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1 - CONSIDERAGOES GERAIS

O presente Relatério disponibiliza as informaces qualitativas e quantitativas dos
atendimentos realizados pelos 6rgaos integrantes do Sistema Estadual de Ouvidoria do Poder
Executivo Estadual — SEO/RS, instituido pela Lei n° 14.485, de 30 de janeiro de 2014.

As manifestacfes recebidas pelo canal de ouvidoria sdo consolidadas em dados para
gue possam ser utilizados no acompanhamento da prestacdo dos servicos publicos e nas
possiveis corre¢des dos pontos criticos da gestao.

O art. 2° da Lei n°® 14.485, de 30 de janeiro de 2014, determina a estrutura
organizacional do SEO/RS:

Art. 2° O SEO/RS ser&

composto:|l — pela

Casa Civil;

Il — pela Ouvidoria-Geral do

Estado;lll — pelas Ouvidorias

Setoriais:

a) Ouvidoria do SUS;

b) Ouvidoria do Meio Ambiente;

¢) Ouvidoria de Educacéo;

d) Ouvidoria de Seguranca Publica;

e) Ouvidoria Penitenciaria;

f) Ouvidoria de Direitos Humanos; (Lei n°
14.481 de28 de janeiro de 2014).

g) Ouvidoria do Servidor;

h) Ouvidoria Especial das Criancas e
Adolescentes —OECA (incluida pela Lei n°
15.206/18);

IV — pelos Interlocutores de Ouvidoria, e
V — pelas Ouvidorias constituidas no
ambito daAdministracéo Indireta do
Estado.

A gestdo do SEO/RS é “semi-centralizada”, isto €, as ouvidorias setoriais s&o
unidades autbnomas em sua estrutura interna, gestdo das demandas e resposta ao
demandante, porém encontram-se tecnicamente subordinadas a OGE/RS. Esta podera editar
as normatizacdes necessarias para o seu funcionamento, a fim de uniformizar a forma de
comunicacdo com a sociedade.
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A gestdo das demandas € realizada pelos agentes publicos abaixo-
listados.

Ouvidor setorial - servidor, vinculado a Casa Civil, designado para atuar na
gestdo das demandas do SEO/RS, sob a coordenagdo da Ouvidoria-Geral do Estado -
OGE/RS.

Interlocutores de ouvidoria - servidores lotados nos érgéos do Poder Executivo
em que ndo haja ouvidorias setoriais, responsaveis pelo recebimento e tratamento das
demandas no ambito do 6rg&o ou entidade de sua vinculag&o.

Interlocutores locais - servidores escolhidos pela autoridade competente do
orgdo, que atuam como facilitadores na coleta de dados e esclarecimentos para a resolucdo da
demanda.

Os atendimentos da ouvidoria-geral e suas setoriais podem ser feitos digital,
presencial ou telefonicamente. O site www.centraldocidadao.rs.gov.br encontra-se a
disposicéo da populacdo 24h por dia. O atendimento presencial funciona entre as 9h as 18h. O
telephone de atendimento a disposi¢do dos cidaddos ocorre através do nimero 3288-61-36,
além de e correspondéncias que podem ser enviadas para o endereco da OGE, Rua Borges de
Medeiros 1501, Praia de Belas, Porto Alegre/RS, CEP 90020-020.

Quanto a tipologia das manifestacdes, sdo recepcionadas as
reclamacoes, elogios, sugestbes e solicitacdes de informacdes. As denuncias
gue ingressam no canal de ouvidoria sédo transferidas para a gestdo da
Subchefia de Etica Transparéncia e Controle Publico, gestora do canal
Denuncia.

A reclamacdo é uma demonstracdo de insatisfacao relativa a prestacdo do
servigo publico.

O elogio, uma demonstragéo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico
publico prestado ou o atendimento recebido.

A sugestao consiste em proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos prestados pela Administragdo Publica Estadual.
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Solicitagdo de informacdes ocorre quando se requer orientacdo referente ao
atendimento e servicos prestados pelos 6rgdos ou entidades da administracdo publica
estadual.

Na tramitacdo das manifestacdes sdo considerados os prazos do art. 15 da Lei
n® 14.485/2014, vinte dias para a resposta ao usuario do servico publico, podendo ser
prorrogado por dez dias, desde que a devidamente justificado.

Quanto ao fluxo das demandas no sistema informatizado, podemos destacar as
seguintes etapas:

RECEBIMENTO: o sistema gera um nimero de protocolo de demanda e um e-
mail é enviado ao demandante.

ANALISE: o ouvidor analisa e valida a demanda, determinando o sigilo do
demandante, se pertinente. Caso sejam insuficientes os dados da demanda, sdo solicitadas
informacdes complementares.

ENCAMINHAMENTO: é a distribuicdo ao 6rgdo competente para que
providencie a resposta no prazo legal.

CONCLUSAO: envio da resposta ao usuéario do servico publico, informando o
posicionamento do 6rgdo demandado e o encerramento da demanda nosistema.

Durante o fluxo das demandas, a ouvidoria monitora os prazos e alerta aos
responsaveis quanto ao seu cumprimento, e se a resposta apresentada for considerada
inconclusiva, solicita esclarecimentos e complementacao.

2 - TOTAL DE DEMANDAS - SEO/RS

No ano de 2021 foram contabilizadas 7.482 manifestacdes
no SEO/RS, com uma meédia mensal de 624 demandas.

Considerando o mesmo periodo no ano de 2020, foram naquela ocasido recepcionadas
6.650 manifestacdes, o que representa aumento de 12% no total de demandas/ano.

Av. Borges de Medeiros, n® 1501, 2° andar, Praia de Belas - Porto
Alegre — RS
Telefones: (51) 3288-6772 / 3288-6144



S50,

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
SECRETARIA DA CASA CIVIL

OUVIDORIA-GERAL DO ESTADO

Quadro comparativo de demandas

Fonte: Dados extraidos do portal de gestdo (Cognos) em
09/02/2022

No demonstrativo de evolugdo das demandas, observamos que o maior numero de
manifesta¢fes foi em marcgo (1.288/més), e que novembro com o total de total 386 demandas
representou 0 més de menor ingresso de manifestagdes no sistema.

Evolucdo mensal do
numero de

Fonte: Dados extraidos do portal de gestdo (Cognos) em
09/02/2022
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Do total de demandas cadastradas, 7.492 foram respondidas e classificadas conforme
o0 seguinte indice técnico:

DEMANDA CLASSIFICA
S CAO
5.781 Satisfatérias
121 Satisfatério parcialmente
43 Insatisfatorio parcialmente
219 Respostas diretas
1.328 Assuntos diversos

Das 1.328 demandas classificadas como assuntos diversos, constam aquelas
finalizadas por falta de dados, competéncia de outro 6rgdo, inconformidade (quando a
solicitagdo do cidadao néo diz respeito a competéncia estadual), transferéncia, ou situagcdes em
gue o 6rgdo esteve impossibilidade de atender o pleito do cidadao.

*O indice técnico das demandas (ITD) considera o prazo legal e a qualidade da
resposta, conforme segue:

e |TD satisfatorio - resposta conclusiva e no prazo legal, ainda que néo
atenda osolicitado;

e |ITD parcialmente satisfatério - resposta conclusiva, sem cumprimento
doprazo legal,

e |TD parcialmente insatisfatorio - ndo respondida no prazo legal e/ou
naoatende ao solicitado.

OBS: Do total de demandas respondidas, 887 ndo apresentaram indice técnico.

A auséncia dessa classificagdo ocorre em situagbes em que as demandas nao
apresentam 0s requisitos minimos para a sua recepg¢ao no sistema.

3 - INDICE DE SATISFACAO DO CIDADAO (ISC)

No formulario para avaliagdo da resposta foi constatado que o ISC é de cunho
subjetivo, e que os usuarios do servigo publico verificam apenas se foram atendidos na sua
pretensdo, desconsiderando que a sua manifestacao foi recebida e analisada pela ouvidoria.

Do total de demandas respondidas, 6.605 ndo foram avaliadas, 382 consideradas
satisfatdrias, 155 satisfatorias parcialmente e 350 insatisfatérias parcialmente.
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4 - TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Do total de demandas, 6.666 foram respondidas em até 20 dias e 826 em maisde 20
dias, sendo o tempo médio de resposta em 8 dias.

5 - TOTAL DE DEMANDAS DO SEO/RS

5.1 — OGE/RS

Foram recepcionadas 2.530 manifestagbes em 2021, com média mensal de 210.

OBS: As demandas relacionadas aos 6rgdos que ndo possuem ouvidorias setoriais sao
encaminhadas aos interlocutores de ouvidoria, servidores designados e responsaveis pelas
tarefas no sistema informatizado.

DESCOMPLICA-RS

O projeto DESCOMPLICA/RS foi instituido em agosto de 2019 para facilitar a vida do
empreendedor, gerar empregos, desenvolvimento socioecondmico, além de apresentar
servicos mais ageis a populagcdo com ac¢des que buscam minimizar o excesso de burocracia.
Consiste em projeto que visa reduzir os empecilhos da burocracia que dificultam a promogéao
do crescimento econdmico e do desenvolvimento social.

Por meio desse canal, a sociedade pode sugerir melhorias e simplificacbes nos
servigos prestados pelo Estado. A manifestacdo com as sugestdes feitas pelo cidadédo é
analisada pelo érgéo responsavel pela prestacdo do servigo, e o cidaddo recebe retorno sobre
a viabilidade e o prazo para programé-la.

Foram recebidas 82 demandas e respondidas no tempo médio de 07 dias.

O Departamento de Transito do Rio Grande do Sul — DETRAN/RS recebeu o maior
ndmero de propostas de melhoria, totalizando 25 manifestagbes/ano. O assunto mais
demandado foi relacionado a documentacéo de veiculo, conforme o gréfico que segue.
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DEMANDAS DESCOMPLICA POR ORGAQOS

25 — B CEEE
B DETRAN
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Fonte: Dados extraidos do portal de gestdo (Cognos) em
16/02/2021

ATENDIMENTOS POR TELEFONE

Em razdo da pandemia e das medidas sanitarias, foi mantido o regime de teletrabalho,
e realizado o total de 1.059 atendimentos por telefone. Podemos destacar um aumento de
116% nos atendimentos por telefone em comparagéo ao ano de 2020.

Os assuntos mais demandados foram os de solugédo imediata, tais como, orientacdes
de acesso a Central do Cidadao, redirecionamento para a Carta de Servicos do Estado e
cadastro de demandas, quando necesséria a gestédo no sistema informatizado.

Na tabela seguinte constam os atendimentos por telefone e os 6rgdos demandados:
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ATENDIMENTOS POR

Dos 6rgados mais demandados, destacamos IPE-Salde com 711 atendimentos sendo
0s principais assuntos: solicitagcdo de reembolso, excluséo e inclusdo de dependentes, isencao
do imposto de renda, inclusédo de beneficiarios e a falta de atendimento do IPE.

A classificagdo outros inclui atendimentos diversos, tais como, Junta comercial,
prefeituras, portal do servidor, entre outros.

ORGAOS MAIS DEMANDADOS

IPE PREV
Total: 311 demandas
Tempo médio de resposta: 15 dias

Assuntos: penséo (45), penséo por morte (54), andamento de processos (49) e
certiddo de tempo de contribuicdo (13).
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MANIFESTAGCOES POR ASSUNTO IPE PREV

Nome Assunto
M Pensao por morte
[ Andamento de Processo
B Pensao
I Informagdes
M Folha de pagamento
Pecllio
Il Certidao de tempo de contribuigao (CTC
M Comprovante de Rendimentos
1 Recursos Humanos
M Falta de dados

[}
°
<
e
=
c
<
S
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Fonte: Dados extraidos do portal de gestdo (Cognos) em 09/02/2022

Sobre as demandas relativas a penséo e pensao por morte, podemos constatar que
o principal objetivo do cidaddo é reestabelecer a penséo que de alguma forma foi interrompida.
Também cabe salientar que os cidadaos registram as demandas sobre este assunto no intuito
de receber alguma informagdo do andamento do processo de restabelecimento de penséo.
Importante mencionar as demandas registradas sobre a certiddo de tempo de contribuicao,
pois a maior reclamacdo dos demandantes consiste ha demora em obtencdo da CTC. No ano
de 2021, houve uma diminuico significativa no que concerne ao tempo em que tal documento
€ expedido. Um exemplo disso é o retorno de um dos demandantes que avaliou a resposta da
Ouvidoria agradecendo o atendimento prestado, pois ja estava com a CTC em m&os em
dezoito dias.

Observacéo: Das 311 demandas cadastradas, 190 consistiram em solicitacfes e 114
reclamacdes respectivamente. Foram cadastradas ainda, 3 demandas referentes ao
DESCOMPLICA/RS.
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SEFAZ/DRPE
Total: 164 demandas
Tempo médio de resposta: 08 dias

Assuntos mais demandados: atendimento (44), cobranca indevida (42) e pedidode
fornecimento (41).

MANIFESTAGCOES POR ASSUNTO-SEFAZ/DRPE

Nome Assunto
M Impostos/IPVA
M Impostos
[ Atendimento
M Informagdes
M Sistemas Digitais
Nota Fiscal

W Outros
M Inscrigao Estadual IE

%I Andamento de Processo
Il Documentagao do Veiculo
| Divida Ativa

[}
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Fonte: Dados extraidos do portal de gestdo (Cognos) em 09/02/2022

Para o 6rgdo DRPE (SEFAZ) os principais assuntos foram sobre impostos e impostos
de IPVA, em que os cidadaos relataram problemas digitais ao gerar o pagamento do imposto,
ou também relatam repeticdo de indébito do desconto no IPVA de 2021, ndo descontado no
ano seguinte. Uma reclamacéao recorrente sobre o assunto é a de que o pagamento do IPVA
restringe-se ao Banco Banrisul. O 6rgdo, por sua vez, informa que a Receita Estadual nunca
arrecadou o IPVA através de todos os bancos e que sempre houve um grupo de bancos, os
credenciados, que realizavam a arrecadagéo do IPVA.
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Visando a necessidade de os contribuintes terem mais flexibilidade de pagamento, a
Receita Estadual do RS inovou em utilizar o PIX para receber o IPVA. Atualmente ja sdo mais
de 760 instituicBes bancérias aptas a receberem o IPVA atravésda geracdo de QR Code.

