Relatério de atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria-Geral do Municipio no ano de 2020

e recomendacao aos gestores municipais

O ano de 2020 foi atipico para todas as areas, em especial na Prefeitura do Municipio de Londrina. A
mudanca de cultura, de procedimentos e, principalmente, os desafios impostos pela Pandemia de COVID-
19, levou a mudancas em posturas em todos os setores.

Na Ouvidoria-Geral do Municipio, esta mudancga levou a um incremento de pouco mais de 26% no volume
de demandas registras em comparacdo com o mesmo periodo de 2019 (foram registrados 7.431
processos iniciais contra 5.906).

Orgao Tipo
PML Ouvidoria: Denuncia 3.077
PML Ouvidoria: Elogio & atuacéo do Orgéo 218
PML Ouvidoria: Pedido de Acesso a Informacao - Lei Federal 12.527 e Decreto Municipal 358
712 de 2015

PML Ouvidoria: Reclamagéao/Critica 2.578
PML Ouvidoria: Recurso de Pedido de Acesso a Informacéo - Decreto 712 de 2015 16
PML Ouvidoria: Simplifique (Solicit. de simplificacao dos servigos Municipais) 7
PML Ouvidoria: Solicitagdes de Informagdes que ndo se enquadram na LAl 12.527/11 963
PML Ouvidoria: Sugest&o ao Orgao 214

TOTAL: 7.431

Se considerar a eliminagao de processos que foram replicados pelos mesmos solicitantes, as denuncias
em que boa parte, procurando garantir o sigilo das informacdes e por isso tiveram demandas replicadas
em formulario preservando os dados pessoais, documentos que foram indeferidos e nao tiveram
tramitagdo diante da falta de complementacdo de informacdes por parte dos demandantes (que foram
comunicados oficialmente do prazo para que se manifestassem, caso contrario seria considerado falta de
interesse na tramitacdo do mesmo), entre outros pequenos procedimentos, o total de documentos
tramitados entre as secretarias somou 6.804 demandas.

Pelo segundo ano seguido, a Ouvidoria-Geral do Municipio elaborou um levantamento qualitativo das
demandas, separando por pastas. E logicamente as pastas que tiveram maior demanda sédo aquelas que
estdo na ponta e que o servigo publico € mais procurado pela sociedade, como Saude, Educacao,
Fazenda, Obras e Pavimentacao, Defesa Social. E as demandas sdo as mais variadas.

Como pode ser observado nos relatérios, tirando esta questao que é afeta a praticamente todos os érgaos
da administracdo municipal, com exceg¢des voltadas as pastas que possuem menor demanda, as demais
manifestagcdes que sao protocoladas variam por secretarias e, principalmente, é atemporal. Por exemplo, o
caso de demandas relacionadas ao IPTU, sao pontuais pegando mais nos primeiros meses do ano e, caso
tenha alguma campanha de renegociagao de divida. O problema do mato alto e cobranga por capina e
rocagem, € mais evidenciada nos periodos de maior chuva e calor. E assim sucessivamente, vao
ocorrendo as demandas por pasta.
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Vale ressaltar que a Ouvidoria-Geral do Municipio, como um 6rgéo de controle interno, tem realizado
basicamente um raio-X da administracdo municipal e que seus dados compilados podem e devem ser
utilizados pela administracdo municipal como um termdémetro do trabalho realizado em cada unidade e,
principalmente, buscar desenvolver politicas publicas para minimizar os impactos que as falhas pela nao
prestacao do servigo publico adequado para a populagao.

