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1 APRESENTACAO

Este relatério tem o objetivo de apresentar os resultados da atuacdo da Ouvidoria
Geral do Municipio de S&o Leopoldo no ano de 2018. A partir da estratificacdo dos dados
sera demonstrado que a unificagcdo do servico de Ouvidoria e a utilizacdo de diferentes
canais de comunicacdo, proporcionaram uma maior aproximag¢ao junto aos municipes e

consequentemente crescente utilizagdo dos servigos prestados.

1.1 Valores

Etica, respeito ao cidad&o, transparéncia, sigilo e imparcialidade.

1.2 Missao

Estabelecer um processo continuo de humanizacdo no atendimento ao cidadéo,
escutando e encaminhando as suas manifestacées na busca de solu¢cbes. 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 comunicacéo entre a populagédo e a Gestao
Pulblica, visando a melhoria continua dos servigcos prestados pela Prefeitura Municipal de

S&o Leopoldo.

1.4 Histérico

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 homeou 0
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 manifestacdes da sociedade. Mundialmente sua origem remete

ao império chinés, que abriu os primeiros canais para reclamacdes do povo contra as
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injusticas da administracdo publica. O filosofo Confucio (551 A.C. na China) foi seu grande

incentivador.

No século XIX, com a ampliacdo dos direitos do cidadao diante do poder do Estado,
surgiu na Suécia a primeira expressao formal denominada ombudsman. Apenas no final do
século XX, as ouvidorias chegaram a América Latina. O primeiro ombudsman brasileiro em
1989, do jornal Folha de Sao Paulo, foi precursor do Codigo 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 servigo 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 organizacdes em 2006. As Ouvidorias Publicas fazem parte
do bloco estruturado pela Ouvidoria Geral da Unido (6rgéo ligado a Controladoria Geral da
Unido — CGU). Neste caso, a Ouvidoria tem por finalidade estabelecer o elo entre o cidadao

e a Administracéo Publica.

Em Sao Leopoldo, a Ouvidoria foi criada através da Lei 6820/2008 e é 6rgao auxiliar
do Poder Executivo na fiscalizacéo, recepcao, tramitacdo e encaminhamento das sugestdes,
dendncias, propostas e atividades relativas a qualidade dos servicos de atendimento aos
cidaddos. Trés anos apos a criacao 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 informacgédo e
orientacdo sobre como proceder para obté-la. A Ouvidoria em sua implementacdo operava
com apenas trés canais de comunicacédo: telefénico, presencial e e-mail. O atendimento
presencial teve enfoque apenas na gestao atual, onde se prioriza a humanizagcdo e o
acolhimento.

A Ouvidoria no decorrer de seu processo alcancou muitos avancos: modificacdo do
procedimento nas demandas junto a Administracdo Publica no sentido de informacéo plena
via ERP para geracao de protocolos, respostas e tramitacao interna das mesmas entre as
secretarias com o intuito de diminuir prazos com reduc¢do de custos para o erario publico;
criacdo da proposta de padronizacdo das respostas enviadas pelas secretarias
competentes; responsabilizacdo, em cada secretaria, através do dialogo e resolucdo das
demandas e, realizacdo e encaminhamento de relatérios mensais as secretarias para

controle dos protocolos pendentes.
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Entre os avancos citados, esta o aplicativo Colab.re inserido no municipio em maio de
2015 (O Colab.re € uma plataforma web e aplicativo para 10S e Android que permite que as
pessoas reportem 0s problemas que enxergam na cidade, sugiram solucdes e avaliem
espacos e servicos.).

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.
Além disso, também €é importante citar entre 0s avang¢os alcancados, a entrada de canais de
comunicacdo online: acesso direto via site da prefeitura (www.saoleopoldo.rs.gov.br),
Facebook, tawk (chat) acessado na pagina da prefeitura com resposta instantanea. Os
canais online possibilitaram uma interacdo mais agil e colaborativa com a populacéo, os
cidaddos podem fiscalizar os servicos publicos, avaliar suas ag¢des, assim como propor
solugdes de problemas.

Outro canal é a Ouvidoria Itinerante que foi proposta criada, primeiramente, para
acompanhar os CRAS das regides (Centro de Referéncia e Assisténcia Social), porém,
atualmente, € realizada para acompanhar o governo na descentralizacdo das demandas que
chegam ao Centro Administrativo. Ressalva-se que o intuito € aproximar a comunidade ao
Executivo Municipal.

