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1. Apresentagao

A Ouvidoria da Companhia de Habitacdo do Parana, em cumprimento
ao disposto no art. 14, 1l da Lei 13.460/2017, apresenta Relatério de Gestéo referente

as atividades realizadas no exercicio de 2021.

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

de gestdo deve conter, obrigatoriamente, a seguintes informacodes:

| - o nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestacdes;

lIl - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracé@o publica nas solu¢des

apresentadas.

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

integralmente na internet.
2. Breve histérico da Ouvidoria na COHAPAR

A Ouvidoria da Companhia de Habitacdo do Parand 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 atribuicbes 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.

Desde 2019 as atribuicdes de Ouvidor e Agente de Informacao foram
desmembradas da Unidade de Controle Interno, sendo designado, através do Ato n°.
316/PRES de 31.05.2019, o Sr. Fabricio Santos Mlizel de Moura para o exercicio das

atribuicdes de Agente de Informacédo e Ouvidor.
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Em setembro de 2021, por intermédio do Ato n° 304/PRES de
03.09.2021, o Diretor-Presidente nomeou o Sr. Rodrigo de Souza Gai para, sem
prejuizo de suas atividades, exercer as atribuicbes de Agente de Informacdo e
Ouvidor da Companhia, em substituicdo ao Sr. Fabricio Santos Mizel de Moura, que
passou a desempenhar as funcdes de Encarregado de Tratamento de Dados
Pessoais da Companhia, revogando-se assim as disposi¢cdes do Ato n° 316/PRES de
31.05.20109.

3. O papel da Ouvidoria e legislacao aplicavel

O principal papel da Ouvidoria Publica € promover a interlocucéo entre
o cidaddo e a Administracdo Publica no que tange a manifestacfes, reclamacdes,
dendncias, sugestdes, solicitacdes e elogios relacionados a prestacdo de servigcos

publicos e a conduta de agentes publicos.

A Ouvidoria amplia, assim, 0 espaco publico e democratico valorizando
0 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 € 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 é o
cidaddo. Busca-se, portanto, por meio da Ouvidoria, conferir maior capacidade de
resolucado 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 Constituigdo Federal, nos incisos | e Il do 83° do art. 37, estabelece
gue a lei disciplinara as formas de participacéo do usuario na Administracéo Publica

Direta e Indireta, regulando, especialmente, as reclamacgdes relacionadas a prestagcao
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de servicos e 0 acesso de usudrios a registros administrativos e a informacgdes sobre

atos de governo.

Em ambito nacional, a Lei 13.460/2017 estabelece que, para garantir
seus direitos, qualquer usuario de servicos publicos poderda encaminhar sua
manifestacdo a ouvidoria ou setor responsavel da Administragcdo Publica para o

devido atendimento.

Quanto as atribui¢cdes das Ouvidorias, dispde a referida Lei:

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuicdes precipuas, sem prejuizo
de outras estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participa¢do do usuério na administragdo publica, em
cooperacdo com outras entidades de defesa do usuério;

Il - acompanhar a prestacdo dos servi¢os, visando a garantir a sua
efetividade;

[l - propor aperfeicoamentos na prestacéo dos servicos;

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

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

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifesta¢des, acompanhando o tratamento e a efetiva concluséo das
manifestacdes de usuario perante 6rgao ou entidade a que se vincula;
e

VIl - promover a ado¢éo de mediacéo e conciliagdo entre o0 usuario e 0
6rgdo ou a entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos
competentes.

Em ambito estadual, as competéncias e atribuicbes do Agente de
Ouvidoria e Transparéncia foram regulamentadas pela Resolucdo 77/2020! de
08/12/2020 da CGE:

1 Em que pese a Resolugéo 77/2020 ter sido revogada pela Resolugédo 55/2021, optou-se por menciona-la no
presente relatorio, a titulo informativo, tendo em vista que no aspecto pratico referido ato normativo ainda se mostra
relevante fonte de informacao sobre a matéria.
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Art. 3° Compete ao Agente de Ouvidoria e Transparéncia:

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

Il. Assegurar o cumprimento das normas e leis relativas a participacao
popular na administracdo publica e ao acesso a informacéo, de forma
eficiente, célere e adequada;

[ll. Agir com ética, integridade, respeito e transparéncia no exercicio de
seus deveres e de suas responsabilidades;