Ainda sobre impostos, um dos assuntos mais propostos pelos demandantes,
existem solicitagbes de inclusdo no programa “Devolve ICMS”, em que o 6rgdo sempre informa
gue a inscricdo é automatica para guem cumpre 0s requisitos, sem necessidade de cadastro.

Outro assunto bastante recorrente é a isencdo do Imposto de Renda, no qual o cidadéao
normalmente questiona como funciona para requerer ou comprovar o direito de isen¢éo do IR.

Observacdo: Das 164 demandas cadastradas, 98 foram solicitagdes, 51 foram
reclamacoes, 6 sugestdes, 1 elogio, e 7 demandas foram cadastradas através do programa
DESCOMPLICA/RS.

SEFAZ
Total: 133 demandas

Tempo médio de resposta: 16 dias

Nome Assunto

20 Il Pagamento
¥ Impostos
M Informacdes
Andamento de Processo
15 1 M Concursos
Funcional
8 Il Comprovante de Rendimentos
L] Il Sistemas Digitais
€ 10+ Certidao de tempo de contribuigdo (CTC
2 [l Outros
g Z= W Inscrigao Estadual IE
' p Precatérios
54 n ' [l Documentagéao

Fonte: Dados extraidos do portal de gestdo (Cognos) em 09/02/2022

Para o 6rgdo da SEFAZ, sdo encaminhadas solicitagbes, reclamacdes sobre
pagamento e andamento de processos, sendo estes 0s principais assuntos
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demandados. Os questionamentos abordados foram sobre o décimo terceiro que até o
momento de registro da demanda nao havia sido depositado. Também ocorreram demandas
sobre pensédo alimenticia descontada em folha ou sobre contracheque incompleto. Cabe
salientar que a SEFAZ costuma sempre se manifestar de forma plausivel e detalhada para o
cidadao.

As demandas relativas ao assunto “andamento de processos”, tem como principal
objetivo proposto pelos demandantes a busca pelo entendimento e contestacdo dos processos
de aposentadoria que tramitam no 6rgdo. A principal pergunta é a respeito da demora na
obtencéo de alguma resposta, ou até mesmo o deferimento da aposentadoria.

Observacdo: Das 133 demandas cadastradas, 79 foram solicitagbes, 45 foram
reclamacoes, 4 sugestfes, 1 elogio, e 3 demandas foram cadastradas através do programa
DESCOMPLICA/RS.

DETRAN
Total: 284 demandas
Tempo médio de resposta: 05 dias

Assuntos mais demandados: documentagdo de veiculo (111) e documentagédo de
condutor (45).

MANIFESTACOES POR ASSUNTO DETRAN
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Nome Assunto
120+ M Documentagéo do Veiculo
M Documentagdo do Condutor
M Infragbes
! Outros
B Atendimento
Informagdes
M Sistemas Digitais
M Cobranga Indevida
| Sugestéo de Simplificagéo
Hl CFC

60 -

Quantidade

Fonte: Dados extraidos do portal de gestdo (Cognos) em 09/02/2022

A maior parte das demandas enviadas ao Detran se refere ao documento do veiculo,
com diversos questionamentos feitos pelos cidaddos, como por exemplo: certificado de
licenciamento, documentacdo da transferéncia de veiculo, comprovacdo do pagamento do
IPVA, dentre outros.

Observagdo: Das 284 demandas cadastradas, 147 foram solicitagbes, 113 foram
reclamacoes, 9 sugestdes, 1 elogio e 12 demandas foram cadastradas através do programa
DESCOMPLICA/RS.
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Quantidade de demandas: 284
Média mensal de demandas: 24

Demandas do Periodo

i 1

Janeiro/202 59 - 2 21
Fevereiro/ 38 -35,59 M Fevereiro/2021
2021 Il Margo/2021

M Abril2021
Marco/2021 50 31,58 B Maio/2021
Abril/2021 46 -8,00 1 Junho/2021

W Julho/2021
Maio/2021 8 -82,61 M Agosto/2021

[ Setembro/2021
Junho/2021 12 50,00 B Outubro/2021
Julho/2021 7 -41,67 M Novembro/2021

Dezembro/2021
Agosto/2021 20 185,71
Setembro/ 13 -35,00
2021
Outubro/2021 10 -23,08
I 1 Al ] Ll 1

Novembro/ 10 0,00 0 10 20 30 40 50 60
2021
Dezembro/ 1 10,00
2021

2. Tipos de Demanda

Ouvidoria-Geral DescomplicaRS 12
Elogio 1
Em andlise 1
Reclamacao 113
Solicitagao 147
Sugestao 9
Transferéncia 1

3. Conclusao das demandas - indice Técnico

Total  Duplicidade | falta de dados direta
Janeire 1 53
i 1

CORSAN
Total: 257 demandas
Tempo médio de resposta: 11 dias.
Av. Borges de Medeiros, n° 1501, 2° andar, Praia de Belas - Porto
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Assuntos mais demandados: atendimento (44), cobranca indevida (42) e pedidode

fornecimento (41).

MANIFESTACOES POR ASSUNTO - CORSAN

30

N
o
]

]
o°
]
o
=
c
]
S
<]

Nome Assunto
M Atendimento

M Cobranga Indevida
l Pedido de Fornecimento
71 Abastecimento
[l Rede de Esgoto
Conta

[ Interrupcao de Fornecimento
M Vazamento de Agua

1 Renegociacao de Divida
M Relégio Hidrémetro

Fonte: Dados extraidos do portal de gestdo (Cognos) em 09/02/2022

As demandas registradas como cobranca indevida séo,

geralmente, reclamacdes

sobre leituras erradas da medi¢do que gera cobranca indevida ao cliente. Sobre as demandas
de pedido de fornecimento, podemos concluir que séo reclamacgdes dos cidaddos na demora

da ligacéo de agua.

Observacgdo: Das 257 demandas cadastradas, 73 foram solicitagdes, 179 reclamacdes,
2 sugestbes, e 3 demandas cadastradas através do programa DESCOMPLICA/RS.

Manifestacbes COVID-19

Foram cadastradas 146 demandas referentes ao COVID-19, sendo que os assuntos
das manifestagfes estavam relacionados ao uso de mascaras na escola, ndo cumprimento dos

protocolos de distanciamento, dulvidas sobre o retorno das
emergencial e vacinas.

OUVIDORIA DO SUS

aulas presenciais, auxilio

Av. Borges de Medeiros, n® 1501, 2° andar, Praia de Belas - Porto
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No ano de 2021 a Ouvidoria do SUS-SES/RS realizou 27.590 atendimentos, sendo
26.790 com origem no nivel central da SES e 800 nas Ouvidorias Regionais, média de 112
atendimentos por dia. Em relagdo aos atendimentos registrados nas Ouvidorias Regionais,
segue abaixo a distribuicdo por Coordenadoria Regional de Saude (CRS):

Grafico 1. Atendimentos com origem nas Ouvidorias Regionais do SUS SES/RS - 2021
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Fonte: Banco de dados OuvidorSUS, gerado em 04/02/2022

Do total de atendimentos, 8.427 (30,5%) foram pedidos de informacdo sobre
disponibilidade de estoque de medicamentos fornecidos pelo Estado, 8.990 (32,6%)
informacdes gerais fornecidas pela Ouvidoria, 8.896 (32,2%) manifestacdes registradas como
protocolos em sistema especifico e 1.277 (4,7%) referem-se a devolutiva aos cidadaos das
respostas dos seus protocolos.

Gréfico 2. Atendimentos mensais realizados pela Ouvidoria do SUS-SES/RS em 2021
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Fonte: Banco de dados OuvidorSUS, gerado em 04/02/2022

Dos 8.896 atendimentos que geraram protocolos de ouvidoria, i.e., foram registrados e
tramitaram via sistema OuvidorSUS, 8.068 protocolos foram respondidos, alcangcando uma
taxa de resposta de 90,7% no periodo. Encontram-se pendentes (encaminhados ou em
andlise) 827 protocolos, dos quais 3 estdo com o prazo de resposta de 30 dias vencido, o que
configura uma taxa de resposta dentro do prazo previsto em lei de 78,2%. Desta forma, a meta
da Ouvidoria do SUS-SES/RS de ampliar sua taxa de resposta dentro do prazo, cuja previsdo
para 2021 era de 60%, foi alcancada satisfatoriamente dado o empenho de toda a rede
estadual.

O 0800 constitui-se o principal canal de comunicagdo (64,6%) com os cidadaos,
seguido pelo formulario web (23%) disponivel no site da SES/RS, aplicativo whatsapp (5,8%),
email (4,7%), atendimento presencial (1,8%) e correspondéncia (0,1%).

Dos 8.896 protocolos registrados, 55% foram classificados como “reclamagéo”, 28,1%
como “solicitacao”, 8% como informacéo, 6,8% como “denuncia”, 1,3% como “sugestao” e 0,8%
como “elogio”. Todos os protocolos sdo categorizados por assunto, conforme as diretrizes do
manual do sistema OuvidorSUS. Em 2021, 28,4% dos protocolos esteve relacionado a
“assisténcia farmacéutica”, 24,1% a “assisténcia a saude, 18,2% a gestéo e 14,5% a vigilancia
em saude, conforme detalhes abaixo:
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Grafico 3. Tipificacdo dos protocolos registrados na Ouvidoria do SUS SES-RS em 2021
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Fonte: Banco de dados OuvidorSUS, gerado em 15/02/2022

Na categoria “assisténcia farmacéutica” (totalizando 2.529 protocolos registrados),
76,8% (1.942) sdo referentes a medicamentos do componente especializado - de
responsabilidade do Ministério da Saude (MS) e da SES/RS, 13,4%
(339) medicamentos do componente estratégico, de responsabilidade do MS, 6,6%
(167) relacionados aos itens fora de lista, 1,8% (45) do componente bésico, responsabilidade do
MS e dos municipios e 1,4% sobre demais situacdo concernentes a assisténcia farmacéutica
(como informagbes sobre a inclusdo de medicamentos na rede SUS). Os protocolos
categorizados como “alimento” (208) referem-se as solicitacdes de dietas enterais 63% (132) e
as formulas nutricionais infantis, 37% (76).

Em “assisténcia a saude”, 78,1% (1.681) dos protocolos indicaram dificuldade de
acesso as consultas especializadas, destacando-se as especialidades de oncologia, 12%
(203), oftalmologia 11,8% (200) e traumato-ortopedia 8,3% (140), respectivamente.
Manifestacdes relacionadas a exames diagndsticos representaram 8,8% (190) do total,
enguanto 5,8% (126) foram solicitagdes de “cirurgia”, nas seguintes especialidades: ortopédica
(16,6%), oncologica (11,1%) e oftalmolégica (9,5%), respectivamente.

Na categoria “gestdo” predominam reclamacbes e denuncias, sendo 58% (943)
relacionadas a estabelecimentos de saude e 37,4% (608) a recursos humanos, com
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destaque para insatisfacdo com o atendimento prestado. As demais manifestacdes, 4,6% (73),
tratam de assuntos diversos, como legislacdo, documentos e programas de salde.

Os protocolos registrados como “vigilancia em saude” tratam, principalmente, das
guestdes relacionadas a pandemia do novo coronavirus, 91,2% (1.179). Destes, destacam-se
que 79,4% foram questionamentos sobre a vacinacdo para COVID-19 (883), e 23,9% foram
dendncias sobre irregularidades no funcionamento de servicos de salde e estabelecimentos
comerciais e reclamacéo relacionadas ao ndo cumprimento das regras do distanciamento
controlado e testagem (282). Vacinacao de outras condicbes de salde representaram 3,9%
(46) do total, seguida de denlncias sobre criadouros potenciais do mosquito da dengue,
representando 1,5% das manifestages desta categoria (17).

Em “comunicagdo” (501), estdo inseridas as manifestacdes concernentes as
dificuldades apresentadas pelos cidad&os de acesso ao certificado de vacinagdo de COVID-19
no aplicativo e site do Conecte SUS, de competéncia do Ministério da Saude, representando
98,4% dos protocolos inseridos nesta categoria (493).

Destaca-se por fim que, em 2021, foram recebidas 146 manifestacdes pela Ouvidoria
Geral do Estado (OGE), 14 demandas pelo Canal Denlncia da Subchefia de Etica, Controle
Pablico e Transparéncia da Casa Civil, e 200 pedidos de acesso a informacdo pela Lei de
Acesso a Informacédo (LAIl), todos gerenciados pela Coordenagdo Estadual da Ouvidoria do
SUS-SES/RS.

Em relagédo as principais realiza¢des, destaca-se a inser¢do da Ouvidoria como cenario
de pratica na residéncia Multiprofissional em Gestdo em Saulde, com ingresso de uma
residente na equipe do nivel central; a designacdo de um ouvidor para o Departamento de
Gestédo da Atencdo Especializada (DGAE); e a promocéo de ciclo de capacitacdes da equipe
de atendimento junto a Politica de Equidades/DAPPS (em um total de 7 encontros). Neste
periodo, também ocorreu o inicio do treinamento de toda a rede das ouvidorias do RS
(incluindo as municipais e hospitalares) para o novo sistema OuvidorSUS, através da
plataforma Moodle criada pela Ouvidoria Geral do SUS (MS) em parceria com a FIOCRUZ,
treinamento este ja concluido pela equipe dos funcionarios da ouvidoria estadual (nivel central
e regionais).
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OUVIDORIA DE MEIO AMBIENTE

Total de demandas: 22
Tempo médio de resposta:; 12 dias
Assuntos mais demandados: informacdes e licenca ambiental.