Maiores demandas

Por conta da Pandemia de Covid-19, houve um aumento significativo de denuncias registradas na OGM
(total de 3077), em especial no més de margo. Boa parte por conta das pessoas procurando canais para
resolver a situagao de ndo cumprimento dos decretos municipais relacionados a COVID-19. Quando foi
determinado o canal competente para centralizar todas as informagbes, o 153 da Guarda Municipal
(Secretaria Municipal de Defesa Social), houve uma redugao consideravel no total de denuncias, porém,
havendo mesmo assim registros via sistema eletrdbnico com encaminhamento para a Defesa Social. No
entanto, continuamos registrando denuncias relacionadas ao servigo publico e, principalmente, por nao
cumprimento do Cédigo de Posturas do Municipio.

) 2020
Orgao Tipo
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
PML (2uvidoria: 206 278 504 218 273 244 242 182 213 230 216 181 3.077
Denuincia

Também pelo segundo ano consecutivo conseguimos apontar que houve um volume expressivo de
reclamacgdes/criticas ou mesmo denuncias, de mau atendimento ao publico, contra servidores por nao
cumprirem o Estatuto do Servidor ou posicionamento inadequado em atendimento, ndo atendimento ao
telefone - que ja possui Orientagdo da Corregedoria-Geral do Municipio acerca deste procedimento. Cerca
de 9% do total de demandas registradas na Ouvidoria-Geral do Municipio (616 manifestacdes) se
enquadravam nestes quesitos. Destes, 41 foram encaminhados para a Corregedoria-Geral do Municipio
para que pudesse apurar melhor e investigar a postura dos servidores, diante dos indicios de ilicitude
apresentado pelos denunciantes. Deste total, destacamos que quatro (4) manifestagdes se enquadravam
em LGBTfobia, em Unidades Basicas de Saude.

Os numeros de denuncias relacionados a servidores se enquadram basicamente no mesmo indice
apresentado em relatério de 2019, ou seja, um numero altissimo de demandas relacionadas ao
atendimento do servidor ao cidadao e cidada que procura o servigo publico.

Do outro lado, temos registrado 218 elogios ao érgéo, servigo prestado ou mesmo a servidores que se
destacaram pelo atendimento desempenhado. Este numero é pouco superior ao registrado em 2019, com
197 manifestacdes. Vale destacar que tivemos uma resposta da sociedade diante da campanha realizada
em julho, de elogio para os servidores que atuam na linha de frente no combate a Covid. Esta campanha,
inspirada na campanha nacional desenvolvida pela Ouvidoria-Geral da Unido, buscava encontrar uma
forma de reconhecimento e valorizagéo, por parte da sociedade, aos profissionais que atuam na linha de
frente da Saude, durante a pandemia, como forma de dar um conforto maior a quem ja demonstrava sinais
de cansaco e um certo desanimo diante das dificuldades que esta doenga impds a eles.
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Orgao Tipo
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Com relacdo aos Pedidos de Acesso a Informacgdo registramos uma redugdo no total de solicitagdes.
Foram 358 em 2020 ante 645 em 2019. Isso se deve por duas razdes: a primeira, pela implantagdo em
outubro de 2019 de uma nova tipologia - Solicitagao de Informagdes que nao se enquadram na LAI. Antes
desta discriminacao, estes temas eram abordados na Lei de Acesso a Informacdo. Depois, por conta da
publicagdo no Portal da Transparéncia e também nas paginas das secretarias, de um nimero maior de
informacdes que sdo publicas e que, como estabelece a Lei 12.527/2011 e o Decreto Municipal 712/2015,
devem ter a publicidade da melhor forma possivel. Também um trabalho realizado pela propria
Controladoria-Geral do Municipio, através de sua Diretoria de Transparéncia e Prevengao a Corrupcéo,
atendendo as orientacdes dos 6rgdos de controle externos (Ministério Publico do Estado, Tribunal de
Contas do Estado do Parana, Controladoria-Geral da Unido, por exemplo), ampliou o rol de informagdes
disponiveis dentro da chamada Transparéncia Ativa.

