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1. A Ouvidoria-Geral do Municipio de Porto Alegre

Com o advento da lei que estabelece normas bdsicas para participacdo, protecao e
defesa dos direitos do usudrio dos servicos prestados direta ou indiretamente pela
administracdo publica - Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, estatuto legal das ouvidorias
publicas, e sua regulamentacdo pelo Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de 2018, as
ouvidorias brasileiras tiveram um salto qualitativo em sua atuacdo, consolidando novas
possibilidades de participacdo social na Administracdo Publica.

Neste sentido, para o cidadao porto-alegrense, o marco foi o decreto municipal que
instituiu a Ouvidoria-Geral do Municipio de Porto Alegre, Decreto n? 19.849 de 5 de outubro
de 2017. De acordo com o referido diploma legal, esta Ouvidoria estd vinculada a Secretaria
Municipal de Transparéncia e Controladoria (SMTC), tendo por competéncia tratar de forma
prioritdria as reclamacdes e denuncias referentes a prestacdo dos servicos publicos da
administragao publica municipal direta e indireta, bem como das entidades privadas de
gualquer natureza que operem com recursos publicos na prestacdo de servicos a populacao,
podendo, ainda, receber sugestdes e elogios.

Em sua atuacgdo, busca ndo s6 garantir o direito de participa¢do dos cidaddos porto-
alegrenses na administracdo publica como também, simultaneamente, estimular a prestacdo
de servigos publicos de qualidade. Para cumprir essa missdo primordial, dentre as atribuicdes
estabelecidas, destaca-se a fung¢ao de diligenciar junto as unidades da administragao
competente para a prestacdo por estes, de informagdes e esclarecimentos sobre atos
praticados ou de sua responsabilidade, objeto de reclamacGes ou pedidos de informacoes.
Além disso, mantém-se no escopo da mesma cobrar resposta coerente das unidades a
respeito das manifestagdes a eles encaminhadas e levar ao conhecimento da diregao do 6rgao
ou entidade os eventuais descumprimentos.

As informacOes prestadas neste relatdrio tém como objetivo permitir a visualizacdo
das demandas recebidas, prezando pela transparéncia dos servicos prestados por esta
secretaria.

2. Processo de trabalho, Canais de atendimento e Equipe

2.1 Processo de trabalho

O atendimento realizado é tanto para usudrios quanto servidores. As manifestacoes
podem ser feitas de forma andnima, identificada ou sigilosa, conforme solicitacdo do
demandante.

De modo geral, as manifestacGes recebidas sdo analisadas e encaminhadas as
autoridades competentes. Os esclarecimentos recebidos sdo avaliados e, atendendo de forma
conclusiva a manifestagao do cidadado, serda encaminhada a resposta conclusiva ao cidadao
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demandante. Incluem-se nessa competéncia as demandas eventualmente encerradas ou
arquivadas, com base nas hipdteses legalmente previstas. As principais etapas do processo
sao:

1. Recebimento da manifestacao;

2. Analise Prévia, que consiste na interpretacao do conteldo de cada demanda
e definigdo da agdo pertinente, etapa em que pode ocorrer:

- reclassificacdo da tipologia, visando adequar o tramite a descricao feita pelo
usuario;

- encerramento previsto nas hipoteses legais de arquivamento ou pela auséncia
de elementos minimos para apuragdo (no caso de denuncias); e

- resposta padrdo, que consiste em direcionamento ao canal de atendimento
competente ou, quando Ouvidoria ja dispde da informacdo, na resposta
conclusiva;

3. Solicitagcdo de complementac¢do ao usudrio (quando necessario);

4. Encaminhamento para que os 0rgdos responsaveis pelo servico ou demanda
tomem ciéncia, providéncias e prestem esclarecimentos indispensdveis a
elaboragao da Resposta Conclusiva. Os referidos 6rgaos tém, conforme Decreto
Municipal N2 19.849/17, o prazo de 20 dias para responder a Ouvidoria-Geral,
sendo prorrogavel de forma justificada uma Unica vez por igual periodo;

5. Acdo de acompanhamento do cumprimento dos prazos legais;

6. Andlise secunddria dos esclarecimentos recebidos, com eventuais
interlocugdes e contribuigdes; e

7. Envio da Resposta Conclusiva ao cidadao demandante. A Ouvidoria-Geral
tem o prazo de 30 dias para retornar ao usuario, sendo prorrogavel de forma
justificada uma Unica vez por igual periodo.

