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1. Apresentacao

A Ouvidoria da Companhia de Habitacdo do Parana, em cumprimento ao
disposto no art. 14, Il da Lei 13.460/2017, apresenta Relatorio de Gestéo referente as
atividades realizadas no exercicio de 2019.

Conforme a previsao contida no art. 15 da Lei 13.460/2017, o relatério de

gestédo deve conter, obrigatoriamente, a seguintes informacoes:

| - o nimero de manifestac¢des recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestacdes;

Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucdes

apresentadas.

Por fim, a lei estabelece que o relatério deve ser encaminhado a
autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de ouvidoria e disponibilizado

integralmente na internet (portal da transparéncia).

2. Breve histérico da Ouvidoria na COHAPAR

A Ouvidoria da Companhia de Habitacdo do Parana foi instituida por
intermédio do Ato n° 004/PRES-06 e Ato 054/PRES de 21.03.2012 que designou o
empregado Cleber Aparecido Rastelli Navarro para exercer as atribuicées de Ouvidor.

Por meio do Ato n°. 070/PRES de 14.02.2014 foram designadas as
atribuicbes de Ouvidor e Agente de Informacdo ao Sr. Sérgio Augusto Grabowski,

entdo responsavel pela Unidade de Controle Interno da Companhia.

Em 2019, as atribuicdes de Ouvidor e Agente de Informacdo foram
desmembradas da Unidade de Controle Interno, sendo designado, através do Ato n°.
316/PRES de 31.05.2019, o advogado Fabricio Santos Mizel de Moura para o
exercicio das atribuicbes de Agente de Informacéo e Ouvidor.
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3. O papel da Ouvidoria e legislacéo aplicavel

O principal papel da Ouvidoria Publica &€ promover a interlocucdo entre o
cidaddo e a Administracdo Publica no que tange a manifestacdes, reclamacoes,
denuncias, sugestdes, solicitacbes e elogios relacionados a prestacdo de servigos

publicos e a conduta de agentes publicos.

A Ouvidoria amplia, assim, o0 espac¢o publico e democratico valorizando o
exercicio da cidadania, possibilitando o controle e participacdo social, podendo sugerir
melhorias na prestacdo de servicos no ambito da Administracdo Publica a partir das

manifestacdes recebidas.

O objetivo da Ouvidoria é fomentar a responsabilidade funcional para a
melhora da gestdo da instituicdo, dinamizando as relacdes humanas e funcionais,
conscientizando os servidores de que o publico-alvo da Administracdo Publica € o
cidaddo. Busca-se, portanto, por meio da Ouvidoria, conferir maior capacidade de
resolucdo de problemas a Companhia, permitindo o desenvolvimento de acdes de
carater preventivo bem como de acdes reativas quando a prevencao ja ndo se mostrar

possivel.

A Constituicdo Federal, nos incisos | e 1l do 8§3° do art. 37, estabelece que
a lei disciplinara as formas de participacao do usuario na Administracdo Publica Direta
e Indireta, regulando, especialmente, as reclamacdes relacionadas a prestacdo de
servicos e 0 acesso de usuarios a registros administrativos e a informacdes sobre atos

de governo.

Em ambito nacional, a Lei 13.460/2017 estabelece que, para garantir seus
direitos, qualquer usuario de servigos publicos podera encaminhar sua manifestacao a

ouvidoria ou setor responsavel da Administragdo Publica para o devido atendimento.

Quanto as atribuicdes das Ouvidorias, dispde a referida Lei:
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Art. 13. As ouvidorias terdo como atribui¢cdes precipuas, sem prejuizo de
outras estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participacdo do usudario na administracdo publica, em
cooperacao com outras entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a garantir a sua
efetividade;

[l - propor aperfeigoamentos na prestacdo dos servicos;

IV - auxiliar na prevengdo e corregdo dos atos e procedimentos
incompativeis com os principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adoc¢do de medidas para a defesa dos direitos do usuario,
em observancia as determinacdes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestacbes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das
manifestacdes de usuario perante 6rgédo ou entidade a que se vincula; e
VII - promover a ado¢do de mediacdo e conciliagdo entre o usuario e 0
6rgdo ou a entidade puablica, sem prejuizo de outros 06rgdos

competentes.

