ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
PREFEITURA MUNICIPAL DE LAJEADO
SECRETARIA DA ADMINISTRAGAO

RELATORIO ANUAL DE GESTAO DA OUVIDORIA
EXERCICIO DE 2021

A Ouvidoria do Poder Executivo Municipal de Lajeado, RS, nos termos do
disposto na Lei Federal 13.460/2017, apresenta a seguir Relatorio de Gestao referente
as atividades realizadas no exercicio de 2021 em cumprimento a suas atribuicdes.

1 OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO

Conforme disposto na lei municipal 11.157/2021 que define a Estrutura
Administrativa do Poder Executivo Municipal de Lajeado-RS a Ouvidoria-Geral do
Municipio é administrada pela Secretaria Municipal de Administracao.

Segundo o Art. 48 da referida lei “A Ouvidoria-Geral do Municipio tem por
objetivo apurar as reclamacodes relativas a prestagcdo dos servicos publicos da
administragdao publica municipal, bem como das entidades privadas de qualquer

natureza que operem com recursos publicos, na prestacédo de servigos a populacdo.”.

2 CANAIS DE ATENDIMENTO

As demandas da Ouvidoria sao recebidas, na maior parte, por meio do sistema
eletrénico de Ouvidoria, disponibilizado ao publico a partir do seguinte endereco
eletrdnico: https://www.lajeado.rs.gov.br/conteudo/3019/935?titulo=OUVIDORIA

Porém também é possivel o contato através de e-mail

(ouvidoria@lajeado.rs.gov.br), telefone ((51) 3982-1491) e pelo aplicativo whatsapp
((51) 98011-6292).

Manifestacbes recebidas por e-mail, telefone, whatsapp ou atendimento

presencial sdo inseridas no Sistema Eletrénico (GRP) para tramitacao dos processos
de forma digital.
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3 TIPOS DE MANIFESTACOES

Para organizagao dos processos segue-se uma subdivisdo da seguinte forma:

Denuncias: comunicacao de ato ilicito ou praticas de irregularidade,
cuja solucdo depende da atuacdo de érgao apuratoérios. Ainda que
anbnima, é apurada, desde que contenha indicios minimos de
relevancia, autoria e materialidade;

Duvidas: solicitagdo de informacdes referentes ao funcionamento de
processos, formas de prestacées de servicos e informacdes gerais
referente aos diversos assuntos tratados pelos 6rgaos e entidades da
administragao publica municipal;

Elogios: demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o
servico publico oferecido ou o atendimento recebido em o6rgéos e
entidades da administracado publica municipal;

Reclamacoées: demonstragdo de insatisfacdo relativa a prestacéo de
qualquer servico publico e/ou a conduta de agentes publicos na
prestacao e na fiscalizacao desses servicos;

Solicitacoes: pedidos para adocdo de providéncias por parte dos
orgaos e das entidades da administracdo publica municipal;
Sugestoes: apresentacao de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de servigcos publicos prestados por 6rgaos e entidades

da administracao publica municipal.

4 NUMERO DE MANIFESTACOES RECEBIDAS NO ANO ANTERIOR

No ano de 2021 foram recebidas 2367 manifestacdes do tipo Ouvidoria, divididas

da seguinte forma:

Tipo de manifestacao Quantidade de manifestacoes

Ouvidoria - Denuncias 786
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Ouvidoria - Davidas 185
Ouvidoria - Elogios 18
Ouvidoria - Reclamacbes 416
Quvidoria - Solicitaces 909
Ouvidoria - Sugestdes 53
Total 2367

5 ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

Os pontos recorrentes de denuncias e reclamacgdes identificados sao
encaminhados aos Secretarios responsaveis pela prestacao do servico afetado, dessa
forma é possivel, em parceria com a Secretaria de Administragao, que cada Secretaria
busque o aprimoramento do processo e a correcao da falha identificada.

