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« INTRODUGAO:

Em cumprimento ao Artigo 37 da Constituicdo Federal de 1988, em
seu paragrafo 3° que prevé a forma de participacdo social através
das Ouvidorias, ratificada pela Lei 13.460/2017, é apresentado neste
relatério um panorama geral dos resultados da atuagado das
atividades desenvolvidas na Ouvidoria do Municipio de Colinas-RS
no periodo de julho a Dezembro de 2019.

Em decorréncia do tratamento e analise das manifestacbes
recebidas nesta Ouvidoria, compreendendo os tipos, canais de
entrada, resolutividade, assunto e as respectivas Unidades
funcionais do Municipio de Colinas/RS.

Pertinente destacar que, a Ouvidoria foi instituida pela lei municipal
1870/2019 em 06 de junho de 2019 com a funcdo de realiza
importante papel no processo de gestéo, atraveés das manifestacoes,
as quais sao encaminhadas as Unidades demandas e, assim, sao
apuradas e respondidas, retornando ao cidadao e, nesse contexto, é
que sao apresentadas as sugestdes de providencias a serem
tomadas, melhorando assim, a prestacdes dos servicos.

A unidade da Ouvidoria Municipal tem como titular agente publico ndo
comissionado que exerce as fungbes de chefia da unidade de
ouvidoria formalmente contituida ou, na sua auséncia, unidade
organizacional que exerca as atribuicdes de ouvidoria publica de que
trata a lei 13.460/2017, nos termos exigidos pela Controladoria-Geral
da Unido/Ouvidoria-Geral da Unido DOU 10/10/2019 Ed, 197 secao
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e PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDAGOES

Em decorréncia das demandas registradas na Ouvidoria, em sua
grande maioria apds serem analisadas e encaminhas as Unidades
competentes, as providencias sao tomadas de imediato pelas
chefias, assim, como as respostas ao cliente.

As recomendacgoes sugeridas pela Ouvidoria, tem sido colocada em
praticas, uma vez que, atende ao Plano Diretor Estratégico, assim
como, o0s processos de trabalho na melhoria da prestacdo dos
Servigos.



Tem sido realizado reunides setoriais com os Secretarios e, ou grupo
gestor setoriais, quando uma demanda aparece mais de uma vez,
para solucionar o problema indicado na demanda. A parceria com o0s
Secretarios e os grupos gestores setoriais e esta Ouvidoria tem
resultado em agilizar as respostas aos cidadao, bem como, o de
manter um dialogo participativo entre os agentes publicos de cada
Secretaria, tornando possivel uma prestacdo dos servicos de
qualidade.

Salientamos que, a Ouvidoria elaborou a Carta de Servigco ao Usuario
publicada no site da Prefeitura Municipal de Colinas, com a misséo,
visdo, valores e o quadro geral dos servigos prestados. No final de
Dezembro de 2019 foi autorizada a finalizacdo da constituicdo do
Conselho Municipal de Usuario do Servigo Publico, o Cédigo de Etica
da Ouvidoria do Municipio e o termo de politica de confidencialidade
de informacgdes do municipio e de todos seus agentes, a qual esta
sendo finalizado para devida publicaggo com o objetivo de
implementar as melhorias necessarias que decorrem das demandas
apresentadas nesta Ouvidoria, tornando possivel assim, uma
participacao efetiva da sociedade nos atos da administracio.

e OUVIDORIA EM NUMEROS

Neste quesito, apresentaremos as manifestacdes da Ouvidoria as
quais foram registradas no periodo de julho a dezembro do corrente
ano, de forma quantitativa e qualitativa, a partir dos relatérios
disponibilizados pelo sistema Falabr da Contoladoria Geral da Uni&do

Da analise qualitativa estas se restringem as Unidades de maior
referéncia pelos cidadaos, como, tipos de assunto e, providencias
adotadas. Serdo consideradas conforme a classificacdo como:
Denuncias, reclamacao, solicitagao, sugestao e elogio.

A Ouvidoria recebe manifestacbes por diversos meios como:
presencial, telefone, watts-app, e-mail, midias sociais, pesquisas e
atividades intinerantes entre outros.

o Total de Manifestagc6es do Semestre de Julho a Dezembro
de 2019.

No trimestre foram registradas 39 manifestacbes de Ouvidoria. As
demandas que configuraram Servigo de Atendimento ao Cidadéao
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SEMESTRE Juladez | Janajun
DEMANDAS REGISTRADAS 12
DEMANDAS SAC 17
PEDIDO DE PROVIDENCIAS 10
TOTAL DE DEMANDAS 39
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¢ No grafico abaixo representa a totalizagao das demandas

registradas no trimestre.

Totalizagao por Ocorréncia - 2° semestre 2019
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e Tipo de Manifestacao

Considerando a quantidade de 39 manifestacbes registradas no
Semestre, nesse item serdo detalhadas por tipo de manifestacao, que
segue:

TOTALIZACAO POR OCORRENCIA NO SEMESTRE

B RECLAMACAO
I soLICITACAD
B DENUNCIA
M rfLoGio

SUGESTAO
M sic

Reclamacgao- E o segundo o motivo mais representativo que leva o
cidadao a procurar a Ouvidoria, 25% de todos os registros, que foram
referentes a: mau atendimento, falta de rede telefonica fixa, mével e
celular, burracos na RS, pintura asfaltica, sinalizacbes e limites em
estradas do municipio, dentre outros.

