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Ouvidoria

Aracruz, 13 de Outubro de 2021

A Controladoria Geral Municipal

Sr. Luis Fernando Mendonga Alves

Assunto: Relatério Trimestral de Ouvidorias

Senhor Controlador,

Apresento neste relatério um panorama do resultado da atuagdo das atividades
desenvolvidas no ambito do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo do Municipio de
Aracruz, no exercicio da Gestdo/2021, com numero de atendimentos recebidos,
respondidos e pendentes, referente 3° Trimestre/2021. Consolidando e dando
direcionamento as respectivas pastas, no intuito de alcancarmos ao final da

Gestao/2021 um painel 100% apurado.

De acordo com os gréaficos a seguir, constata-se que a sociedade busca na ouvidoria
um caminho para solugao de problemas pontuais e particulares, sobre a politica ou aos
servicos publicos oferecidos de uma forma geral. A Administracéo Publica cabe, utilizar-
se dessa imensa contribuicdo trazida pela populagdo, no intuito de aperfeicoar o
planejamento, implementagao e controle das politicas, oferecendo ndo s6 uma resposta
em particular para o cidaddao demandante, mas de uma forma geral, mostrando a
sociedade que a sua participacao contribui de forma efetiva para a melhoria do servigo

publico.
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1.0 — Dados de ouvidoria — Gestao 2021.

As manifestacdes de ouvidoria sdo atendidas conforme o fluxo em que a equipe de
atendimento e monitoramento trabalham para o tratamento das demandas apresentadas.
A partir do tratamento e analise das manifestacbes de ouvidoria, compreendendo os
tipos, canais de entrada, prazo de resposta, assunto e setorial, as informagdes sao
consolidadas como forma de retroalimentar o processo de planejamento, gestdo e
decisdo governamental.

As denuncias, solicitagdes e reclamagdes foram direcionadas para as secretarias,

orgéaos, entidades e autarquias, nas mais diversas areas de atuagao.

1.1-Total de manifestagoes.

Considerando as manifestagdes pertinentes ao Poder Executivo Municipal,
(Grafico 1), observamos que a quantidade de manifestacées de ouvidoria no
terceiro trimestre do ano-base 2021, sofreu uma leve queda desde o inicio do

trimestre, sendo 161 em julho, 153 em agosto, 152 em setembro.

Grafico-01 — Levantamento mensal de ouvidorias — 3° trimestre 2021
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Fonte: hitps://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx
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1.2 — Quantidade por grupo de manifestacao.

As manifestacdes foram analisadas inicialmente em dois grupos, quais sejam:
insatisfacdo do cidadao quanto ao servigo publico oferecido (reclamacéo e
denuncia). O segundo grupo se refere aos demais tipos de servigos solicitados

como por exemplo: Comunicagdes, sugestdes e acesso a informagéo.

Grafico-02 — Tipos de manifestacoes

OUVIDORIA GESTAO 2021 - TIPOS DE MANIFESTAGOES
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Fonte: hitps://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx

1.3- Prazo regulamentar e tempo médio de resposta.

Neste topico estdo sendo analisadas as conclusbes das apuragdoes das
manifestagbes no prazo regulamentar de 30 dias, com possibilidade de
prorrogacao por igual periodo.

ATabela 1, abaixo indica o total de demandas por secretaria, 6rgaos e autarquias
municipais, bem como o status atual das manifestacdes e o cumprimento do prazo
regulamentar.

Ja o Grafico-03, em conjunto com a tabela-01, nos da uma visao global das
tratativas em relagcdo as manifestagbes que sado direcionadas aos 0Orgaos
municipais.
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Tabela-01 — Andamento de manifestagoes

EM PROCESSO DE

EM PROCESSO DE

SECRETARIA | MANIFESTACOES |RESPONDIDA | RESPOSTA (FORADO | RESPOSTA (NO
PRAZO) PRAZO)
IPASMA 0 0 0 0
SEMTUR 0 0 0 0
SEMPLA 0 0 0 0
PROGE 0 0 0 0
SECOM 0 0 0 0
CESAN 0 0 0 0
SETRANS 186 125 29 32
SEMED 22 21 0 1
SEMAM 84 67 2 15
SEMSA 97 84 2 11
SEMAD 8 8 0 0
SEMOB 34 32 1 1
SEMFI 4 4 0 0
OGM 6 6 0 0
SEMDS 8 7 1 0
SEMSU 4 3 0 1
SEGOV 2 2 0 0
SEMDE 2 2 0 0
SEHAB 2 2 0 0
SAAE 4 3 0 1
SEMESP 1 1 0 0
CGM 1 0 0 1
SEMAG 1 1 0 0
TOTAL 466 368 35 63
(%) 100 78,97% 7,51% 13,52%
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Grafico-03 — Tipos de manifestagoes
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1.4 — Formas de comunicacgao.