Durante o ano de 2021 foram registradas 22 (vinte e duas) demandas no sistema
informatizado, e devido a Pandemia do Covid — 19 ndo foram realizados atendimentos
presenciais.

Em relagéo as 22 (vinte e duas) demandas registradas no sistema, 11 (onze) foram
solicitacbes, 07 (sete) reclamacgbes, 02 (duas) transferéncias de outros canais, 01 (uma)
solicitacdo de informag¢do e 01 (uma) sugestao.

O tempo médio de resposta das demandas registradas no sistema foi de 12 (doze)
dias.

Do total das manifestacdes, os assuntos predominantes, de forma crescente, foram as
reclamacdes acerca do Zoolégico, problemas no sistema SIOUT RS referente ao
reconhecimento dos pagamentos das guias de arrecadacdo de autorizacdo prévia,
procedimentos licitatérios, poluicdo sonora, licencas ambientais e certidbes negativas
ambientais.

Verificamos que grande parte das demandas da Ouvidoria do Meio Ambiente se
refere a solicitagbes de Certiddo Negativa de Débito Ambiental, com o objetivo de comprovar
gue os imoveis estdo regularizados, e que ndo se situam em area de tombamento,
desapropriagdo, entre outros.

Foram registradas também demandas sobre licenciamento ambiental. Os assuntos
predominantes foram sobre os prazos para expedicdo das licencas, solicitagbes especificas
sobre empresas possuirem, ou nao, a licenca para funcionamento. Por Gltimo, foi registrada
demandas sobre como obter acesso as informacdes relacionadas ao cumprimento da
reposicdo florestal obrigatéria, além de compensacgdes florestais de alguns empreendimentos
gue foram licenciados entre o periodo 2013 até 2020, os quais ndo se encontram no sistema
SOL.

Ainda, foram registradas reclamacfes sobre poluicdo sonora de empresas em que 0S
ruidos sdo constantes, desobedecendo aos horarios de siléncio e a legislacédo
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vigente, com pedido de providéncias para que a FEPAM realize as vistorias comfrequéncia.

Sobre procedimentos licitatorios, foram registradas demandas referentes ao pagamento
das solicitagbes de empenho em atraso e sobre solicitacdo de informacdes a respeito do
transporte de hidrocarbonetos, ou seja, sobre a legislacdo vigente para identificacdo do
produto.

Registradas também duas demandas referentes a problemas nos pagamentos das
guias pagas no sistema SIOUT, o que ocasionou demora na prestacéo do servico publico para
emissdo da autorizagao prévia de perfuragdo de poco.

Sobre o parque zoolégico foram registradas reclamacdes do horario de funcionamento
e das vagas de estacionamento no periodo da Pandemia do COVID-19.

Ressaltamos que a Ouvidoria Setorial do Meio Ambiente tem como a¢édo especifica
realizar a mediagdo do usuario com o setor publico, contatando diretamente o 6rgao envolvido
para esclarecimento de possiveis duvidas ou correcdo de possiveis falhas na prestacdo do
servigo publico nesta area.

Em andlise das demandas, concluimos que as solicitagbes registradas
preponderantemente foram sobre a expedicdo das certidfes negativas ambientais e sobre os
licenciamentos ambientais. Nesse sentido, sugerimos que o0 6rgdo observe 0s prazos para
expedicdo das certidBes e analise das solicitacdes sobre os licenciamentos ambientais, bem
como para que efetue as fiscaliza¢des solicitadas, previstas pela legislacdo vigente.

Importante destacar que o atendimento da Ouvidoria do Meio Ambiente ndo possui no
momento ouvidor setorial, sendo realizada pela equipe da Ouvidoria-Geral do Estado. A
instituicdo desta ouvidoria setorial esta prevista no art. 9° da Lei n°® 14.485/2014.

OUVIDORIA DE EDUCACAO

Total de demandas: 2549
Tempo médio de resposta: 7 dias.

Assuntos mais demandados: certificado de escolaridade (314), matricula (194),inconformidade
(108).

Av. Borges de Medeiros, n® 1501, 2° andar, Praia de Belas - Porto
Alegre — RS
Telefones: (51) 3288-6772 / 3288-6144



ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
SECRETARIA DA CASACIVIL
OUVIDORIA-GERAL DO ESTADO

Este relatério tem por objetivo fazer a reflexdo, além de trazer informagdes e
estatisticas, sobre como a Ouvidoria da Educacédo tem atuado, como a Secretaria de Educacao
vem sendo demandada e a respeito da ampliacdo dos seus instrumentos de gestdo. Busca-se
a melhoria da prestacdo do servico a comunidade escolar, baseada nos fundamentos da
SEDUC/RS e nas orientacdes da OGE-RS.

A Ouvidoria da Educacédo tem buscado ndo sO garantir o direito de participagdo do
cidaddo na administragdo publica, como também estimular a prestacdo de um servico de
gualidade referente a educacao da rede publica estadual.

O ano de 2021, com a pandemia do COVID-19, foi também agravado pela consequente
crise econbmica, impactando a estrutura das familias e a aprendizagem dos alunos,
inevitavelmente. No entanto, este mesmo ano consistiu no ano de inicio da vacinacao e também
da retomada das atividades escolares presenciais.

A pandemia, neste longo ano, nos trouxe também um grande aprendizado,
principalmente para a area da educacdo. Destaca-se a preocupa¢do com o impacto emocional
e cognitivo no desenvolvimento das criancas e adolescentes em idade escolar, considerando
gue a interrupgdo das atividades presenciais durante o periodo de isolamento social, ainda que
necessario, traz consigo dificuldades na aprendizagem que necessitam ser enfrentadas com
vistas a retomada da normalidade.

A metodologia de ensino teve de ser reformulada e adaptada a nova realidade, sendo
necessarios investimentos pela SEDUC voltados a formacdo pedagdgica do seu quadro de
professores, com a realizacdo dos ciclos de formagéo. As escolas e professores usaram as
mais variadas formas e estratégias para oferecer apoio pedagogico aos alunos. Promoveu-se a
comunicacdo direta entre professor e aluno através de diferentes formas: e-mail, telefone,
redes sociais e aplicativos demensagens.

Para cumprir sua missdo primordial e atribuicBes, previstas na lei 14.485/2014, a
Ouvidoria da Educacéo diligenciou junto ao Gabinete da SEDUC/RS, seus Departamentos e
Coordenadorias Regionais de Educacdo as demandas da comunidade escolar, solicitando
informacdes e esclarecimentos sobre fatos, objetos de reclamacdes ou encaminhando as
sugestodes e elogios recebidos.

A Ouvidoria da Educacéo tem atuado no processo de interlocucéo entre ocidadéo e a
Secretaria de Estado da Educacdo — SEDUC/RS, de modo que as
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manifestagfes recebidas por ela tém provocado melhoria nos servigos prestados naarea da
educacéo publica.

O periodo compreendido entre janeiro e dezembro de 2021, a Ouvidoria da Educacao
registrou um total de 2.845 demandas, as quais foram registradas, encaminhadas para
providéncias e, por fim, respondidas ao cidaddo nos prazos previstos pela lei 14.485/2014.

O numero de demandas recebidas em 2021 teve um crescimento de 13% em relacdo a
2020, conforme o Relatério de Resultados da Ouvidoria-Geral do Estado, visualizado no quadro
abaixo.

Governo do Estado do Rio Grande Do Sul

Ouvidoria-Geral do Estado
Relatorio de Resultados
Quvidoria Setorial Educacao

Dados atualizados em 03/02/2022

1. Quadro Comparativo Anual

2016 2017 2018 2019 2020 2021

Total Meédia/ Total Média/  Total Média/ Total Meédia/ = Total Média/ Total
Periodo  Dia Periodo  Dia Periodo  Dia Periodo  Dia Periodo  Dia Periodo

2.185 5,97 2.147 5,88 2332 6,39 2.820 7,73 2.549 6,96 2.845

Demandas
Quvidoria-Geral do Estado
369 Periodo
2185 M 2016

W 2017
W 2018
7 2019
W 2020

2021

2.147 m 2022
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As demandas foram recepcionadas, quantitativamente, pelos seguintes canais deatendimento
ao cidadéo:

Atendimento Presencial — 02;

Correspondéncia — 02;
Sistema/SEO/RS: 1.398 — 48%
E-mail: ouvidoria@seduc.gov.br: 1.488 — 52%
Telefone (51) 3288-4709: 521 atendimentos
E pela tipologia as manifestagdes recebidas pela Ouvidoria da Educacéo, foram assimclassificadas:
Solicitagdes: 1.728 - 61%;
Reclamagdes: 1.075 - 38%;
Elogios: 18 - 0,5%

Sugestdes: 19 - 0,5%

Nome Tipo Demanda

Setorial Nome Tipo Total M Elogio
Demanda W Transferéncia
Ouvidaria Setorial Elogio u 23“2;?;20
Educacédo . g .
Reclamacao M Reclamaco
Solicitacdo
Sugestdo

Transferéncia 1728

Total Setorial

Geral - Total

Em 2021, grande parte das manifestacbes foram solicitacbes sobre servigos
administrativos como: documentagcBes escolares (Certificados de Escolaridade, ENCCEJA,
Histéricos e Validagdo); referentes a Demanda Escolar (matriculas, designacdo de escola,
vagas e transferéncias); sobre Contratos Temporéarios; de questdes funcionais (Certiddes,

Carreira, Efetividade) e sobre questbes pedagdgicas e
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educacionais (aulas presenciais e remotas, gestdo escolar, plataformas digitais, Escola-RS).
Quantitativamente os assuntos mais demandados foram:

- Certificados de Escolaridade: 479 - 28%
- Demanda Escolar: 303 - 17%

- Contratos Temporérios: 260 - 15%

- Funcionais: 181 — 10%

- Pedagdgicas/educacionais: 140 - 8%

- Certiddes — Copia de Atos DOE: 46 - 2%

Nome Assunto

500 M Contratos Temporarios
1 Certificado de Escolaridade
B Matricula
A00 - Gestdo Escolar
M Designacio de Escola
Aulas Remotas
% 300 [ | Iﬂconformidadt_a
. M Aulas Presenciais
'*E' Certificado ENCCEJA
[0}
é 200 B Atendimento
100+
0

As demandas relativas a outras redes de ensino ou assuntos que foge a competéncia
desta Ouvidoria e sdo classificados como inconformidades, somaram 89 manifestacdes,

representando 5% das solicitagbes recebidas, percentual aproximado a 2020, chegou somou
7%.

A média/més foi de 237 demandas, sendo os primeiros quatro meses do ano de maior
volume de manifestagBes e maior pico em mar¢co com 609 demandas. A Ouvidoria respondeu
as demandas do cidaddo num tempo médio de 06 dias, enquanto que em 2020 o tempo foi de
07 dias.
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Do total das 2.845 demandas registradas pela Ouvidoria da Educacéo, 92%, ou seja,
2.613 demandas foram respondidas no prazo de até 20 dias e apenas 8%, 232 demandas
precisaram de prorrogacdo de prazo. Se comparado ao ano anterior, consegue-se reduzir o
tempo de resposta ao cidaddo em 2%.

Os registros das RECLAMAGCOES representaram 38% do total das demandas
recebidas pela Ouvidoria da Educacao, foram 1.075 manifestacBes, onde os assuntos mais
reclamados foram:

- Pedagogicas e educacionais/Aulas Remotas/Presenciais/Escola-
RS/PlataformaClassroom: 226 — 21%

- Gestao Escolar/Eleicdo de Diretores: 161 — 15%
- Contrato Temporarios: 145 — 13%

- Demanda Escolar: Matriculas/Designacao Escola/Transferéncia/Vagas: 87 —
8%

- Atendimento de servidores e Escolas Presencial/Telefone: 79 — 7%
- Conduta de Chefias CREs/Diretores/Professores/Funcionarios: 73 — 7%
- Falta de Professores/Funcionarios: 69 — 6%

- Funcionais/ Aposentadoria/Carreira/Carga horaria/Pagamento/Efetividade: 64
- 6%

- Certificado Escolares - 29 — 3%

A avaliac@o do cidadd@o ainda foi muito baixa, somente 11% dos demandantesavaliaram o
servigo, com 0s seguintes indices:

5% dos satisfatdrio;
2% satisfatorio parcialmente;

4% insatisfatério parcialmente.

Av. Borges de Medeiros, n® 1501, 2° andar, Praia de Belas - Porto
Alegre — RS
Telefones: (51) 3288-6772 / 3288-6144



2 ir
ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
SECRETARIADA CASACIVIL
OUVIDORIA-GERAL DO ESTADO

Total SATISFATORIO SATISFATORIO Nao INSATISFATORIO
PARCIALMENTE Informade = PARCIALMENTE

Abril 13 9 260

Agosto 19 3 120

Dezembro

iy
1=}
[==]

Fevereiro 17 8 349
Janeiro 22 5 310
12 4 123
Junho 9 4 133
Maio 12 2 162

Margo 35 12 488

Novembro 159

Governo do Estado do Rio Grande Do Sul

Ouvidoria-Geral do Estado

Relatorio de Resultados

OQuvidoria Setorial Educacao

Periodo de consulta: 01/2021 a 12/2021 Dados atualizados em 03/02/2022

50 120
2% 4% 155
5%

Tipo Conclusdo
M SATISFATORIO PARCIALMENTE

| INSATISFA‘T(')RIO PARCIALMENTE
B SATISFATORIO
W Nio Informado

A Ouvidoria da Educagédo realizou 521 atendimentos ao cidaddo via telefone

(51) 3288-4709. Nestes atendimentos os demandantes receberam as informagbes e/ou
orientacdes, a maioria dos demandantes entra em contato via telefone com a Ouvidoria,

buscando esclarecimentos sobre os canais Ouvidoria e Denuncia, sobre
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sigilo e como encaminhar suas demandas. A Ouvidoria orienta que preferencialmente enviem
as manifestacdes via sistema Central do Cidadao: https://www.centraldocidadao.rs.gov.br ou e-
mail: ouvidoria@seduc.rs.gov.br e, quando o demandante informa sua impossibilidade, a
Ouvidoria registra a manifestagdo no SEO/RS.