A carta € um dos canais de comunicacdo de baixa procura, visto que, a maioria dos
encaminhamentos deste canal, sdo oficios oriundos da Camara de Vereadores e
Associacdes de Moradores.

A atual Gestéo prioriza a humanizag¢do dos processos, atraves do didlogo, acolhida e
comprometimento na escuta dos municipes, neste caso; entende-se que uma Ouvidoria
pujante e atuante € extremamente importante para administracdo da coisa publica. Portanto,
€ uma pasta de escuta, de conexdo e uma referéncia na administragdo popular da nossa

cidade.

2 ATUACAO

As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Geral do Municipio sdo encaminhadas as
secretarias do governo para conhecimento e providéncias. Apds analise 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; ndo ha
alteracdo no seu conteudo e forma. Esse retorno legitima o canal e da credibilidade ao
trabalho executado pela Administragdo Publica. Neste processo, estima-se pela
imparcialidade e resguarda-se o sigilo, quando solicitado.
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A acdo da Ouvidoria ndo se esgota nas questdes burocraticas, busca-se, também, a
solucédo pontual e tempestiva das demandas recebidas. De maneira proativa, antecipa-se a
ocorréncia do dano e fomenta-se a institucionalizagcdo dos processos que promovem O
fortalecimento organizacional, sobretudo no que tange a melhoria dos servi¢cos prestados a
comunidade. Afinal, além de ser um locus 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 acfes da
Prefeitura.

Assim, no plano interno, a Ouvidoria tem buscado atuar de maneira antecipatoria; 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 periddica,
ressalta-se a producédo e divulgacédo do relatério das demandas recebidas, que é entregue
mensalmente ao Excelentissimo Sr. Prefeito e Secretarios Municipais, geralmente no

primeiro dia de cada més.

2.1 Fluxograma de abertura de protocolos
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2.2 Fluxograma de encerramento de protocolos
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3 FRENTES DE TRABALHO

7

A Ouvidoria Geral do Municipio atualmente é composta por quatro frentes de
trabalho: Ouvidoria Geral, Ouvidoria do SUS, Recepc¢ao do Centro Administrativo e Portal da
Transparéncia. A Ouvidoria Geral 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 OQuvidoria Geral

O total de manifestacdes foi de 30857. Em média foram registrados 2571 protocolos
por més e 127 por dia no ano de 2018. Os assuntos sao distribuidos por tipos, conforme a

natureza da demanda, sendo divididos em:

Ouvidoria — 22266 manifestacdes de denuncias, sugestdes e pedidos de informacdes;

orientacdes e elogios foram encaminhados as secretarias do governo.
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Solicitacdes de servicos 156 - registramos 8413 protocolos de solicitacdo de servi¢os. As
principais Secretarias solicitadas foram: SEMURB (lluminacédo e Coordenadoria de Limpeza
Publica), SEMOV e SEMMAM.

SIC — Servico de Informacédo ao Cidaddo — foram abertos 178 protocolos referentes a

orientacao técnica e solicitacdo de documentos; atendendo a Lei da Transparéncia.
3.1.1 Manifestacdes por tipo:

a) Ouvidoria — 22266 protocolos
b) 156 — SolicitagOes de Servigos: 8413 protocolos
c) SIC — Servigo Informacgéo ao Cidadédo: 178 protocolos

Manifestacdes por tipo

25000
20000
15000

10000
178

Ouvidoria 156 -Solicitagéo de SIC - Servico de Informacéo
Servigos ao Cidadéo

5000

3.1.2 Situagao dos protocolos registrados:
Total de protocolos — 30857

Atendidos e/ou finalizados — 26236

- Atrasados — 3990

- No Prazo — 22246

Aguardando retorno das Secretarias: 4621
- atrasados — 4307

- no prazo — 314
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Situacédo dos protocolos registrados
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3.1.3 Formas de contato com a Ouvidoria:
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15720

