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ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
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PODER EXECUTIVO

Com o objetivo de subsidiar melhorias na prestagdo dos servigos publicos
municipais, o Setor de Ouvidoria apresenta, nos termos da Lei n® 13.460/2017, Relatorio

de Gestdo baseado nas demandas recebidas no ano de 2018.

1. INTRODUCAO

Vinculada ao Gabinete do Prefeito, o Setor de Ouvidoria é a unidade responsavel por
acolher e encaminhar as demandas dos cidaddos, com relagio aos servigos
disponibilizados pelo Municipio de Sinimbu. Criada em 2018, através do Decreto
Municipal n® 2.323, a Ouvidoria conta com uma equipe de 2 (dois) servidores e recebe
denuncias, elogios, reclamagdes e sugestdes relativas a atuagdo dos servidores publicos
municipais da administragdo direta, autirquica e fundacional e aos servigos por eles
prestados. Além disso, o setor atua no tratamento das solicitagdes de acesso a informagéo,
conforme determina a Lei n® 12.527/2011.

Diante das atribuigdes descritas, o Setor de Ouvidoria do Municipio de Sinimbu
apresenta grande potencial de desenvolvimento, enquanto ferramenta de gestdo. Para
tanto, ao longo de 2018 aproximou-se de outros 6rgdos de controle do Municipio, no
intuito de desenvolver um trabalho conjunto, com vistas a prevenir € combater
irregularidades no servigo publico. A seguir, serdo apresentados informagdes e
apontamentos que visam subsidiar a Administragdo e impulsionar a qualificagdo dos
servigos prestados a populagfo. O relatorio baseia-se nas demandas acolhidas no ano de
2018.

2. CANAIS DE ATENDIMENTO

Parte das demandas relativas a Ouvidoria ingressa por meio do sistema
disponibilizado via internet, o que d4 maior liberdade ao solicitante. Além disso, as
demandas também podem ser encaminhadas via telefone ou presencialmente no Centro
Administrativo, bastando o solicitante pedir pelo setor de Ouvidoria.

Através do telefone e na forma presencial, sempre garantindo o anonimato do
solicitante, quando este assim pedir, a Ouvidoria consegue receber a demanda com maior
precisdo de detalhes ao relato, porém exige tempo ¢ dedicagdo exclusiva por parte do
servidor que presta o atendimento.

Ademais, percebe-se que os atendimentos telefonicos e presenciais facilitam o
desenvolvimento de uma relagdo viciada entre usuario e Ouvidoria. Considerando o

acolhimento € a escuta promovida pelos servidores e atendentes, o usuario sente-se
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confortavel para expor seus problemas pessoais, anseios e opinides. No entanto, € preciso
assertividade por parte da equipe, para estabelecer os limites que circundam o papel da
Ouvidoria. Importante ressaltar que a possibilidade de registro por meio da ferramenta
eletronica se da nas 24 horas do dia, enquanto que o horario de atendimento telefonico e
presencial do setor de Ouvidoria acontece apenas de segunda a sexta-feira, das 8h as
11h30 e das 13h30 as 17h.

3. INFORMACOES QUANTITATIVAS

Nas demandas direcionadas a Ouvidoria, 0 quadro abaixo apresenta o panorama das
solicitagdes recebidas no ano de 2018 e o indice de resolutividade obtido. No periodo,
foram registradas 14 (catorze) manifestagdes pelo sistema disponibilizado na internet,
sendo que todas foram atendidas e concluidas. Durante o periodo ndo houve
manifestagdes pelo telefone ou na forma presencial. Cabe ressaltar que todas as

manifestagdes recebidas foram analisadas, encaminhadas e concluidas, seguindo os

tramites necessarios.

