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1- INTRODUCAO

A Ouvidoria Geral do Municipio de VERANOPOLIS ¢é um oérgio da
administragdo publica que permite o didlogo entre o cidaddo (municipe) ou usudrio
dos servigos publicos — e o Governo. Pode ser considerado um servico alcancado pela
sociedade civil, da qual vem exercendo participacdo ativa em um novo
relacionamento entre o cidaddo e o Governo.

A Ouvidoria apresenta-se como instrumento da democracia participativa, que
transporta o cidaddo comum para o ambito da administracdo publica. Este ganha voz
ativa por meio do Ouvidororia Geral do Municipio, seu porta-voz, uma vez que suas
manifestagdes sao recebidas pela administragdo, analisadas e respondidas. A
ouvidoria permite a correcdo e o aprimoramento dos servigos publicos prestados a
sociedade. Além disso, contribui para o aperfeicoamento, pois sua acdo fortalece a
formag¢do de uma consciéncia cidada voltada para questdes de interesse publico e
universal.

2 — MISSAO, VISAO E VALORES

2.1 — Missao:

Estabelecer um processo continuo de humanizagdo no atendimento ao cidadao,
escutando ¢ encaminhando as suas manifestacoes na busca de solucodes.
Desenvolver o viés educativo estimulando a participagdo e a transparéncia entre
Poder Publico e a Sociedade. Servir como ferramenta de Gestao e Politicas
Publicas a Administragdo Municipal.

2.2 — Visao:
Ser referéncia como canal efetivo de comunicagdo entre a populacdo e a Gestao

Publica, visando a melhoria continua dos servigos prestados pela Prefeitura
Municipal de VERANOPOLIS.

2.3 — Valores:
I — Compromisso: Dedicacdo permanente a defesa do interesse publico
e da democracia.
II — Etica: Comportamento de acordo com os mais altos valores de
probidade e moralidade, em busca do bem comum.
III- Imparcialidade: A imparcialidade ¢ um quesito essencial najusti¢a



e no ambito de atender o cidadao sempre de forma igualitaria.

IIT — Transparéncia: Compromisso com a ampla divulgacdo de
informagdes relativas a atuagdo institucional e a execugdo de todo e
qualquer servigo prestado, para fins de controle social.

IV- Sigilo: Comportamento previsto no Codigo de Etica de todas as
profissoes. Consiste na condicdo de manter o sigilo das informagdes
cedidas pelo usuario. O sigilo profissional também diz respeito ao
comprometimento que o profissional deve ter para com a empresa
publica ou privada para que trabalhe, evitando a divulgagdo de informagdes
para companhias rivais que possam de alguma forma, prejudicar. Quando o
profissional ndo segue estas regras, ocorre a chamada “quebra do sigilo
profissional”.

V —Iniciativa: Capacidade de agir independentemente de provocagao.
VI - Efetividade: Alcance de resultados positivos para a sociedade.

3 — COMPETENCIAS ATRIBUIDAS A OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO
DE VERANOPOLIS:

I — Acolher encaminhamentos de reclamagdes, denuncias, criticas, e solicitagdes de
informagdes sobre atos considerados ilegais, sejam estes enquadrados como atos
comissivos ou omissivos, arbitrarios, desonestos, indecorosos, ou que contrariem o
interesse publico, praticados por servidores publicos do municipio ou agentes publicos
de nosso municipio;

II — Receber e Encaminhar congratulagdes, elogios ou encomios aos respectivos
servidores publicos, 6rgaos e agentes publicos do municipio;

Il — Providenciar junto as unidades da Administracdo competentes a prestagao, por
estes, de informagdes e esclarecimentos sobre atos praticados ou de sua
responsabilidade, objeto de reclamagdes ou pedidos de informagdes;

IV — Pleitear respostas coerentes das unidades a respeito das manifestagdes a eles
encaminhadas e levar ao conhecimento da direcdo do 6rgdo ou entidade os eventuais
descumprimentos;

V — Manter sigilo, sempre que requisitado pelo municipe, sobre as reclamagdes ou
denuncias, bem como sobre sua fonte, providenciando, junto aos 6rgaos competentes,
protecao aos denunciantes;

VI — Informar ao usudrio as providéncias adotadas em razdo de seu pedido,
excepcionados os casos em que a lei assegura o dever de sigilo;

VII — Elaborar e exteriorizar, mensalmente, relatorios de suas atividades e avaliacao
da qualidade dos servicos publicos municipais;