Em seu artigo 89, o referido Decreto Municipal, estabelece ainda que os o6rgdos
responsaveis pelo servico ou demanda devem:

| — no caso de reclamacgdes: explicar o fato, corrigi-lo ou ndo reconhecé-lo como
verdadeiro;

Il — no caso de denuncias: receber, examinar e encaminhar as unidades administrativas
competentes do 6rgao ou entidade;

Ill — no caso de sugestGes: adota-las, estuda-las ou justificar a impossibilidade de sua
adocao;

IV —no caso de consultas: responder as questdes dos solicitantes; e

V — no caso de elogios: conhecer os aspectos positivos e admirados da atividade ou do
trabalho.

Em se tratando as manifestacbes de denuncias e reclamacbes referentes aos

dirigentes, servidores ou atividades e servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade, a Quvidoria-
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geral dard o devido encaminhamento aos 6rgaos de controle e de correicdo, no ambito
institucional para adogao das medidas cabiveis.

2.2 Canais de atendimento

Visando facilitar ao maximo o acesso dos cidaddos aos servicos da Ouvidoria-Geral
do Municipio de Porto Alegre, os canais de recebimento de manifestaces utilizados em 2018
foram:

e Sistema 156POA — Canal de atendimento telefonico 24 horas em que ao cidaddo pode
registrar e encaminhar suas manifestacbes a Ouvidoria-Geral sobre os servicos
publicos municipais (reclamacdes, denuncias, sugestdes e elogios).

O sistema 156POA estd disponivel a populagao pelo telefone 156, pelo e-mail:
156poa@portoalegre.rs.gov.br, pelo link:
http://156poa.procempa.com.br/sistemas/externo/ disponibilizado em destaque na
pagina principal da Prefeitura Municipal de Porto Alegre;

¢ Atendimento presencial — Posto de atendimento presencial localizado na Rua Siqueira
Campos, 1300, 10° andar, sala 1065, Centro, Porto Alegre/RS. Horario de atendimento:
de Segunda a sexta-feira, das 9h as 11h30 e das 14h as 17h30;

¢ Atendimento telefénico — (51) 3389-1200. Horario de atendimento: de Segunda a
sexta-feira, das 9h as 11h30 e das 14h as 17h30;

e E-mail — ouvidoria@portoalegre.rs.gov.br;

e Sistema Eletronico de Informagoes (SEI) — https://sei.procempa.com.br. Sistema de
acesso restrito aos servidores da Prefeitura Municipal de Porto Alegre em que
demandas funcionais podem ser encaminhadas através da abertura de processos
administrativos eletronicos;

e Site Reclame Aqui — https://www.reclameaqui.com.br. Canal de atendimento online
24 horas em que ao cidaddo pode reclamar sobre os servicos publicos municipais.

2.3 Equipe

Durante o ano de 2018, a Ouvidoria-Geral contou com a equipe de servidores listada
abaixo:
e Ana Elvira Correa Dutra, Assistente Social (Ouvidora);
* Eliane Maria de Bona Azeredo, Advogada (Colaboradora);
* Fernando Paim dos Santos Vianna, Assistente Administrativo (Colaborador).
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3. Dados de gestao das manifestacoes recebidas

Com o intuito de consolidar os dados relativos as manifestacdes recebidas por esta
Ouvidoria, abaixo apresenta-se o total de manifestacdes recebidas em 2018, sua quantificacdo
por més e a classificacdo das mesmas.