Nas ligacdes atendidas 41,7% foram reclamacdes, 18,5% solicitagbes e 8,3%
informacdes. Os assuntos mais solicitados nos atendimentos foram relativos a Certificados
Escolares, Encceja, Enem e Vagas escolares.

A maioria dos atendimentos referiram-se a 12 CRE (Porto Alegre) representando
37,6% dos contatos, foram reclamacdes sobre gestdo escolar, falta de professores e
funcionarios referentes as seguintes escolas: Escola EEF General Daltro Filho; Colégio
Estadual Paula Soares, Escola EEM Prof.° Julio Grau, Escola Técnica E Parobé, Escola EEM
José do Patrocinio e Escola EEM Alberto Torres.

Os atendimentos referentes a 22 CRE representaram 12,8%, referindo se as escolas:
Colégio Estadual Alberto Pasqualini, Escola EEM S&o Jodo do Marata, Escola EEF Januario
Correa e Escola EEM Osvaldo Aranha.

A 42 CRE com 8,3%; SEDUC com 7,2%; 282 CRE com 6,3% e 1,7% sobre a rede

privada- inconformidades.

Contagem de CRE:
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22
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Contagem de ESCOLA:
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Costa e Silva

O inicio do ano letivo, com as aulas sincronas, aulas pelo Google Meet, Google
Classroom, exigiu de toda a rede publica estadual uma adaptacéo rapida por parte do corpo
docente e discente, das supervisbes e dire¢cdes das escolas. Neste periodo a Ouvidoria
registrou um grande nimero de reclamacdes sobre de falta de internet e, num primeiro
momento, falta do suporte do Estado, o que veio a ser solucionado ao final do semestre.

Nas regides mais carentes e afastadas do RS, muitos reclamavam da auséncia de
sinal que impossibilitava as aulas hibridas, principalmente pela falta de aparelhos adequados a
tecnologia para acessar os contelldos necessarios.

Os pais reclamavam quanto ao tempo das aulas no ensino hibrido, pois ndo tinham a
compreensdo de que nesta modalidade a formatacdo das aulas era diferente. Muitos pais, de
criangas em fase de alfabetizagcdo, dos anos iniciais, relatavam suas dificuldades em auxiliar os
filhos no aprendizado dos conteudos, pela falta de tempo devido ao trabalho ou pela falta de
conhecimento. As escolas ministravam aulas sincronas com horarios diferentes; algumas
ocupavam toda manhd, outras uma parte, algumas em “dia sim, dia ndo” e outras duas vezes
por semana, gerando comparagdo entre estas e, consequentemente, alguns transtornos.

Nos primeiros meses do ano, mesmo com aulas sincronas, enfrentou-se também o
problema da falta de professores em diversas areas do conhecimento, principalmente nas
escolas da 12 CRE (Porto Alegre), 22 CRE (S&o Leopoldo) e 42 CRE (Caxias do Sul). Este
problema se estendeu ao longo do ano em algumas disciplinas
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como Geografia, mesmo a SEDUC tendo contratado professores do banco de cadastroreserva.
Em algumas disciplinas, a insuficiéncia de professores persistiu.

No més de abril a Ouvidoria intermediou as questfes relativas a reclamagfes no
acesso a Plataforma da Escola-RS, as quais, aos poucos, comegaram a serem dirimidos junto
a SEDUC.

A formacdo pedagodgica, chamada de “Letramento Digital” e “Aprende Mais”,
desenvolvida pelo Departamento Pedagédgico e TI/SEDUC foi importantissima. Muitos
professores, principalmente os mais antigos, tiveram muita dificuldade em trabalhar com as
novas ferramentas tecnolégicas. Compreende-se esta realidade, uma vez que, até entao,
somente estavam a disposicdo os métodos tradicionais: livros e quadro de giz. Outra acdo
fundamental do Estado através da SEDUC foi a aquisicdo de Chrome Books, computadores
para os professores da rede, que ndo dispunham de condicbes para a aquisicdo desses
aparelhos.

Em julho, com a publicacdo do relatério do Censo Escolar sobre os impactos da
pandemia na educacdo, projetava-se 0 retorno as aulas presenciais. A partir de agosto, a
Ouvidoria registrou muitas demandas da comunidade escolar, sendo que a sua maioria
consistiam em contrariedade a retomada do ensino presencial, baseada na inseguranca
decorrente da pandemia. Neste momento, a comunidade dos alunos aguardava o recebimento
da vacina para esta faixa etaria. Pleiteava-se a vacina com o0 argumento de que a pandemia
ainda nédo estava controlada.

Com a retomada das aulas presenciais no final de setembro, a Ouvidoria recebeu
reclamacdes sobre a estrutura fisica das escolas. Os pais reclamavam que o Estado teve 18
meses para preparar as escolas, para terminar as obras e receber alunos, tendo muitas
escolas ficado em mal estado de conservagéo, além de avarias nos espagos escolares. Houve
registros da comunidade escolar nos canais da Ouvidoriada Educacéo a respeito de problemas
em telhados e infraestrutura fisica das escolas, além de apontamentos de falta de agua ou de
luz. Esta realidade impds dificuldade no cumprimento do calendario de retomada presencial
definido pela SEDUC.

A SEDUC organizou uma forga-tarefa, em conjunto com outras secretarias de governo,
para tratar das obras escolares. Um exemplo desta situacdo consiste na obra do Instituto de
Educacdo Flores da Cunha, em Porto Alegre, que se encontra em obras desde 2016, tendo
esta sido interrompida desde 2019.

Houve registros na Ouvidoria de Educacdo, no contexto da retomada das aulas,a
respeito de muitas escolas enfrentando o problema da falta de funcionarios, impossibilitando a
realizacdo da limpeza e a garantia dos protocolos sanitarios.

Apés dois meses do retorno as aulas presenciais, chegava ao fim o calendério letivo de
2021 com presenca em sala de aula de quase todos os alunos, com excecao
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apenas daqueles que apresentam algum tipo de comorbidade e, assim, precisaram continuar
em isolamento. As escolas estaduais encerraram o ano letivo de uma forma bastante positiva.

As CREs também enfrentaram problemas neste ano, devido a significativa reducéo em
seus quadros de pessoal em razdo de aposentadorias ou em decorréncia de contaminagéo
pelo COVID — 19. A Ouvidoria recebeu reclamacdes da comunidade escolar quanto ao
atendimento das CREs. Por vezes, houve demora nos tramites de processo nas CREs em
decorréncia da nado substituicdo de servidores que se ausentavam por motivos de férias,
licenca ou aposentadoria, destacando o baixo nimero de pessoal.

Cabe destacar aqui algumas conclusdes tiradas de nosso relatério, tais como o
andamento das CREs. Citamos exemplos:

1). Nota-se uma melhora significativa da 12 CRE (Porto Alegre) na
mediacdo e resolucdo de suas demandas. As questbes apresentadas pela
Ouvidoria da Educacdo a 12 CRE sao respondidas de forma adequada e
rapida.

2). Nota-se um aumento de casos da 22 CRE (Regido do Vale do
Paranhana), especialmente em algumas escolas especificas, tornando—se
tema recorrente de demandas, inclusive com sua reabertura recorrente.
Algumas respostas dadasmostram-se parcialmente satisfatérias.

3). Nota-se um aumento de demandas na 42 CRE, regido de Caxias de
Sul e arredores, embora a gestao das mesmas tenha sido feita com rapidez e
eficiéncia.

AcOes da Ouvidoria da Educacao visando na qualificacdo do trabalho junto as

CRE'’s

Ao longo de ano de 2021 observou-se que houve uma melhora significativa na
comunica¢éo da SEDUC com a comunidade escolar em relacdo ao ano anterior, através da
otimizacdo do site como canal de comunicac¢éo oficial da Secretaria. O site foi uma importante
ferramenta. Durante toda a pandemia houve a atualizacdo das informacdes no site, além de
orientacdes sobre os mais diversos assuntos relacionados a educacéo da rede estadual. Esta
acdo repercutiu na reducdo dos pedidos de informacgdo a Ouvidoria da Educagdo, uma vez que
esta também se utiliza das informagdes postadas no site oficial da SEDUC.

Em dezembro de 2021 a Ouvidoria da Educacgéo realizou reunido junto aos gestores
locais das CREs, onde tratou sobre seu relatorio de gestao e avaliagdo anual dos trabalhos. Os
interlocutores das CRE’s, que trabalham com as demandas de ouvidoria, afirmaram, por
unanimidade, que a Ouvidoria da Educacdo foi mediadora dos conflitos com a comunidade
escolar. A pandemia exigiu desses servidores muita
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escuta, dialogo e empatia, onde foi necessario um trabalho em conjunto entre ossetores
das CREs para conciliar as situacdes, visando a resolucéo de problemas.

Os gestores locais relataram que a Ouvidoria sempre conta com o0 apoio das equipes
das CREs, que priorizaram, em seu trabalho, responderem as demandas recebidas do érgéo.
Afirmam que ha mais sensibilidade e compreensdo por parte dos servidores sobre a
importéncia do trabalho da Ouvidoria, bem como dos canais ofertados pelo estado para
interacdo direta com os cidadaos.

O grupo de whatsApp da Ouvidoria da Educacdo com os Gestores Locais das CRE’s,
bem como os contatos de servidores da SEDUC, foi fundamental neste ano. Este grupo volta-
se para a celeridade do trabalho, o repasse de informacdes e a promog¢do da comunicagéo
sobre as demandas mais urgentes. Cabe registrar que estas parcerias tém sido fundamentais
para solucionar os casos que necessitam de alguma intervencdo imediata ou mediacao.
Ressalta-se que o trabalho da Ouvidoria da Educacéo do RS é feito a muitas méos, voltadas ao
atendimento as demandas dos cidad&os.

CASOS ESPECIFICOS EM DESTAQUE EM 2021

Assunto: Publicacdo de Estabilidade

Demandado: DRH/Seduc
Tipo: Solicitacdo

Descrigédo: Recorreu a Ouvidoria da Educagdo, em 22/09/21, uma servidora de escola,
para solicitar providéncias sobre a publicacdo do Ato de Estabilidade, pelo término de seu
estagio probatério. Informava a urgéncia, em razdo do prazo final até 30/09/21, para o
encaminhamento de sua alteracao de nivel. Informava que o processo foi aberto em 09/06/21
estava parado que ja havia entrado diversas vezes em contato com a SPGG e ndo davam
providéncias. Informava também que se fosse prejudicada, pela demora deste érgéo, entraria
com agdo judicial contra o Estado e, solicitava a Ouvidoria da Educacao as providéncias
cabiveis.

Providéncias: Para atender a solicitacdo a Ouvidoria da Educacdo entrou em contato
com o DRH/Seduc para informagfes sobre o processo, explicando a urgéncia da solicitacdo
enviada. O Setor informou que o processo ja tinha sido encaminhado para a publicagcao do Ato
de Estabilidade e aguardava no setor de competéncia da SPGG, desde 27/08/21. O RH
solicitou que a Ouvidoria orientasse a servidora para que, independentemente da tramitagéo do
processo, j& encaminhasse através da Escola sua documentagdo referente a Alteracdo de
Nivel, a CRE de origem.
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O Setor de DRH/SEDUC informou que ja tinha uma acdo administrativa em relacéo a
este problema e que estava fazendo todo o possivel para evitar que os servidores tivessem
prejuizo em sua alteracdo de nivel. Foi informado a Ouvidoria de Educacdo que a chefia do
setor de RH entraria em contato com a SPGG explicando a situacdo destes servidores,
solicitando prioridade. Havia, assim, um grande ndmero de processos nesta mesma situacao
aguardando a publicacdo dos atos devido a mudanca de nivel ocorrer somente em dois
periodos no ano.

A Ouvidoria da Educacéo, juntamente com o DRH/Seduc acompanhou também outros
dez (10) casos registrados que, em razao desta acdo conjunta entre SEDUC e SPGG,
obtiveram éxito integral. Assim, foram evitados prejuizos aos servidores, que tiveram sua
alteracdo de nivel em tempo habil, evitando perdas econdmicas realtivas aos seus
vencimentos.

Assunto: Retorno das aulas presenciais

Demandado: 12 CRE
Tipo: Reclamagéo

Descricdo: O pai de uma aluna do 3° ano do ensino fundamental, de uma escola de
Porto Alegre, registrou junto a Ouvidoria a reclamacgéo sobre a postura da professora com os
alunos no retorno as aulas presenciais. Conta que sua filha estava muito empolgada para
retornar as aulas, mas que no retorno a professora estava fazendo pressédo psicolégica nos
alunos em sala de aula. O relato do pai acerca do professor é de que a forma de que
professora estava falando sobre os riscos do virus gerou angustia e sofrimento em sua filha, a
gual passou a ter problemas gastrointestinais, dores de cabeca e até falta de ar. Precisou leva-
la ao pediatra, que o informou que os sintomas de sua filha seriam emocionais.

Providéncias: Ao receber a demanda, a Ouvidoria da Educac¢éo entrou em contato por
telefone com a gestora local, e ainda lhe encaminhou a situac&o via sistema. Assim, foi
solicitada atencdo e mediacdo a CRE junto a escola sobre este caso. A demanda foi
prontamente atendida, sendo que a CRE tratou com a Direcdo da escola para que houvesse
compreensdo da mesma sobre a situacdo, comprometendo-se a ter um olhar mais atento em
relacdo aos alunos pequenos.