16000
14000
12000
10000
8000
6000
4000

2000

m Pessoalmente = Telefone ® E-mail m Facebook

m Acesso direto pelo site m Aplicativos e Chat u Itinerante Carta



3.1.4 Protocolos por més:
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3.1.6 Manifestacdes por Secretarias:

. . Aguardando
Secretarias Atendidos | "= Total
SEMURSB - Secretaria de Mobilidade Urbana 4894 1294 6188
lluminacéo publica 3765 215 3980
Coordenadoria de limpeza 854 968 1822
Administracéo do cemitério 2 2 4
Diversos (semaforo, demora no atendimento, descarte...) 273 109 382
SEMOYV - Secretaria de Obras 1279 2009 3288
Erosdo em calcada ou via 405 332 737
Desobstru¢éo de boca de lobo 269 418 687
Reposicao de tampa de boca de lobo 38 191 229
Imperfeicdo na via 108 270 378
Conserto de rede de esgoto 102 270 372
Diversos (patrolamento em via, reparo na calcada, reclamacao...) 357 528 885
SEMMAM - Secretaria do Meio Ambiente | 642 | 292 | 934
Arborizacéo 488 215 703
Diversos (Denuncia de incomodidade sonora, emisséo de fumaca...) 167 64 231
SEMSAD - Secretaria de Saude | 429 | 362 | 791
Vigilancia Ambiental 112 172 284
Vigilancia Sanitaria 24 88 112
Diversos (reclamacao sobre atendimento, teleagendamento...) 293 102 395
SGG - Secretaria de Gestao e Governo | 438 | 478 | 916
Fiscalizacdo 391 457 848
Diversos (manutencdo de niumero da rua, reclamacéo, elogio...) 47 21 68
SEDETTEC - Secretaria de Desenvolvimento Econémico, T. e Tecnoldgico | 267 | 51 | 318
Verificacdo de alvara 114 28 142
Diversos (verificacdo de autorizagdo, dendncia de comércio irregular...) 153 23 176
SEMFA - Secretaria da Fazenda | 144 | 31 | 175
Reclamacao/duvida sobre IPTU, ITBI ou ISSQN 130 27 157
Diversos (reclamacao sobre falta de pagamento...) 14 4 18
SEMHAB - Secretaria de Habitacdo 48 26 74
SEMAD - Secretaria de Administracédo 47 21 68
SDS - Secretaria de Desenvolvimento Social 13 15 28
PGM - Procuradoria Geral do Municipio 13 0 13
PROCON - Orgao de Defesa do Consumidor 12 0 12
SECULT - Secretaria Municipal de Cultura e Relacdes  Internacionais 5 7 12
SMED - Secretaria Municipal de Educacao 8 3 11
SEMUSP - Secretaria Municipal de Seguranca e Defesa  Comunitaria 4 3 7
SEMOP - Secretaria de Orcamento Participativo 2 4 6
SEDHU - Secretaria de Direitos Humanos 2 2 4
GP - Gabinete do Prefeito 4 0 4
Diversos 34 23 57
Ouvidoria Geral do Municipio - Elogios - 452 17951 0 17951
Totais 26236 4621 30857

10
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3.2 OQuvidoria 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 manifestacbes atrasadas foi concluso no decorrer
do primeiro trimestre de atuacéo. O total de manifestacdes pela Ouvidoria do SUS em 2018
foi de 1676, sendo 1581 concluidas e 95 pendentes de retorno. Em média foram registrados

139 protocolos por més e 6 por dia no ano de 2018.

3.2.1 Situacédo dos protocolos:

SITUACAO DOS PROTOCOLOS REGISTRADOS

1676
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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 participagéo dos contribuintes como fiscais cidadédos, bem como a dignidade do ser
humano, a transparéncia e a imparcialidade. O diadlogo, o acolhimento e o interesse pelo

cidadao fazem parte do seu diferencial.

3.2.2 Tipificagao das demandas: as tipificacbes das demandas consistem em aberturas de

pedidos de informacdes, elogios, dendncias, sugestdes, reclamacdes e solicitacdes.

