ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
MUNICIPIO DE SANTA ROSA
SECRETARIA MUNICIPAL DE ADMINISTRACAO E FAZENDA
OUVIDORIA

RELATORIO ANUAL DE OUVIDORIAS
RECEBIDAS NO ANO DE 2021 NO
EXECUTIVO MUNICIPAL DE SANTA ROSA

Santa Rosa, Fevereiro de 2022.
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INTRODUCAO

A Ouvidoria do Municipio ¢ o canal de comunicagao entre o cidadao e a administragao
municipal, e através dela sdo feitas as manifestagcdes dos usuarios dos servigos publicos. Na
ouvidoria, o cidaddao pode solicitar servigos, reclamar, denunciar, dar sugestoes ou elogios.
Considerada um instrumento de democracia participativa e representativa, a ouvidoria
representa um avanco nas relagdes do cidadao e o municipio, fortalecendo a democracia,

defendendo os interesses dos cidaddos e promovendo melhorias nos servigos publicos.

A partir da constituicdo de 1988, com a consolidagdo dos direitos sociais e individuais,
ampliou-se a participacdo social na administracdo publica, onde consta no § 3° do artigo da
constituicao de 1988:

Art. 37 (...)

§ 3° A lei disciplinara as formas de participagdo do usuario na administracdo publica direta e
indireta, regulando especialmente: (Redagdo dada pela Emenda Constitucional n° 19, de 1998)

I - as reclamagdes relativas a prestacdo dos servigos publicos em geral, asseguradas a
manutencdo de servigos de atendimento ao usuario e a avaliagdo periodica, externa e interna, da
qualidade dos servicos; (Incluido pela Emenda Constitucional n° 19, de 1998)

IT - o acesso dos usudrios a registros administrativos e a informacdes sobre atos de governo,
observado o disposto no art. 5°, X ¢ XXXIII; (Incluido pela Emenda Constitucional n° 19, de
1998)

IIT - a disciplina da representag@o contra o exercicio negligente ou abusivo de cargo, emprego ou
func¢ao na administragdo publica. (Incluido pela Emenda Constitucional n° 19, de 1998).

Consta ainda, no inciso XXXIII do art. 5° ¢ 0 § 2° do art. 216:

Art. 5°(...)

XXXIII - todos tém direito a receber dos 6rgdos publicos informagdes de seu interesse particular,
ou de interesse coletivo ou geral, que serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de
responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a seguranca da sociedade e
do Estado;

Art. 216 (...)

§ 2° - Cabem a administracdo publica, na forma da lei, a gestdo da documentacdo governamental
e as providéncias para franquear sua consulta a quantos dela necessitem.

Estes dispositivos da Constitui¢do criaram a base legal para a elaboracao da Lei n°
13.460 de 26 de junho de 2017, que estabelece normas bdasicas para participagdo, protecao e
defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos. Tendo como base esta lei, 0 Municipio
de Santa Rosa elaborou o Decreto Municipal n° 104 de 25 de junho de 2019, que dispde sobre

os procedimentos para a ampliacdo da participacdo dos cidaddos santa-rosenses na

administracao publica e instituir a ouvidoria do municipio. A ouvidoria do municipio ja estava
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instituida e funcionava muito bem muito antes da emissdo do Decreto, mas este regulamentou
os procedimentos de avaliagdes justas e imparciais as suas demandas e do canal de

comunicacao direto com o cidadao e as organizagdes.

O cidadao pode se manifestar diretamente de forma presencial no setor de
Ouvidoria/Protocolo da Prefeitura, atraveés do Portal do Cidadao

(https://santarosa.atende.net/autoatendimento/servicos/ouvidoria-municipal/), pelo e-mail

ouvidoria@santarosa.rs.gov.br ou por contato telefonico através dos ntimeros 3511-5100

ramais 305, 315 ou 316 ou 3511-5118.