ApOs receber a resposta da Ouvidoria da Educacgéo, o pai registrou nova demanda com
um ELOGIO.

Assunto: Atendimento e providéncias sobre aulas presenciais
Demandado: 12 CRE

Tipo: Elogio Descricdo (Demanda n° 16.126):
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“Prezados, bom dia.

Ha cerca de um més relatei, por meio dessa ouvidoria, problemas com a
terceirasérie da Escola... o nimero da demanda é 16.046.

Agora, por dever de justica, sinto-me compelido a retornar a este canal
para informar que, ap0s a intervencdo da Secretaria de Educacédo, que fez
contato com a direcdo da escola e também com a professora, a situacao
mudou totalmente. A maneira como a professora passou a agir demonstra que
a reflex&o acerca dos problemas levantados se fez auspiciosa.

Parabéns a professora, a dire¢éo da escola e a SEC pelas providéncias.”

Providéncias: Ao receber a demanda a Ouvidoria da Educacdo encaminhou a
manifestagcdo para conhecimento a gestora local da 1* CRE, solicitando que também enviasse
para conhecimento a Escola.

Em retorno a 12 CRE respondeu ao demandante:

“Ficamos satisfeitos com os encaminhamentos realizados, € muito
importante a comunicacdo e o dialogo permanente na Comunidade Escolar. A
SEDUC através da Ouvidoria e das Coordenadorias Regionais tem o papel de
orientar, estimular e articular acdes quando ocorrem dificuldades sejam da
ordem que forem a fim desuperar, quem ganha é o aluno.

Nesta data repassamos a Diretora da Escola a devolutiva como forma
devalorizar o trabalho realizado.”

Assunto: Solicitagdo de matricula na mesma escola para irmas
Demandado: 282 CRE

Tipo: Solicitagédo

Descricao:

‘Boa tarde! Gostaria de saber se existe a possibilidade de vcs me
ajudarem em uma situacdo que estou atravessando. Tenho 2 filhas uma esta
no 9 ano e outra no 1 do ensino médio. Foram para rede publica esse ano, e
acabou que cada uma foi chamada para uma escola estadual. Estou desde
margo pedindo na central de matricula a troca da que ficou na escola estadual
Farroupilha (9 ano) de Viamao para a Escola estadual Setembrina pois
moramos no centro perto dessa escola, assim néo precisaria hem oOnibus e a
minha filha que esta no 1° ano do ensino médio ficou nessa escola.
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Gostaria que elas retornassem ao ensino presencial, mas diante dessa
situagdo fica inviavel para mim levar cada uma para uma escola até mesmo
porque elas tém somente um ano e meio de diferenca de idade, sendo que a
propria Lei garante que figuem na mesma escola. Preciso que as duas
ficassem na escola estadual Setembrina, pois é perto da minha casa.

Desde ja agradeco a atencdo de vocés. Att.”

Providéncias: A Ouvidoria da Educagdo encaminhou a solicitagdo para providéncias a
gestora local da 282 CRE. A CRE estabeleceu contato, em atendimento a solicitacdo, com o
Diretor da escola, buscando a vaga para aluna. A escola ajustou a situacao da vaga e, assim,
as irmas foram matriculadas na mesma escola.

OUVIDORIA DE SEGURANGCA PUBLICA

Total de demandas: 486
Tempo médio de resposta: 15 dias.

Espécies de Manifestagbes: solicitagBes (376), reclamacdes (68), transferéncias (27),
elogios (16), outras manifestacdes (02) e sugestdes (01).

A Ouvidoria Setorial de Seguranca atendeu um total de 486 demandas, com uma
média de 40,83 demandas/més, oriundas de todo o Estado do RS e de outros estados, sendo
gue, as 376 solicitacdes atendidas pela Ouvidoria Setorial de Seguranca, representam 76,73%
do total das demandas recebidas, enquanto as 68 reclamacdes, representam 13,87% desse
total e as 27 transferéncias representam5,51%, dos trés principais assuntos mais demandados.

Do total das manifestacfes recebidas em 2021 os assuntos predominantes, de forma
crescente foram os seguintes: Carteira de Identidade, Informagfes, Atendimento, Boletim de
Ocorréncia, Concursos, Conduta de Policiais, Assunto ndo Cadastrado, Funcional, Pericia
Veicular, Transferéncia de Apenado e 190.

Entre os assuntos mais solicitados, a Ouvidoria Setorial de Seguranca sugeriu ao
orgao envolvido (IGP), a qualificacéo do atendimento, na prestacdo do servigo de confecgdo de
identidade.

O IGP manifestou estar em permanente qualificagdo, tendo informado o grande déficit
de servidores, além das medidas adotadas de prevencédo e de enfrentamento a
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epidemia causada pelo novo Coronavirus (COVID-19). Isto ainda gerou reducéo da capacidade
de atendimento do 6rgédo, informando que o 6rgdo esta sobrecarregado. O 6rgao informa que
ha necessidade de ampliacdo do quadro funcional, tendo em vista que o trabalho é executado
em grande parte por estagiarios.

A Ouvidoria Setorial de Seguranga tem como acdo especifica a realizacdo de
mediacdo entre demandado e 6rgdos da seguranca publica. Esta tarefa consiste em atividade
importante no setor publico, visando a resolucéo de conflitos. A Ouvidoria de Seguranca realiza
0 contato diretamente com os érgaos da SSP através de seus interlocutores. Busca-se, assim,
o esclarecimento de possiveis duvidas, além de ajustes possiveis visando a correcdo de
falhas na prestacao funcional.

Cabe salientar a cobranga incansavel realizada pela Ouvidoria de Seguranca para que
os interlocutores dos 6rgdos da seguranca publica retornem as respostas das demandas
mediadas por esta Ouvidoria ho menor prazo possivel. Destaca-se que ocorreram situagfes de
descumprimento do prazo previsto na Lei n° 14.485/2014, sendo esta uma dificuldade
encontrada na gestao desta Ouvidoria.

Em raz&@o da pandemia, houve reducédo da procura da populacéo pelo uso dos servicos
prestados pela Secretaria da Seguranca Publica, além de reducdo da procura pela Ouvidoria
de Segurancga. A Unica excecdo identificada ocorreu na grande quantidade de reclamagfes aos
servigos prestados pelo Instituto-Geral de Pericias, a respeito da confec¢éo das carteiras de
identidade.

Finalmente, cumpre referir que centenas de demandas mediadas por esta Ouvidoria
tiveram éxito na sua resolugdo. Exemplificativamente, destaca-se que foi possivel realizar
diversos encaixes de agendamento num curto espaco de tempo na emissdo de Carteiras de
Identidade pelo IGP aos demandantes a partir da atuacdo da Ouvidoria de Seguranca.

OUVIDORIA PENITENCIARIA

Encontra-se inativa. Suas atribuicdes foram transferidas para a OuvidoriaSetorial da
Seguranca Publica, situagdo que persiste até o presente momento.

OUVIDORIA DE DIREITOS HUMANOS

Total de demandas: 191
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Tempo médio de resposta: 08 dias.
Assuntos mais demandados: competéncia (56) atendimento (30)

Os Direitos Humanos, segundo a Organizacdo das Nacbes Unidas - ONU, foram
definidos como sendo uma garantia fundamental e universal que visa proteger os individuos e
grupos sociais contra as diversas a¢fes ou omissdes daqueles que atentem contra a
dignidade da pessoa humana.

A Ouvidoria de Direitos Humanos é um instrumento de defesa destes individuos e
grupos sociais tendo como prioridade defender os direitos humanos e zelar pelo exercicio pleno
da cidadania.

Como critérios objetivos para a realizacdo deste relatorio, temos a forma de contato
com esta ouvidoria, o nimero de demandas e os assuntos destas.

Os critérios subjetivos séo identificar quais as expectativas que o cidaddoespera
da ouvidoria ao entrar em contato com esta.

Dos critérios objetivos, temos como forma de contato 0s seguintes canais:
-Site - Central do Cidad&o

-Telefone

-E-mail

-Correspondéncia

-Fale Conosco

Também, dentro dos critérios objetivos, temos os niumeros de demandas recebidas e
atendidas por esta ouvidoria.

No ano de 2020 foram atendidas 72 demandas. No ano de 2021 houve crescimento
para o total de 191. Houve, portanto, maior procura por esta ouvidoria, 0 que ocorreu
conjuntamente & melhoria no seu atendimento.
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As demandas séo classificadas em cinco tipos, sendo elas reclamacao,solicitacéo,
denuncia violacéo de direitos humanos, transferéncia e elogio.

No ano de 2021 tivemos um aumento significativo no nimero de demandas,principalmente no
tipo “solicitagdo”.

-Reclamacéo - 80 demandas.

-Solicitagdo - 58 demandas.

-Dendncia Violagé@o de Direitos Humanos - 51.
-Transferéncia - 02.

-Elogio - 01.

Av. Borges de Medeiros, n® 1501, 2° andar, Praia de Belas - Porto
Alegre — RS
Telefones: (51) 3288-6772 / 3288-6144



ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
SECRETARIA DA CASACIVIL

OUVIDORIA-GERAL DO ESTADO

Elogio
0,5%

Denlincla Viclagie DH

26,6%

Reclamacao
4M1,7%
Transferéncla Solicitagdo
1,0% 30,2%

Os assuntos dessas demandas foram: Denulncia Violagdo Direitos Humanos - 51:
Competéncia 22, Assunto ndo cadastrado 09, Atendimento 04, Maus Tratos 04,
Documentagéo 03, Auxilio Emergencial 02, Informag8es 02 e outros assuntos 01.

Reclamacdo - 80: Competéncia 23; Atendimento 21; Cobranga indevida 10;
Sistemas Digitais 06; Inconformidade 05; Reclamacé&o 04; Assunto ndo Cadastrado 04;
Informacgdes 03; Vigilancia Sanitaria 02 e outros assuntos 01.

Solicitacdo - 58: Informagdes 13; Competéncia 11; Estagios 05; Assunto nao
cadastrado 05; Seminério 05; Atendimento 04; Documentacdo 04; Falta de dados 03;
Doacbes 02 e outros assuntos 01.

Transferéncia - 02: Assunto N&o Cadastrado 01; cobranga indevida O1.
Elogio - 01: Atendimento 01.

Dos critérios subjetivos, estdo as expectativas dos cidadaos e as recomendacbes
destes para a melhoria na prestacdo do servico publico. Dentre estes assuntos estdo os
referentes ao sistema prisional, com énfase na saude prisional e na visita de presos.

OUVIDORIA DO SERVIDOR

Total de demandas: 1.408

Av. Borges de Medeiros, n® 1501, 2° andar, Praia de Belas - Porto
Alegre — RS
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Tempo médio de resposta: 6 dias
Assunto mais demandado: Reembolso de Anestesia no Ipé-Salde

No ano de 2021, foram contabilizadas 1.408 manifesta¢bes na Ouvidoria Setorial do
Servidor, com uma média mensal de 117 demandas.

No mesmo periodo do ano de 2020, foram recebidas 791 manifestacbes, o que
representa um aumento de 44% no total de demandas/ano.

Nos periodos mencionados, os dados quantitativos das manifestacGes recebidas pela
Ouvidoria Setorial do Servidor séo apresentados no seguinte quadro:

1800 1714

160

140

140

0
100
57
38
40
0
2
0 S— T T T
201 201 201 201
No demonstrativo de evolugdo das demandas, observamos que o maior nimero de

manifestacbes foi em setembro (189/més), e que fevereiro, com o total de 50 demandas,
representou 0 més de menor ingresso de manifestacdes no sistema.

201 202 202
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Do total de demandas cadastradas, 1397 foram respondidas e classificadasconforme o
seguinte indice técnico:

1343 | satisfatorias

31 | satisfatdrio parcialmente

19 | insatisfatdrio parcialmente

4 | Respondida

*O indice técnico das demandas (ITD) considera o prazo legal e a qualidade daresposta,
conforme segue:

ITD satisfatdrio - resposta conclusiva e no prazo legal, ainda que ndo atenda osolicitado;

ITD parcialmente satisfatério - resposta conclusiva, sem cumprimento do prazo
legal;

ITD parcialmente insatisfatério - ndo respondida no prazo legal e/ou ndoatende ao
solicitado.

Av. Borges de Medeiros, n® 1501, 2° andar, Praia de Belas - Porto
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A auséncia dessa classificacdo ocorre em situacdes em que as demandas néao
apresentam 0s requisitos minimos para a sua recep¢ao no sistema.

No formulario para avaliacdo da resposta, foi constatado que o ISC é de cunho
subjetivo, e que os usuarios do servico publico verificam apenas se foram atendidos na sua
pretensado, desconsiderando que a sua manifestacao foi recebida e analisada pela ouvidoria.

Do total de demandas respondidas, 1201 n&o foram avaliadas, 78 foram consideradas
satisfatorias, 31 satisfatérias parcialmente e 87 insatisfatriasparcialmente.

Do total de demandas, 1303 foram respondidas em até 20 dias e 94 em mais de 20
dias, sendo o tempo médio de resposta em 5,6 dias.

Total de demandas: 1.408
Tempo médio de resposta: 5,6 dias

Assunto mais demandado: Reembolso de Anestesia no Ipé SaiudeDo

numero total de demandas, destacamos 0s seguintes tipos:

Elogio 2
Reclamacao 74
Reclamag
ao 85

Atendimento

Solicitacéo 828

Sugestao 4

Av. Borges de Medeiros, n® 1501, 2° andar, Praia de Belas - Porto
Alegre — RS
Telefones: (51) 3288-6772 / 3288-6144
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Transferéncia 5

Total 408

Em anexo segue relatério detalhado por assunto e quantitativo de demandas para
melhor visualizac&o dos pontos de aten¢do que devemos atentar.

