 1 0% 100%
SEDETTEC
Alvara 2 2 0 100% 0%
Secretaria 28 20 8 71% 29%
TOTAL 31 22 8 71% 29%
SGG
Fiscalizacdo 70 19 51 73% 27%
Secretaria 1 0 1 0% 100%
TOTAL 71 19 52 73% 27%
SEMFA 5 0 5 0% 100%
SECOL 1 0 1 0% 100%
PGM 1 0 1 0% 100%
SUBPREF.LESTE 12 3 9 25% 75%
SUBPREF.NORTE 39 6 33 15% 85%
SDS 6 1 5 17% 83%
SEMHAB 7 3 4 43% 57%
OUVIDORIA 64 63 0 100% 0%
GAB.PREFEITO 1 0 1 0% 100%
ELOGIOS 5 4 1 80% 20%
TOTAL 965 453 512 47% 53%
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1.7) Levantamento das manifestacdes por secretarias:

As principais secretarias solicitadas foram: Secretaria Municipal de
Obras e Viagdo (SEMOV) com 123 demandas, Secretaria Municipal de
Mobilidade e Servicos Urbanos (SEMURB), setor de lluminacédo Publica com
329 demandas, e setor de Coordenadoria de Limpeza Publica com 101
demandas. As demais secretarias tiveram percentuais menores

individualmente, com somatorio total de 412 demandas.

Principais secretarias

412

101

SEMOV SEMURB - SEMURB - DEMAIS
ILUMINACAO  COORDENADORIA  SECRETARIAS
PUBLICA DE LIMPEZA
PUBLICA

2) Midias digitais

A Ouvidoria Municipal possui as seguintes midias digitais: E-mail,
Facebook, trés linhas de telefone 156, além do numero 2200 0362, Acesso
Direto pelo site da Prefeitura, Aplicativo (Colab) e Chat (Tawk.to).

Desde o dia 05/07/2021, a Ouvidoria Municipal também esta
responsavel pelas mensagens diretas recebidas no Instagram.

Foram registradas 877 demandas através das midias digitais no més

de novembro de 2021, em média 29 protocolos por dia.
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Em virtude da pandemia, foi implementado o atendimento via
WhatsApp para o acolhimento e encaminhamento de denuncias pelo n&o
cumprimento de decreto e casos positivos de COVID-109.
2.1) Atendimentos efetuados por meio das midias digitais:
* E-mail: 108
» Facebook/Instagram: 23
» Telefone: 516
» Acesso Direto: 228
» Aplicativo/ Chat: 7
2.2) Divisdo de demandas recebidas por situacoes.

Situacao dos protocolos por tipo
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2.3) Divisdo de demandas recebidas via midias.

Porcentagem por midia
58%
60%

>0% 26%
40% ?

30% . 12%
20% 1% 3%
10% — 4

0%

3) Atendimentos telefénicos sem registros de protocolos no ERp

A Ouvidoria Municipal iniciou em setembro de 2021 o registro manual de
ligacOes recebidas, mas nao registradas em forma de abertura de protocolo no
ERP.

Foram 176 pedidos de informacfes, 50 consultas de protocolos e 95
chamadas recebidas cujo destino ndo era a Ouvidoria, totalizando no més 321

ligacoes.

4) Atendimentos Covid-19

Em virtude da pandemia, a Ouvidoria Municipal passou a registrar no
ERP todos os atendimentos encaminhados para a Forca Tarefa, Fiscalizacéo e
Secretaria Municipal de Saude a partir do dia 17/12/2020 durante o horario de
expediente externo 9h as 14h. A partir do dia 01/03/2021 os registros foram
feitos apenas pelo canal WhatsApp e encaminhados para as equipes

responsaveis.
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4.1) Total das denuncias encaminhadas ao grupo dos fiscais.

Durante o més de novembro, foram recebidas 15 mensagens de
denudncias de descumprimento do decreto e casos positivos de covid-19.

5) Recepcao do Centro Administrativo:

O atendimento presencial no Centro Administrativo voltou no dia 9 de
maio de 2021, proporcionando, de forma humanizada e acolhedora, uma
aproximagdo junto aos municipes e, consequentemente, uma crescente
utilizagéo dos servigos.