As manifestacdes recebidas pela ouvidoria sdo classificadas em: reclamagdes,
dentincias, sugestoes, elogios e solicitagdes, que tenham como objeto politicas ou servigos
publicos prestados e a conduta de agentes publicos na prestagado e fiscalizagao de tais servigos.
As reclamacgdes referem-se as demonstragdo de insatisfagdo relativa a servigo publico; as
denuincias sdo comunicagdes de pratica de irregularidade ou de ato ilicito cuja solugao
dependa da atuag¢do de 6rgdo de controle interno ou externo; as sugestdes sao proposicdes de
ideias ou formula¢do de proposta de aprimoramento de politicas e servigos prestados pelo
Municipio; elogios referem-se a demonstracao, reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo
oferecido ou atendimento recebido; e as solicitagcdes sao os requerimentos de adocdo de

providéncia por parte da Administragao.

Consoante a Lei Federal n® 13.406 e ao Decreto Municipal n® 104 de 25/06/2019, a
Prefeitura Municipal de Santa Rosa - RS apresenta seu Relatorio Anual de Gestdo. O presente
relatorio demonstra o total de ouvidorias do ano de 2021, a totalizagdo mensal e¢ o
demonstrativo mensal por secretarias e departamentos, apresentando os assuntos mais

solicitados.
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mailto:ouvidoria@santarosa.rs.gov.br

1 RESULTADOS

No ano de 2021, foram protocoladas 4.863 ouvidorias, sendo 3.661 solicitacdes, 1.134

reclamagoes, 30 denuncias de servidores, obras ou servigos publicos, 28 sugestoes e 8 elogios.

No quadro a seguir consta a totalizagdo mensal das 4.861 ouvidorias recebidas em
2021, separadas por classificacdo da manifestacdo. Na sequéncia apresenta-se estes numeros

através de um grafico.

Cabe ressaltar que a partir de agosto as solicitagdes de iluminag¢do publica foram
retiradas das ouvidorias e passaram a ser solicitadas através de processos administrativos, o

que causou a queda drastica nas solicitagdes, visto o volume de pedidos de troca de lampadas.

Quadro 1 - Total de ouvidorias de 2021

2 ESTE DOCUMENTO FOI ASSINADO EM: 02/03/2022 15:24 -03:00 -03
%1 PARA CONFERENCIA DO SEU CONTEUDO ACESSE https://c.atende.net/p621fb641cdb83.

Solicitagcdes [ Reclamagdes | Dentincias Elogios Sugestoes
Janeiro 206 91 1 2 1
Fevereiro 244 102 1 0 0
Marco 421 133 1 0 1
Abril 445 104 4 1 3
Maio 470 67 0 3 2
Junho 453 101 0 1 6

Julho 502 109 3 0 0 ‘

Agosto 378 75 6 1 2
Setembro 163 80 4 0 2
Outubro 120 90 3 0 3
Novembro 161 101 2 0 4
Dezembro 98 81 5 0 4

Total ** Erro na ** Erro na ** Erro na ** Erro na ** Erro na

BOREIRIEBNN 15 SRIS 350t CHPHGASEA g pressio | expressfio | expressio




Gréfico 1 - Distribuicdo mensal das ouvidorias
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Conforme ja explicado, o grafico mostra exatamente a queda consideravel no nimero
de solicitagdes quando os peidos referente a iluminagao publica deixaram de ser feitos através
de ouvidoria.
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2 MANIFESTACOES POR SECRETARIA OU DEPARTAMENTO

Nos quadros a seguir, elaborados pelo autor através de dados do sistema, estdo
demonstradas as quantidades mensais de ouvidorias por classificagdo/assunto das
manifestagdes encaminhadas para serem respondidas pelas secretarias ou departamentos,
também mostram o total anual de ouvidorias por assunto. Na sequéncia sdo fornecidas

algumas informagdes sobre os departamentos que receberam menos ouvidorias e sobre a
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Quadro 4 - Ouvidorias da Secretaria de Desenvolvimento Sustentavel
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Quadro 5 - Ouvidorias da Secretaria de Planejamento Urbano e Habitacio