Em ambito estadual, as competéncias e atribuicbes das Ouvidorias

setoriais estédo regulamentadas pela Resolucdo 07/2015 da CGE:

Art. 1° Compete aos Ouvidores Setoriais:

I- Respeitar toda e qualquer pessoa, preservando sua dignidade e
identidade;

lI- Acolher o cidad&o, garantindo sua participacdo no acompanhamento e
na fiscalizacdo da prestacéo de servicos publicos, ampliando os canais
de comunicacao;
IlI- Agir com transparéncia, integridade e respeito, atuando de modo
diligente e fiel no exercicio de seus deveres e responsabilidades com
isencéo, independéncia, imparcialidade e ética;
IV- Buscar respaldo do Orgdo ou Entidade para verificacbes e
providéncias necessarias as demandas oriundas da Ouvidoria;
V- Representar o cidaddo na relacdo com o Orgdo ou Entidade ao
viabilizar solu¢cBes e esclarecimentos para suas reivindicagdes, atuando
de maneira transparente, rapida e eficaz;

VI- Receber, avaliar e encaminhar as manifestacbes dos cidadaos,
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sempre oportunizando resolucdes as suas demandas;
VII- Observar rigorosamente as determinacdes legais relativas ao sigilo,
em especial de seus dados pessoais;
VIIl- Guardar sigilo referente as informacdes levadas ao seu
conhecimento, no exercicio de suas funcbes;
IX- Acessar diariamente o sistema de informacdo ou tecnologia em
vigéncia;

X- Manter atualizada a rede de usudrios e unidades vinculadas a
Ouvidoria Setorial, avaliando com frequéncia a estrutura e os resultados
obtidos por esta;
Xl- Comunicar formalmente a Coordenadoria de Ouvidoria da CGE
eventuais alteracbes de dados (e-mail e telefone), além de possiveis
mudancas de Ouvidores;
Xll- Informar férias e afastamentos, deixando ao menos um responsavel
em cada setor;
X1lI- Cobrar providéncias aos registros dos cidadaos, informando-os de
forma completa, objetiva e de facil compreensdo sobre os resultados
obtidos;

XIV- Acompanhar o prazo de atendimento das manifestacdes e analisar
as respostas recebidas, cobrando prazos e ac¢des dentro da Ouvidoria
Setorial no sentido de viabilizar o atendimento as reivindicacfes
recebidas ou encaminhadas ao Orgéo ou Entidade;
XV- Estabelecer prazo razoavel para resposta das reivindicagdes,
considerando que cada demanda tem um tempo diferente de tratamento
e de resposta, dependendo da complexidade e dos encaminhamentos
gue serdo feitos pelas areas responsaveis, até que seja considerada
solucionada e concluida, visando sempre o principio da celeridade;
XVI- Elaborar recomendag¢Bes para o aprimoramento do processo de
trabalho através das manifestacdes recebidas, favorecendo informacfes
e sugestbes para melhorias nas rotinas de atividades e no atendimento

as necessidades da populacéo.

4. Equipe

A Ouvidoria da COHAPAR é atualmente composta pelo Ouvidor
designado, sendo auxiliado por uma agente administrativa, lotada na Unidade de
Controle Interno, tanto nas demandas da Ouvidoria quanto no atendimento e
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cumprimento a Lei de Acesso a Informacao e alimentacdo do Portal da Transparéncia

da Companhia.

Atuacéo profissional e formacéo académica da equipe:

Fabricio Santos Mizel de Moura: advogado integrante do quadro efetivo
da COHAPAR desde 15.02.2012, inscrito na OAB/PR sob o n°. 59.450. Graduado no
curso de Direito pela Universidade Federal do Parana (2006-2011), especialista em
Direito Processual Civil (2012-2013), especialista em Direito Coletivo do Trabalho
(2017-2018).

Camila Maria Campagnaro: agente administrativa integrante do quadro
efetivo da COHAPAR desde 01.08.13. Graduada no curso de Direito pelo Centro
Universitario Curitiba (Unicuritiba) (2008-2013), inscrita na OAB/PR sob o n°. 68.580,

especialista em Gestdo de Pessoas (2017-2019).

5. Canais de atendimento e registro de atendimentos

A Ouvidoria da COHAPAR realiza atendimentos pelos seguintes canais:

Internet: www.transparencia.pr.gov.br/pte/fale-com-o-ouvidor;
Telefone;

E-mail;

Whatsapp da CGE;

Atendimento pessoal;

Carta.