VIII — Encaminhar relatério mensalmente de suas atividades ao Prefeito e ao seu
respectivo gabinete;



IX — Realizar e/ou apoiar iniciativas de cursos, seminarios, encontros, debates,
pesquisas e treinamentos que tratam sobre temas da Ouvidoria Geral do Municipio;

X — Veicular ao 6rgao da administragao direta e indireta competente para a apuragao de
todo e qualquer ato lesivo ao patrimonio publico de que venha a ter ciéncia em razdo do
exercicio de suas func¢des, mantendo atualizado arquivo de documentacdo relativa as
reclamagdes e denuncias recebidas;

XI— Preservar o sigilo das informacdes, mantendo atualizado arquivo de
documentagao relativa as reclamagoes, dentincias e representagdes recebidas;

XII — Atender o usuario de forma adequada, observando os principios da regularidade,
continuidade, efetividade, segurancga, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia;
XIII — Garantir respostas e resolucdo das demandas dos usuarios;

XIV — Promover a ado¢ao de mediagao e conciliagdao entre o usuario e o 6rgao ou
entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgdos competentes.

4 — CANAIS DE ATENDIMENTO

4.1 — Atendimento Presencial

De segunda a sexta-feira das 08:30 as 11:30 e das 13:30 as 17:00
Endereco: Rua Alfredo Chaves, 366, Centro

CEP: 95330-000

Centro Administrativo — Prefeitura de VERANOPOLIS

4.2 — Atendimento Telefonico
De segunda a sexta-feira das 08:30 as 11:30 e das 13:30 as 17:00
Telefone: (54) 3441 1477 - ramal 2017

Whatsapp: (54) 99913 4447

4.3 — Atendimento Online
Site da Prefeitura www.veranopolis.rs.gov.br

Link da ouvidoria: https://falabr.cgu.gov.br/web/home
Atendimento e Denuncias por E-mail: ouvidoria@veranopolis.rs.gov.br

Solicitacdo de Servigos por E-mail: ouvidoria@yveranopolis.rs.gov.br

5 —SERVICOS ENGLOBADOS PELA OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO

5.1 — Servicos prestados pela Ouvidoria Geral

Cabe a Ouvidoria Geral, acolher e identificar as demandas trazidas pelo
municipe, assim prestando-lhes informagdes consistentes, também cabe receber
elogios sobre servidores publicos, registra-los e encaminha-los a pessoa referida,
receber dentincias sobre irregularidades na cidade, bem como, efetuar
encaminhamentos de solicitacdes de podas de arvores, reparos de calgadas,
reparos da rede de esgotos, manutencao na iluminagao publica e solicitagdes de
fiscalizacdo de espagos privados, direcionando os encaminhamentos as pessoas



e/ou setores responsaveis.

5.2 — Ouvidoria Geral do SUS

A Ouvidoria Geral do SUS ¢ responsavel ndo so por identificar e encaminhar
reclamacdes e elogios sobre o Sistema Unico de Satde, mas também
encaminhar elogios e criticas aos profissionais do SUS. Prestar informagoes
precisas sobre as listas de espera e os respectivos mutirdes, além de acolher
solicitacdes de consultas urgentes, solicitagdes de datas de consulta e de
procedimentos médicos, encaminhando os dados obtidos até a Secretaria de
Satde, onde a mesma desempenha o papel de efetivar as possiveis solugdes das
demandas geradas pelos municipes.

5.3 — Recepc¢io

Recepciona municipes da Prefeitura de VERANOPOLIS, procurando identifica-
los, averiguando suas pretensdes, para prestar-lhes informagdes, encaminhd-los a
pessoas ou setores procurados e registrar efetivamente as informagdes de cada
visitante.

5.4 — Portal da Transparéncia

A fung¢do e o compromisso do Portal da Transparéncia da Prefeitura de
VERANOPOLIS é promover o acesso & informagio ao municipe, em linguagem
clara, objetiva e transparente, sobre as origens e aplicagdes dos recursos publicos
municipais.

Regulada através da Lei Municipal n° , e em perfeita consonancia com as
exigéncias da ultima atualizagdo com a Lei n° 8731/2017 e da Lei n°
12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagao), o Portal Transparéncia busca, cada
vez mais, consolidar a cultura da transparéncia e do controle social no Municipio
de VERANOPOLIS.