©
<
o
e
5}
<
=T
™
o
I\
o
o
I
o
3
o
=
I
o
=
L
o
[m]
<
<
w
%)
<
o
il
O
|_
=
i
=
-2
O
O
[m]
Ll
|_
w
L

|

]
(o]
0
o

(=]
=t
o
=
(]
w

o
=

@

=

Q
<

c
2

©
2L
-

w
=
=
L
7]
w
Ll
Q
<
o
a
]
i
|_
=
O
o
>
w
w
o
a
<
o
=
T
o
i
L
=
O
&)
<
<
o




ek

ksk

Erro
na
expre
$sao
sk

*%

Erro
na
expre
$sao
*k

*%

Erro
na
expre
$sao
*%

kek

Erro
na
expre
$sao
*%

kek

Erro
na
expre
$sdo
*k

Quadro 6 - Ouvidorias do Departamento de Habitacio
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Quadro 7 - Ouvidorias da Secretaria de Gestao e Fazenda
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Quadro 8 - Ouvidorias da Unidade Central de Controle Interno
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Cabe destacar que a Unidade Central de Controle Interno recebe automaticamente

todas as denuncias e reclamagdes relacionadas aos servidores publicos.

A Secretaria de Desenvolvimento Social recebeu apenas uma denuncia sobre
vulnerabilidade social. O Departamento de Recursos Humanos recebeu uma solicitagdo
durante o ano. A Procuradoria-Geral do Municipio recebeu somente um pedido de Acesso a

Informacao, o qual também ¢ lancado junto as ouvidorias.

Quanto as ouvidorias da FUMSSAR, cabe destacar que a fundacdo possui ouvidoria
propria, no entanto, quando a populagdo entra em contado com a ouvidoria da prefeitura o
registro ¢ feito e posteriormente 0s processos sdo encaminhados para resposta junto a
FUMSSAR. No ano de 2021, a ouvidoria da prefeitura recebeu quatro reclamacdes e uma

solicitacdo, as quais foram encaminhadas para averiguagao e resposta da FUMSSAR.
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3 OUVIDORIAS PENDENTES POR SECRETARIAS E DEPARTAMENTOS

De acordo com o decreto, a Ouvidoria devera elaborar e apresentar resposta
conclusiva as manifestagdes recebidas no prazo de até 30 (trinta) dias contados do
recebimento, prorrogavel de forma justificada, uma unica vez, por igual periodo, no entanto,
este prazo muitas vezes nao tem sido cumprido, pois as secretarias ndo devolvem os processos

encaminhados a elas para responder.

O quadro a seguir relaciona a quantidade de processos de ouvidoria pendentes em cada
um dos departamentos ou secretarias. Acredita-se que muitas destas ouvidorias ja tenham sido
respondidas, mas ainda ndo retornaram com a resposta até o ouvidor para que sejam

encerradas e arquivadas. No entanto, a maioria delas provavelmente ainda carece de solugao.

Cabe destacar que enquanto a ouvidoria ndo for encerrada o cidaddo ndo tem resposta
a sua manifestacao, portanto, as ouvidorias abaixo listadas ndo cumpriram a sua fung¢do, que ¢é

de atender a demanda da populacdo e dar o devido retorno.

