ESTADO DO RI1IO GRANDE DO SUL
OUVIDORIA-GERAL DO ESTADO

RELATORIO DE GESTAO DO SISTEMA ESTADUAL DE OUVIDORIA DO
PODER EXECUTIVO ESTADUAL - SEO/RS - 2017

A Ouvidoria-Geral do Estado é um canal de didlogo que o Governo do Estado do
Rio Grande do Sul oferece para que a sociedade acompanhe e participe dos atos da
gestdo publica. Esse instrumento de controle social é fundamental para o fortalecimento
da democracia participativa, pois aproxima o cidaddo da Administracdo Publica.

Na Ouvidoria-Geral do Estado do Rio Grande do Sul recebemos as manifestacdes
que poderdo resultar na correcdo de pontos criticos e melhoria da qualidade dos
servigcos publicos prestados pelo Estado. Nesse sentido, podemos afirmar que a funcdo
social exercida pela Ouvidoria-Geral do Estado valoriza o exercicio da cidadania e
oferece os meios necessarios para a eficiente comunicacdo e mediacdo de conflitos com
a sociedade.

Este relatorio apresenta as manifestacdes recebidas pelo Sistema Estadual de
Ouvidoria do Poder Executivo Estadual — SEO/RS, instituido pela Lei n® 14.485, de 30
de janeiro de 2014 e Ouvidorias Setoriais do SUS e de Seguranca Publica, tendo em vista
que, a Ouvidoria do SUS utiliza o sistema informatizado federal e a Ouvidoria de
Seguranca Publica, o sistema interno.

Durante o ano de 2017 foram recepcionadas 4898 manifestacfes, com uma média
mensal de 408. O tempo médio anual para a resolucdo das demandas foi de 9 dias, prazo
que atendeu integralmente o Acordo de Resultados/2017, que previa o prazo de 10 dias
para a resposta ao cidaddo. Vale mencionar que, o prazo legal é de 20 dias, prorrogaveis
por mais 10, quando devidamente comprovada a necessidade.

Quanto ao indice técnico das demandas respondidas, 4415 foram respondidas
satisfatoriamente, 299 parcialmente satisfatorio, 97 insatisfatério parcialmente, 1
demandante ficticio, 1 em inconformidade e 91 demandas foram devolvidas para outros
orgéaos.

O indice técnico é considerado satisfatorio, quando a resposta encaminhada ao
demandante estd dentro do prazo legal e conclusiva, ainda que ndo atenda ao solicitado.
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Satisfatorio parcialmente quando a demanda é conclusiva, mas respondida fora do

prazo legal.

Insatisfatorio parcialmente quando a demanda ndo foi respondida no prazo de 20
dias e/ou nédo atende ao solicitado.

Constatamos que a questdo do PASSE LIVRE é preocupante, pois a UEE, 6rgao
externo ao Poder Executivo Estadual, responsavel pelo recebimento e envio da
documentacdo dos estudantes a METROPLAN, apresenta sérias dificuldades de gestéo,
sendo inclusive, relatado o extravio de documentos. Tal fato repercute negativamente no
trabalho da METROPLAN, pois tem sido apontado como deficitario.

Observamos ainda, que a CORSAN utiliza o prazo de 20 dias e usualmente solicita
a prorrogacdo, ndo se adequando, portanto, a meta estabelecida de 10 dias para a
resposta, conforme o Acordo de Resultados firmado pela Secretaria da Casa Civil.

Também é pontual informar as reiteradas reclamacdes que recebemos dos usuérios
do TUDO FACIL que mencionam auséncia de banheiros publicos, deficiéncias no
agendamento pelo site com o cancelamento sem previo aviso e informac¢des incompletas
quanto aos documentos necessarios para o atendimento no setor de carteira profissional
e de identificacao.

A Ouvidoria de Seguranca Publica desenvolveu suas atividades buscando o bem
estar da sociedade gaucha, pois toda vez que o cidaddo recorre a esse canal, se encontra
exaurido diante a auséncia de respostas e da escassa providéncia adotada pelo sistema
publico.

Nesse sentido, o empenho da equipe de trabalho foi pela dinamica de atendimento
e resolucdo de problemas com uma efetiva resposta ao cidadao, a fim de tornar salutar o
convivio e demonstrar para a sociedade que o governo do Estado do Rio Grande do Sul
esta preocupado com seu povo.

Foi firmada a parceria do Poder Judiciario com a SUSEPE para implantar e ampliar
0 sistema de audiéncia por videoconferéncia, sendo que, o investimento do Judiciario
gerou uma grande economia aos cofres do Poder Executivo pela diminuicdo no
transporte de apenados.
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Esse financiamento do Judiciario para implantacdo das salas de videoconferéncia
se estendeu em todas as comarcas e também nas unidades prisionais, para que se diminua
cada vez mais o transporte e a possibilidade de resgate de presos. Essa acdo somente foi
efetiva ap6s a provocacdo da Ouvidoria de Seguranca Publica, em meados de junho de
2016.