As demandas recebidas pelos canais acima mencionados séo registradas
no Sistema Integrado para Gestdo de Ouvidorias (SIGO) que € monitorado diariamente

pela Controladoria Geral do Estado.

6. Demonstrativos de manifestacdes de 2017 a 2019

6.1. ManifestacdOes recebidas e tempo médio de tramitacao
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Entre os anos de 2017 e 2019 a Ouvidoria recebeu o seguinte quantitativo

de manifestacdes registradas:

Exercicio | Manifestacdes | Tempo médio de tramitagao*
2017 21 22
2018 23 30
2019 89 15

* Tempo em dias corridos

O tempo médio de tramitacdo acima exposto é calculado considerando o
lapso temporal entre o dia de registro da reclamacdo e a data de seu encerramento

apos apresentacao de resposta pela Ouvidoria ao cidadao.

Conforme previsdo da Lei 13.460/2017, as solicitagcbes formuladas as
ouvidorias devem ser respondidas no prazo de 20 (vinte) dias, prorrogaveis por igual
periodo mediante justificativa. Destarte, o tempo médio de resposta da COHAPAR
atualmente atende ao prazo legal.

Insta salientar que, quanto a manifestacdes recebidas desde junho/2019,
ocasido em que assumi a Ouvidoria da COHAPAR, até dezembro/2019, o tempo
meédio de tramitacédo foi reduzido para 07 (sete) dias corridos.

O aumento na quantidade de manifestacées recebidas no ano de 2019
deve-se, possivelmente, ao louvavel trabalho de divulgacdo dos canais de ouvidoria por
parte da Controladoria Geral do Estado, ampliando a participagdo popular e o controle

social.

A reducédo no tempo de tramitacdo verificada no 2° semestre de 2019
deve-se a atribuicdo da funcdo de Ouvidor e Agente de Informagdo em um Unico
funcionario pois, anteriormente, a funcdo era acumulada pelo Controlador Interno da

Companhia.
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De todo modo, o tempo médio de resposta da Ouvidoria da COHAPAR é

inferior ao prazo de 20 (vinte) dias estipulado pelo art. 16 da Lei 13.460/2017.

6.2. Motivo das manifestacdes recebidas 2017 a 2019

Quanto aos motivos que ensejaram as manifestacoes dos cidadaos,
conforme a classificacdo do sistema SIGO, temos 0s seguintes quantitativos ao longo
dos anos de 2017 a 2019:

Exercicio 2017
12| Servicos prestados pela COHAPAR - Habitacao 7
22 | InformagGes/habitacdo - Habitagdo 6
32 | PROGRAMAS/ACOES/METAS - Transparéncia/Controle Social 2
42 | RESOLUCOES/PORTARIAS/DEMAIS ATOS - Transparéncia/Controle Social | 2
52 | CONTRATOS/CONVENIOS - Transparéncia/Controle Social 1
62 | Financiamento habitacional - Habitacado 1
72 | Acordos, Contratos e Convénios - Administragdo geral 1
8¢ | Vistoria de prédios - Administracao geral 1
Total 21
Exercicio 2018
12 | Informac&es/habitacdo - Habitacdo 8
22| Servigos prestados pela COHAPAR - Habita¢do 4
32| Casas populares - Habitacdo 3
42 | Mau-atendimento/habitacdo - Habitagdo 2
59 | DESPESAS - Transparéncia/Controle Social 2
62 | PROCESSOS ADMINISTRATIVOS - Transparéncia/Controle Social | 1
72 | Irregularidades/saneamento/tarifas - Saneamento 1
82 | PROGRAMAS/ACOES/METAS - Transparéncia/Controle Social 1
92| Obras habitacionais - Habita¢do 1
Total 23
Exercicio 2019
12 |Informacdes/habitacdo - Habitacdo 25
22 | Casas populares - Habitagdo 24
32 | Financiamento habitacional - Habitacao 9
42 | Servigos prestados pela COHAPAR - Habitagdo 7
52 | Obras habitacionais - Habitacao 4
62 | PROGRAMAS/ACOES/METAS - Transparéncia/Controle Social 4
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72 | InformacgGes/gerais - Administragdo geral 3
82 | Mau-atendimento/habitacdo - Habitacdo 3
92 | Saldrio - Administracdo geral 2
109 | Assédio moral envolvendo servidor - Administragdo geral 2
112 | RESOLUCOES/PORTARIAS/DEMAIS ATOS - Transparéncia/Controle Social 1
122 | Informacdes/ legislacdo - Administracdo geral 1
132| Cargos e saldrios - demais categorias - Administracado geral 1
149 | Cargo comissdo/funcdo de chefia - nomeac¢do/desig. - Administracdo geral | 1
152 | Reivindicagdes - Administracao geral 1
169 | Informacdes sobre procedimentos - Administracdo geral 1