Quadro 9 - Ouvidorias Pendentes por Secretarias e Departamentos

Secretaria/Departamento Numero de ouvidorias em atraso
Depto. Adm. do Gabinete do Prefeito 02
Depto. Adm. do Gabinete do Vice Prefeito 01
Procuradoria-Geral do Municipio

Depto. Adm. da Proc. Geral do Municipio 01
Departamento Juridico 01
Equipe da Area Civil 03
Secretaria Municipal de Planejamento e Habitacao

Depto. Adm. de Planejamento e Habitagao 04
Sec¢do Adm. do Planejamento Urbano 04
Depto. de Planejamento Urbano 04
Depto. de Supervisao Urbana 132
Secdo de Arquitetura e Engenharia 16

Secao de Fiscalizagdo de Urbanismo e Cadastro Mun. 13
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Departamento de Habitacao 11

Regularizagdo Fundidria do Municipio 01

Secao de Topografia 01

Secretaria Municipal de Meio Ambiente

Depto. Adm. da Sec. de Meio Ambiente 26
Depto. de Saneamento e Meio Ambiente 15

Secretario de Meio Ambiente 01

Secao de Saneamento ¢ Educagao Ambiental 01

Fiscalizagdo de Meio Ambiente 147
Sec¢ao de Licenciamento Ambiental 01

Secretaria Municipal de Administracio e Fazenda

Atendimento/Arrecadacao 01
ISSQN 02
Protocolo 27
Ouvidoria 07
Departamento de Receita Municipal 01
Secretario da Sec. de Administracdao e Fazenda 01

Secretaria de Agricultura

2 ESTE DOCUMENTO FOI ASSINADO EM: 02/03/2022 15:24 -03:00 -03
1 PARA CONFERENCIA DO SEU CONTEUDO ACESSE https://c.atende.net/p621fb64 1cdb83.

Depto. Adm. da Sec. de Agricultura 19
Depto. de Desenvolvimento Rural 01
Secdo Adm. da Infraestrutura Rural 02
Secao de Agropecuaria 02 ‘
Secretaria Municipal de Educacio e Cultura

Depto. Adm. da Sec. de Educacao 03
Geréncia Pedagogica das EMEIS 01
Secretaria de Municipal de Obras

Depto. Adm. da Sec. de Obras 46
Depto. de Transito e Mobilidade 27
Sec. de Des. Econdomico, Turismo e Tecnologia 02

Nota-se um numero de processos pendentes no setor de Protocolo e Ouvidoria, estes
processos foram tramitados no sistema mas ndo foram encaminhados fisicamente, sendo
assim, ainda sdo de responsabilidade das secretarias e ndo podem ser finalizados sem o

processo fisico.



4 CONSIDERACOES FINAIS

Todas as manifestagdes registradas sdo avaliadas caso a caso, a fim de identificar a
melhor forma de tratd-las, elas sdo verificadas para comprovar veracidade ou ndo ou dos fatos
descritos na manifestagdo ou até mesmo o esclarecimento dos mesmos. E assim que
identificado a qué ou quem se refere os elogios, denuncias, reclamagdes, sugestdes ou

solicitagdes, sdo tomadas as providéncias visando a busca de uma solucdo para o caso.

Continuamos aprimorando nosso trabalho para possuir exceléncia na Ouvidoria, com o
objetivo de conquistar credibilidade, para mostrar aos cidaddos do Municipio que o gestor se

importa com a opinido deles e que busca a melhor prestagao do servigo publico.

Apesar do numero expressivo de ouvidorias atendidas em 2021, ainda temos muito o
que aprimorar, pois 10,84% dos processos ouvidorias, apesar de terem sido encaminhados aos
responsaveis, ndo foram respondidos. No entanto, cabe destacar que esse nimero ndo
significa que a demanda ndo tenha sido atendida, o mais provavel é que ela apenas nao tenha

sido encerrada corretamente com o devido lancamento no sistema.

Embora a Ouvidoria tenha sido regulamentada em 2019, percebe-se ainda a
necessidade pela busca do reconhecimento interno quanto ao papel de instrumento mediador
entre, de um lado, as necessidades de informacgao e participacdo da sociedade e, de outro, as
realidades operacionais e administrativas do Poder Executivo Municipal.
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PARA CONFERENCIA DO SEU CONTEUDO ACESSE https://c.atende.net/p621fb641cdb83.
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