Com o uso de processos eletrénicos e sistemas de analise desses processos é
possivel identificar com maior facilidade os pontos que precisam de ajustes. Com a
crescente utilizacdo de ferramentas de tecnologia da informacdo estdo sendo
empregadas funcionalidades para melhoria do atendimento remoto e para viabilizar o
autoatendimento. Essas solugdes resolvem problemas gerais e comuns referentes a
qualidade e ao tempo de atendimento, assim como a qualidade da informacao
prestada.

Para os casos que for identificada falha oriunda de servidor, busca-se o
acompanhamento do mesmo com a disponibilizacdo de treinamentos e orientacao.
Casos graves e recorrentes ndo solucionados precisam passar por processos

administrativos préprios.

6 PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO PUBLICA NAS
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SOLUCOES APRESENTADAS

As providéncias adotadas pela Administracdo seguem a subdivisdo dos

atendimentos conforme organizacdo demonstrada anteriormente:

Denuncias: as denuncias englobam as manifestacbes que demandam
maior cuidado na analise, pois comumente dependem da fiscalizacao de
areas especificas. Dessa forma, as dendncias costumam ser
encaminhadas para cada setor responsavel pela fiscalizagdo da
determinada area e as recorréncias sao tratadas dentro do escopo de
cada pasta de Secretaria. Logo, as politicas das Secretarias buscam
reduzir as causas das denuncias de forma global, assim como buscam
a solucao imediata para os casos especificos relatados;

Duvidas: os casos de duvidas sao esclarecidos pelas areas
responsaveis pelo assunto da duvida tao logo recebam a manifestacao,
porém para 0S casos recorrentes buscamos elucidar as duvidas
frequentes no site do municipio, nas paginas a que competem cada
assunto;

Elogios: as manifestactes de elogios sao direcionadas aos servidores
mencionados ou aqueles responsaveis pelo servigco prestado, dessa
forma incentivando e reconhecendo a qualidade e esfor¢o individual das
prestacoes dos envolvidos;

Reclamacées: as manifestagdes de reclamagdo, assim como os
elogios, sao direcionadas aos servidores mencionados ou aqueles
responsaveis pelo servico prestado e seus superiores imediatos, para
que dessa forma apure-se a causa busque-se a correcao da falha;
Solicitacoes: os casos de solicitacoes de servicos sdo encaminhados
para os departamentos responsaveis por cada servico prestado, além
disso, busca-se recomendar ao contribuinte 0 caminho direto para
solicitar o servico com o préprio departamento, dessa forma as proximas

demandas podem ser atendidas com maior brevidade;
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e Sugestoes: as sugestdes para melhorias de prestacao dos servicos sao
encaminhadas para avaliagdo do setor responsavel pelo servigo
prestado, dessa forma, sendo viavel, o setor pode implantar a sugestao

ou usa-la como base para uma melhoria relacionada.

7 CONSIDERACOES FINAIS

Durante o ano de 2021 buscou-se reorganizar os processos da Quvidoria Geral
do Municipio, assim como, em paralelo, coincidiu com a alteracdo do Ouvidor
responsavel pela Ouvidoria Geral. Nessa reformulacéo investiu-se na reestruturagéao
do quadro de servidores, no treinamento dos mesmos e no resgate da tramitagao de
processos da Ouvidoria de forma totalmente digital, dessa forma acelerando a
tramitacao interna e permitindo um acompanhamento facilitado pelos solicitantes com
0 envio automatico de e-mails referentes as solicitagdes realizadas.

Nesse mesmo sentido foram realizadas diversas reunides com as equipes de
todas as Secretarias para difundir o funcionamento da tramitagcéo digital de processos
e para reforgar a importancia do acompanhamento e retorno de todas as solicitagdes
recebidas de forma tempestiva e dentro dos prazos legais.

Buscando um acompanhamento mais ativo dos gestores de todas as éareas
também foi atualizado o sistema de Business Intelligence (Bl) que proporciona uma
visdo gerencial dos fluxos dos processos das Secretarias para permitir a identificacéo
e posterior correcao de possiveis gargalos nos atendimentos.
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