IV. Propiciar ao cidaddo um instrumento de defesa de seus direitos e
um canal de comunicagdo com o Governo do Estado;

V. Atuar com ética, transparéncia e imparcialidade, de forma a garantir
respostas as manifestagfes recebidas e assegurar ao cidadéo
oportunidade de participacdo na gestao publica;

VI. Contribuir para a melhoria dos servigos prestados pelo Estado para
0 combate a corrupcao e aos atos de improbidade administrativa;

VII. Acolher e representar o cidaddo, garantindo sua participacdo no
acompanhamento e na fiscalizagao da prestacao de servicos publicos,
ampliando os canais de comunicacdo e estimulando o exercicio do
controle social;

VIIl. Guardar sigilo referente as informagfes levadas ao seu
conhecimento, no exercicio de suas fun¢des;

IX. Propiciar & gestéo, através de relatorios gerenciais, as mudancas
necessdrias para garantir a qualidade dos servicos prestados de
acordo com a avaliagdo do usuario do sistema;

X. Agir com transparéncia, integridade e respeito, atuando de modo
diligente e fiel no exercicio de seus deveres e responsabilidades com
isencao, independéncia, imparcialidade e ética;

XIl. Atender, orientar e protocolar documentos e requerimento
permitindo a participacéo popular e o acesso a informacao;

XIl. Respeitar e acompanhar os prazos e procedimentos previstos na
legislagéo para o atendimento das demandas de ouvidoria e de acesso
a informacéo;

XIll. Manter o solicitante informado das providéncias que estdo sendo
tomadas na busca das informacdes em relagdo ao atendimento, nos
casos em que se verifique dificuldade em localiza-las ou reuni-las;
XIV. Responder ao que for questionado de forma completa, clara,

objetiva e em linguagem de facil compreenséo;
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XV. Revisar a resposta a ser apresentada ao solicitante junto as areas
detentoras da informacao, bem como a unidade de assessoramento
juridico, sempre que necessario, antes de envia-la ao solicitante;

XVI. Indicar o link virtual quando a informacéo ja estiver disponivel em
site oficial, proporcionando o acesso direto a resposta e especificar de
forma detalhada os procedimentos para localizar a informacéo, através
de roteiro detalhado;

XVII. Fazer a analise imediata das solicitagdes recebidas pelo SIGO, a
fim de encaminhar o atendimento a Controladoria-Geral do Estado,
para redirecionamento caso a andlise e reposta a solicitacdo néo seja
da algada do ente administrativo ao qual foi dirigida;

XVIII. Ter a transparéncia publica como regra, sempre observando
rigorosamente as hipéteses e determinagdes legais de sigilo e guarda
de informacgdes, em especial as relacionadas aos dados pessoais;
XIX. Explicar o motivo da deciséo e informar ao solicitante sobre a
possibilidade, prazo e condigcBes para interposicdo de eventual
recurso, caso haja indeferimento do pedido de acesso a informacdes;
XX. Inserir dados e informag8es, bem como manter atualizada a area
de transparéncia institucional do respectivo 6rgéo ou entidade, com as
informacdes de transparéncia publica definidas pela legislacéo
pertinente;

XXI. Acompanhar, com o auxilio do Agente de Controle Interno, o
correto uso dos sistemas de tecnologia da informacao pelo érgdo ou
entidade, com o objetivo de garantir que a totalidade das informacg8es
publicas existentes na base de dados dos sistemas, sejam captadas
ou inseridas no Portal da Transparéncia,

XXII. Divulgar informacdes que sejam de interesse coletivo, ainda que
ndo inseridas taxativamente na legislacao, caracterizando boa pratica
e compromisso do 6rgdo ou entidade com a transparéncia,

XXIIl. Verificar diariamente se h& requerimentos recebidos pelo o
sistema de informacédo ou pela tecnologia que esteja em uso para
atendimento das solicitacfes;

XXIV. Manter atualizada a rede de usuarios e unidades vinculadas a
Ouvidoria Setorial, avaliando com frequéncia a estrutura e os
resultados obtidos por esta, bem como informar a CGE qualquer

alteracdo de dados ou troca de servidores;
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XXV. Informar a CGE com antecedéncia sobre férias ou afastamento
do Agente de Ouvidoria e Transparéncia, indicando o servidor que o
substituird no periodo de auséncia;

XXVI. Elaborar sugestdes para o aperfeicoamento dos processos de
trabalho, do sistema SIGO e do Portal da Transparéncia, tendo por
base as solicitagbes analisadas, em especial, as que sejam
recorrentes, visando a melhoria do atendimento e as necessidades da

sociedade.