3.1 Relatério de Manifestacoes registradas em 2018:

: Registrad Canalde | Datade | Pramode | Orgio Data
Bliunche b Tipe efil:or ety Entrada Abertura Resposta Desﬂ:lgnitério g:;z l.
Concluida | 0088620180 | Elogio Cidadao Outros em Internet 05/04/2018 | 25/04/2018 | Prefeitura de | 05/04/2018
0000100 Comunicagdes Sinimbu/RS

Concluida | 0088620180 | Reclamagdo Cidadio Agua Internet 09/04/2018 | 10/05/2018 | Prefeitura de | 09/05/2018
0000290 Sinimbu/RS

Concluida | 0088620180 | Solicitagéio Cidaddo Energia Internet 09/04/2018 | 10/05/2018 | Prefeitura de | 02/05/2018
0000371 Elétrica Sinimbw/RS

Concluida | 0088620180 | Reclamagiio Cidaddo Exército Internet 11/04/2018 | 02/05/2018 | Prefeitura de | 12/04/2018
0000452 Sinimbuw/RS

Concluida | 0088620180 | Reclamagio Cidadio Atendimento Internet 18/04/2018 | 08/05/2018 | Prefeitura de | 19/04/2018
0000533 Sinimbu/RS

Concluida | 0088620180 | Elogio Cidadio Outros em Internet 01/05/2018 | 22/05/2018 | Prefeitura de | 02/05/2018
0000614 Saude Sinimbw/RS

Concluida | 0088620180 | Denuncia Cidadéo Outros em Internet 26/06/2018 | 26/07/2018 | Prefeitura de | 27/06/2018
0000703 Transporte Sinimbu/RS

Concluida | 0088620180 | Comunicagio | Anénimo | Recursos Internet 20/07/2018 Prefeitura de | 20/07/2018
0000886 Humanos Sinimbw/RS

Concluida | 0088620180 | Comunicagdo | Anénimo | Outros em Internet 03/08/2018 Prefeitura de | 07/08/2018
0000967 Saide Sinimbuw/RS

Concluida | 0088620180 | Comunicagdio | Anénimo | Transparéncia | Internet 07/08/2018 Prefeitura de | 07/08/2018
0001009 Sinimbu/RS

Concluida | 0088620180 | Solicitagdo Cidadao Habitagdo Internet 27/10/2018 | 28/11/2018 | Prefeitura de | 29/10/2018
0001181 Rural Sinimbw/RS

Concluida | 0088620180 | Comunicagdo | Andnimo | Outros em Internet 03/12/2018 Prefeitura de | 04/12/2018
0001262 Administragdo Sinimbu/RS

Concluida | 0088620180 | Comunica¢io | Anénimo | Atendimento Internet 03/12/2018 Prefeitura de | 04/12/2018
0001343 Basico Sinimbw/RS

Concluida | 0088620180 | Comunicagdio | Anbénimo | Outros em Internet 13/12/2018 Prefeitura de | 13/12/2018
0001424 Administragdo Sinimbu/RS

3.2 Analise dos pontos recorrentes
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Observa-se que grande parte das solicitagdes acolhidas pela Ouvidoria de Sinimbu €
direcionada a Secretaria Municipal de Satde e Assisténcia Social. No ano de 2018, das
14 (catorze) manifestagdes registradas, 5 (cinco) foram direcionadas a pasta. As demais

solicita¢des fazem referéncia a assuntos diversos.

3.3 Providéncias adotadas

Todas as demandas foram analisadas e devidamente encaminhadas ao setor
responsavel, buscando uma solugéo ou atendimento a demanda apresentada. O Setor de
Ouvidoria buscou atender as demandas dentro do prazo estipulado, bem como dar retorno

aos requerentes através do protocolo de encaminhamento da manifestagdo.

4. CONSIDERACOES FINAIS

No ano de 2018 observou-se empenho da Administragdo no sentido de adequar-se as
disposigdes legais relativas a Ouvidoria e também as boas praticas relacionadas ao
tratamento das demandas acolhidas. Por formarem um canal entre a comunidade ¢ a
Administragdo, a Ouvidoria constitui excelentes ferramentas de gestdo. Quando
fortalecida, a Ouvidoria, em conjunto com os demais érgdos de controle, possibilita maior
transparéncia e participagdo social na Administragdo Publica.

Dessa forma, acredita-se que o fortalecimento desta rede, com vistas ao
aprimoramento da gestdo publica, trara reflexos benéficos a coletividade e contribuira

para a valorizagdo da cidadania e da democracia participativa.

Sinimbu, 08 de outubro de 2020.
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