Assuntos recorrentes

Do total das manifestac6es recebidas, os assuntos predominantes/recorrentes foram os
relacionados & Plano de Salde que sdo assuntos tratados no IPE Saude, vinculada a
Secretaria de Planejamento, Governanga e Gestéo, total de 1273 demandas

O IPE Saude atualmente esta operando com equipe reduzida, pois, com a separacdo
do IPE Prev, muitos dos servidores optaram por trabalharem no IPE Prev.

Como foco em um atendimento humanizado, realizamos contato telefénico para
explicar a situagdo e, até mesmo, ouvir o demandante, suprindo, assim, a sua necessidade de
acolhimento e escuta qualificada.

O ano de 2021 foi de muitos desafios e adaptacdes a novas realidades. Apesar das
circunstancias adversas, conseguimos atender com éxito a maioria das demandas. E
recebemos e-mails de agradecimento da nossa presteza e agilidade, como por exemplo, 0
email recebido de uma cidada sobre a Demanda 5867, atendida pela ouvidora Marcia Vanessa
Assis dos Reis:

“Quanto ao atendimento da ouvidoria fui muito bem atendido pela funcionaria
Mércia que foi muito atenciosa e cordial ao ouvir minha reclamag&o. Parabéns ao setor
por ter uma pessoa assim para atender o publico.”

Considerando que a Ouvidoria Setorial do Servidor é vinculada a Secretaria de
Planejamento, Governanca e Gestao;

Considerando Decreto n° 55.770 de 23 de fevereiro de 2021 que criou a Secretaria
Planejamento, Governanga e Gestao, e alterou as competéncias da mesma, foram necessarios
alguns ajustes na area de comunicacdo para que os servidores e cidaddos tivessem
conhecimento das competéncias desta Secretaria,;
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A Ouvidoria Setorial do Servidor, no &mbito de suas atribui¢cdes, desenvolveu asseguintes acdes:

e Atualizacdo do site da Secretaria de Planejamento, Governanca
e Gestao no item Servigos e Informacgdes explicando o que € a
Ouvidoria, conforme segue: https://planejamento.rs.gov.br/ouvidoria;

SECRETARIA DE ~
PLANEJAMENTO, GOVERNANGA E GESTAO

Institucional ~  Subsecretarias ~ Comunicagdo ~

VOCE ESTA AQUI: Inicial Ouvidoria

Ouvidoria

Servicos >

Criada pela Lei n® 14.485 de 30 de janeiro de 2014, a Ouvidoria Setorial do
Servidor pertence ao Sistema Estadual de Ouvidoria - SEO/RS. Vinculado ao
Gabinete da Casa Civil, 0 SEO/RS é composto pela Ouvidoria - Geral do
Estado, que atua como Orgéo Central do Sistema e por Ouvidorias Setoriais.

0 SEO/RS tem como finalidade aprimorar os servigos publicos prestados ao
Cidadao, mediando a relagdo do Estado com a sociedade.

A Ouvidoria Setorial do Servidor é um canal permanente de dialogo entre
todos os cidadéos e servidores e a Secretaria de Planejamento, Governanca e
Gestéo e suas vinculadas, EDP, IPE Saude e PROCERGS.

A Ouvidoria tem como fungdes: receber, avaliar a procedéncia das
solicitagdes, encaminha-las aos setores competentes para o devido

atendimento, acompanhar as providencias tomadas, cobrar solu¢des e dar o
devido retorno ao interessado.

Perguntas frequentes

Cadastre aqui sua demanda

Projetos e Programas ~

Servicos ~  +SPGG ~

Noticias

CONSULTA
POPULAR

MAIS NOTICIAS >

Vote aqui

22/11/2021-14h22min

Governo do RS é finalista na
maior premiagdo em governo
eletronico do Brasil

22/11/2021-14h18min
Projeto Envolver tem
instalac&o para engajar
agentes publicos do CAFF

22/11/2021 - 09h56min

Votagdo da Consulta Popular
tem inicio nesta segunda-
feira (22)

e Criacdo de icone na Intranet da Secretaria para registro de

demandas na

Ouvidoria,

https://www.centraldocidadao.rs.gov.br/ouvidoria;

conforme segue:

Av. Borges de Medeiros, n® 1501, 2° andar, Praia de Belas - Porto

Alegre — RS

Telefones: (51) 3288-6772 / 3288-6144
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Intranet SPG

SECRETARIA DE PLANEJAMENTO,
GOVERNANGA € GESTAO

®.B.EBE. © @ @

Solicitagdes Formulérios Ramais Sistemas Estrutura Orientacdes + Noticias

Orientagdes

BB
|

INFORMAGOES SOBRE MATERIAIS DE PROGRAMA DE SAUDE TREINAMENTO
PONTO DIGITAL COMUNICACAO DOS SERVIDORES PUBLICOS WEBEX

7\

A"3DINFO E q%,
&dbicas
OUVIDORIA LGPD + LEI GERAL DE

DINFO DICAS DO SERVIDOR PROTECAO DE DADOS ESTACIONAMENTD)

e Atualizacdo de dados no site oficial da Secretaria de
Planejamento,Governanca e Gestdo quanto a Ouvidoria Geral e
Setorial do Servidor;

Kl secreTaRia B W] f |O)]
PLANEJAMENTO, GOVERNANCA E GESTAO . a

#  Institucional -  Subsecretarias -  Comunicagdo -  Projetos e Programas ~  Servigos ~  +SPGG - Vote aqui

Voct EsTA AQut: Inicial > Comunicac3o > Fale Conosco Noticias
ns 24/11/2021 - 11h36min
+  Arquivo Publico conclui
segunda etapa de projeto
para modernizagdo da gestdo
documental do Poder

€ voltar H & imprimic

Fale Conosco

SECRETARIA DE PLANEJAMENTO, GOVERNANGA E GESTAO - SPGG/RS

Executivo
Centro Administrativo Fernando Ferrari - CAFF
Avenida Borges de Medeiros 1501 23/11/2021 - 20h50min
Porto Alegre - RS | 90119-900 Desempenho da educagdo

s EPUCAGA  assa a ser critério para
distribui¢do de ICMS aos

municipios gaichos

Horério de atendimento:
Das 8h30 as 12h e das 13h30 as 18h

Fone: (51) 3288-1299 / (51) 3288-1413 S— 22/11/2021 - 14h22min

Governo do RS é finalista na
Ou preencha o formulério abaixo. maior premiagéo em governo

Wi== eletrdnico do Brasil

Para solicitar informacdes publicas, acesse o SIC - Servigo de informagéo ao
cidaddo.

MAIS NOTICIAS

Para enviar sugestdes e reclamacdes sobre a prestacdo do servico publico
estadual, acesse a Ouvidoria, ou através do e-mail
ouvidoria@planejamento.rs.gov.br ou do telefone (51) 3288-1390.

Para denunciar irregularidades do executivo estadual, acesse Denincias

Av. Borges de Medeiros, n® 1501, 2° andar, Praia de Belas - Porto
Alegre — RS
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e Publicagdo de matéria com o tema “Conheca a Ouvidoria do
Servidor”, no site oficial da Secretaria de Planejamento,
Governanca e Gestéao e Intranet;

SECRETARIA DE u ﬂ E
Busca Q

PLANEJAMENTO, GOVERNANGA E GESTAO

#  Institucional ~  Subsecretarias ~ Comunicagdo ~  Projetos e Programas ~  Servicos ~  +SPGG -  Vote aqui

VOCE ESTA AQUI: Inicial > Comunicacdo > Noticias Noticias
> Conheca a Ouvidoria Setorial do
24/11/2021 - 11h36min

.
€ Voltar || &Imprimir || MRsS 43 ¥ . - .
i M V’E + Arquivo Publico conclui

i

58 segunda etapa de projeto
Conhega a Ouvidoria Setorial do para modernizagdo da gestao
. documental do Poder
Servidor da SPGG Executivo

23/11/2021 - 20h50min
Desempenho da educagao
passa a ser critério para
distribuicdo de ICMS aos
municipios galichos

Publicagao: 16/10/2021 4s 09n00min
EDUCAGA

22/11/2021 - 14h22min

@ a = Governo do RS é finalista na
. . maior premiag&o em governo
% OUVIdorla W = eletronico do Brasil

gr - MAIS NOTICIAS >
L.
ak_
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A Ouvidoria Setorial do Servidor € um canal permanente de didlogo de
qualquer cidad&o - servidor ou n&o - e a Secretaria de Planejamento,
Governanca e Gestdo (SPGG) e suas vinculadas, que sdo o Escritorio de
Desenvolvimento de Projeto (EDP), o IPE Salde e Procergs. Criada pela Lei n®
14.485 de 30 de janeiro de 2014, a Quvidoria Setorial do Servidor faz parte do
Sistema Estadual de Ouvidoria - SEQ/RS, que tem como orgéo central a
Quvidoria-Geral. Ela gere e facilita o tratamento das demandas pelas
Quvidorias Setoriais, especializadas nas areas da saude, meio ambiente,
educacéo, seguranga publica, direitos humanos, servidores, penitenciaria,
criangas e adolescentes, e permite também a integragao com as Ouvidorias
da administragdo publica indireta do Estado.

Conforme previsto desde a sua criagdo, as ouvidorias, Geral ou setoriais, tém
como objetivos aprimorar os servicos publicos prestados pelo Poder
Executivo Estadual, garantir a participacio popular no controle dos servigos
publicos e contribuir para o desenvolvimento da cultura de cidadania e de
controle social.

Para Simone Scheeffer, ouvidora setorial do servidor na SPGG, “a Ouvidoria &
um canal aberto para aproximar o governo do estado do RS da sua populagéo
€ que atende, exclusivamente, a assuntos relacionados com a gestdo dos
orgdos publicos do poder executivo estadual”. A equipe da Ouvidoria Setorial
do Servidor conta com uma psicologa, a servidora Marcia Vanessa Assis dos
Reis. "A gente nao deixa de ser um ouvinte e & muito bom ter alguém com
formag&o em psicologia na eguipe”, analisa Simone.

A Ouvidoria do Servidor tem como fungao receber, avaliar e encaminhar para
as areas competentes para o devido esclarecimento das duvidas, sugestoes e
criticas. O contato pode ser realizado pelo telefone 3288-1390, carta, e-mail
(ouvidoria@planejamento.rs.gov.br) ou de forma presencial, no 21° andar do
Centro Administrativo Fernando Ferrari (CAFF).

0 prazo de conclusdo da anélise pela Ouvidoria Setorial do servidor € de 20
dias, prorrogaveis por mais 10. Quando terminado o processo, o cidaddo
recebe a resposta sobre seu guestionamento por e-mail.

- As duvidas e perguntas frequentes sobre diferentes érgéos da SPGG estdo
disponiveis aqui.

Ouvidoria-Geral

O Sistema Estadual de Ouvidoria - SEQ/RS tem como finalidade aprimorar os
servigos publicos prestados ao cidaddo, mediando a relag3o do Estado com a
sociedade. A Ouvidoria-Geral do Rio Grande do Sul facilita o tratamento das
demandas pelas ouvidorias setoriais e da um encaminhamento as demandas
néo atendidas nos orgdos estaduais de origem. Esta vinculada & Casa Civil do
Governo do Estado do Rio Grande do Sul e tem como ouvidor-geral Carlos
Renato Vargas de Abreu.

0 atendimento € por canal digital, e-mail, telefone, correio e presencial. 0
portal da Ouvidoria pode ser acessado aqui.

Textw: Anelise Rublescki - Ascom/SPGE

https://planejamento.rs.gov.br/conheca-a-ouvidoria-setorial-do-servidor-da-
spgg
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NTRAL DO CIDAD:

Intranet SPGG
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Solicitacdes  Formularios Ramais Sistemas Estrutura Orientagdes + Noticlas

16 de outubro de 2021

Conhega a Ouvidoria Setorial do Servidor da SPGG

uvidoria
wospes B B. 0. © @ @

Solicitagses  Formulérios Ramais Sistemas Estrutura Orientages + Noticias

AOuvidoria Setorial do Servidor & um canal permanente de didlogo de qualquer cidad&o — servidor ou ndo — e a Secretaria de Planejamento, Governanca e Gestdo (SPGG) e suas
vinculadas, que séo o Escritério de Desenvolvimento de Projeto (EDP), o IPE Salide e Procergs. Criada pela Lei n° 14.485 de 30 de janeiro de 2014, a Ouvidoria Setorial do
Servidor faz parte do Sistema Estadual de Ouvidoria — SEO/RS, que tem como 6rgdo central a Ouvidoria-Geral. Ela gere e facilita o tratamento das demandas pelas Ouvidorias
Setoriais, especializadas nas dreas da salde, meio ambiente, educacio, seguranca publica, direitos humanos, servidores, penitenciaria, criancas e adolescentes, e permite também
a integracéo com as Ouvidorias da administraco piblica indireta do Estado

Conforme previsto desde a sua criagio, as ouvidorias, Geral ou seforiais, tém como objetivos aprimorar os servicos piiblicos prestados pelo Poder Executivo Estadual, garantir a
pamc»pagéo popular no controle dos servicos publicos e contribuir para o desenvolvimento da cultura de cidadania e de controle social.

Para Simone Scheeffer, ouvidora setorial do servidor na SPGG, “a Ouvidoria & um canal aberto para aproximar o governo do estado do RS da sua populago e que atende,
exclusivamente, a assuntos relacionados com a gestéo dos éfgéOS publicos do poder executivo estadual”. A equipe da Ouvidoria Setorial do Servidor conta com uma pslcé\oga‘ a
servidora Marcia Vanessa Assis dos Reis. “A gente ndo deixa de ser um ouvinte e € muito bom ter zlguém com lorma(;éo em psicologia na equipe”, analisa Simone.