3.1 Total de Manifestagdes recebidas

Em atendimento ao artigo 14, inciso | da Lei Federal n? 13.460/17, informamos que
esta Ouvidoria recebeu 2.932 (duas mil novecentos e trinta e duas) manifestacdes no ano de
2018. A tabela abaixo mostra a quantificacdo por més das referidas manifestacdes:

TABELA 1
MANIFESTAGOES RECEBIDAS POR MES - 2018
MESES MANIFESTACOES
Janeiro 206
Fevereiro 180
Margo 228
Abril 193
Maio 282
Junho 243
Julho 238
Agosto 280
Setembro 256
Outubro 283
Novembro 261
Dezembro 282
TOTAL 2018 2.932
Fonte: SMTC SMTC-Ala
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3.2 Orgdos e secretarias

Conforme o ponto 3.1 deste relatdrio, no ano de 2018, a Ouvidoria-Geral recebeu
2.932 manifestacdes. Deste total, 2.725 foram respondidas e 207 continuaram em processo
de obtencdo da resposta conclusiva, tendo em vista o prazo limite para resposta e solicitacdes
de prorrogacao. Acerca dos orgdos e das secretarias deste municipio, observa-se na tabela
abaixo a relacdo das manifestacGes por 6rgdo, destacando-se as demandas recebidas e
respondidas, e o saldo a responder pelos 6rgaos em 31/12/2018.

TABELA 2
MANIFESTAGCOES ATENDIDAS POR ORGAO - 2018

- DEMANDAS DEMANDAS SALDO/ A
ORGAO DEMANDADO RECEBIDAS RESPONDIDAS RESPONDER
CARRIS 2 2 0
DEFESA CIVIL 4 4 0
DEMHAB 13 13 0
DMAE 293 293 0
DMLU 147 147 0
EPTC 90 90 0
FASC 14 14 0
GP 12 12 0
OUTROS 7 7 0
PGM 6 6 0
PREVIMPA 6 6 0
PROCEMPA 0 0 0
SMAMS 219 179 40
SMC 2 2 0
SMDE 127 81 46
SMDSE 8 8 0
SMED 15 15 0
SMF 69 69 0
SMIM 117 95 22
SMPE 0 0 0
SMPG 25 25 0
SMRI 4 4 0
SMS 74 74 0
SMSEG 5 5 0
SMSurb (Esp. verdes) 111 110 1
SMSurb (Esgoto) 306 218 88
SMSurb (lluminagao) 244 234 10
SMTC 1.012 1.012 0
TOTAL 2018 (2) 2.932 2.725 207
Fonte: SMTC SMTC-A1
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3.3 Classificagdao das Manifestagoes

Conforme artigo 29, inciso V, da Lei Federal n? 13.460/17, as manifestacdes dos
cidaddos junto as ouvidorias publicas podem ser classificadas como “reclamacgdes, denuncias,
sugestoes, elogios e demais pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a
prestacdo de servicos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizacdo de
tais servicos”.

Na tabela e grafico a seguir, apresenta-se a classificacdo das manifestacGes recebidas
em 2018 por esta Ouvidoria-Geral.

TABELA 3
CLASSIFICAGAO DAS MANIFESTAGOES DA OUVIDORIA-GERAL - 2018

CLASSIFICACAO QUANTIDADE

Denuncia 56
Elogio 13
Informacdo 947

Reclamacao 1.648
Solicitagao 258
Sugestao 10

TOTAL 2018 2.932

Fonte: SMTC SMTC-Alb

Grafico 1

CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES DA OUVIDORIA-
GERAL (%) - 2018

0,34% 1,91% 0,44%

M Denuncia
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B Informagdo
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m Solicitagdo
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No Grafico 1, observa-se que, em 2018, o tipo de manifestacdo mais recebido foi
reclamacdo (56,21%) e o segundo mais recebido foi informacao (32,30%).
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De forma geral, conforme Tabela 2, as reclamagdes recebida em 2018 relacionam-se,
em maior parte, com questdes inerentes aos servicos de agua e esgoto (SMSurb e DMAE),
iluminacdo publica (SMSurb), limpeza urbana (DMLU), manutencdo de vias publicas (SMIM) e
poda-execucdo de arvores (SMSurb e SMAMS).