) 2020
Orgao Tipo

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
Ouvidoria: Pedido
de Acesso a
Informacéo - Lei
Federal 12.527 e
Decreto Municipal
712 de 2015

PML 77 30 31 26 20 32 32 26 18 23 23 20 358

Um bom sinal que o Municipio tem atendido bem aos Pedidos de Acesso a Informag&o com qualidade nas
informacdes prestadas, esta na quantidade de Recursos de Pedido de Acesso a Informacéao registrada em
2020, sendo total de 16, ante 2019, com 25 documentos registrados.

Outro bom sinal esta no tempo médio de tramitacdo dos processos nas unidades e a resposta aos
documentos. Em média, os pedidos de Acesso a Informacdo registraram entre a abertura e a sua
conclusdo nesta Ouvidoria-Geral do Municipio levaram 2 dias, 20 horas, 20 minutos e 50 segundos,
atendendo dentro do que estabelece a legislagao que € de "resposta imediata, podendo levar até 20 dias
com a possibilidade de dilacdo de prazo por mais 10 dias mediante comunicacido ao cidaddo e
embasamento do seu pedido".

Tempos médios de tramitacdo no periodo:
Orgao Tipo Tempo Médio

Ouvidoria: Pedido de Acesso a Informacao - Lei Federal 12.527 e

PML Decreto Municipal 712 de 2015

2d 20h 20m 50s

Esse tempo médio poderia ter sido menor, se ndo houvesse setores que ficaram com processos além
deste prazo, tendo que a Ouvidoria-Geral do Municipio intervir na sua conclusio. Para casos como este,
esta OGM tem gerado relatérios que sdo encaminhados mensalmente para a Corregedoria-Geral do
Municipio, que passa a acompanhar as suas tramitagdes e justificativas para os atrasos.

Em relagao a tipologia Solicitagdes de Informagdes que ndo se enquadram na LAI, recebemos em 2020 o
total de 963 processos ante 100 nos trés ultimos meses de 2019.

Londrina, Municipio mais Transparente do Brasil

Dentro da meta estabelecida pela administragdo Marcelo Belinati, esta Ouvidoria-Geral do Municipio tem
se empenhado no cumprimento estrito do que estabelece a Lei 12.527/2011 e decretos que regulamentam
a sua aplicagdo no Municipio de Londrina, seja na qualidade das respostas emitidas pelas pastas que


javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);
javascript:void(0);

compdéem a administracdo direta, indireta, autarquica, fundacional e as companhias publicas, seja no
cumprimento dos prazos regulamentares.

Para isso, também temos trabalhado em conjunto com a Controladoria-Geral do Municipio, através da sua
Diretoria de Transparéncia e Prevengdo a Corrupcdo. A prova dos resultados esta que em 2018, na
avaliagdo da Escala Brasil Transparente 360° realizado pela Controladoria-Geral da Unido / Ouvidoria-
Geral da Unido, Londrina conseguiu dar um salto da posigao 585 para 1°, com nota 9,95 juntamente com o
Municipio de Serra (ES).

Em 2020 nova avaliagéo foi realizada pela CGU/OGU, em que apontou apenas uma inconsisténcia do
Municipio no que diz respeito a Transparéncia Ativa. Foi protocolado um recurso dentro do prazo sugerido
pelos organismos federais e, no inicio de 2021 recebemos a informacéo que nosso recurso foi acatado.
Verificando os demais tépicos avaliados pelo governo federal, ndo tivemos nenhuma nao-conformidade.
Agora aguardamos a publicagao do ranking, que garantira a Londrina a nota 10, mantendo-a na primeira
colocacéo.

Até o fechamento deste relatério, a CGU/OGU nao havia divulgado o ranking oficial do posicionamento
dos Municipios brasileiros na Escala Brasil Transparente 360° II.

Recomendacgobes

1. Diante dos relatos, voltamos a fortalecer a recomendacgao da elaboragao de um Guia de Boas Praticas
no Servigo Publico, seguido de uma capacitacdo, em parceria com a Escola de Governo, para os
servidores que atuam na linha de frente e, também, para os que forem contratados - efetivos ou
temporarios - possam estar preparados para realizar um atendimento de maior qualidade.