A Ouvidoria de Seguranca Publica também fiscalizou as casas prisionais com a
finalidade de apontar preventivamente aos Secretarios de Governos 0s problemas que
poderiam vir a surgir nas comunidades vinculadas ao sistema prisional.

Foi constatado a regressdao no numero de demandas, devido a efetividade na
resolugcdo dos problemas, e tal fato se deu pela atuacdo em rede de ouvidorias e
secretarias, como por exemplo, se existem problemas pela falta de medicamento em
unidade prisional, automaticamente é acionada a ouvidoria de saude, que imediatamente
busca a solucdo, diminuindo assim, outras demandas no mesmo sentido.

Finalmente, foram desenvolvidos projetos de esclarecimentos da populacdo em
parceria com as Escolas Publicas, o que possibilita a prevencdo e educac¢do dos jovens,
que, com freqliéncia, sdo iniciados precocemente no mundo do crime.

A Ouvidoria Setorial do Servidor/SMARH contabilizou o atendimento de 549
demandas, sendo que, 400 foram referentes ao DETRAN, alcancando 72,73% das
demandas no geral. O tempo médio de respostas foi de 8 dias. No ano de 2017 foram
realizados treinamentos dos interlocutores locais para qualificar e agilizar a elaboracéo
das respostas solicitadas pela Ouvidoria.

A Ouvidoria Setorial Penitenciaria transferiu as suas atribuicdes para a
Ouvidoria Setorial da Seguranca Publica, situacdo que persiste até o presente momento.

A Ouvidoria Setorial de Meio Ambiente recebeu 84 demandas. Cabe salientar
que a qualificacdo e implementacdo de programas e sistemas de tecnologia na Secretaria
de Ambiente e Desenvolvimento Sustentavel/SEMA contribuiram para que esse ndmero
de demandas ndo fosse maior. O tempo medio de respostas foi de 12 dias.

Av. Borges de Medeiros, n® 1501, 7° andar, Praia de Belas - Porto Alegre — RS
Telefones: (51) 3288-6772 / 3288-6144
E-mail: ouvidoria@gg.rs.gov.br



ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
OUVIDORIA-GERAL DO ESTADO
A Ouvidoria Setorial de Direitos Humanos apresentou dificuldades no

tratamento das demandas, e foi necessaria a atuacdo da Ouvidoria-Geral na concluséao
das demandas, conforme o mencionado no Memo n°® 029/2017/OGE/CC/RS, de 28 de
novembro de 2017, encaminhado ao Secretdrio Chefe da Casa Civil. O prazo médio das
respostas foi de 28 dias.

A Ouvidoria Setorial da Educacado registrou um total de 2.147 demandas. Para
esse atendimento, conta com o auxilio dos seus Gestores Locais, que atuam nas 30
Coordenadorias Regionais de Educagéo.

Visando aprimorar o atendimento foi realizada capacitacdo para os Gestores
Locais das CRES, tratando de praticas em Ouvidoria.

A Ouvidoria Setorial da Educacdo, nos meses de janeiro e fevereiro, recebeu um
grande volume de manifestacOes relativas as questdes de matriculas e vagas nas escolas
publicas. Apds esse periodo, os assuntos mais demandados versaram sobre contratos
temporarios e certificados escolares.

Entre as reclamacbes, o maior percentual foi sobre problemas relativos a gestdo e
administracdo das escolas da rede estadual. Em segundo lugar, ficaram os registros
reclamando a caréncia de professores.

O resultado foi considerado eficaz quanto ao atendimento as demandas recebidas,
com o prazo medio para resposta de 04 dias, com raros casos reincidentes.

Quanto a Ouvidoria Setorial do SUS, por determinacdo legal (Lei Estadual n°
14.485/14), é uma setorial do SEO/RS. Vale esclarecer que, em decorréncia da gestédo
tripartite, na qual a responsabilizacdo pela area da salde é solidaria, com a participacdo
dos entes federados, o sistema informatizado utilizado é o do Governo Federal. Diante
disso, ressaltamos que as suas demandas ndo sdo contabilizadas no SEO/RS. Segue
abaixo o relatoério.
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Ouvidoria dos SUS-SES/RS

Em 2017 foram cadastradas 5.263 manifestacdes de cidaddos pela Ouvidoria do
SUS-SES/RS. Tendo sido recebidas: 80,1% (4.216) por telefone (0800); 9,8% (514)
formulério web (disponivel no site da SES); 6,4% (338) presencialmente; 3,5% (183) e-
mail; e 0,2% (12) por carta ou correspondéncia oficial.
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Destaca-se que 59,4% (3.128) das manifestacdes foram classificadas como
“reclamac¢des”, sendo mais da metade destas (69%, 2.162) relacionadas a medicamentos e
alimento (dietas, formulas nutricionais) da “Farmacia de Medicamentos Especiais do
Estado”. Ainda dentre as reclama¢des e denuncias, destaca-se a insatisfacdo do cidadao
com “dificuldade de acesso” em estabelecimentos de saude, € com o0s “recursos
humanos”.