Paragrafo Unico. No exercicio de suas atribuicdes, o Agente de
Ouvidoria e Transparéncia tera livre acesso a todos os documentos,
informacdes e outros elementos considerados indispensaveis ao
cumprimento de suas atribui¢cdes, ndo lhe podendo ser sonegado, sob
qgualguer pretexto, nenhum processo, documento ou informacédo, a
menos que estejam classificados sob grau de sigilo previstos na Lei de

Acesso a Informagéo ou outra legislacdo que trate do tema.

4. Equipe da Ouvidoria

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
cumprimento a Lei de Acesso a Informacéo e alimentacédo do Portal da Transparéncia

da Companhia.

Atuacéo profissional e formacéo académica dos membros:

Rodrigo de Souza Gai: Agente de Informagéo e Ouvidor da Companhia.
Agente Administrativo integrante do quadro efetivo da COHAPAR desde 14.06.2013.
Assessor na Diretoria Juridica. Advogado inscrito na OAB/PR sob n° 105.986.
Graduado no curso de Direito da Faculdade de Direito de Curitiba (2005-2010), P6s-
Graduando em Direito e Processo do Trabalho pela PUC/RS (2021-2022), Membro
do Grupo Permanente de Discussdo em Direito e Processo do Trabalho da OAB/PR,
Membro efetivo da Comissao da Advocacia Iniciante da OAB/PR.
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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 Gestéo de Pessoas (2017-2019).

5. Canais de atendimento e registro de atendimentos

A Ouvidoria da COHAPAR realiza atendimentos pelos seguintes canais:

Internet (Portal da Cohapar);
Telefone;

E-mail;

Whatsapp;

Atendimento pessoal;

Carta.

As demandas recebidas pelos canais acima mencionados sao
registradas no Sistema Integrado para Gestéo de Ouvidorias (SIGO) que é monitorado

diariamente pela Controladoria Geral do Estado.

6. Demonstrativos de manifestacdes de 2017 a 2021

6.1. ManifestacBes recebidas, tempo médio de tramitacdo e meios
de contato

Entre os anos de 2017 e 2021 a Ouvidoria recebeu o seguinte

guantitativo de manifestacdes registradas:

Exercicio | Manifestacdes Jg?gg igz%'(;)*
2017 21 22
2018 23 30
2019 89 15
2020 786 5
2021 1.604 3

*Tempo em dias corridos.
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O tempo médio de tramitacdo acima exposto é calculado considerando
o lapso temporal entre o dia de registro da reclamacéo e a data de seu encerramento

apos apresentacao de resposta pela Ouvidoria ao cidadéo.

Conforme previsdo do art. 16 da Lei 13.460/2017, as solicitacdes
formuladas as ouvidorias devem ser respondidas no prazo de 30 (trinta) dias,
prorrogaveis por igual periodo mediante justificativa. Dessarte, o tempo médio de

resposta da COHAPAR atualmente atende ao prazo legal.

O ano de 2020 ja havia sido marcado por um aumento significativo no
namero de manifestacdes recebidas, acompanhada de reducdo do tempo médio de

tramitacdo e resposta aos solicitantes.

Apesar disso, em 2021 o acréscimo de atendimentos foi ainda mais
expressivo, totalizando 1.604 manifestacdes registradas no sistema SIGO de
01/01/2021 a 31/12/2021, ou seja, mais que o dobro de atendimentos formais em
comparacao com o0 ano anterior, e ainda assim com reducédo significativa do tempo

médio de resposta (de 5 dias em 2020, para 3 dias em 2021).

Como causas desencadeantes desse aumento de reivindicacbes em
2021, a experiéncia fatica faz crer que alguns fatores podem ter contribuido, sem
prejuizo de outros, tais como: dificuldades de atendimento presencial em decorréncia
das restricbes advindas da pandemia do COVID-19; maior agilidade e eficiéncia no
uso do WhatsApp como forma de atendimento; aumento na quantidade de
atendimentos realizados via “Pronto Atendimento” e diminuicdo no tempo de resposta

das reivindicagoes.

