Relatorio Anual de Gestao da Ouvidoria Geral - 2024

Nimero de manifestacdes: 453 protocolos
Os principais motivos das manifestacdes: Esgoto, salde, rua (especialmente

buracos), creche, servidor, assisténcia, iluminacdo publica, terreno sujo, arvore,
protocolo, calcada.
Numero de protocolos por canal de atendimento: 283 pelo site, 6 via e-mail, 33

presencial, 62 por telefone e 69 via aplicativo WhatsApp.

Numero de protocolos por tipo de demanda: 57 dendncias, 359 reclamacodes, 8
sugestOes e 29 elogios.

O percentual de resolutividade ficou em torno de 74,17% até a publicacdo deste
relatorio!

Andlise das recorréncias e as providéncias adotadas pela administracao publica:

Alagamentos e demais eventos climaticos / desastres naturais

Diversos eventos climaticos ocorridos entre o final de abril e inicio de maio/2024,
incluindo queda de granizo, vendaval, chuvas intensas, enxurrada, alagamento e
deslizamento, afetaram mais de 18.865 pessoas em nossa cidade, sendo
registrados 284 desabrigados, 11.303 desalojados. Os locais atingidos foram os
bairros: Alianga, Ana Nery, Arroio Grande, Avenida, Belvedere, Bom Jesus, Bom
Fim, Castelo Bracno, Centro, Country, Distrito Industrial, do Parque, Dona Carlota,
Esmeralda, Faxinal Menino Deus, Faxinal Velho, Germania, Goias, Higienopolis,
Independéncia, Jardim Europa, Jodo Alves, Linha Santa Cruz, Linha
Travessa/Aeroporto, Margarida, Monte Verde, Pedreira, Pinheiral, Progresso,
Rauber, Renascenca, Santa Vitdria, Santo Antonio, Santo Inacio, Santuario, Sdo
Joao, Schulz, Senai, Universitario, Varzea, Alto Pareddo, Boa Vista e os Distritos de:
Monte Alverne, Rio Pardinho, Sdo José da Reserva, Sdo Martinho e Saraiva.

Mais de 35 mil pessoas foram prejudicadas com o corte no fornecimento de
energia elétrica e de abastecimento de agua.



Houve necessidade do acolhimento de mais de 300 pessoas nos pavilhoes do
Parque da Oktoberfest e as necessidades das familias estenderam-se até o final do
ano.

Além do atendimento imediato e entrega de refeicGes prontas aos acolhidos,
também foi ofertado suporte as familias desalojadas e que permaneceram na casa
de parentes e amigos.

Os atendimentos envolveram doag¢des de roupas, alimentos, kit de higiene e kit de
dormitorio, além de beneficios sociais do Governo do Estado e do Governo
Federal.

Aquisicdo de moveis através de campanhas e parcerias, cadastros das familias,
bem como acompanhamento e suporte das equipes técnicas aos atingidos. A
entrega das doac¢des ocorreu conforme o cadastro das familias atingidas.

Diversas familias que apresentaram dificuldades para obter documentacdo, apds
terem perdido durante o evento climatico, foram assistidas pela Secretaria de
Desenvolvimento Social que, em parceria com os cartérios, viabilizou a emissao
das certidoes com mais agilidade.

Com relagdo aos beneficios sociais negados, a Secretaria de Desenvolvimento
Social em parceria com a Defensoria Plblica da Unido, fez mutirdes para atender a
populacdo e sanar ddvidas.

Foi feita a entrega continuada de cestas basicas até o més de dezembro as familias
de extrema vulnerabilidade que foram atingidas.

Ainda durante os eventos climaticos, a Prefeitura precisou fazer desobstrucdo de
vias, fornecimento de lonas e telhas, recolhimento e destinacdo de residuos
provenientes dos locais e residéncias atingidas pelos desastres, resgate de pessoas
ilhadas com embarcacdes e até helicdpteros, sempre contando com a ajuda das
forcas de seguranca, empresas privadas e dos Governos Estadual e Federal.
Também fez 0 mapeamento das areas atingidas para que os moradores pudessem
solicitar os beneficios Estaduais e Federias.