Como forma de gerir 0s processos e meios de comunicagao para a entrada de
manifestagdes, foram levantados os dados referentes aos canais mais
utilizados para registro de manifestagoes (Grafico-05).

Grafico-04 Formas de comunicagao.

OUVIDORIA GESTAO 2021 - CANAIS DE COMUNICAGCAO
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2.0 — Analise dos dados e conclusoes.

Com base nos dados e graficos informados no presente relatorio, podemos

concluir em relagao aos principais dados a serem analisados:

2.1 Tipos de manifestagoes

* Reclamacgao.......cccceeveeeeiiiiiiiiiieiieis ~ 43,77 %

* Solicitagédo de Servigo...........ovvueneeee. ~10,72 %
*Denuncia.........coooviiiiiiiii ~ 26,39 %

* COMUNICAGAD.......ccceeeeeeeeeeeeiieeeeeeeeian, ~ 17,38 %

* Acesso a informagao............ccccevennnn. ~0,43 %

* ElOgiO..ccoeiiiiiiii ~0,85 %

* SUQESIA0......uueiiiiiiiiiiieieeee e ~0,43 %
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2.2 Canais de atendimento.

s Telefone..........ooooviiiiiieeeeee ~ 46,78 %
sdnternet.........ooo ~ 20,38 %
* Presencial........cccooeviveiiiiiiiiiiiieee e ~0,51 %
cE-mail...ccoo ~ 22,74 %
* WhatSAPD....oovveeeeieeceeee e, ~ 4,07 %
¢ Carta...cc o ~0,85 %

3.0 — Atuacao Junto a Gestao da Setorial

Como planejamento estratégico, no Ouvidoria a vista, sao requeridas informacdes
referentes a atuagdo das setoriais, também, como forma de aprimoramento,
recomendacgdes e informagdes estratégicas para a tomada de decisdo do Gestor da
pasta, buscando o aperfeicoamento setorial e das politicas publicas oferecidas aos
cidadaos.

A atuacao do “Ouvidor Setorial” instituido neste trimestre para aprimorar os processos
de recebimento, direcionamento e respostas as ouvidorias e apto a funcionar no préximo
trimestre, visa entregar um panorama diferente em relagdo a expectativa do cidadao e

ao cumprimento de prazos.

4.0 — Proposicoes de melhorias

Quinzenalmente, o Ouvidoria a vista, meio pelo qual disponibilizaremos as Secretarias,
graficos intuitivos a fim de dar maior transparéncia as demandas encaminhadas as
pastas; o objetivo é fazer com que os gestores responsaveis identifiquem os pontos que
merecem maior atengao e empenho, bem como o desempenho das pastas com relagao
ao tratamento (recebimento, respostas e prazos) as Ouvidorias.

Nesse trimestre também implantamos o novo Portal de Ouvidoria e E-sic que j& estd
disponivel, com funcionalidades especificas e personalizadas de acordo com a
realidade do municipio. Um avanco no que diz respeito d informacdo e acesso do

cidaddo.
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5.0 — Consideragoes Finais e Recomendagoes

A partir dos topicos abordados neste relatério, seguem sugestdes de providéncias a
serem tomadas pela Gestdo das Secretarias, Orgéos e Entidades do Poder Executivo,
no intuito de aperfeicoar a gestdo das demandas de ouvidoria, bem como transforma-
las, de fato, em ferramenta de aprimoramento das politicas publicas oferecidas a

sociedade:

> SEMSU

Analise — Ao consolidar as manifestagdes encaminhadas a pasta, verificamos
um déficit quanto ao cumprimento de prazos nas tratativas que a C.P.A.LLA.P —

Comissdo Permanente de Avaliacdo de Invasdo de Areas Publicas avalia.

Recomendacdao — Conforme estudos de viabilidade, foi sugerido que a
fiscalizacdo de Posturas fizesse o relatorio de inspecao, a fim de identificar a
veracidade das denuncias otimizando a resposta no prazo legal e
salvaguardando as tratativas posteriores quanto a instauracéo de procedimento
administrativo em que, havendo interesse do denunciante, este poderia dispor do

acesso a informagéao em relagéo ao tramite.

> SEMAM

Analise — Apds consolidacdo das manifestacdes encaminhadas a pasta, nota-se
que alguns prazos se perdem, deixando o cidadao sem o direito de resposta no
prazo estipulado, devido a nao orientagao aos fiscais quanto a necessidade de
solicitagao de dilatacdo de prazo ou ainda, quanto as demandas distribuidas aos
servidores que por ventura se ausentam para gozar periodo de férias, ficando as

manifestagbes em Stand-by.