Nos tépicos seguintes, tais fatores serdo brevemente delineados,

conforme segue:

1) Contexto da Pandemia do COVID-19
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Em 2021 foram realizadas as imuniza¢fes no Estado do Parand, que
tiveram inicio em fevereiro de 2021 com a vacina¢ado de idosos e se estenderam ao
longo de praticamente todo o ano, passando pelas demais faixas etarias da
populacdo, além das aplicacbes das doses de reforcos que ainda estdo em
andamento. Contudo, em que pese a evolu¢do da imunizacdo e diminuicao da taxa
de contagio, houve a adocdo de medidas restritivas em determinados periodos de
2021 e de modo geral a manutencao do excepcional estado emergencial causado pela
COVID-19.

Em ambito interno, diante do cenério epidemiolégico vivenciado no
periodo, em 26/02/2021 foi determinado o retorno as atividades exclusivamente em
regime de teletrabalho para todos os empregados da Cohapar lotados na Sede e
Escritérios Regionais (Comunicado 001/DIAF/PRES); ao passo que somente em
18/11/2021 houve a ordem para a retomada definitiva do trabalho presencial para
todos os funcionarios ndo inscritos no Projeto Piloto de Teletrabalho (Instrucéo
Normativa n° 009/PRES), considerando a melhora do panorama sanitario e dos

indicadores relativos ao quadro epidémico no Estado do Parana.

Diante disso, a exemplo do que ocorreu no ano anterior, em 2021
também houve periodos de suspensdo de atendimento ao publico presencial na
Cohapar (tanto na sede quanto nos escritrios regionais), o que certamente impactou
no crescente nimero de manifestagdes formuladas a Ouvidoria, ante a dificuldade de
atendimento presencial, ainda praticado por grande parte do publico externo da

Companhia.

Some-se a isso a praticidade na formalizagéo de manifesta¢des (grande
parte solicitagcdes de informacgdes rotineiras ou envio de documentos contratuais) em
ambiente virtual. Através do préprio site da Companhia, o cidadao pode obter todas
as informagfes para formular o seu pedido, de forma bastante &agil e intuitiva, seja
através de preenchimento de formulario constante no proprio portal, seja via envio de

mensagem por e-mail, contato telefénico ou atendimento via WhatsApp corporativo.
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Assim, sopesando todo o contexto vivenciado de restricdes de acesso
presencial, bem como as facilidades nos registros de manifestacdes pelo site da
Companhia, € factivel que tais circunstancias tenham contribuido para o aumento de

atendimentos em 2021.

2) Preferéncia na utilizacdo do WhatsApp

Outro aspecto que merece ser mencionado se refere a prépria cultura do
teletrabalho e da utilizacdo de meios telematicos de comunicagéo que foram bastante
difundidos e utilizados pela populacéo ao longo de todo o contexto da pandemia, com
nitida prevaléncia do WhatsApp, e-mail e telefone como canais de entrada mais

utilizados nas reivindicagfes dos cidadaos.

Em junho de 2020 houve a adocao pela Ouvidoria do canal de WhatsApp
como ferramenta adicional de contato, que ampliou o potencial de atendimento e

conferiu maior agilidade e rapidez no atendimento aos cidadéaos.

Desde a sua implantacdo ficou constatado aumento imediato da
preferéncia da populacéo pelo uso do WhatsApp como ferramenta de contato com a
Ouvidoria, sendo o meio mais utilizado pelos solicitantes no referido ano, mesmo

tendo sido adotado apenas a partir de junho de 2020.

Em 2021 essa realidade néo foi diferente. Conforme dados levantados a
partir do sistema de relatorios gerenciais do SIGO, em 2021 a ferramenta hdo somente
foi o canal mais utilizado pela populacdo, como seguramente se consolidou como o
principal instrumento de entrada de manifestagbes da Ouvidoria, com larga

preferéncia pelos usuarios em relagdo aos demais meios de contato.

E 0 que demonstram os levantamentos expostos no quadro abaixo:
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Formas de contato dos solicitantes (2021)

Contato Total
Carta/Fax 6
Internet (Portal) 93
E-mail 79
Telefone 223
WhatsApp 1.203
Total 1.604

Formas de

contato (2021) Carta/Fax - 6 Internet (Portal) - 93

(0%) (6%)

E-mail - 79
(5%)

Telefone - 223
(14%)

WhatsApp -
1203
(75%)

Evolucdo mensal das formas de contato (2021)

jan/|fev/|mar/|abr/| mai/|jun/|jul/ |ago/|set/|out/|nov/|dez/
21 |21 | 21 |21 | 21 |21 |21 |21 |21 |21 |21 |21