O restante das manifestacdes foi classificado em “solicitagdes™, 26,7% (1.404);
“dentncias”, 7,7% (404); “informacdes”, 4,9% (259); “elogios”, 1,0% (54); e
“sugestdes”, 0,3% (14). Dentre as solicitagdes, 71,6% (1.006) estiveram relacionadas
com “consultas e cirurgias”, sendo as principais especialidades demandadas, 1°
“ortopedia/traumatologia”, 2° “oftalmologia” e 3° “oncologia”.
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Do total de manifestacfes recebidas neste periodo, as Ouvidorias Regionais do
SUS-SES/RS registraram 400 demandas, sendo mais da metade destas, provenientes das
Ouvidorias Regionais da 162CRS; 142CRS, 112CRS, 182CRS e 132CRS. Dentre o total de
demandas recepcionadas pelas regionais, ressaltam-se os assuntos: “Assisténcia a
Saude”, 34%; “Gestao”, 24,8% e “Vigilancia Sanitaria”, 15,8%. Ainda ficaram
distribuidas em outros assuntos, 25,5%.

Em relacdo a Taxa de resposta da Ouvidoria do SUS, os destinos da SES mais
demandados foram a CPAF (Coordenacdo da Politica de Assisténcia Farmacéutica) e
DRE (Regulacdo Estadual), e apresentaram taxa de resposta acima de 93%. Enfrentou-se
dificuldade principalmente com Secretarias Municipais de Saude e Ouvidorias Regionais
que apresentaram taxa de resposta igual ou inferior a 60%.

Embora a Ouvidoria do SUS-SES/RS tenha enfrentado dificuldades com a equipe de
tele-atendimento, refletindo no baixo indice de fechamento das manifestacdes em alguns
periodos, foi possivel superar a meta de 75% na taxa de resposta, proposta para o ano,
atingindo 78,7%.

A Ouvidoria do SUS realizou, no ano de 2017, 11 capacitacdes e cerca de 10
reunides, com enfoque nos municipios das regifbes com maior numero de manifestacdes e
menor taxa de resposta, a fim de estruturar a Rede de Ouvidorias e qualificar as
respostas ao cidadao.

A implantacdo das Ouvidorias Municipais do SUS é um processo dindmico. Algumas
Ouvidorias ap6s implantacdo ndo mantém o funcionamento, e necessitam novamente
passar pelo processo de implantacdo, devido a mudancas na gestdo e a rotatividade de
funcionarios, por exemplo. N&o houve avanco na implantacdo de estruturas de
Ouvidorias nas Secretarias Municipais de Saude, porém atualmente a rede da Ouvidoria
do SUS no RS ja conta com cerca de 150 municipios capacitados e cadastrados, que
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compdem a Rede de Ouvidorias do SUS no RS, integrados com o Estado e o Ministério
da Saude. Este avanco qualifica a escuta e resposta aos usuarios do SUS no RS.
Fonte de Dados: Banco de Dados DATASUS — Sistema OuvidorSUS - extraido em
19/02/2018

Total Geral de demandas recebidas no periodo de 01/01/2017 a 31/12/2017:

SEO/RS Ouvidoria Setorial da Ouvidoria Seguranca Publica
2017 Salde/SUS- 2017 2017
Demandas Demandas Demandas
Média/Dia Média/Dia Média/Dia
4898 13,42 5263 14,41 2115 4,79
Total de Demandas: 12276 Média /dia: 33,63

OBS: Considerando SEO/RS, Ouvidoria do SUS e Ouvidoria da Seguranca Publica.
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CONSIDERACOES FINAIS DO OUVIDOR-GERAL DO ESTADO

A Ouvidoria-Geral do Estado, no @mbito do seu projeto de reestruturacdo, previsto
no Acordo de Resultados/2017, elaborou material de pesquisa tratando da evolucéo
historica das ouvidorias pUblicas que resultou no resgate da Memdria da Ouvidoria-
Geral do Estado, disponivel para consulta em meios eletrénicos.

Construiu o manual de Atendimento do Sistema Estadual de Ouvidoria — SEO/RS,
elaborou o Regimento Interno de Ouvidorias e proporcionou cursos de capacitacéo
para gestores de ouvidoria e interlocutores locais.

Propds estudo para adesdo ao Programa Federal de Fortalecimento de
Ouvidorias/PROFORT, desenvolvido pela Ouvidoria Geral da Unido.

Solicitou o desenvolvimento e hospedagem do site da OGE/RS pela PROCERGS.

Registre-se, ainda, que a OGE/RS promoveu o | CICLO DE DEBATES DAS
OUVIDORIAS PUBLICAS DO PODER EXECUTIVO ESTADUAL.

Carlos Renato Vargas de Abreu
Ouvidor-Geral do Estado
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