Total 89

6.3. Motivos mais recorrentes em 2019

Como se depreende das manifestacbes acima, 0S motivos mais
recorrentes de solicitagbes a Ouvidoria estdo relacionados com informacdes sobre
habitacdo, programas desenvolvidos pela COHAPAR, duvidas sobre financiamento e

guestionamentos sobre obras.

No ano de 2019, 93% dos atendimentos registrados pela Ouvidoria foram
gerados pelo publico externo e apenas 7% foram registrados pelo publico interno
(empregados). Nota-se, portanto, que existe pouca utilizacdo da Ouvidoria por parte do
publico interno da COHAPAR.

A fim de obter melhor andlise sobre as manifestacbes mais frequentes
recebidas ao longo do ano de 2019, fizemos um detalhamento mais apurado dos trés

assuntos mais recorrentes levados a ouvidoria no ano de 2019:

1° Mais recorrente: Previsdo de empreendimento, duvidas sobre

cadastro e metodologia de selecédo de beneficiarios

Foram apresentadas 20 manifestacdes requerendo informacdes sobre a
previsdo de empreendimentos, duavidas sobre cadastro e metodologia de selecdo de

beneficiarios.
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Transcrevo algumas das manifestacbes apresentadas pelos cidadaos e

resumo da resposta da Ouvidoria a titulo de exemplo:

Atendimento 59363/2019

Gostaria de saber se tem previsao de construcao de unidades no
municipio. Eu tambem quero tirar duvidas a respeito do cadastro, muitas
pessoas falam que pessoas solteiras e sem filhos , como e o meu cado,
nao sao comtempladas pelo programa. Eu nao tenho FGTS. Sou
funcionaria publica, esse fato atrapalha?

Resposta da Ouvidoria: apresentados critérios de selecdo apontados

pela SURF e a auséncia de previsdo para realizar empreendimentos no

Municipio de Maringa

Atendimento 103901/2019

Boa tarde moro na cidade de Cornelio Procépio.Moro em uma casa
alugada com minha esposa e minhas duas filhas gémeas de 4
anos.Gostaria de saber qual o critério que vocés usao para as casas.pois
fui hoje na cohapar e.nao deu certo a casa em Congonhas. Gostaria de
saber como faco pois preciso muito.

Resposta da Quvidoria: apresentados critérios do programa informados

pela DVPE, pontuacdo de 0 a 6 conforme preenchimento dos requisitos
a) Mulher Chefe de Familia; b) Familias que tenham Pessoa com
Deficiéncia; c) Familias residentes em area de risco; d) Familias que
tenham criangas e adolescentes; e) Familias que sejam atendidas pelo
BPC (Beneficio de Prestacdo Continuada) e Bolsa Familia; f) Familias
com 6nus excessivo de aluguel. Foi informado que o candidato obteve a
pontuagédo “01” por preencher apenas o requisito de ter filhos menores
dependentes. Solicitante foi orientado a manter seu cadastro atualizado

para continuar participando das sele¢6es futuras.

Percebe-se que o cidaddo, apos fazer o seu cadastro para se tornar
beneficiario de programas da COHAPAR, fica sem um “feedback” sobre a situacao de
seu cadastro, sobre o resultados das sele¢bes realizadas e n&o dispde de informagdes

sobre a previsdo de novos empreendimentos na localidade em que realizou o cadastro.