Carta/Fax | 0 | O 0 0 0 1|0 2 0| 3 0 0 6

Internet
(Portal) 7|6 8 [12 ] 9 5 (11,10 | 7 | 1 8 9 93

E-mail 3 | 8 5 8 4 110 | 5 4 112 | 9 8 3 79
Telefone | 25 |13 | 22 | 12 | 17 | 14 |29 | 21 |10 | 20 | 25 | 15 | 223
WhatsApp [105| 83 | 132 | 97 | 119 | 99 [115| 90 [135| 85 | 81 | 62 | 1203

Total 140|110| 167 {129 | 149 {129 {160 | 127 |164 | 118 | 122 | 89 | 1604

Contato Total
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Como se observa o contato via WhatsApp foi amplamente escolhido nas
manifestagbes dos cidad&os, totalizando 1.203 atendimentos de 1.604 totais,
equivalendo assim a 75% de todas as manifestacfes registadas na Ouvidoria em
2021.

Vale registrar que de fato a ferramenta tem se mostrado de grande
utilidade, pois permite atender simultaneamente diversos solicitantes ainda que com
uma equipe reduzida de apenas duas pessoas. Utilizando-se o aplicativo na
modalidade WhatsApp Business, € possivel categorizar os tipos de atendimentos,
lancando o status de cada chamado de maneira organizada, e também automatizar

mensagens para otimizar o tempo de espera e retencéo do publico.

Além disso, a troca de informacgfes e recebimento de arquivos com o
cidaddo, como mensagens em audio, fotos, documentos em formato .pdf ou videos
(bastante utilizado em dendncias) ocorre de forma célere, e tudo sendo processado
mediante facil integracdo de dados no SIGO, tornando ageis desde a recepcao das
reivindicagbes, o cadastro formal do atendimento no sistema e o tratamento das

informacdes até a resposta final.

3) Atendimentos realizados via “Pronto Atendimento”

Outro ponto que também merece relevo, e que esta diretamente ligado
ao topico anterior, se refere a significativa quantidade de manifestacbes em 2021

realizadas via “Pronto Atendimento”.

Quando do registro de novas reivindicacbes, o0 sistema integrado
utilizado de cadastramento (SIGO) permite ao operador cadastrar as solicitacbes
como “Atendimento Completo”, “Acesso a Informacéo” e também como “Pronto

Atendimento”, cada qual com a sua finalidade de dinamica.

Em sintese, as diferencas entre os cadastros séo:
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Atendimento Completo: utilizado quando a resposta ao solicitante vai
depender de andlise ou providéncias a serem executadas/levantadas com outras
areas, para que entao a resposta possa ser enviada em data posterior ao cidadao. As
reivindicacbes, conforme ja exposto, sdo atendidas e tratadas de acordo com o

estabelecido na Lei Federal n® 13.460/2017, com 30 (trinta) dias para resposta.

Acesso a Informacéao: utilizado quando o cidadao solicita informacdes
com base na Lei de Acesso a Informacao (LAI), as quais devem ser atendidas e
tratadas de acordo com o estabelecido na Lei Federal n°® 12.527/2011 e no Decreto
Estadual n° 10.285/2014, com prazo de 20 (vinte) dias para resposta.

Pronto Atendimento (PA): utilizado para registrar a solicitacdo do
cidadao, quando o atendente ja tem a sua disposi¢ao a resposta para a reivindicacao,
e a fornece de modo concomitante (imediato) ao cadastro. Nessa modalidade, o
sistema exige que o operador, por ocasido do cadastro, registre, no mesmo ato, tanto
a reivindicacéo do cidadao quanto a resposta dada ao atendimento. Trata-se, pois, de
procedimento utilizado em manifestacdes cujas respostas podem ser fornecidas de
imediato ao cidadao.

Nesse sentido, dispondo o atendente de meios de obtencdo de
informacdes de forma rapida e segura, sem precisar se valer do lancamento de
demandas via sistema para os setores técnicos competentes, com anotacao de prazo
para providéncias (0 que as vezes pode demorar para ser atendido), o “Pronto
Atendimento” (PA) torna-se uma ferramenta extremamente importante para maior

agilidade dos atendimentos e diminui¢cdo do tempo de resposta.