11
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TIPIFICACAO DAS DEMANDAS
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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;

Classificacdo dos Canais de Comunicacgao

Tipificacdo [Carta | E-mail | Pessoalmente |Telefone Web | Correspondéncia |Total | %
Denulincia 0 1 25 13 6 0 45 | 2,68
Elogio 0 0 6 0 0 0 6 | 042
Informacao 0 4 159 26 1 0 190 |11,32
Reclamacéo 2 6 1139 170 3 1 1321|78,72
Solicitacdo 0 1 80 25 3 0 109 | 6,50
Sugestdo 0 0 5 0 0 0 5 |0,36

1676| 100

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

12
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3.2.5 Protocolos por més

TOTAL DE MANIFESTACOES MENSAIS

250

200

150

100

50
0
= JANEIRO FEVEREIRO =MARCO = ABRIL = MAIO = JUNHO
= JULHO AGOSTO SETEMBRO mOUTUBRO =NOVEMBRO ®DEZEMBRO
3.2.6 Visitas realizadas as Unidades Béasicas de Sau de (UBS):
Data Unidade Basica de Saulde Chefias Administrativa s
24/4/2018 1 Unidade Basica de Saude - Trensurb Geovane Consul
4/5/2018 2 Unidade Bésica de Saude - Rio dos Sinos Janaina Nunes de Oliveira
9/5/2018 3 Unidade Bésica de Saude - Campina Claudia Raquel Verissimo
18/5/2018 4 Unidade Basica de Saude - Baum Carina de Oliveira
24/5/2018 | 5 Unidade Basica de Saude - Cohab Duque Nicolas Santos Rodrigues
6/6/2018 6 Unidade Basica de Saude - Vila Bras Elaine de Fatima da Silva Ferreira
13/6/2018 | 7 Unidade Béasica de Saude - Padre Orestes Daniel Bauer
21/6/2018 | 8 Unidade Basica de Saude - Sdo Cristovao Cristiane Thais G. Lamberty
29/6/2018 9 Unidade Basica de Saude - Pinheiro Luiza mendes da Cruz
6/7/2018 10 Unidade Basica de Salde - Parque Maua Jaiara Voss
11/7/2018 11 Unidade Basica de Salde - Rio Branco Gisele
18/7/2018 12 Unidade Basica de Saude -Vicentina Pedro Borges
8/8/2018 13 Unidade Basica de Saude - Santo Andre Glessi Teresinha Fernandes
10/9/2018 14 Unidade Basica de Saude - Campestre Maria Irvana Massena Romeiro
17/9/2018 15 Unidade Basica de Saude - Santa Marta Nicolas dos Santos Rodrigues
24/9/2018 16 Unidade Basica de Saude -Imigrante Enfermeira Vivian
31/9/2018 17 Unidade Basica de Saude - Paim Angela Franga
28/11/2018 | 18 Unidade Bas de Saude - Santos Dumont Tatiane Cardoso de Senna
30/11/2018 19 Unidade Basica de Saude - Scharlau Jandira Grelli Moraes
7/12/2018 20 Unidade Bas de Saude - Materno Infantil Vanessa Neves
11/12/2018 21 Unidade Basncg d_e Saude - Cohab Angela Maria
Feitoria

14/12/2018 22 Unidade BaS|Ca,d_e Sadde - Jardim Rose Mary Nogueira Muller
América

19/12/2018 23 Unidade Basica de Saude - Volante Fabiane Terezinha dos Santos

13
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3.3 Recepcao do Centro Administrativo

O atendimento presencial da recepcédo do Centro Administrativo no ano de 2018
proporcionou de forma humanizada e acolhedora uma aproximacao junto aos municipes e
consequentemente uma crescente utilizacao dos servigos. Esse relatério também contempla
as solicitacdes de informacfes e orientacdes no contexto da acessibilidade, é realizado o
acompanhamento aos municipes enquanto estiverem em atendimento. A recepgdo possuli

uma estagiaria intérprete de libras.

3.3.1 Atendimentos por més

ATENDIMENTOS POR MES
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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

ATENDIMENTOS POR SETORES
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Gréafico apresenta apenas dados da data de 15 de agosto de 2018 até 31 de dezembro de 2018

3.4 Transparéncia
3.4.1 Histérico

Em 07 de abril de 2017 foi recebido o Mandado de Notificacdo 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 Informagéo N.° 12.527/2011 que visa
atender os principios da Administracdo Publica quanto a publicidade, eficiéncia,
transparéncia, prevencéao e informacéo, 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 S&o Leopoldo com atribuicdo de gerenciar o Portal da Transparéncia
do Municipio e torna-lo cada vez mais acessivel e dotado de contetudo para além do minimo
legal.