/A Ouvidoria do Servidor tem como YUHQEO receber, avaliar e encaminhar para as areas competentes para o devido esclarecimento das duvidas, suges(ées e criticas. O contato pode
ser realizado pelo telefone 3288-1390, carta, e-mail (ouvidoria@planejamento.rs.gov.br) ou de forma presencial, no 21° andar do Centro Administrativo Femando Ferrari

(CAFF).

0 prazo de conclusdo da analise pela Ouvidoria Setorial do servidor & de 20 dias, prorrogaveis por mais 10. Quando terminado o processo, o cidado recebe a resposta sobre seu
questionamento por e-mail

— As dividas e perguntas frequentes sobre diferentes 6rgéos da SPGG estao disponiveis aqui

Ouvidoria-Geral

O Sistema Estadual de Ouvidoria — SEO/RS tem como finalidade aprimorar os servicos piblicos prestados ao cidaddo, mediando a relacéo do Estado com a sociedade. A
Ouvidoria-Geral do Rio Grande do Sul facilita o tratamento das demandas pelas ouvidorias setoriais € da um encaminhamento as demandas néo atendidas nos 6rgéos estaduais de
origem. Esta vinculada & Casa Civil do Governo do Estado do Rio Grande do Sul e tem como ouvidor-geral Carlos Renato Vargas de Abreu.

O atendimento é por canal digital. e-mail, telefone, correio e presencial. O portal da Ouvidoria pode ser acessado aqui.

Texto: Ansliss Rublescki— Ascom/SFGG.

http://intranet.seplag.intra.rs.gov.br/index.php/2021/10/16/conheca-a-ouvidoria-setorial- do-
servidor-da-spgg/;
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e Atualizacdo do site da Secretaria de Planejamento, Governanca e Gestao
atendendo a Lei de Acesso a Informacédo, incluindo as perguntas
frequentes baseadas em todas as competéncias da Secretaria:

7Sl  SECRETARIA DE B W] f |O]
PLANEJAMENTO, GOVERNANCA E GESTAO : Q

* Institucional ~  Subsecretarias ~ Comunicagéo ~ Projetos e Programas ~ Servicos +  +SPGG ~  Vote aqui

VOCE ESTA AQUI: Inicial > Servigos > Ouvidoria Noticias
[ €voter || Simprimic 22/11/2021-14h22min

Governo do RS é finalista na
maior premiagao em governo
eletrénico do Brasil

Ouvidoria

Criada pela Lei n® 14.485 de 30 de janeiro de 2014, a Ouvidoria Setorial do
Servidor pertence ao Sistema Estadual de Ouvidoria - SEO/RS. Vinculado ao
Gabinete da Casa Civil, 0 SEO/RS é composto pela Ouvidoria - Geral do
Estado, que atua como Orgéo Central do Sistema e por Ouvidorias Setoriais.

22/11/2021 - 14h18min

@S  projeto Envolver tem
instalag&@o para engajar
agentes publicos do CAFF

0 SEO/RS tem como finalidade aprimorar os servigos publicos prestados ao
Cidadao, mediando a relacdo do Estado com a sociedade.

X ) 22/11/2021 - 09h56min
A Ouvidoria Setorial do Servidor é um canal permanente de didlogo entre Votagao da Consulta Popular
305 @ servidores e a Secretaria de Planeiamento. Govemancae. I Consuita s
todof os cidaddos e servidores e a Sec'retana de Planejamento, Governanga e SOBULAR  tem inicio nesta segundaA
Gestéo e suas vinculadas, EDP, IPE Satide e PROCERGS. i

feira (22)
A Ouvidoria tem como fungdes: receber, avaliar a procedéncia das
solicitagdes, encaminha-las aos setores competentes para o devido

atendimento, acompanhar as providencias tomadas, cobrar solugdes e dar o
devido retorno ao interessado.

MAIS NOTICIAS »

Perguntas frequentes

Cadastre aqui sua demanda CORONAVIRUS

" O atendimento presencial est prejudicado,

Alguns servigos poderdo ser realizados
digitalmente pelo rs.gov. |

e Atualizacdo do site da Ouvidoria-Geral atendendo a Lei de Acesso a
Informacéo, incluindo as perguntas frequentes baseadas em todas as
competéncias da Secretaria, além de contatos:
https://ouvidoriageral.rs.gov.br/ouvidoria-servidor;

e No sistema de Ouvidoria solicitamos a inclusdo de resposta padrdo ao
cidad&o, conforme segue:

Prezado(a) Senhor(a) xxx(nome do demandante),

Ao cumprimenta-lo(a) cordialmente, aproveitamos a oportunidade para
agradecer sua manifestacdo junto a Central do Cidad&do, do Governo do
Estado do Rio Grande do Sul, informando que sua demanda de n°. xxx
(ndmero da demanda) foi encaminhada para 6rgdo responsavel, que nos
retornou com a seguinte resposta:

XXXXXXXXXXXXXX (Fesposta vinda do interlocutor)
Cordiais saudacoes,

Ouvidoria Setorial
Secretaria de Planejamento, Governanca e Gestéo
Governo do Estado do Rio Grande do Sul
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OUVIDORIA-GERAL DO ESTADO

Ouvidoria Setorial
Secretaria de Planejamento, Governanca e GestdoGoverno
do Estado do Rio Grande do Sul

Participacdo da servidora Simone Silva Scheeffer nas reunibes
quinzenais do PROSER como representante da Ouvidoria-Geral,

Na alteracdo da composicdo da equipe da Ouvidoria Setorial, a nova
integrante, Marcia Vanessa Assis dos Reis, que tem formacdo em
Psicologia, auxilia nos atendimentos e acolhimentos da Ouvidoria;
Apresentacdo de proposta de alteracdo de nome da Setorial do Servidor
visto que ndo se atende somente a servidores, que segundo as disposices
constitucionais em vigor, servidores publicos sdo todos aqueles que
mantém vinculo de trabalho profissional com os o6rgdos e entidades
governamentais;

Solicitacdo encaminhada a Ouvidoria Geral para que seja realizada uma
insercdo de texto no site de demandas, quando for demanda do IPE
Saude o campo matricula do convénio ser obrigatorio.
https://www.centraldocidadao.rs.gov.br/ouvidoria ;

Solicitamos que os dados de contato da Ouvidoria fossem atualizados no
site do Ipe Saude;

Em 2021, recebemos algumas demandas informando que os cidad&os
recebiam notificacdo de atraso de pagamento do boleto por optantes,
sendo que recém tinha vencido. Sendo assim, solicitamos ao IPE Saude
que fosse alterado no sistema para que esses avisos fossem realizados 6
dias apds o vencimento do boleto, para que houvesse tempo de
compensar 0 pagamento;

Ao Escritorio de Desenvolvimento de Projetos, como uma vinculada a
Secretaria de Planejamento, Governanca e Gestdo, solicitamos que
alterassem o site para constar as Perguntas frequentes, como segue:
https://www.edp.rs.gov.br/perguntas-frequentes ;

Criacdo de espaco no site da Secretaria de Planejamento, Governanca e
Gestdo quanto a Transparéncia de alguns assuntos para os cidad&os,
conforme segue: https://planejamento.rs.gov.br/transparencia .

Av. Borges de Medeiros, n® 1501, 2° andar, Praia de Belas - Porto
Alegre — RS
Telefones: (51) 3288-6772 / 3288-6144
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ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
SECRETARIADA CASACIVIL
OUVIDORIA-GERAL DO ESTADO

Transparéncia

Contratos

- LicitaCon Cidadao

Diarias (Valores)
- Diarias dos agentes publicos do Poder Executivo Estadual - Militares
- Diarias dos agentes publicos do Poder Executivo Estadual

- Diarias dos agentes publicos do Poder Executivo Estadual - Diarias
Internacionais

Recursos Humanos - Padrao Remuneratério -
- Relagéo dos servidores

- Indicagdo de cargo e/ou fungdo desempenhada por servidor

- Indicagdo da remuneragdo nominal de cada servidor

- Tabela com o padrio remuneratdrio dos cargos e fungdes
Patriménio Publico -

- Frota veicular do Poder Executivo do RS (PDF)

- Frota veicular do Poder Executivo do RS (XLS)

CONSIDERACOES FINAIS:

A OGE/RS, no ambito de suas atribuigBes, desenvolveu as seguintes acgoes:

e Curso EAD para os Gestores de demandas e interlocutores
locais do Sistema Estadual de Ouvidoria — SEO/RS, realizado
em parceria com a PROCERGS por meio da utilizagdo da
Plataforma MOODLE.- SEO/RS.

Av. Borges de Medeiros, n® 1501, 2° andar, Praia de Belas - Porto
Alegre — RS
Telefones: (51) 3288-6772 / 3288-6144



ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL

SECRETARIA DA CASACIVIL
OUVIDORIA-GERAL DO ESTADO

Execucdo do Programa de Qualificagcdo e Sensibilizacdo de
Agentes Publicos Estaduais em Controles Publico e Social, em
parceria com a Subchefia de Etica e Transparéncia da Casa
Civil, com a finalidade de aperfeicoamento dos agentes
publicos, prioritariamente 0s detentores de cargos de
Dire¢do/Coordenacgao/Chefia, Gestores Locais e Ouvidorias
Setoriais para o fortalecimento e gestdo eficiente dos canais
digitais.

Participacdo no Grupo de Trabalho para a implementacédo do
Plano delntegridade do Estado do Rio Grande do Sul.

Revisao da legislacdo dos canais de interagdo com a sociedade
(Ouvidoria, Denuncia e SIC/LAI ) , para futura construcao de
documento integrado e harmonico.

Participacdo no Projeto de Modernizacdo das Centrais de
Atendimento — Tudo Facil, com elaboracdo de material para o
curso de aperfeicoamento dos servidores que atuam no
atendimento dos usuarios do servico publico.

Participacdo em grupo de trabalho para a implementacédo da lei
geral de protecao de dados (LGPD) na Secretaria da Casa Civil.

Participagdo em grupo de trabalho para o desenvolvimento do
Plano Gaucho de Integridade.

Apresentacdo de contetdo voltado a sensibilizacdo da SJCDH
para o treinamento de novos interlocutores.

Reunides sobre o tema Disque 100 e Direitos Humanos 180
Central deAtendimento a Mulher.

Colaboracéao na Auditoria que foi realizada no IPE PREV com a
finalidade de sua certificagdo no Pro- Gestdo RPPS.

Av. Borges de Medeiros, n® 1501, 2° andar, Praia de Belas - Porto

Alegre — RS
Telefones: (51) 3288-6772 / 3288-6144



ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
SECRETARIA DA CASACIVIL

OUVIDORIA-GERAL DO ESTADO

e Contribuicdo na minuta do Decreto que trata da Estrutura da
CasacCivil.

e Apresentacdo da OGE/RS no Conselho Estadual dos Direitos
dasPessoas com Deficiéncia — COEPEDE.

e Participacdo na Maratona de Defesa dos Usuarios de Servicos
Publicos, promovida pela Rede Nacional de Ouvidorias.

e Participacdo em Ciclo Workshops em Gestéo de Projetos Estratégicos.
e Elaboracéo do Decreto da OGE/RS.

e Orienta¢Bes para implementacado da Ouvidoria Penitenciaria.

e OrientacBes para a implementac¢ao da Ouvidoria DETRAN

e Participacédo no Comité Revisao Legal.

e Entrevista para a ABO, como ouvidoria do més, contendo o
relato dasatribuicdes dos ouvidores e importancia da gestéo das
demandas.

Consoante o art. 15 da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispBe sobre
participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
administracdo publica, o relatério de gestdo deve indicar, a0 menos, 0 numero de
manifesta¢fes recebidas no ano anterior, os motivos das manifesta¢cfes, analise dos pontos
recorrentes e as providéncias adotadas pela administragdo puablica nas solugdes
apresentadas.

Com o intuito de aperfeicoar a gestdo das demandas e uniformizar processos, a
OGE/RS solicitou que as unidades do SEO/RS prestassem informacfes detalhadas que
contribuissem para a construcdo do relatério de gestdo, de acordo com 0s requisitos acima
mencionados.

A solicitacdo dos dados junto as ouvidorias do SEO/RS, tem como escopo reunir
elementos que facilitassem o conhecimento do gestor publico quanto a percepcéo do cidadéo
no que se refere a prestacao do servico publico.

Av. Borges de Medeiros, n® 1501, 2° andar, Praia de Belas - Porto
Alegre — RS
Telefones: (51) 3288-6772 / 3288-6144



ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL

Diante do exposto, a OGE/RS,Sgr%l:zJa%EC-erﬁAt\rFaﬁI& é‘o @é%ocr%éi\étla%ndo a Lei n® 14.485/ 2014 e Lei n°

13.460/17, recomenda aos interlocutore® yb%%lﬁr&@ﬁﬁs%gﬁgéla@olicos envolvidos no atendimento das

demandas do Sistema Estadual de Ouvidoria:
- observancia no cumprimento dos prazos legais pelas ouvidorias e aprimoramento
guanto aos procedimentos de respostas;

- comprometimento de todas as unidades de ouvidoria quanto a analise e
acompanhamento dos dados gerenciais dos relatérios;

- divulgacdo das ouvidorias em todos os 6rgdos da administracdo direta e indireta
como sendo o canal oficial de comunicacéo do governo com o cidadao.

Porto Alegre, 2022.