Esta Ouvidoria-Geral do Municipio ja se propds a elaborar este documento - tendo o esbogo dela ja
realizado - e que poderia ser trabalhado conjuntamente com outros setores da administragdo. O mesmo
podemos dizer quanto a capacitagdo dos servidores, que se tornariam permanente, revendo e tendo
atualizacdo do conteudo, conforme a necessidade e a atualizagdo das informagdes com novas técnicas
que forem adotadas.

2. A adocao de ferramentas que permitam a Ouvidoria-Geral do Municipio extratificar dados sobre as
demandas de servicos de entrada na Prefeitura em suas mais diversas pastas, para que possamos
também ter um termémetro, com as demandas geradas pela OGM. Atualmente nao é possivel haver uma
avaliacdo sobre as reclamacobes/criticas de um determinado servico, por exemplo, em relagdo a
quantidade que foi protocolada no periodo.

Uma das dificuldades é que até 2020 havia muitos servigos que estavam sendo trabalhados via Servigo
Interno de Protocolo (SIP), em detrimento dos Servigo Eletronico de Informacéo (SEI). Mesmo pelo SEl,
esta OGM nao possui os dados disponiveis para que se possa trabalhar neste sentido, por conta da
auséncia de um sistema de protocolo efetivo.

Em 2018, esta Ouvidoria-Geral do Municipio, a pedido da Chefia de Gabinete e outras pastas estratégicas,
iniciou o estudo para a implantacido de um servigo online para protocolo de servigos publicos, conhecido
como 156. Estes servigos podem ser protocolados via aplicativo, via telefone 156 (uma central iria receber
e protocolar a demanda) e mesmo presencialmente. Os protocolos seriam organizados e trabalhados por
servico publico registrado. E com isso, a administragdo, além de facilitar o acesso ao servigo publico para
a populacao, evitando que tenha que vir até a Prefeitura para protocolar uma solicitacdo, poderia fazé-lo
por aplicativo, por exemplo, sem burocracia e com a garantia de um protocolo do registro deste pedido,
atendendo ao que estabelece a Lei 13.460/2017, no que tange a obrigagdo do 6rgao em fornecer um
protocolo de atendimento a todo cidadao.

Em outubro de 2019 o servigco, sem explicagao plausivel e ja diante de uma apresentagdo do esboco do
que foi elaborado pela Sercomtel Contact Center, a pedido desta Ouvidoria-Geral do Municipio, foi retirado
do 6rgao e transferido para outra unidade. E desde entdo, ndo houve mais informagdes a respeito deste



trabalho e da sua efetivagdo para os cidaddos e cidadas, em detrimento de outros municipios até de
menor porte que Londrina que ja trabalham ha anos com o 156.

3. Que a administracdo municipal, através dos 6rgdos da administracdo direta, indireta, autarquica e
fundacional, além das companhias publicas, possam, com base nos dados elencados por esta Ouvidoria-
Geral, estudar medidas e politicas publicas para que o Municipio de Londrina possa minimizar os
impactos. Muitas demandas estdo relacionadas a uma tipologia de servico e que merece uma especial
atencdo pelos gestores das pastas. Por este motivo, a criagdo de politicas publicas pode auxiliar, em
muito, a melhorar o atendimento a populagdo e evitar novas demandas, o que futuramente podera
impactar na avaliagao do servigo publico prestado, conforme estabelece a Lei 13.460/2017, que contara
com a participacdo das demandas da Ouvidoria-Geral do Municipio, avaliagdo pelo préprio municipe que
acessar 0s servigos publicos e, também, pelo Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos, cujo
Projeto de Lei esta sendo finalizado para que possamos iniciar estas avaliagdes periddicas, expondo o
grau de satisfagdo dos usuarios com os servigos prestados em cada pasta.



