Relatério das atividades de 2019 na
Ouvidoria-Geral do Municipio

O trabalho da Ouvidoria-Geral do Municipio de Londrina esta em franco
crescimento no relacionamento com a comunidade com o fortalecimento do
canal de comunicacao entre cidaddao e o poder publico. Assim, também
registramos um aumento no recebimento de manifestagcdes e demandas da
populacdo para com a Prefeitura.

O reconhecimento deste canal se da, ndo apenas pelo cidaddao comum,
mas também com o publico interno, ou seja, servidores e funcionarios
publicos que, constantemente, tém se utilizado da Ouvidoria-Geral do
Municipio para orientagdo e, principalmente, para apontar questdes que
merecem ser observadas pela administracido nos locais de trabalho. Muitas
vezes, funcionando como uma sessdo de psicologia, essas pessoas sao
ouvidas, orientadas e nada é registrado oficialmente a pedido deles.

Em 2019, de 1° de janeiro a 31 de dezembro, foram 5.779 processos
registrados nas mais variadas manifestacbes e solicitacbes. Este numero
representa mais de 45% em relacdo ao mesmo periodo de 2018, quando
foram registradas 3.966 demandas no SEI.

Chama a atencdo que destas manifestagcbes, 2.785 foram
reclamacoes/criticas em algum aspecto da administracdo publica. As
demandas sdo as mais variadas e ocorreram de forma bem pontuais para
cada secretaria, como descreveremos a seguir. As denuncias contra servidor
publico, servigco publico ou desrespeito ao Cddigo de Posturas do Municipio
somaram 1.783 procedimentos.

Destas denuncias, 635 sdo manifestagdes apenas relacionadas a
servidores, ao mau atendimento ou de setores da Prefeitura, em especial de
orgaos que realizam atendimento ao publico. O setor que mais concentrou
manifestacdes neste sentido é a Secretaria Municipal de Saude, com 366
ocorréncias. E do total das denuncias, 59 foram encaminhadas para a
Corregedoria-Geral do Municipio (COGEM) por conter indicios minimos que
possam levar o Corregedor-Geral a avaliar a abertura ou ndo de Processo
Administrativo Disciplinar (PAD).

Vale ressaltar que, de um efetivo de aproximadamente 10 mil
servidores na Administragdo Municipal de Londrina, 6,35% estariam com
envolvimento direto em alguma reclamagdo ou denuncia da populacgao.
Deste total, pouco mais de 9% foram direcionados a COGEM para que



realizassem uma investigacdo mais apurada sobre as denuncias, através de
procedimentos adequados pelo érgao.

Sugestao desta Ouvidoria: Realizacdo de uma capacitagcdo com os
servidores, principalmente os que atendem a linha de frente, sobre como se
portar no atendimento e trato com o publico.

Propbde também, por meio de materiais informativos que estdo sendo
adquiridos de diversas unidades institucionais — estaduais ou federal —, a
elaboracao de um Manual de Boas Praticas no Atendimento ao Publico, com
dicas de como se portar pessoalmente ou por telefone, no trato com os
cidadaos, seguindo as premissas da Lei Federal 13.460/2017 e o Estatuto do
Servidor Publico Municipal. Este material, que pode ser transformado em
uma capacitagao através da Escola de Governo, visa justamente orientar os
servidores sobre atitudes que todos deveriam seguir, porém, nem todos
adotam.

Outra medida esta na dificuldade de identificagcdo pelos cidadaos dos
servidores que os atendem. Para isso, sugere que todos, indistintamente,
tenham um cracha de identificacdo e que os mesmos devam manter visivel
durante todo o atendimento aos cidaddos, como adotado recentemente na
Secretaria Municipal de Saude.

Quantidade de reclamacaol/critica ou denuncia contra servidores, por
oérgaos, no periodo de janeiro a dezembro de 2019

ACESF - 02

Agricultura - 00

SEMA - 08

Assisténcia Social - 13
CAAPSML - 26

CMTU - 23

CODEL - 22

COHAB - 01

Controladoria - 00
Corregedoria — 54 (processos encaminhados das outras secretarias para
apuragao pelo 6rgéo)
Cultura - 02

Defesa Social - 22
Educacao - 50

Fazenda - 26

Fundacao de Esportes - 00
Gabinete do Prefeito - 00
Gestao Publica - 15
Governo - 01



Idoso - 03

IPPUL - 00

Mulher - 00

Obras e Pavimentacgao - 20
Procuradoria - 01

Planejamento - 00

Procon - 03

Recursos Humanos - 08
Saude/DVS - 366

Sercomtel lluminacao - 00
Sercomtel Telecomunicagodes - 01
Trabalho, Emprego e Renda - 04

Em contrapartida as denuncias, cabe ressaltar que a demanda de
Elogio & Atuagdo do Orgdo tem aumentado significativamente todos os anos
e, em muitos casos, vindo direcionados a determinados servidores
municipais, ndo apenas a atuacao ou atendimento do érgdo. Em 2017 foram
63 elogios registrado. J&4 em 2018 houve um salto pra 104 registros (aumento
de 40%) nas demandas. Em 2019 foram protocolados 197 elogios, um
crescimento de 43% ante o mesmo periodo anterior.