Dito isso, em analise aos atendimentos realizados como “Pronto
Atendimento” (PA), € possivel confirmar que em 2021 houve expressivo aumento do
uso dessa modalidade de atuagéo. Em 2020 o PA havia sido utilizado em 96 das 786

manifestacdes abertas no periodo, correspondendo a 12% do total de atendimentos.
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Entretanto, no exercicio passado tivemos 808 PA’s registrados,
equivalendo a 51% dos 1.604 atendimentos feitos pela Ouvidoria em 2021. Significa
dizer que somente os PA’s registrados em 2021 superaram a quantidade total de
atendimentos abertos em 2020, um aumento significativo para a realidade e estrutura

da Ouvidoria.

Importante ressaltar que o uso do WhatsApp como ferramenta de
comunicacdo certamente impactou na eficiéncia dos atendimentos via “Pronto

Atendimento”.

Em primeiro lugar, porque varias manifestacées possuem como objeto o
envio de informacdes ja disponiveis no proprio sitio eletrénico da Companhia, tais
como: envio de contatos de pessoas ou setores; informacdes sobre pagamentos
(envio de boletos, duvidas sobre valores lancados, falta de recebimento de fatura etc);
informacdes sobre programas habitacionais e de regularizacdo fundiaria; informacdes
sobre formas de cadastro habitacional, dentre outras. Assim, o WhastApp possibilita
o envio de links especificos para acesso direto as informacfes solicitadas pelo

cidadao, tornando o “Pronto Atendimento” célere e descomplicado.

Além disso e como exposto, o contexto da pandemia fez com que grande
parte dos empregados, tanto da sede quanto dos escritérios regionais, passassem a
utilizar o WhatsApp como ferramenta diaria de trabalho. Desse modo, houve maior
facilidade do fluxo de informacfes entre Ouvidoria e setores técnicos, fazendo com
gue diversas manifestacdes pudessem ser atendidas via PA, sobretudo aquelas
envolvendo matérias menos complexas e/ou relacionadas ao atendimento ao publico
em geral. Grande parte das manifestagdes envolveram assuntos de competéncia dos
escritorios regionais, que passaram a atender pedidos de informacdes da Ouvidoria

através do WhatsApp.

Logo, em decorréncia desse intercambio de informagdes, documentos
eletronicos e mensagens em audio de maneira direta com o0s setores envolvidos, por

efeito do uso ampliado do aplicativo, diversas manifestagcbes que em outros tempos
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teriam sido abertas como “Atendimento Completo”, em 2021 tiveram o beneficio de
serem tratadas via “Pronto Atendimento”, o que impactou diretamente na agilidade e

tempo de resposta.

E, por fim, no que se refere a crescente de reivindicagfes, necessario
observar ainda o amplo trabalho de divulgacdo das Ouvidorias setoriais que foi (e
ainda vem sendo) realizado pela CGE/PR, que também tem influenciado cada vez

mais na ampliacdo e conhecimento do canal pela populacao.

6.2. Natureza das manifestacdes recepcionadas pela Ouvidoria em
2021

Quanto a natureza dos atendimentos efetuados em 2021, tivemos 1.604
manifestacdes, sendo 1.457 “Solicitagcdes”, o que correspondeu a 91% do total de

registros (em 2020 haviam sido 599 “Solicitacbes” de 786 totais).

Destaque-se que houve diminuigdo do numero de “Reclamacgdes” (de
103 em 2020 para 67 em 2021) e de “Denuncias” (de 68 em 2020 para 55 em 2021),

com aumento na quantidade de “Elogios” (de 2 em 2020 para 8 em 2021).
No que se refere a pedidos com base na Lei de Acesso a Informacao,
0s numeros mostram leve diminuicdo em 2021 de pedidos dessa natureza (de 11 em

2020 para 7 em 2021).

Relatorio sobre os tipos de Naturezas dos atendimentos (2021)

Lei de
Orgéo Acesso a |Elogio | Sugestdo | Solicitacdo | Reclamacao | Denlncia | Total
Informacéo
COHAPAR 7 8 10 1457 67 55 1604

Insta salientar que todos os atendimentos registrados com amparo na

Lei de Acesso a Informacédo foram respondidos no prazo legal:
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Protocolo JElE U[I)t?rtr?a ISP (.C
Criacao ACH tramitac&ao*
cado
43075/2021 | 08/04/2021 | 09/04/2021 0
104079/2021 | 19/08/2021 | 14/09/2021 25
113967/2021 | 10/09/2021 | 17/09/2021 6
126460/2021 | 06/10/2021 | 22/10/2021 15
133288/2021 | 21/10/2021 | 08/11/2021 17
134598/2021 | 23/10/2021 | 10/11/2021 17
140830/2021 | 08/11/2021 | 16/11/2021 8
*Tempo em dias corridos.
Natureza dos Lei de Acesso a Elogio - 8
atendimentos (2021) Informago - 7 (0%) (1%)