5.5 — Canal de SIC (Servico de Informacio ao Cidadao)

O Servico de Informacao ao Cidadao (SIC) garante a qualquer pessoa fisica ou
juridica, acesso a informacdo sobre a Administracio Municipal. Os pedidos
podem ser feitos através do acesso direto pelo Portal, por e-mail:
ouvidoria@yveranopolis.rs.gov.br ou pessoalmente no Centro Administrativo —
Ouvidoria Municipal.

6 — SECRETARIAS DE ENCAMINHAMENTOS E SERVICOS PRESTADOS

6.1 — Secretaria Municipal de Infraestrutura
Para solicitar os servicos listados abaixo ligue para (54) 3441 1477 ou 3441 7605

6.1.1 Iluminac¢ao Publica

e Lampada apagada a noite;

e Lampada com mau contato,

e Lampada com pouca claridade;
e Ldampada acesa durante o dia;



® Reparo de suporte e ldampada;

e Lampada demora em acender;

® Reparo, troca e colocagdo de postes;
e Colocagdo de suporte e lampada.

6.1.2 Servicos Publicos

e Repintura de meio fio;
e Repintura de faixa de sinaliza¢do;
e Ponto de 6nibus danificado.

6.1.3 Limpeza Publica

e Capina, ro¢ada e pintura de ruas ;

e Retirada de lixo / limpeza em area publica;

e Recolhimento de galhos / arvores caidas em dreas
publicas;

e Placa de proibido colocar lixo;

e  Manutengdo e limpeza de pragas;

e Denuncia sobre calcada com mato alto e lixo;

e Denuncia de descarte de residuos em areas publicas, reclamagdo
sobre coleta domiciliar;
Reclamagado sobre coleta seletiva (reciclaveis),
Denuncia de descarte irregular ou mal uso de lixeira.

6.1.4 Mobilidade Urbana

o [mplantagdo de sinaliza¢do horizontal ou vertical;
e Reposicdo ou implantagdo de placa de
sinalizacdo,
e Reposicdo ou implantagdo de placa com nome de rua;
o [mplantagdo de parada de onibus,
e Demandas sobre itinerdrio de onibus;
o [mplantagdo de quebra-molas, asfalto e cal¢amento.

6.1.2 Controle de Cemitérios

® Reclamagdo de falta de limpeza;
o Tumulos danificados.

6.2 — Secretaria Municipal de Obras e Viacao

o (Colocagao, rebaixo ou alinhamento de meio fio,
o [mperfeicdo na via;



o (Conserto de rede de esgoto: decorrente de cano quebrado
ou esgoto a céu aberto,

o Imperfei¢do na via,

e FErosdo em calcada ou via,

e Desobstrucdo de boca de lobo;

e [mplantacdo de boca de lobo,

e Patrolamento de via;

e Reposicao de tampa de boca de lobo;

® Reparo na cal¢ada.

6.3 — Departamento de Engenharia

e Denuncia sobre terreno abandonado com mato alto e lixo,
e Denuncia sobre terreno sem cal¢cada/cercamento;

o Fiscalizagdo de obra irregular;

o Denuncia sobre estabelecimento sem saida de emergéncia;
o Denuncia sobre falta de rampa de acessibilidade;

o Fiscalizagdo de rampa de acessibilidade irregular;

e Denuncia sobre calicas na cal¢ada;,

o Fiscalizagdo de vazamento de esgoto particular;

e Denunica sobre imovel ou terreno abandonado.

Meio Ambiente

o Registros de reclamagoes sobre mau
atendimento da secretaria;

e Demandas relacionadas a animais mortos,

o Adocdo de animais;

o Denuncia sobre maus tratos a animais,

o Atendimento veterindrio — apenas para:

— Beneficidrios de bolsa familia;

— Cidadao caracterizado como de baixa renda;
— Aluguel social;

— Auxilio ao idoso carente;

— Brasil carinhoso;

—Loas;

— Minha casa minhavida,

— Portadores de cancer ou hiv,

— Programa de erradicac¢do dotrabalho infantil;
— Pro-jovem adolescente;

— Tarifa social de energiaelétrica;

— Tarifa social de iptu;

— Tarifa social do semae;

— Telefone popular.

- Reclamagoes sobre servigos de maquinas nas propriedades rurais;



- Manifestagoes sobre atendimento de inseminagdo;

- Reclamacgoes sobre Programas de incentivos;

- Reclamagoes sobre troca de taloes de produtor,

- Denuncias sobre Campanhas de Incentivos:

- Reclamagoes sobre o Programa troca/troca de sementes de milho;
- Reclamagoes sobre Programas de vacinagoes.

