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APRESENTACAO

O Relatdrio Anual da Ouvidoria € um meio de divulgacdo das principais acdes
realizadas pelos setores, e tem como objetivo dar transparéncia aos seus resultados,
bem como dar cumprimento ao art. 14, Il da Lei Federal 13.460. Os dados a seguir
informados foram coletados a partir do sistema utilizado no tratamento das demandas
apresentadas durante o ano e a sua publicacdo observou a politica de sigilo e de
confidencialidade. Dessa forma, apresentamos o Relatorio Anual da Ouvidoria da
Prefeitura Municipal de Arroio do Meio referente ao més de junho a dezembro de
2021.

INTRODUCAO

A Ouvidoria € o elo que busca estabelecer, por meio de seus procedimentos, a
comunicacao eficiente entre o cidaddo, o publico interno e a instituicdo. Atua como um
espaco de didlogo com escuta qualificada, legitimando o canal onde o cidaddo tem
voz e é ouvido, fortalecendo a relacdo entre o cidaddo e a prefeitura, a fim de

promover a melhoria dos servicos oferecidos a sociedade e o aprimoramento de

rotinas e processos de trabalho.

Em decorréncia do tratamento e analise das manifestac6es recebidas nesta
Ouvidoria, compreendendo os tipos, canais de entrada, resolutividade, assunto e as

respectivas Unidades funcionais do Municipio de Arroio Do Meio/RS.

Pertinente destacar que, a Ouvidoria foi instituida com a funcdo de realizar
importante papel no processo de gestdao. As manifestacdes formalizadas sé&o
recebidas e direcionadas aos 6rgdos pertinentes e, por eles sdo apuradas e

respondidas, retornando ao cidadéo.



Nesse contexto, € que sado apresentadas as sugestbes de providéncias a
serem tomadas, contribuindo de maneira especifica para o processo de humanizacéo

e melhoria dos servigos prestados.

A unidade da Ouvidoria Municipal tem como titular agente publico nao
comissionado, que exerce as funcdes 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
secédo 3 pag. 143.

O objetivo do presente Relatério é prestar contas do desempenho da Ouvidoria,
expondo as acfes desenvolvidas e demonstrando que todas as demandas recebidas
dos cidadaos foram atentamente consideradas, providenciando-se respostas mais
satisfativas possiveis e propondo-se recomendacdes voltadas a contribuir para a
promocao da integridade e a melhoria dos servicos prestados pela Prefeitura de Arroio
do Meio/RS.

e PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES

Em decorréncia das demandas registradas na Ouvidoria, em sua grande
maioria, apds serem analisadas e encaminhadas as Unidades competentes, as
providéncias sdo tomadas de imediato pelas chefias, assim, como as respostas ao

cidadao.

As recomendacfes sugeridas pela Ouvidoria tem sido colocadas em pratica,
uma vez que, atendem ao Plano Diretor Estratégico, assim como, 0s processos de

trabalho na melhoria da prestagdo dos servigos.

Séo realizadas reunides setoriais com 0s Secretarios e, ou grupos gestores
setoriais, quando uma demanda aparece mais de uma vez, para solucionar o
problema indicado na demanda. A parceria com 0s Secretarios e 0s grupos gestores
setoriais e esta Ouvidoria tem resultado em agilizar as respostas aos cidadaos, bem
como, o de manter um dialogo participativo entre os agentes publicos de cada
Secretaria, tornando possivel uma prestacao dos servigos de qualidade.
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Salientamos que, a a Carta de Servico ao Usuario foi publicada no site da
Prefeitura Municipal de Arroio do Meio, com a misséo, viséo, valores e o quadro geral

dos servicos prestados.

e OUVIDORIA EM NUMEROS

Neste quesito, apresentaremos as manifestagcbes da Ouvidoria que foram
registradas no corrente ano, de forma quantitativa e qualitativa, a partir dos relatérios

disponibilizados pelo sistema Fala.br da Contoladoria Geral da Uniéo.

Da analise qualitativa, estas se restringem as Unidades de maior referéncia
pelos cidadaos, como, tipos de assunto e, providéncias adotadas. Seréo consideradas
conforme a classificagdo como: Denuncias, reclamacédo, solicitacdo, sugestdo e

elogio.

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

outros.

Total de Manifestacbes do periodo de junho a Dezembro de 2021. Nos
referidos meses foram registradas 77 manifestacdes de Ouvidoria. Demandas que

configuraram Servi¢co de Atendimento ao Cidad&o.

DEMANDAS FALA.BR 8
DEMANDAS WHATSAPP 52
DEMANDAS E-MAIL 0
DEMANDAS TELEFONE 17
TOTAL DE DEMANDAS 77

e O grafico abaixo representa a totalizacdo das demandas
registradas no ano.
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e TIPO DE MANIFESTACAO

Considerando a quantidade de 77 manifestacdes registradas, nesse item serdo

detalhadas por tipo de manifestacao, que segue:

TOTALIZACAO POR OCORRENCIA

B Reclamacédo
M Solicitagao
M Denuncia

B Sugestao

M Elogio

3% mSIC

Reclamacgdes- Representam 13% das demandas, que foram referentes a: deficiéncia no
atendimento do servico publico; demora em atendimento médico, manutencdo das

vias publicas, dentre outros.

Solicitagdes- O motivo mais representativo que leva o cidaddo a procurar a
Ouvidoria, 36% de todos os registros de Ouvidoria. O teor das suas demandas é
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pertinente ao atendimento primario de servicos ofertados como procedimentos,
encaminhamentos, orientacdes, providéncias em relacdo as vias publicas, dentre

outros.