Dentincia - 55

Reclamagdo - 67
(4%)

6.3. Motivos das manifestacdes recebidas em 2021

Sugestao - 10
(1%)

COHAPAR GOVERN

Companhia de Habita¢do do Parana

Solicitagao - 1457
(91%)

Quanto aos motivos que ensejaram as manifestacdes dos cidadaos,

conforme a classificacdo do sistema SIGO, temos 0s seguintes quantitativos por

assunto:
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Relatorio de assuntos (2021)

COHAPAR Quantidade
Cadastro de pretendente - Habitag&o 494
Financiamento habitacional - Habitac&o 166
Certificado de quitacao/liberacdo de hipoteca - Habitacao 130
Casas populares - Habitacdo 124
Documentacdo do imével - Habitacao 116
Informacgéo sobre programas habitacionais - Habitagéo 113
Emisséo de boletos - Habitagdo 96
Programa Escrituracdo Direta - Habitag&o 57
Obras habitacionais - Habitagc&o 52
Informagdes/gerais - Administracéo geral 31
Financiamento habitacional e dificuldade de atendimento - Habitacdo 31
Emisséo de boletos e dificuldade de atendimento - Habitacéo 27
Uso irregular de imovel - Habitacao 26
Documentacdo do imoével e dificuldade de atendimento - Habitagéo 20
Servigos prestados pela COHAPAR - Habitagc&o 19
Regularizagéo fundiaria - Habitacao 15
Cadastro de pretendente e dificuldade de atendimento - Habitag&do 14
Certificado de quitag&o/liberacéo de hipoteca e dificuldade de 12
atendimento - Habitacéo
Recursos Humanos - Administracéo geral 12
Servigos prestados pela COHAPAR e dificuldade de atendimento - 9
Habitagéo
Informagbes/habitacéo e dificuldade de atendimento - Habitacao 8
Informacéo sobre programas habitacionais e dificuldade de atendimento 4
- Habitac&o
Informagbes sobre procedimentos - Administracdo geral 3
Casas populares e dificuldade de atendimento - Habitacao 3
Informacgdes sobre documentos e protocolos - Administracéo geral 3
Acordos, Contratos e Convénios - Administragéo geral 3
Regularizagéo fundiaria e dificuldade de atendimento - Habitag&o 3
Licitag@o - Administracao geral 2
Informacdes sobre telefone / endereco de 6rgaos publicos - 2
Administracéo geral
Elogio a servicos prestados pela adm. em geral - Administracéo geral 1
Mau atendimento - Administragdo geral 1
Mau-atendimento/habitac&o - Habitacéo 1
Competéncia ministério publico - Outras Instancias 1
Assisténcia social - Familia e Desenvolvimento Social 1
Concurso publico - Administracéo geral 1
Informacgdes/inscricbes - Administracéo geral 1
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Estagio remunerado em érgaos do Poder Executivo Estadual - Agentes 1

Publicos / Terceirizados

CONTRATOS - Transparéncia/Controle Social 1
Total 1604

6.4. Motivos mais recorrentes em 2021

Como se depreende das manifestagcbes acima, 0sS motivos mais
recorrentes de solicitagdes a Ouvidoria estéo relacionados com informacgdes sobre: 1°
cadastro de pretendentes; 2° financiamento habitacional; 3° certificado de quitacéo e
liberacdo de hipoteca; 3° casas populares; 5° documenta¢édo do imovel e 6° emissao

de boletos.

Em 2021 também tivemos a suspensdo parcial dos atendimentos
presenciais, ainda que em menor propor¢cdo em relacdo a 2020, fazendo com que
grande parte dos usuarios buscasse a Ouvidoria como canal para a solugdo de
problemas e obtencéo de informac¢des mais rotineiras, porém ndo menos importantes
para a populacdo, como por exemplo: a verificacdo de saldos de financiamento e
davidas sobre financiamento; emissdo de boletos; duvidas sobre lancamentos
realizados na fatura; emissao de documentos imobiliarios; informac¢des sobre cadastro
de pretendentes (incluséo, alteracdo ou exclusao de cadastro) e de condi¢cdes para
ser beneficiario de programa habitacional da Cohapar.