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

deliberacgbes do grupo.
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3.4.2 Atualizacdes 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 adicionados avisos para auxiliar os municipes de como proceder
em cada servico, como links explicativos abaixo dos textos. Além disso, foram
disponibilizadas novas paginas para divulgacao dos servi¢os oferecidos pela Administracao
Municipal. Bem como, atualizacdo e manutencdo de paginas ja disponibilizadas. Novos
servicos para consultas relacionadas a transparéncia também foram criados, com essa

atualizacdo foi possivel reduzir o acumulo de anexos antigos no sistema. Disponibilizou-se

servicos utilizando filtros para a otimizacéo das consultas de documentos.

3.4.3 Seminarios da Transparéncia

1° Seminario da Transparéncia

Foi realizado na quinta-feira do dia 19 de abril 0 1° Seminario de Transparéncia com o
objetivo de publicizar as a¢des do Comité Gestor e criar a cultura de Transparéncia na
Administragdo Publica Municipal. Os assuntos abordados foram: Conhecendo o Seminario
de Transparéncia, Comité Gestor: surgimento, Comité Gestor: objetivos, Decreto 8.976, Lei
de Acesso a Informacgdo: conceitos e aplicabilidade, Conceito de Transparéncia na Gestao

Publica.

2° Seminario da Transparéncia

Foi realizado na quinta-feira do dia 27 de outubro o 2° Seminario de Transparéncia
com o objetivo de elucidar o papel da sociedade e da Administragdo Publica na cultura de
Transparéncia. Os assuntos abordados foram: O Novo Papel da Sociedade na Gestéo
Plblica, Conhecendo o Observatério Social do Brasil e Principios Constitucionais da

Publicidade e da Inviolabilidade da Intimidade: Posi¢cdo do Supremo Tribunal Federal.

3° Seminario da Transparéncia
Foi realizado na quinta-feira do dia 22 de novembro o 3° Seminario da Transparéncia

com o objetivo de discutir os desafios a serem superados pelo servidor publico. Os assuntos
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abordados foram: Reflexdes sobre a Transparéncia na Gestdo Publica: A visdo do Tribunal
de Contas do Estado, Sistema Brasileiro de Combate a Corrupcao: Inovacdes Legislativas e

Novos Mecanismos de Transparéncia.

4 RETROSPECTIVA 2018

4.1 Participacdo em acoes

Forum de Servicos Integrados da Regido Leste - Na data de 5 de marco de 2018 na
Associacdo de Moradores Jardim dos Sonhos foi realizada o primeiro Férum de Servicos

Integrados do ano com a participacao da Ouvidoria.

Forum de Servicos da Regido Norte — Na data de 9 de abril de 2018 foi realizado no DTG

Gaudérios do Vale o Segundo Forum de Servigos do ano com participacao da Ouvidoria.

Forum de Servicos da Regido Sudeste — Na data de 17 de julho de 2018 foi realizado no
Campo do S&o José o terceiro Férum de Servigos Integrados do ano com a participacdo da

Ouvidoria.

Forum de Servigos da Regido Oeste — Na data de 20 de agosto de 2018 foi realizado no
CTG Tapera Velha o quarto Férum de Servigos Integrados do ano com a participacdo da

Ouvidoria.

Conecta Aracy — Na data de 10 de novembro de 2018 foram realizados na Escola Especial
Aracy de Paula Hoffmann servicos diversos a comunidade, mostra pedagogica e feira de
ciéncias. A Ouvidoria da Prefeitura marcou presenca recebendo demandas dos moradores

da regiao.

Programa vem pra praca — Na data de 25 de novembro de 2018 foi realizado na Praca da
Paz, no bairro Santos Dumont, o evento que teve como objetivo levar servicos diversos,
assim como envolver a comunidade na melhoria e manutencdo dos equipamentos das
pracas. Tornar estes espacos que sdo da comunidade areas aptas para serem utilizadas

para as familias se reunirem. A Ouvidoria se fez presente também nessa acéo.