Solicitagdes- Entre os tipos de manifestacéo, participando 6% de
todos os registros de Ouvidoria. O teor das suas demandas é
pertinente ao atendimento primario de servigos ofertados e, em sua
maioria ndo caracterizava como demanda de Ouvidoria e sim como
SAC, como as solicitagdes de procedimentos administrativos, prazos
e procediemntos para alvaras, dentre outros.



Denuncias- Representa 13% das demandas, as quais foram
referentes a falta de cumprimento de horario por funcionarios
publicos, falta de alvaras ambientais e problemas de funcionario
publico no trato com o cidadao, os quais foram encaminhados ao
setores responsavei para as devidas providéncias.

Elogios- Que também representa 13%, caracterizou elogios aos
profissionais e Unidades, em especial a limpeza urbana, a saude
municipal entre outros.

Sugestao- Com 35% das demandas encaminhadas, foi o primeiro
colocado, demonstrando a participacdo da comunidade na busca de
mudancgas junto ao Municipio. As demandas mais sugeridas foram
regularizacao fundiaria urbana e rural, agua potavel na praca

municipal, sinalizagao, iluminagao, limpeza de ruas, estradas e
calcadas e a ciclovia intermunicipal, entre outras.

Sic- O Servico de Informacgao ao Cidadao teve 8% das
demandas encaminhadas, incluindo pedidos de limites urbanos,
vagas de emprego e imoveis disponiveis para locagao entre
outros

¢ Os tipos de Classificagao e os Assuntos registrados

No quadro abaixo demonstra as classificacdes registradas na
Ouvidoria, bem como, as demandas com seus temas apresentadas.

Classificacio Assunto

Mau atendimento do agente
publico

Reclamacao
Reclamacdao  Telefone sem linha
Reclamacao  Falta de internet
Reclamacdo  Buracos na RS (2)

Reclamagdo  Sinalizagdo deficiente (2)

Reclamacdo  Limpeza de Estradas



Sugestao Agua potavel na Praga

Sugestao Ciclovia

Sugestao Limpeza de estradas e calgadas

Sugestao [luminagao Publica na RS

Denuncia Nao cumprimento de horario
funcional

Denuncia Preconceito e maus tratos

Denuncia Falta de licenga ambiental

Sic Limites urbanos

Sic Vagas de emprego

Sic Prédio industriais para locacao

Solicitagao Sobre paradeiro de morador local
Solicitagao Pesca Esportiva

Reclamacdo  Falta de delimitacdo de Etrada
Elogio Elogio

Sugestao Regularizagao Fundiéria

e SUGESTOES E RESOLUTIVIDADE DAS MANIFESTAGOES

Neste topico foi analisada a resolutividade das manifestagbes de
Ouvidoria registradas, considerando a conclusdo da apuracédo das
demandas no prazo regimental, que foram inferiores aos 30 dias
prescritos, em sua grande maioria as respostas foram dadas de
imediato ao cliente.

As sugestodes referentes as manifestagdes, foram discutidas com os
Secretario das Unidades indicadas, as quais se comprometeram em
melhorar e fazer as orientagdes aos demais servidores, quanto a
prestacao dos servigos.



A Ouvidoria elaborou reunido com cada Secretario Objetivando
melhorar as atividades desenvovidas que apresentarem maior
intercorréncia em demandas registradas na Ouvidoria, sendo um
processo de melhoria no atendimento e, cumprindo assim, as
recomendacdes proferidas por esta Ouvidoria. Nota-se que com este
instrumento o Controle Social passa a ser efetivo e participativo.

As reunides realizadas por esta Ouvidoria com as Unidades, na
implementacao das melhorias dos servigcos prestados, tornam-se
uma ferramenta de grande valia, como processo em discutir as
demandas e, delas elaborar metas na qualidade dos servicos.

o DA PESQUISA DE SATISFAGAO DO CIDADAO

Por ter inciado as atividades no Municipio no ano 2019 as dificuldades
em colher a opinido expressa do cidaddo sobre o servigo publico
prestado tem sido dificil. Assim a forma utilizada de pesquisa com maior
exito na resposta do cidadao tem sido mediante contato telefénico onde
um percetual de 8% tem recebido como Excelente, 68% tem recebido
como Bom o atendimento dos servigos prestados, 14% como Regular
e 10% como Deficitario. A Ouvidoria respondeu de forma conclusiva
96% das demandas dentro do prazo legal estipulado.

o CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria em sua missao, tem cumprido seu papel de controle
social, efetivando a participacdo dos cidaddos na administracéo
publica, os quais, através das demandas tem mudado a o6tica de
atuacao dos gestores, que implementam as melhorias nas Unidades
referenciadas.

O agir e o pensar da administracdo hoje, deve preponderar na
atuacdo da Ouvidoria, que aproxima a clientela ao prestador de
servico, cumprindo de fato a participacao popular em conformidade
os dispositivos Constitucionais, em um pais democratico. Essa
aproximacao da sociedade com ente publico é que fortalece a
transparéncia e eficiéncia dos servigos prestados e dos atos dos
gestores
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