Pelas manifestagGes recebidas, percebemos certa insatisfacdo do publico
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atendido pela COHAPAR quanto a clareza na metodologia de selecdo. Muitas vezes o
solicitante preenche apenas parte dos requisitos como, por exemplo, ter filho
dependente e morar de aluguel, e ndo se conforma por néo ter sido selecionado, pois

desconhece quais os requisitos preenchidos pelas familias que foram selecionadas.
Notamos, também, grande interesse da populacdo em obter informacéo
sobre o Programa Habita PR Viver Mais, destinado a populacdo idosa, bem como

sobre a previsdo de empreendimentos nas cidades do Paran.

Providéncias adotadas pela COHAPAR apdés as manifestacdes

recebidas: foram prestados esclarecimentos aos solicitantes de acordo com as
informacdes prestadas pelas areas técnicas. Esclarecemos as regras dos programas e
os critérios de selecdo dos beneficiarios contemplados de acordo com 0s requisitos

legais.

2° Mais recorrente: reclamacbes sobre emissdo de documentos

relacionados aiméveis

Foram apresentadas 16 manifestacdes relacionadas a emissdo de
documentos de imdveis da COHAPAR, tais como: certificado de quitacédo, liberacdo de
hipoteca e baixa no CADMUT.

Das 16 manifestacbes, 11 estdo relacionadas a demora na emissao de

documentos ou a baixa no CADMUT por parte da Caixa Econémica Federal.

Transcrevo algumas das manifestacfes apresentadas:

Atendimento 64773/2019

O reclamante informa que em 28/09/2018 foi solicitado o certificado de
quitacdo e a liberacdo de hipoteca o imével em nome de sua
mae(....)entretanto até o momento ainda néo tiveram retorno.

Resposta da Ouvidoria: ap6és a manifestacdo, ao DEGI entrou em
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contato com a Caixa Econbmica Federal, sendo providenciada a

documentacao faltante e entregue ao solicitante.

Atendimento 67929/2019

(...) estou tentando comprar um imével que esta no nome (...) paguei um
boleto no valor de 100,00 para dar entrada no Certificado de Quitacao e
Liberacdo de Hipoteca, a atendente disse que iria demorar uns meses,
retornei l& umas trés vezes e hoje 24/07/2019, um atendente me
perguntou o nome da mutuaria e me disse que outros documentos que
foram pedidos depois dos meus ja tinham chego, e 0 mesmo disse achar
estranho essa demora, e que ele iria ligar para tentar saber o motivo
dessa demora, eu preciso desses documentos ainda esse més, se nao
ela vai fechar o negécio com outra pessoa por favor me ajudem!

Resposta da Ouvidoria: a COHAPAR entrou em contato com a Caixa

Econbmica Federal solicitando a emissdo de oficio de liberacdo de
hipoteca que foi entregue ao solicitante.

A Ouvidoria salienta, contudo, que considera o numero de reclamacées
de tal ordem como fatos isolados, pois trata-se de um numero baixo de reclamacdes

relacionadas a emissao de documentos se considerado o total de atendimentos

realizados pela Companhia ao longo do ano.

Em contato com a Divisdo de Documentos Imobiliarios (DVDI), fomos
informados que o setor emitiu 6.498 Certificados de Quitacdo no ano de 2019. Quanto
a solicitacbes de liberacdo de hipoteca perante a Caixa Econdmica Federal, foram
realizadas 1.041 solicitacbes em 2019, tendo sido recebidos 923 documentos para

liberacdo de hipoteca em 2019.
Ainda, foi constado que, em grande parte das reclamacgdes por demora, a
razdo da demora ndo era imputavel a COHAPAR, mas sim a fatos relacionados a

terceiros como a Caixa Econémica Federal ou Cartorios de Registro de Imoveis.

Providéncias adotadas pela COHAPAR apds as manifestacdes

recebidas: de imediato, com o auxilio do DEGI, foram entregues as documentacdes
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solicitadas e realizada a intermediagdo com terceiros, como a Caixa Econdmica

Federal, a fim de apresentar os documentos imobiliarios aos cidadaos.

3° Mais recorrente: casas alugadas, vendidas e abandonadas

Foram apresentadas 13 manifestacbes de cidaddos a respeito de
possiveis irregularidades relacionadas a casas ja entregues relacionadas a venda

irregular, aluguel ou abandono.

As denudncias recebidas foram repassadas ao setor responsavel e aos

escritorios regionais para acompanhamento e investigagao.