Além disso, desde 2024 e ao longo de 2025, estd em andamento na cidade de
Santa Cruz do Sul o Plano Municipal de Redugao de Riscos de Desastres (PMRR),
com apoio Federal, para mapear e intervir em areas sujeitas a inundagoes,
deslizamentos e outros perigos. O trabalho, conduzido pelo Servico Geologico do
Brasil (SGB) em parceria com o Instituto de Pesquisas Tecnoldgicas (IPT), comecou
com levantamentos de campo e avaliacGes de terrenos publicos e privados. Ja



foram identificadas cerca de 146 areas de risco de diferentes niveis em diversos
bairros, como Varzea, Belvedere, Rio Pardinho e Monte Alverne. Este plano
resultara em propostas de intervencdes, assim o Municipio podera adotar outras
medidas, como drenagem, contencdes e monitoramento de locais mais
especificos. O estudo prevé a participacao ativa da comunidade, e as informacdes
produzidas serdo disponibilizadas para consulta publica.

Investimento em inovac6es/novas tecnologias no combate a Dengue

Em 2024 a aplicacdo aeroespacial de Larvicida bioldgico foi expandida para todos
0s bairros.

Aquisicao de pulverizadores costais a bateria permitindo a implementacao do BRI
Aedes - Borrifacao Residual Intradomiciliar com eficacia do inseticida de 4 a 6
meses.

Foram realizadas em prédios publicos (Secretarias municipais, Ministério Publico,
Forum, ESFs e UBS, Escolas Estaduais e Municipais). Em maio, foi feita em metade
das residéncias do Bom Jesus. Em dezembro foi realizada borrifacdo nos imdveis
dos bairros Schulz e Santa Vitoria.

Reorganizacdo dos Agentes de Combate as Endemias (ACES) e métodos

A aplicacdo aeroespacial de Larvicida bioldgico foi expandida para todos os
bairros.

Os Agentes de Combate as Endemias fazem o recolhimento de lixo durante as
inspecGes com o auxilio dos moradores e também recolhem pneus. Os pneus
recolhidos sao encaminhados para a CREPEL. Caso identifiquem um volume muito
grande de lixo ou pneus, a Secretaria de Servicos Publicos é acionada via
whatsapp.

Sistema de Telefonia

Foi identificada dificuldade de contato de alguns cddigos de areas diferentes da
nossa regiao (51), como por exemplo, 54, 53, 43, 41, 11. Verificada a situagdao com a
empresa de manutencao CWS, estes indicaram que seria um problema externo,
entre as operadoras de telefonia.

Sugerimos aos cidadaos que fizessem contato através dos e-mails institucionais e
em Ultimo caso, repassamos o numero de telefone ao setor requisitado para que
este, por sua vez, fizesse o contato com os demandantes.



Avaliacdo continuada dos servigos publicos - 2024

Pesquisa de satisfacao com o atendimento:

NUmero total de manifestacGes = 37 avaliagOes.

Ouvidoria Geral = Dez (10) avaliagcdes com as notas 5 (3),4 (1), 3 (1) e 1 (5).

Servico de Informacdes ao Cidadao (SIC) = Quatro (4) avaliagdes com as notas 4 (1),
3(1)el(2).

Central de Atendimento ao Cidadao (CACI) = Vinte e trés (23) avaliagdes com as
notas 5(11),4 (2),3(4),2(1) e1(5).

Cumprimento dos prazos estabelecidos para a prestacao dos servicos:
Ouvidoria Geral = 62,69% respondido em até 30 dias; 5,08% entre 31 e 60 dias;

6,40% apos 60 dias; e 25,83% estao pendentes.
SIC = 61,95% respondido em até 20 dias; 7,96% entre 21 e 30 dias; 27,43% apods 30
dias; e 2,66% estao pendentes.

Ranking das Secretarias com maior incidéncia de reclamacdes protocoladas na
Quvidoria Geral:

Obras e Infraestrutura (SEOI) = 135

Saude (SESA) =61

Meio Ambiente, Saneamento e Sustentabilidade (SEMASS) = 54

Educacao (SEE) =40

Desenvolvimento Social (SEDES) =30

Seguranca e Mobilidade Urbana (SESMOB) = 30

Servicos Publicos (SESP) =25

Medidas adotadas para melhoria e aperfeicoamento da prestacao do servico:

Ajuste dos fluxos de atendimento a pessoa idosa, ficando reordenado o Escritorio
de Defesa da Pessoa Idosa, demanda sugerida pelo Conselho da Pessoa Idosa,
indicando necessidade local de escuta para os idosos.