O atendimento na recepcdo segue obedecendo e respeitando os
protocolos e orientacbes referentes a COVID-19, nos termos do Decreto
Municipal n°® 9728/2020 e suas alteracdes, sendo cada secretario responsavel
pela organizacao de sua secretaria.

Atendendo aos protocolos de seguranca, todos 0os municipes passarao
por afericdo de temperatura corporal. Tal afericAdo é realizada pela Guarda
Municipal de Sao Leopoldo, que atua no controle de entrada e saida do Centro
Administrativo Municipal.

Os atendimentos estdo sendo por ordem de chegada ao Centro
Administrativo com a emissdo de senhas para todos os setores, exceto o
atendimento nos setores de ALVARA e MEI, que seguem por agendamento.
Os servicos da VISA estdo sendo feitos em dias alternados, sempre
comunicado para a recepc¢ao os dias de atendimentos.

O acesso dos servidores ao Centro Administrativo continua restrito a
guarita secundaria do estacionamento até as 9 horas. ApGs o horario, 0 acesso
€ direcionado para a entrada principal do Centro Administrativo, ficando o
acesso da guarita fechado até as 14 horas. No dia 25 de outubro todas as
portas de entrada do Centro Administrativo foram abertas, ficando liberado o
acesso para os funcionarios pela porta de entrada e pela guarita para

servidores e municipes.
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Nas entregas de alimentos e outros afins, o entregador deve informar o

cliente, ficando na responsabilidade do servidor a retirada na recepcéao.

5.1) ATENDIMENTOS:
« ALVARA - Atendimento agendado;

*+ JUNTA COMERCIAL - Atendimento presencial;

* VISA - Atendimento presencial com dias alternados;

* MEI - Atendimento presencial;

* PROCON - Atendimento presencial,

«  SAUDE — Atendimento esta sendo feito na recepcéo do Centro Administrativo;
«  ATENDIMENTO FAZENDARIO (IPTU-ISSQN) - Atendimento presencial;

+ PROTOCOLO GERAL - Atendimento presencial;

« CADASTRO TECNICO - Atendimento presencial;

« CENTRAL UNICA - Atendimento presencial;

*+  OUVIDORIA MUNICIPAL — Atendimento telefénico, presencial e em canais
digitais;
*+  OUVIDORIA DO SUS - Atendimento presencial, telefénico e e-mail.

*Os acessos as demais secretarias sdo permitidos mediante a anunciacéao e

liberacao.

5.2) OBSERVACOES :

No dia 25 de novembro S&o Leopoldo sofreu com temporal e forte chuva,
deixando varios pontos da cidade em situacdo de emergéncia. Neste dia,
ocorreu destelhamento de casas e alagamentos em alguns pontos da cidade,

entre outras avarias.
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A prefeitura também sofreu este impacto. O sistema de impressao de senhas
autométicas no sistema do “Siganet” foi danificado e, por este motivo, nao foi
possivel 0 acesso as senhas geradas, pois a placa que garante acesso ao

sistema queimou.

A empresa disponibilizou uma placa nova, mas a mesma apresentou defeito
novamente, tendo sido solicitada a sua substituicdo. Por este motivo, a
recepcao da prefeitura esta sem acesso aos dados para o relatério do més de
novembro. O setor aguarda a substituicdo da placa para voltar a normalidade

nas emissoes de senhas.

O sistema Siganet faz o gerenciamento de todo o atendimento presencial no
centro administrativo, emitindo o numero total de senhas geradas por cada
setor. Estes numeros sao divididos em senhas geradas, ndo atendidas e

desisténcias.

5.3) Ponderacdes:

- Conforme a lei federal NBR9050, combinado com a lei municipal N° 7737
de 2012, permanece a necessidade de um corrimdo na rampa de acesso
para cadeirantes da Rua Bento Goncalves. Este pedido ja foi passado para a
Secretaria de Administracdo. Ressaltamos que a rampa ja esta implantada,

porém, segue a necessidade do corrimao.

Glaci Teresinha Alves dos Santos

Ouvidora Municipal.