Imperioso destacar que, de todas as denudncias, apenas uma apresentou
indicios de irregularidade, sendo aberto procedimento administrativo que esta em fase

de levantamento de documentacédo para a tomada das medidas judiciais cabiveis.

Nos demais casos, ap0s a realizacdo de visitas por assistentes sociais ou
técnicos em desenvolvimento social no local, ndo foram constatadas irregularidades

naqueles iméveis cuja competéncia de fiscalizacdo incumbia a COHAPAR.

Em dois casos, foi constada que a responsabilidade pela fiscalizagao
sobre o uso do imével competia a Caixa Econbmica Federal, sendo passadas
orientacdes ao denunciante com o0s canais de denuncia do referido 6rgdo para

manifestacao.

Providéncias adotadas pela COHAPAR ap6s as manifestacdes

recebidas: todas as denuncias de casas abandonadas, alugada ou com ocupacdo
irregular foram averiguadas pelos setores competentes, estando em andamento a
preparacdo de documentos para a tomada das medidas judiciais cabiveis quanto as

situacgdes irregulares.

6.4. AcOes adotadas pela Ouvidoria no exercicio de 2019
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e Reducdo no tempo de tramitacdo de resposta dos atendimentos;

e Solicitagdes recebidas sdo encaminhadas imediatamente ao setor
responsavel no dia em que forem atribuidas a COHAPAR no
sistema SIGO;

e Cobranca direta por contato telefébnico com os chefes dos setores
envolvidos solicitando a maior agilidade nas respostas e
salientando a importancia das respostas para os solicitantes;

e Insercao de link na pagina inicial da COHAPAR para contato direto
com a Ouvidoria,;

e Reformulagéo da pagina da Ouvidoria no site da COHAPAR;

e Insercao de informacdes no site da Companhia sobre o papel da
Ouvidoria e meios de contato (endereco fisico, e-mail, telefone e
SIGO).

7. Sugestdes para melhoria na prestacdo de servigos

Diante das manifestacbes mais recorrentes e de manifestacbes
individuais mais relevantes, encaminhamos, respeitosamente, as seguintes sugestoes

de melhoria na prestacao de servicos pela COHAPAR:

7.1. Maior clareza quanto aos critérios de selecdo de beneficiario
e resultado das selecdes realizadas

O maior numero de manifestacbes recebidas no ano de 2019 esteve
relacionado a davidas sobre previsdo de empreendimentos, critérios e resultados das

selecdes de beneficiarios.

Constatamos que o0s solicitantes que procuraram a Ouvidoria

manifestaram insatisfacdo pelas razGes abaixo expostas:

e Desconhecimento quanto critérios de sele¢do do programa;
e Desconhecimento sobre a pontuacdo e colocagdo que o solicitante
obteve diante das regras do programa;

e N&o divulgacdo dos beneficiarios selecionados e qual a
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‘pontuacgéo/nota de corte” obtida pelos selecionados;
e Auséncia de informacao sobre previsdo para realizagdo de novos

empreendimentos na localidade de cadastro.

Sugerimos que seja conferida maior transparéncia e clareza as familias
que fazem parte dos processos seletivos a fim de que possam ter conhecimento sobre
0s critérios do programa e quais 0s requisitos atendidos por aqueles que foram

beneficiados.

7.2. Emissao de documentos de imodveis

Em segundo lugar, no quantitativo de manifestacbes recebidas pela
Ouvidoria, ficaram as reclamacgdes relacionadas demora na emisséo de documentos de

imoveis (certificados de quitacao, liberacdo de hipoteca e baixa no CADMUT).

Em que pese seja pouco expressivo o0 numero de manifestacbes
recebidas em comparacdo com a quantidade de documentos emitidos, sugerimos que
sejam realizadas tratativas, principalmente perante a Caixa Econdmica Federal, a fim
de agilizar a emissado de documentos que sao de responsabilidade do referido agente

financeiro.

Quanto aos documentos que sao de responsabilidade da COHAPAR,
sugerimos que seja dada prioridade na emissao por ordem de antiguidade, a fim de

gue o cidadéao seja atendido em prazo razoavel e no menor tempo possivel.