6.4 — Setor do Meio Ambiente

Denuncia de incomodidade sonora;

Denuncia sobre queima irregular;
Obs.: quando estiver ocorrendo, denunciar para Guarda Ambiental n°
153. Ao registrar o protocolo incluir o horario de ocorréncia da
queimada...

Denuncia sobre emissdo de fumaga;
Denuncia sobre caga predatoria;

Denuncia sobre desmatamento irregular,
Obs.: quando estiver ocorrendo, denunciar para a Guarda Civil
Municipal n° 153. Ao registrar o protocolo incluir o horario de
ocorréncia do desmatamento irregular...

Denuncia sobre pode irregular,

Denuncia sobre incomodo gerado por fumaga de chaminé;
Denuncia sobre descarte irregular de produtos quimicos,
Denuncia sobre cria¢do de galos de rinha;

Denuncia de descarte de residuos em areas particulares;
Reclamacgoes sobre procedimentos de licenciamentos.

6.5 — Secretaria Municipal de Saude
Para solicitar os servigos listados abaixo ligue para (54) 3441 1458 ou (54)99660 6011

6.5.1 Denuncias

e Problemas na infraestrutura das unidas de saude;

e Reclamagado tele-agendamento,

o Solicitagdo de consulta/exame/cirurgia:
— Cartdo do sus;
— Encaminhamentos para especialistas — somente
com indicacdo clinica;,
— RG e CPF;
— Para mostrar exames é necessario o retorno do
médico,
— Copia dos exames complementares referentes
as enfermidades.

6.5.2 Vigilancia Sanitaria

e Denuncia sobre condi¢do sanitaria irregular em comércios;
e Denuncia sobre falta de alvara sanitario,



e Denuncia sobre produtos de procedéncia duvidosa,
e Denuncia sobre alimentos armazenados
incorretamente.

6.5.3 Vigilancia Ambiental e Zoonoses
o Denuncia sobre proliferacdo de pragas;

e Denuncia sobre foco de dengue,
e Denuncia sobre criacdo de animais em area urbana;

e Denuncia sobre lixo (orgdnico) acumulado, mau cheiro, fezes
acumuladas de animais.

6.6 — Secretaria Municipal de Financas
Para solicitar os servigos listados abaixo ligue para (54)3441 1477 ou 3441 7733

Verificagdo de alvara;

e Denuncia sobre obstrugdo de via/cal¢cadapor mesas ou
manequins,

Denuncia sobre comércio irregular ambulante;
Reclamacoes ou duvidas de IPTU ou ITBI;

Reclamacgao sobre falta de pagamento.

6. 7— Secretaria Municipal de Governo, (54) 3441 1458 ou 3441 5476
Desenvolvimento economico (54) 3441 7859

e Reclamacgoes sobre atendimento do Setor de Recursos Humanos,
e Reclamacgoes de tele-agendamentos.

6.8 — Departamento de Assisténcia Social — Habitacio e Longevidade
Para solicitar os servigos listados abaixo ligue para (54) 3441 7242 ou (54)3441 6419

® Reclamagdo sobre incomodo causado por moradores
de rua;

e Reclamagdo sobre mau atendimento no proprio CRAS;

e Reclamacdo sobre mau atendimentono Conselho
Tutelar;

e Manifestagoes sobre a protegdo aos idosos,

e Manifestagoes sobre as pessoas de vulnerabilidade
social;

e Manifestagoes sobre Programas Sociais para
pessoas de baixa renda.

Verificacdo de autorizagdo para propaganda com automotores de
som. — setor de habitac¢ao



e Denuncia sobre ocupagdo irregular de darea publica,

o Adoc¢ado de area

6.9 — Secretaria Municipal de Educac¢io, Cultura, Turismo e

Desporto
Para solicitar os servigos listados abaixo ligue para (54) 3441 7828 ou (54)3441 7737

Reclamagoes sobre o Transporte Escolar,

Reclamacgoes sobre a merenda escolar e outras refeigoes,
Reclamagoes sobre atividades esportivas;

Manifestagoes sobre atividades relacionadas as agoes de turismo;
Denuncias relativas a eventos;

Denuncias de maus tratos nas escolas, ensino fundamental e
infantil:

Denuncias sobre atitudes de professores, diregdo e servidores.

Turismo
Para solicitar os servigos relacionado, ligue para (54) 3441 4416