Recomendacao — Elaboragdo de cronograma quanto as distribuicdes das
demandas, a fim de identificar de forma célere e eficiente o responsavel pela
manifestacdo com prazo vencendo, possibilitando assim o redirecionamento das
demandas a outro servidor, objetivando o atendimento ao cidad&o no prazo legal

estipulado.
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> SETRANS

Analise — Apds consolidar as manifestagdes encaminhadas a pasta,
identificamos uma deficiéncia nas tratativas quanto ao atendimento aos prazos
estabelecidos. E notério a inobservancia quanto ao cumprimento da Lei de

Acesso a Informacgao — LAl 12.527/2011 no que tange o aspecto PRAZO.

Recomendagées — Havendo impossibilidade de envio de resposta em tempo
habil, as solicitacbes de dilatagdo de prazo deverdo ocorrer dentro do prazo
estipulado pela Ouvidoria, qual seja, de 15 (quinze) dias.

Os Ouvidores Setoriais deverao proceder com inclusdo da resposta parcial no
Sistema de Ouvidoria — dos resultados das apuracdes realizadas nas
manifestacdes em que nao foi possivel fornecer a resposta conclusiva no prazo,
através de solicitagcao de dilatacdo de prazo, com indicacdo dos procedimentos
adotados parcialmente, visto que neste sentido, os prazos se perdem sem que
haja uma justificativa para o atraso nas respostas. Sugere-se ainda, readequar a
composi¢ao da equipe para o devido tratamento de desempenho das ouvidorias,
atendendo aos prazos legais e inserindo os critérios de analises e procedimentos
utilizados na avaliacdo das respostas, a fim de dar maior clareza ao receptor

cidadao.

> SEMSA

Analise Prévia — 1). Aprimorar o processo de apuragdo das manifestagbes de
ouvidoria, buscando o cumprimento do prazo regulamentar para conclusdo das
manifestacdes de ouvidoria.2). De prontidao, a referida pasta esta dentro das que
detém os maiores numeros de demandas de ouvidoria. As tratativas quanto as
reclamacgdes no contexto geral tém sido de forma célere e eficiente, contudo,
denota-se que as demandas s&o diretamente direcionadas a servidor. 3). Outro
raio-x analisado, foi em relagdo aos encaminhamentos aos centros de regulacéo,
distribuicdo e especialidades — Decorrentes das UBS'’s; O cidadao ao entregar o
protocolo de encaminhamento em sua unidade basica de referéncia, estes sao

extraviados ou ndo sao realizados “correio” ou ainda, passado consideravel prazo,
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nao havendo retorno da central, quando solicitado pelo cidaddo — o que gera um

aumento consideravel de reclamacdes concernentes ao tema.

Recomendacgdes — 1). Melhoria no Atendimento das UBS — Unidades Basicas de
Saude, no que concerne a receptividade; ao apoio e informacgdes prestadas ao
cidadao; quanto o atendimento aos protocolos; a observancia e adequagao quanto
as prioridades no atendimento como preconiza a CF.; na prestacdo dos servigos
oferecidos e o tempo de espera por estes. Qualidade no atendimento como um
todo — Visto ser as recorrentes manifestagdes envolvendo servidores das UBS. 2).
O devido encaminhamento de check-in ao Centro de regulagdo AMA, bem como
a devida orientagdo ao cidadao quanto ao prazo estimado de espera e, nao
havendo, fornecer o devido tratamento ao cidadao, orientando como proceder e
se dispondo a localizar o objeto da demanda, procurando sanar sem a

necessidade da intervencao da Ouvidoria.

Para findar, informamos que as manifestacbes de ouvidorias encaminhadas as
respectivas pastas com competéncia para respondé-las, sdo reiteradas através de
memorandos mensais — quando préoximos e, da extrapolagdo dos prazos, solicitando
assim a conclusao definitiva as tratativas. Reafirmando nosso empenho ao atendermos
e encaminharmos 100% das manifestagdes recebidas, também nos empenhamos em
recebé-las e dar a devida tratativa encaminhando intempestivamente, bem como em
darmos conclusdo as mesmas, instituindo assim um controle de transparéncia ativo no

que concerne ao Orgéo.

Nos colocamos a disposigao.

Atenciosamente,

Regiane Pereira de Oliveira da Vitéria
Ouvidora Geral Municipal
Matricula 33.652
Decreto n°® 39.092/2021
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