Lucas Fuhr
Ouvidor-Geral do Estado

Av. Borges de Medeiros, n® 1501, 2° andar, Praia de Belas - Porto
Aleare — RS
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RELATORIO DE RESULTADOS

OUVIDORIA-GERAL DO ESTADO

01/2021 a 12/2021

GOVERNO DO ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL

Av. Borges de Medeiros, n® 1501, 2° andar, Praia de Belas - Porto
Aleare — RS



RANDE DO SUL
SECRETARIA DA CASACIVIL
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Governo do Estado do Rio Grande Do Sul

Ouvidoria-Geral do Estado
Relatério de Resultados
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Ouvidoria-Geral do Estado
Relatério de Resultados

Governo do Estado do Rio Grande Do Sul

Dados atualizados em 03/02/2022

1. Quadro Comparativo Anual

2016 2017 2018 2019
Total Média/ @ Total Média/ Total Média/ Total Média/ = Total
Periodo @ Dia Periodo @ Dia Periodo Dia Periodo ' Dia

4465 12,20 4.898 13,42 5.171 14,17 7.174 19,65

2020 2021
Média/ Total
Periodo @ Dia Periodo

6.549 17,89 7.482

Demandas
Ouvidoria-Geral do Estado
941

\

7.482 /

4.465

__4.898

6.549 5.171

7.174

Periodo
2016
2017
2018
2019
2020
2021
2022

Média Anual das Demandas
QOuvidoria-Geral do Estado
12,20
25,43 /

N 13,42

20,50

19,65
17,89

— 14,17

Periodo
2016
2017
2018
2019
2020
2021
2022

07/02/2022 3
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Governo do Estado do Rio Grande Do Sul

Ouvidoria-Geral do Estado
Relatério de Resultados

Dados atualizados em 03/02/2022

1. Quadro Comparativo Anual

Média/Dia

2022
Total Periodo Média/Dia

20,50 941 25,43

Total Periodo

36.680

Demandas
Ouvidoria-Geral do Estado

941 4465
Ly
7.482

__4.898

6.549 5.171

|

7.174

Periodo
2016

2017
2018
2019
2020
2021
2022

Média Anual das Demandas
Ouvidoria-Geral do Estado
12,20
25,43 /

N

13,42

— 14,17
20,50

19,65
17,89

Periodo
2016
2017
2018
2019
2020
2021
2022

07/02/2022

QROCERGS



Governo do Estado do Rio Grande Do Sul
Ouvidoria-Geral do Estado

Relatério de Res Itados
Periodo de consulta: 01/2021 a 12/2021

Dados atualizados em 03/02/2022

2. Demandas cadastradas

Quantidade de demandas: 7.482
Média mensal de demandas: 624

Total Evoluca
Data
Demanda 0]
Demanda
Mensal
Demandas do Periodo
Janeiro/2021 820 .
Janeiro/2021
Fevereiro/ 769 -6,22 Fevereiro/2021
2021 Marco/2021
Margo/2021 1.288 67,49 Abril/2021
Maio/2021
Abril/2021 825  -3595 Junho/2021
Maio/2021 523 -36,61 Julho/2021
Agosto/2021
Junho/2021 433 '17,21 B Setembro/2021
Julho/2021 468 8,08 Outubro/2021
Novembro/2021
AgOStO/2021 523 11,75 Dezembro/2021
Setembro/ 490 -6,31
2021
Outubro/2021 512 4,49
Novembro/ 386 -24,61
2021 \ \ \ \ \ \ \
0 200 400 600 800 1.0001.2001.400
Dezembro/ 445 15,28
2021
7.482

07/02/2022 5 I‘HOCERGS




Governo do Estado do Rio Grande Do Sul
Ouvidoria-Geral do Estado

Relatdorio de Resultados
Periodo de consulta: 01/2021 a 12/2021

Dados atualizados em 03/02/2022

3. Conclusdo das demandas - indice Técnico

Total

Janeiro
Fevereiro
Marco
Abril

Maio
Junho
Julho
Agosto
Setembro
Outubro
Novembro
Dezembro

Total

07/02/2022

Competéncia Duplicidade

22
26
33
32
16
20
11
13
13
16

215

R =
= O ©

W b N W OO OO O W

[0)]
[e¢]

falta

de
dados

15
22
32
62
70
26
39
31
36
34
31
27

425

Falta Inconformidade
de
dados
7
1 1
5
7
3 6
4
4 30

Respondida

57
65
65
44
39
28
15
27
52
63
39
45

539

Respondida

- direta

27

44

67
54

~N RN W R WwN

219

Respondida - Respondida Respondida- Sem Transferida

Insatisfatorio - Satisfatdrio resposta
Parcialmente Satisfatério  Parcialmente  usuario

5 613 4 1 1

3 643 10 5

10 1.031 14 1 3

1 605 19 1 2

3 404 10 1 4

1 357 8 3

2 357 6 6

418 8 7

370 8 4

8 370 16 2

6 281 7 1 3

4 332 11 1 1

43 5.781 121 6 41

QROCERGS



Governo do Estado do Rio Grande Do Sul
Ouvidoria-Geral do Estado

Relatdorio de Resultados
Periodo de consulta: 01/2021 a 12/2021

Dados atualizados em 03/02/2022

3. Conclusdo das demandas - indice Técnico

Total Total
Janeiro 751
Fevereiro 788
Marco 1.243
Abril 844
Maio 604
Junho 450
Julho 452
Agosto SIS

Setembro 494
Outubro 520
Novembro 390
Dezembro 443

Total 7.492

07/02/2022 7 &ROCEHGS




Governo do Estado do Rio Grande Do Sul
Ouvidoria-Geral do Estado

Relatdorio de Resultados
Periodo de consulta: 01/2021 a 12/2021

Dados atualizados em 03/02/2022

425 30 43
41 6% 0% 1% 68
7% / /

AN

5.781
7%

Tipo Concluséo
Inconformidade
Respondida - direta
Respondida - Insatisfatério Parcialmen
Competéncia
Duplicidade
Respondida - Satisfatério
Respondida
Transferida
Falta de dados
Respondida - Satisfatério Parcialmente
falta de dados
Sem resposta usuario

07/02/2022

QROCERGS



Governo do Estado do Rio Grande Do Sul
Ouvidoria-Geral do Estado

Relatdorio de Resultados
Periodo de consulta: 01/2021 a 12/2021

4

Dados atualizados em 03/02/2022

3.1 Conclusdo das demandas (por tarefa) 6rgéo - indice Técnico

Total Competéncia Duplicidade falta Falta Inconformidade Respondida Respondida Respondida - Respondida @ Respondida - Sem Transferida = Total
de de - direta Insatisfatério - Satisfatorio resposta
dados = dados Parcialmente Satisfatorio Parcialmente usuario

AGERGS 2 2
BANRISUL 4 31 1 36
CBM 1 1
CEEE 1 1 36 7 45
CM 1 1
CORSAN 4 10 245 3 1 1 264
DAER 1 1 1 67 70
DETRAN 1 2 1 7 274 2 1 288
DRPE 1 5 1 150 5 1 3 166
EDP 2 2
EGR 1 8 ©
EXCSGGE 3 3 6
EXCSJCDH 55 4 21 1 111 192
FADERS 1 1
FAPERGS 2 2
FEPAM 1 1
FGTAS 3 12 15
IGP 9 ©
IPEPREV 1 13 10 1 261 13 13 = 312
IRGA 1 1
JUCISRS 1 60 6 67
METROPLAN 2 48 2 52
OGE 158 65 389 28 3 165 96 11 3 7 925

07/02/2022 9 &ROCEHGS



Governo do Estado do Rio Grande Do Sul

Ouvidoria-Geral do Estado
Relatorio de Resultados

Periodo de consulta: 01/2021 a 12/2021

Dados atualizados em 03/02/2022

3.1 Conclusdo das demandas (por tarefa) 6rgéo - indice Técnico

Total Competéncia Duplicidade falta Falta Inconformidade Respondida Respondida Respondida- Respondida = Respondida - Sem Transferida i
de de - direta Insatisfatério - Satisfatdrio resposta
dados = dados Parcialmente Satisfatorio Parcialmente usuario

PGE 3 15 1 -
PROCERGS 7 i
SE 22 16 2.785 22 -
SEAPDR 2 5 3 -
SECOM 1 8 2 -
SEDAC 1 8 -
SEDEC 3 =N
SEL 1 2 -
SELT 7 3 -
SEMA 1 3 15 5 -
SES 1 12 6 139 4 4 -
SETUR 1 -
SF 2 4 3 107 7 1 2 -
SICDHAS 1 1 11 1 1 -
sicT 1 I
SMARH 4 19 1.343 31 -
SoP 6 1 e
SPGG 4 a8 |
sSSP 487 3 2 1 493
SULGAS 3 e
UERGS 2 -

07/02/2022

10
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Governo do Estado do Rio Grande Do Sul
Ouvidoria-Geral do Estado

Relatdorio de Resultados
Periodo de consulta: 01/2021 a 12/2021

Dados atualizados em 03/02/2022

4. Tempo de Resposta
Média Periodo

Tempo médio de resposta (dias): 8
Demandas respondidas em até 20 dias: 6.666
Demandas respondidas em mais de 20 dias: 826

Média Mensal

Més Tempo Resposta
Abril
Agosto
Dezembro
Fevereiro
Janeiro

Julho

© 0O O 0 0 ©O O

Junho
Maio 10
Marco

Novembro

Outubro

© o0 ©O©

Setembro

07/02/2022 11 fiROCEHGS




Governo do Estado do Rio Grande Do Sul
Ouvidoria-Geral do Estado

Relatdorio de Resultados
Periodo de consulta: 01/2021 a 12/2021

Dados atualizados em 03/02/2022

4.1 Tempo de Resposta por Orgéo

Organizagéo Tempo Resposta
AGERGS 18
BANRISUL 15
CBM 22
CEEE 20
CM 21
CORSAN 11
DAER 11
DETRAN 5
DRPE 9
EDP 4
EGR 14
EXCSGGE 12
EXCSJCDH 8
FADERS 9
FAPERGS 18
FEPAM 2
FGTAS 9
IGP 9
IPEPREV 16
IRGA 22
JUCISRS 11
METROPLAN 12
OGE 7
PGE 15
PROCERGS 9
SE 6
SEAPDR 29
SECOM 15
SEDAC 9
SEDEC 19
SEL 25
SELT 14
SEMA 12
SES 4
SETUR 51

07/02/2022 12
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Governo do Estado do Rio Grande Do Sul
Ouvidoria-Geral do Estado

Relatdorio de Resultados
Periodo de consulta: 01/2021 a 12/2021

Dados atualizados em 03/02/2022

4.1 Tempo d

Organizacao
SF
SICDHAS
SICT
SMARH
SOP
SPGG
SSP
SULGAS
UERGS

07/02/2022

e Resposta por Orgéo

Tempo Resposta
16
11
24

19
15

15
12

13

RROCERGS



Governo do Estado do Rio Grande Do Sul
Ouvidoria-Geral do Estado

Relatdorio de Resultados
Periodo de consulta: 01/2021 a 12/2021

Dados atualizados em 03/02/2022

5. Demandas por Setorial

3.000 Ouvidoria do Servidor
Ouvidoria Set. Direitos Humanos
Ouvidoria Set. Educagéo

2.500 Quvidoria Set. Meio Ambiente
Ouvidoria Set. Seguranca Publica
Ouvidoria-Geral

2.000 —

1.500

1.000

500
0

Ouvidoria Ouvidoria Set. Ouvidoria Set. Ouvidoria Set. Ouvidoria Set. Ouvidoria-
do Servidor Direitos Humanos Educacéao Meio Ambiente Seguranca Publica Geral
1.408 191 2.845 22 486 2.530
07/02/2022 14 QROCERGS




Governo do Estado do Rio Grande Do Sul
Ouvidoria-Geral do Estado

Relatdorio de Resultados
Periodo de consulta: 01/2021 a 12/2021

Dados atualizados em 03/02/2022

6. Encaminhamentos (tarefas) por Orgao

3.000 CORSAN
DETRAN
DRPE
IPEPREV
2.000 - OGE
SE
SES
1.500 SMARH
SspP
1.000 —
500
0
Orgao Total
AGERGS 2
BANRISUL 31
CBM 1
CEEE 45
CM 1
CORSAN 257
DAER 74
DETRAN 284
DRPE 164
EDP 2
EGR 9
EXCSGGE 6
EXCSJCDH 192
FADERS 1
FAPERGS 2
FEPAM 1
FGTAS 15
IGP 7

07/02/2022 15 fiROCEHGS



Governo do Estado do Rio Grande Do Sul
Ouvidoria-Geral do Estado

Relatdorio de Resultados
Periodo de consulta: 01/2021 a 12/2021

Dados atualizados em 03/02/2022

6. Encaminhamentos (tarefas) por Orgao

Orgao Total
IPEPREV 311
IRGA 1
JUCISRS 67
METROPLAN 52
OGE 912
PGE 19
PROCERGS 7
SE 2.845
SEAPDR 10
SECOM 11
SEDAC 9
SEDEC 3
SEL 3
SELT 10
SEMA 22
SES 170
SETUR 1
SF 133
SICDHAS 15
SICT 1
SMARH 1.408
SOP 7
SPGG 7
SSP 490
SULGAS 4
UERGS 2
Total 7.614

07/02/2022 16
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Governo do Estado do Rio Grande Do Sul

Ouvidoria-Geral do Estado

Relatorio de Resultados

Periodo de consulta: 01/2021 a 12/2021

Dados atualizados em 03/02/2022

7. indice Satisfacéo Cidado

Total SATISFATORIO SATISFATORIO N&o INSATISFATORIO Total
PARCIALMENTE Informado PARCIALMENTE

Abril 45 21 735 43 844
Agosto 37 12 431 33 513
Dezembro 443 443
Fevereiro 39 16 696 37 788
Janeiro 52 18 644 37 751
Julho 32 11 378 31| 452
Junho 19 13 387 31 450
Maio 28 7 534 35 604
Margo 75 31 1.084 53 1.243
Novembro 389 1 390
Outubro 32 13 451 24 520
Setembro 23 13 433 25 494

Total 382 155 6.605 350 7.492

155 350
2% 5% 3g
\ / 5%
Tipo Concluséo
/ SATISFATORIO PARCIALMENTE
6.605 g\lASTAéIFS:-,I’:\gg:?CI)O PARCIALMENTE
7/02/2022 88% 17 o Informado QROCERGS