OUTRAS DEMANDAS

No geral, em 2019, tivemos o seguinte quadro de ocorréncias e
manifestacdes diante dos produtos que oferecemos e trabalhamos na
Ouvidoria-Geral do Municipio:

TIPOS DE MANIFESTACAO QUANTIDADE DE
PROCESSOS

Denuncia 1.833
Elogio & Atuacéo do Orgéo 197
Pedido de Acesso a Informagao 645
Reclamacao/Critica 2.785
Recursos de Pedido de Acesso a 25
Informacéo
Simplifique (solicitacdo de 04
simplificacdo dos servigos publicos)*
Solicitagcdes de Informagdes que Nao 100
se Enquadram na LAI*
Sugestdo ao Orgao 189




* Destes, o Simplifique e o Solicitacdo de Informacdées que Nao se
Enquadram na LAl sdo demandas que foram introduzidas apenas em
setembro, seguindo a tendéncia e as nomenclaturas de servigos aplicadas
pelo Governo Federal na plataforma FalaBR.

As pastas que tiveram mais processos em tramitacdo no periodo foram
Saude, Obras, CMTU, Fazenda, SEMA e Educacao.

O que foi possivel verificar € que as demandas, apesar do crescimento,
nao ha como assegurar um unico tema com alguma manifestagao por parte
dos cidadaos. Eles variam e sdo sazonais, ocorrendo conforme maior ou
menor demanda.

Muitos dos processos recebidos tém a ver com mais de uma secretaria,
0 que acaba gerando um numero maior de acompanhamento e transmisséo
dos dados, as vezes quadruplicando o andamento do processo por respostas
em mais de uma secretaria.

SIGILO NO TRATAMENTO DE DENUNCIAS

Desde novembro de 2019, para salvaguardar o cidadao quanto aos
dados do denunciante, a Ouvidoria-Geral do Municipio passou a adotar uma
medida — acatando sugestdo encaminhada pela Corregedoria-Geral do
Municipio — de ndo encaminhar os processos com os dados pessoais do
demandante do processo.

Esta orientacdo veio justamente no momento em que a propria
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), em capacitacbes sobre o tema, tem
orientado a manter os dados pessoais do denunciante em sigilo absoluto,
sendo apenas a Ouvidoria-Geral do Municipio a guardia destas informacgdes.
Assim, a equipe tem duplicado os processos a cada denuncia,
encaminhando para as secretarias para apuragdo como denunciante
ANONIMO, nio tendo nenhuma informacédo que possa identifica-lo, dando
isengao e seguranca no tratamento do mesmo.

Outro ponto € que esta orientacdo vem ao encontro da Lei Geral de
Dados Abertos, em que cobra mais responsabilizacdo sobre as Ouvidorias
na questio das chamadas informacdes sensiveis. Inclusive, autorizando que
a Ouvidoria-Geral possa, na formatacdo das denuncias, anonimizar os
dados, tirando qualquer informagdo que possa levar a identificacdo do
denunciante.

Com isso, o trabalho dos ouvidores da OGM também aumentou
significativamente. Porém, nos dados divulgados, foram omitidos os



processos que estdo sobrestados a demanda oficial, figurando apenas uma
denuncia no cobmputo dos dados.

A seguir, listagem por secretaria e temas mais procurados pela
populacao durante 2019



Secretaria Tema Quantidade
Questbes relacionadas a 5
ACESF CerT\itérios
Jazigo 3
Roubo 2
Asfalto 7
. Espacos publicos )
Agricultura Dados do Municipio 5
Lixo 2
Perturbagdo do sossego 239
Corte ou poda de arvores ou
limpeza de galhos e troncos 87
caidos
SEMA Crlagao dﬂe animais irregulares 66
ou situagao de maus tratos
Estabelecimento irregular 65
Poluicdo ambiental ou mau
: 55
cheiro
Lixo 49
Andarilhos 26
Terreno abandonado 16
Assitancia Social Estabelecimento irregular 7
Falta de seguranga 6
Centro de auxilio 6
Programa beneficiario 4
Servidor 5
CAAPSML Cobrancga 3
Estrutura precaria 2
Lixo 195
Mato alto 145
Estabelecimento irregular 76
CMTU Sinalizac&o de transito 76
Transporte publico 62
Calcada 59
Espaco publico 55