17



PREFEITURA MUNICIPAL DE SAO LEOPOLDO
ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
GABINETE DO PREFEITO

OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO

4.2 AcOes e Eventos realizados pela Ouvidoria

2° Prémio Boas Préticas da Famurs — A Ouvidoria de Sdo Leopoldo fez a sua inscricao
para a participacdo do prémio na data de 15 de marco de 2018 com o projeto OUVIDORIA
DO SUS: UMA RELACAO DE PROXIMIDADE, que tem por objetivo romper a barreira
institucional do Sistema Unico de Sautde e levar & comunidade de S&o Leopoldo, através da

Ouvidoria do SUS, um novo conceito de atendimento e de olhar ao cidadao.

Recepcéo Inclusiva para a Escola Especial Aracy - Na data de 10 de agosto de 2018, foi
realizada a recepcdo aos estudantes da Escola Especial Aracy de Paula Hoffmann para

visita a Ouvidoria.

Novembro Azul — Na data de 1 de novembro de 2018 a recepgao do Centro Administrativo
da Prefeitura foi decorada fazendo referéncia ao novembro azul. A agéo foi feita com o

intuito de conscientizar os homens sobre a importancia dos exames preventivos de cancer.

Evento Comemorativo ao 1° ano de ouvidoria do SUS — Foi realizado na data de 13 de
novembro de 2018 o Evento Comemorativo ao Primeiro Ano da Ouvidoria do SUS e

Prestacao de Contas.

5 PROJECOES 2019

Ouvidoria Geral - Aumentar equipe, melhorar a infraestrutura de atendimento, qualificar o
atendimento aos usuarios, reativar o programa Compartilhando Conhecimentos, lancar o
Forum das Ouvidorias, participagdo no més da mulher com a exposicdo das Mulheres
Sufragistas e participar de cursos de qualificacao.

Como projecao 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 cidadao, escutando e encaminhando as suas
manifestacdes na busca de solucdes. Passou-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 ampliacdo da estrutura
fisica de atendimento por meio da contemplacdo de novas posi¢cdes de trabalho na mudanca

de layout do andar térreo.
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Ouvidoria do SUS - Aumentar equipe, melhorar a infraestrutura de atendimento, qualificar o
atendimento aos usuarios, participar de cursos de qualificacdo oferecidos pelo Ministério da
Salde e Secretaria da Saude, aumentar o numero de atendimentos, ampliar a divulgacdo
dentro dos postos de saude e entre os usuarios, estreitar e fortalecer a relagcédo da Ouvidoria

do SUS com a Secretaria de Saude.

Recepcédo do Centro Administrativo —  Capacitagdo dos servidores da Ouvidoria para o

sistema de emisséo senhas e implantacao do projeto de datas comemorativas.

Transparéncia - Organizar em parceria com a Secretaria de Educacdo um projeto baseado
na Revista da Turma da Monica sobre Cidadania e Transparéncia, elaborar o decreto da Lei
Anticorrupcdo e aprovar, realizar o 1° Seminario Estadual da Transparéncia em S&o
Leopoldo, fazer aproximacdo com a Transparéncia Internacional, realizar palestras

elucidativas nas escolas e Blitz da Transparéncia.

6 CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria busca constantemente aprimorar seu método de trabalho e divulgacéao
de resultados, primando sempre pela imparcialidade, agilidade e transparéncia. Em 2019
buscaremos divulgar ainda mais os canais de comunicagdo alternativos, objetivando
aproximacao e rapidez dos servi¢os, 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
ampliacédo, devido ao acréscimo constante no niumero de protocolos.

Outro grande desafio para 2019 é aumentar o numero 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 informacdes dadas aos atendentes devem estar sempre
atualizadas pelas Secretarias e Superintendéncia de Comunica¢do, modificando inclusive o
fluxo dos protocolos, que pode variar conforme a Secretaria, pois procuramos atender as
peculiaridades de cada 6rgéo.

Sabemos das dificuldades que a Administracdo Pulblica tem para atender

determinadas solicitagbes, por isso a Ouvidoria apresenta-se como parceira das demais
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equipes para em conjunto tornarmos as a¢0es possiveis e necessarias. Salientamos que a
circulacao deste relatorio e dos demais elaborados pela Ouvidoria entre as Secretarias do

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

Sem mais, nos colocamos a disposi¢ao para esclarecimentos.

Diego Specht

Ouvidor Geral do Municipio
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