As entradas classificadas como informagdo referem-se aos demais pronunciamentos,
consultas realizadas pelos cidaddos, em sua maioria, sobre a tramitacdo e o andamento de
manifestacdes realizadas junto a Ouvidoria-Geral. Estes, de maneira geral, sdo respondidos
prontamente ou no préprio dia quando se precisam buscar informagdes junto aos drgaos
responsaveis pelo servico ou demanda, exemplo sdo as 1.012 manifestagcdes em nome da
SMTC que corresponde as informacdes solicitadas pelos cidad3os.

As sugestoes, relacionadas a assuntos diversos, foram todas devidamente reportadas
aos setores correspondentes, destacando-se, dentre estas, as sugestdes de melhorias de
Sistema Eletrénico de Informacdo ao Cidadado (e-SIC) do Municipio de Porto Alegre.

Os elogios, relacionados a atuacdo de servidores diversos, foram todos direcionados
aos responsaveis pelos 6rgaos e secretarias a que se destinam, com agradecimento desta
Ouvidoria-Geral pela presteza e bom atendimento dispensado ao cidaddo, com solicitacdo de
se fazer chegar ao agente publico especifico quando o elogio traz a nominagao do mesmo.

Cumpre observar, também, que é possivel que o usuadrio classifique o tipo de
manifestacdo de forma equivocada, selecionando, por exemplo, uma “dendncia” quando na
verdade se trata de uma “reclamacdo” ou mesmo de solicitacdo de servico. Nesse sentido,
foram classificadas como solicitagdo as manifestacdes que se referem a demandas
encaminhadas a esta Ouvidoria-Geral, mas que, em regra, sdo de competéncia dos 6érgaos
responsdaveis pela prestacao de servico em primeira instancia.
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4. Consideragoes Finais

Nas pdginas do presente Relatério, procuramos evidenciar um panorama da atuagdo
desta Ouvidoria durante o exercicio passado. Levando em consideragao sua instituicdo em
outubro de 2017, o ano de 2018 foi um periodo de consolidacdo da estrutura inicial.

Pelos dados apresentados, observa-se que a Ouvidoria-Geral alcanga reconhecimento
como 0Orgdo mediador entre as necessidades dos cidaddos e a atuacdo dos orgdos
responsaveis pela prestacao de servicos de competéncia municipal.

Observa-se, também, pela quantidade crescente de manifestacbes recebidas em
2018, que 2019 é um ano de grande desafio, consolidar o Sistema de Ouvidoria Municipal de
Porto Alegre. Sistema que possibilitara melhor encaminhamento das demandas e maior
precisdo na captacdo e analise dos dados referentes as manifestacdes recebidas. Mais do
gue isso, transformar estes dados em informacdGes gerenciais que norteiem e sensibilizem as
acOes para qualificacdo da prestacdo de servicos e fortalecimento da satisfacdo dos
cidadaos.

Entendendo que o suporte de cada secretaria e drgdo é essencial para aprimorar o
retorno ao cidaddo porto-alegrense, almeja-se para 2019 a realizacdo de visitas a cada
secretaria e Orgdo para alinhar acerca dos protocolos em aberto, encontros com
interlocutores para qualificacdo da prestacdo dos servigcos, bem como acdes de treinamento
dos colaboradores desta Ouvidoria para melhor atender aos usudrios, tudo com
transparéncia e efetividade conforme orientam os diplomas legais.

Certos de que a melhoria é um processo continuo a ser perseguido, a busca por
atender de forma adequada o cidaddo porto-alegrense e auxiliar a administracdo publica
municipal na qualificacdo da prestacdo dos servicos publicos de sua competéncia segue sendo
nosso foco em 2019.

Por fim, destacamos que a SECRETARIA MUNICIPAL DE TRANSPARENCIA E
CONTROLADORIA é 6rgao permanente que adota como missao o aprimoramento do didlogo
entre a sociedade e a administragdo publica, a fim de promover a conversacdo dos diferentes
orgaos e entidades com o cidaddo, aumentando a capacidade de gestdo das estruturas que
compde a administragdo publica, de modo que, desde ja, colocamo-nos a sua disposicao para
eventuais esclarecimentos que se fizerem necessarios.

Adriana Gambino da Silva
Ouvidora Geral do Municipio

Porto Alegre, Outubro de 2019.
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