Vias publicas

38

Perturbacio de sossego 34
Limpeza de area publica 25
Bueiros 24

Cadastro autbnomo 4

CODEL Abertura de empresas 4
Decoracéo natalina 3
Imovel 18

COHAB Dados dﬂo Municipio 7
Ocupacéo 4

Lixo 2

Dados do Municipio 9

Controladoria Site 6
Portal da Transparéncia )

Dados do Municipio 2

Multa 1

Ressarcimento de Gasto 1

Corregedoria Falta de Seguranca 1
Correspondéncia 1

Recolhimento de animal 1

Concurso publico 1

Biblioteca Municipal 7

Cultura Espaco publico 4
Carnaval 2

Dados do Municipio 2
Espaco publico 32
Perturbacio de sossego 32
Defesa Social Estabelecimento Irregular 24
Falta de seguranca 24
Roubo 16
Vaga na instituicdo de ensino 43
Educacio Agressao ou maus tratos 40
¢ Estrutura de escola 38
Escola irregular 28




Dados do Municipio

24

Alvara de Licenca 585
IPTU 198
Inscricao Imobiliaria 18
Dados do Municipio 18
Fazenda Abertura de empresa 17
Nota fiscal 15
ISS 14
ITBI 14
Divida Ativa 11
Terreno abandonado 8
Revitalizagao ou manutencao 32
de espacos publicos
FEL Perturbacido do sossego 5
Dados do Municipio 5
Academia ao Ar Livre 4
Dados do Municipio 6
Lixo 2
Gabinete do Bueiro 1
Prefeito |gualdade Racial 1
IPTU 1
Diviséo de Lotes 1
Espaco publico 32
Eggli_pamentos e materiais 13
. ot publicos
Gestao Publica Dados do Municipio 14
Terreno abandonado 9
Lixo 8
Dados do Municipio 20
Lixo )
Esgoto )
Governo Revitalizacdo de espacos 4
publicos
Fiscalizacido de obras 3
Poda de arvores 3




Recolhimento de animais ou

T 3
animais de rua
Obras publicas 2
Carnaval 2
1d0sO Dados do Municipio
Pedido de Auxilio
Sinalizac&o de transito 44
Zoneamento 17
Dados do Municipio 13
IPPUL Perturbacao de sossego 4
Asfalto 4
Calcada 3
Mulher Mato alto 1
Fiscalizagcdo de Obras 120
Asfalto 119
lluminacg&o publica 92
Calcada 83
Aprovacao de projetos 45
Bueiro 29
Sinalizacao de transito 22
Espaco publico 21
Obras Alvara d? 19
construcao/zoneamento
Dados do Municipio 18
Esgoto 17
Obras publicas 16
Estabelecimento irregular 13
Obra parada 11
Pedido de limpeza 11
Terreno abandonado 9
Habite-se 6
Procuradoria Dados do Municipio 4
Planejamento Site 9
J Dados do Municipio 8




Produto irregular

Procon Dados do Municipio 3
Concursos publicos 61
Estagio 9
Recursos Humanos | Dados do Municipio 9
Processo SEI 6
Aposentadoria S
Agendamento de consulta 342
Estabelecimento irregular 284
Estrutura precaria 132
Criacdo de animais 117
Instrumento de saude 104
Lixo 93
Agendamento de cirurgia 81
Agendamento de exame 44
. A Mato alto 35
Saude/Vigilancia Dados do Municipio 29
Infestagao de pragas ou 28
animais peconhentos
Poluicdo atmosférica 10
Estabelecimento irregular 9
Informacéo 8
Descarte irregular 8
Castracdo de animais 5
Perturbagcdo do sossego 4
Secomtel lluminacao publica 65
lluminacéao Limpeza 2
Dados do Municipio 3
.| precariedade do servico 3
Sercomtel Telefonia Rede de internet 5
Acdes 2
Carteira de trabalho 17
Trabalho, Emprego gllt[\elE g
e Renda .Y
Espaco publico 2
Cadastro Emprega Brasil 2




Vale esclarecer que em quase todos os 6rgaos, houve a mengao a
Dados do Municipio. Estes processos sao referentes a solicitacdo de
informacdes referentes ao Municipio de Londrina e que estariam sob a
competéncia de cada um dos 6rgdos demandados.

Na Secretaria Municipal de Assisténcia Social, houve sete
manifestagdes relacionadas a Estabelecimento Irregular. Sendo mais comum
na Secretaria Municipal de Fazenda — e que, com certeza, houve processos
também em tramitagdo nesta pasta para verificar a existéncia de alvara de
funcionamento — ha a responsabilizagdo da SMAS em apurar se ha ou nao
irregularidades apontadas por cidaddos acerca dos estabelecimentos que
atendem ao publico da Assisténcia Social.

Ja a Secretaria da Mulher teve uma ocorréncia relacionada a Mato Alto.
Apesar deste assunto ser correlato a outras pastas, como a CMTU, a
demanda foi apontada por algum cidaddo em alguma unidade de
responsabilidade desta pasta.