7.3. Denuncias sobre irregularidades

Consideramos ser de grande importancia ampliar a divulgacdo do canal
da Ouvidoria para o recebimento de denuncias quanto a irregularidades relacionadas a
destinacdo de imoveis, tais como casas alugadas, vendidas de forma irregular ou

abandonadas.
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Através de denudncias trazidas a Ouvidoria serd possivel iniciar
investigacdes e tomar as medidas cabiveis para que as unidades habitacionais sejam

utilizadas pela populacdo que atenda aos requisitos dos programas habitacionais.

Ainda, a divulgacdo da Ouvidoria como um canal para recebimento de
denuncias pode se configurar em um poderoso instrumento de combate a corrupcéo e

a praticas néo aceitas pela Administracdo Publica.

7.4. Reativacdo do canal de 0800 da COHAPAR

Ao longo de 2019, apds a inativacdo do canal de 0800 da COHAPAR, a
Ouvidoria recebeu muitas manifestacées de usuarios reclamando da falta do canal

gratuito para contato telefénico com a COHAPAR.

Ainda, muitos atendimentos recebidos pela Ouvidoria trataram-se de
solicitac6es simples de informacdes que poderiam ser prestadas por tal espécie de
canal, pois ndo se tratavam de requerimentos, reivindicacbes ou reclamacdes que

demandassem andlise mais complexa.

Em que pese tenham sido disponibilizados nimeros de telefone fixo da
sede e Escritorios Regionais para atendimento aos mutuéarios, ha que se levar em
consideracdo que grande parte da populacdo atendida pela COHAPAR é de baixa
renda, pelo que se justifica a existéncia de um canal de ligacdo gratuita (0800) para
gue o cidadéao possa buscar informacdes de seu interesse.

7.5. Maior celeridade no atendimento a demandas de imoéveis
sinistrados

Em 03.04.2019, a Ouvidoria recebeu o Atendimento 29873/2019 em que
o solicitante reclamou sobre o tempo da tramitacédo de processo relacionado a pedido

de cobertura securitaria por danos fisicos no imével.
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O imovel de Vila Rural foi destruido por um incéndio em setembro de
2018 e, até o momento da reclamacao perante a Ouvidoria, 0s moradores ndo haviam
obtido informacao sobre solu¢des que seriam tomadas com vistas a reconstrucdo do

imovel em razdo de falha na cobertura do seguro.

ApoOs acdo conjunta da Diretoria de Obras, Diretoria Administrativo-
Financeira e Diretoria Juridica foi viabilizada uma solucdo para a reconstrucdo do

imovel por intermédio de procedimento licitatério.

Sugerimos que situacdes emergenciais como estas sejam tratadas com
maior celeridade a fim de proporcionar maior satisfacdo ao publico atendido pela
COHAPAR.

7.6. Registro individualizado de dgua em Vilas Rurais

Em 19.11.2019 recebemos reclamacédo por telefone registrada no
Atendimento 112218/2019 de seguinte teor:

O solicitante mora na Vila Rural Antonio Jorge na cidade de (...) e relata
gue uma pessoa diariamente fecha o fornecimento de 4gua da Vila Rural
inteira, abrindo somente durante algumas horas durante o dia, o que nao
é suficiente.

Essa pessoa toma conta do recebimento de agua e esta fazendo refém

toda a vila.

A Ouvidoria contou com o apoio do Escritério Regional de Maringa que
realizou vistoria na area informada, constatando que na Vila Rural havia uma pessoa
encarregada do recebimento de uma taxa de R$30,00 por més por familia, para custeio
da energia que mantém em funcionamento o motor do pogo artesiano, sendo que parte
das familias ndo efetuava o pagamento de forma regular, tornando assim dificil manter

as despesas como manutencao do motor, encanamento etc.
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Diante do caso apresentado, sugerimos que sejam viabilizadas maneiras
de se instalar hidrébmetros e registros individuais nas Vilas Rurais de modo que n&o
seja possivel que alguns moradores impecam a chegada de agua na casa dos outros,
assim como também que os inadimplentes ndo provoquem prejuizos financeiros para

0s demais moradores.

7.7. Cumprimento ao Decreto 8.426/2017: coleta seletiva de lixo

Em 29.11.2019, por meio do Atendimento 116861/2019 a COHAPAR foi
guestionada quanto ao cumprimento do Decreto Estadual 8.426/2017 que dispbe sobre
a obrigatoriedade da separacdo seletiva dos residuos sélidos administrativos
reciclaveis gerados pelos 6rgdos e entidades do Poder Executivo.