Denuncias- Representam 16% das demandas, quais foram apuradas e esclarecidas
no ambito da ouvidoria (maus tratos de animais, conduta servidores, irregularidades

em estabelecimentos comerciais, entre outros).

Elogios — Representam 3% dos registros, quais foram referentes ao atendimento dos

servidores, projeto obra asfaltica.

Sic — Servico de Informacdo ao Cidaddo teve 32% das demandas, questionando

informacdes sobre cidadaos, licitagdes, concursos, servicos, entre outros.

e CLASSIFICACAO E OS ASSUNTOS REGISTRADOS

O quadro abaixo demonstra as classificacbes registradas na Ouvidoria, bem

como, as demandas com seus temas apresentados.

Classificacdo | Assunto

« Manutencdo de estradas
Reclamacéo

Reclamacdo | Perturbagdo/transtornos ocasionados por animais soltos

Reclamagdo | Demora no atendimento do Plantdo (Hospital)

Reclamacdo | Atendimento pediatrico juntos aos postos de salde.

Reclamacdo | Deslocamento de lixeira

Reclamacdo | Manutencédo de calgamentos

Reclamacdo | Conduta de prestadores de servicos teceirizados

Solicitagéo Limpeza de terrrenos

Solicitagéo Troca de Lampadas

Solicitagéo Manutencgdo em rede de esgoto

Solicitagéo Recolhimento de roupas para doagéo

Solicitagéo Recolhimento de animal atropelado




Solicitagéo Manutenc&o de poste de iluminacdo publica

Solicitagéo Carga de areia

Solicitagédo Maquinario para terraplanagem

Solicitagéo Limpeza nas vias publicas

Solicitagédo Manutencdo do meio fio de calcadas

Solicitagéo Vistoria de obras

Dendncia Maus tratos e abandono de animais

Denuncia Aglomeracao de pessoas

Denuncia Conduta de servidores

SIC Informacéo telefones das reparticdes publicas

SIC Informacdes sobre Licitacdo

SIC Informacgdes sobre Concurso

SIC Informacdes sobre liberacéo de projetos

SIC Informacdes sobre vacinagdo Covid19.

SIC Informacdes sobre emisséo de RG

SIC Informacdes sobre cadastramento e emissao de NF

SIC Informacdes sobre programa Casa Verde Amarela.

SIC Informacdes sobre coleta de lixo eletrénico

SIC Informacdes sobre telefones de contato da administracéo.

SIC Informacdes sobre legacdo de agua e luz

SIC Informacdes sobre matriculas escolares

SIC Informacdes sobre vagas de creches

SIC Empresas

SIC Informacéo sobre IPTU

Elogio Atendimento Ouvidoria e trabalho desenvolvido pela equipe da oficina do
Parque de maquinas

Elogio Iniciativa do Projeto de Lei 056/21 (Pavimentacao)




e SUGESTOES E RESOLUTIVIDADE DAS MANIFESTACOES

Neste topico foi analisada a resolutividade das manifestacbes de Ouvidoria
registradas, considerando a conclusdo da apuracdo 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 sugestdes referentes as manifestacées foram discutidas com os Secretario
das Unidades indicadas, os quais se comprometeram a melhorar e fazer as
orientacdes aos demais servidores, quanto a prestacao dos servicos.

A Ouvidoria elaborou reunido com cada Secretario objetivando melhorar as
atividades desenvovidas que apresentarem maior intercorréncia em demandas
registradas, 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 servicos prestados, tornam-se uma ferramenta de grande valia,
como processo em discutir as demandas e, delas elaborar metas na qualidade dos

Servicos.

e DA PESQUISA DE SATISFACAO DO CIDADAO

Tendo em vista a situacdo que enfrentamos por conta da pandemia COVID-19 e
consequentes medidas de precaucdo e recomendacdes de restricdo a circulacao
social, a Ouvidoria encontrou dificuldades em colher a opinido expressa do cidadao

sobre 0s servigos publicos prestados.

Assim, a forma utilizada de pesquisa de satisfacdo do cidaddo com maior éxito
na resposta tem sido mediante contato telefénico, portanto, avaliado da seguinte forma:
percetual de 10% como Excelente; 73% como um Bom Atendimento dos Servi¢os

Prestados; 16% como Regular e 1% como Deficitario.

A Ouvidoria respondeu de forma conclusiva 98% das demandas dentro do

prazo legal estipulado.



o CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria em sua missdo tem cumprido seu papel de controle social,
efetivando a participacdo do cidaddo na administracéo publica, os quais, através das
demandas tem mudado a Otica de atuacdo 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 o cidaddo ao prestador de servico, cumprindo de fato a
participacdo popular em conformidade aos dispositivos Constitucionais, em um pais
democrético. Essa aproximacdo da sociedade com o ente publico € que fortalece a

transparéncia e eficiéncia dos servi¢os prestados e dos atos dos gestores.

Este relatério, portanto, materializa a almejada transparéncia da Administracdo
Publica, oferecendo informacao estratégica para os gestores e dados objetivos para o
controle social e o incentivo a participacdo, na medida em que da significado e valor a
cada manifestacdo registrada, tomada como contribuicdo genuina de melhoria da
prestacdo de servicos municipais, indicando pontos de atencdo e oportunidades de
aperfeicoamento de procedimentos e resultados, sempre buscando valorizar a

cidadania e fortalecer a democracia.
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