A Companhia informou ao solicitante que esta implantando acdes, através
de campanhas internas, orientando os colaboradores terceirizados a separar 0s
residuos organicos dos reciclaveis, sendo utilizado o servico da Prefeitura Municipal

para recolhimento dos residuos.

Pelas informacOes prestadas pelo Departamento de Infraestrutura e
Logistica (DEIL), constatamos que a norma esta apenas parcialmente cumprida pela
Companhia. A titulo de exemplo podemos citar os artigos 6° e 7° do Decreto que
dispde sobre necessidade da destinacdo de residuos sélidos a associacbes e
cooperativas de catadores de materiais reciclaveis, elencando outras trés alternativas
de destinacdo em caso de impossibilidade da primeira, ndo sendo nenhuma destas a

adotada atualmente pela Companhia.

E louvavel, contudo, o esforco da comiss&o nas iniciativas ja adotadas, tal
como a promocao da palestra de “logistica reversa” de residuos eletro-eletrdnicos,
entretanto, verifica-se a necessidade de uma maior atencao por parte da Companhia

para o atendimento do disposto do Decreto.
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Assim, buscando o integral cumprimento do Decreto, recomenda-se que
seja fomentada a atuacdo da Comisséo para Coleta Seletiva instituida na COHAPAR,
de modo que possua uma rotina periddica de reunides e fiscalizacao, garantindo assim
o cumprimento ao artigo 3°, Il do Decreto, bem como, que a Companhia busque o
auxilio da Secretaria de Estado do Desenvolvimento Sustentavel e do Turismo para
que, o mais breve possivel, sejam implementadas todas as mudancas necessarias

para o cumprimento integral do Decreto.

7.8. Ampliacdo da divulgacao da Ouvidoria para atendimentos
internos

No ano de 2019, 93% dos atendimentos registrados pela Ouvidoria foram

gerados pelo publico externo e apenas 7% foram registrados pelo publico Interno.

Nas demandas internas registradas foram apresentados o0s seguintes

assuntos:

Problemas com folha de pagamento;
Retirada de func¢éo gratificada;
Duvida quanto a ponto facultativo;
Assédio moral;

Conflito entre empregados.

Nas demandas relacionadas a problemas com folha de pagamento, a
Ouvidoria obteve o imediato apoio da DIAF/SUAC para corrigir uma inconsisténcia do
sistema, possibilitando a correcdo do erro e evitando que diversos empregados da
Companhia ficassem sem receber saladrio em novembro/2019, o que também evitou

risco de formacédo de passivo trabalhista.

As duavidas relacionadas a funcdo gratificada e ponto facultativo foram

esclarecidas aos solicitantes de acordo com 0s posicionamento das areas técnicas.

A alegacado de assédio moral foi levada a conhecimento da Comissao de
Processamento de Denuncias de Assédio Moral (COPAM), que instaurou procedimento
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investigativo para apuracao.

Por fim, quanto ao conflito entre empregados, Ouvidoria buscou a
mediacdo entre os empregados envolvidos, ouvindo as reclamacdes de ambas as
partes e chegando a um ponto em comum com 0 objetivo de pacificar a animosidade

entre as partes.

Percebe-se que, embora o numero de manifestacbes internas seja
bastante inferior se comparado com o quantitativo de manifestacbes de usuarios
externos, a Ouvidoria pode ser utilizada como um canal para tratamento de denuncias,
reclamacdes bem como para mediacdo de conflitos entre os empregados e

esclarecimento de duvidas.

A Ouvidoria também pode ser utilizada como um instrumento de combate
a corrupcdo e a irregularidades que eventualmente sejam cometidas dentro da
Companhia, pois possibilita o recebimento de denuncias, inclusive de forma an6énima, o
que confere seguranca ao denunciante e possibilita @& Companhia obter informacdes

para investigacdes de praticas indevidas.

Concluimos, portanto, que as atribuicbes da Ouvidoria e 0s canais para
recebimento de manifestacbes devem ser amplamente divulgados, tanto perante o
publico externo quanto interno, para fortalecer o exercicio da cidadania e possibilitar
gue a Administracdo tenha conhecimento das manifestacdes dos usuarios e possa

implementar melhorias na prestacao de seus servigos.
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