No exercicio de 2021 os cidaddos também passaram por periodo de
dificuldade de contato com a Companhia, seja por telefone ou atendimentos
presenciais, 0 que também gerou aumento na quantidade de atendimentos realizados
pela Ouvidoria. E preciso considerar, nesse aspecto, que os impactos da pandemia
vém causando aumento significativo da quantidade de atendimentos recebidos nos
altimos anos, saltando de 89 totais em 2019 para 786 atendimentos em 2020; e em
2021 alcangando 1.604 manifesta¢cdes encaminhadas a Ouvidoria.
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Esses dados confirmam vertiginosa crescente de reivindicacOes e
apontam que a populagéo tem confiado e utilizado cada vez mais a Ouvidoria como
canal para a resolucdo de demandas, ainda com nitida predominancia de assuntos

habituais, porém sensiveis aos cidadaos.
6.5. Algumas ac¢des adotadas pela Ouvidoria no exercicio de 2021

e Reducédo no tempo de tramitacdo de resposta dos atendimentos, de 5
dias em média em 2020 para 3 em 2021;

e Aumento significativo da quantidade de atendimentos recebidos,
saltando de 786 atendimentos em 2020 para 1.604 em 2021;

e Diminuicdo do numero de “Reclamacodes” (de 103 em 2020 para 67 em
2021) e de “Denuncias” (de 68 em 2020 para 55 em 2021), bem como
aumento na quantidade de “Elogios” (de 2 em 2020 para 8 em 2021).

e Utilizacdo do WhatsApp como meio de contato para atendimentos aos
cidaddos, com ampla preferéncia da populacdo pelo aplicativo,
empregando maior dinamica e agilidade nos atendimentos. Em 2021
foram 1.604 manifestacdes, sendo 1.203 via WhatsApp, 0 que

correspondeu a 75% do total de registros;

e Interlocucdo com escritrios regionais para o correto uso da ferramenta
de WhatsApp, verificando links quebrados disponibilizados no site e
testando a ferramenta para o bom atendimento ao publico,
principalmente ao longo do periodo de restricbes decorrentes da

pandemia;

e Melhoria no fluxo de informagfes com as &reas demandadas e reducéo

no tempo de resposta aos cidadaos;
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e Estabelecimento de fluxo com a Assessoria de Comunicacdo (ACOM)
visando a redistribuicdo de manifestacdes com base na Lei de Acesso a
Informacéo, eventualmente recebidas via canal “Fale Conosco”, para

atendimento exclusivo pela Ouvidoria;

e Proposta conjunta com a Unidade de Controle Interno (UCI) de
elaboracdo de cartilha para normatizacdo de procedimentos de
atendimentos, tendo por objetivo avancar no padréo de qualidade dos
atendimentos prestados por setores da Companhia que trabalham com
atendimento direto ao publico;

e Inclusédo do formulério de contato com a Ouvidoria dentro da propria
pagina da Cohapar, e inclusdo de opcdo para acompanhamento das

reivindicacdes prévias;

e Interlocucdo com a Superintendéncia de Administracdo e Controle
(SUAC) e demais areas visando monitoramento e futuras melhorias do

canal 0800 de contato;

e Interlocucdo direta com areas técnicas, superintendéncias, diretorias,
chefias de escritorios regionais e gabinete da presidéncia, sempre que

necessario, para a resolucédo de demandas da Ouvidoria.

6.6. Solucbes adotadas pela Administracdo da Cohapar diante
das manifestacdes mais recorrentes no ano de 2021

Diante das manifestacbes mais recorrentes no ano de 2021, e em
continuidade ao que ja vinha sendo feito em 2020, a Ouvidoria manteve contato
frequente com a Superintendéncia de Administracdo e Controle (SUAC), vinculada a
Diretoria Administrativo-Financeira (DIAF), bem como com a Diretoria Juridica (DIJU)
e com a Presidéncia da Cohapar (PRES), buscando a viabilidade dos atendimentos
aos cidadaos, principalmente durante o periodo de restricdes decorrentes da

pandemia.
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Um dos assuntos mais requisitados pelos cidadaos foi “cadastro de
pretendentes”, geralmente manifestado através das seguintes davidas: como ser
contemplado, como obter financiamento, critérios de enquadramento e selecdo de
familias, com o saber se o cadastro esta ativo, recuperacéo de senha de acesso etc.
Esses atendimentos sempre exigiram atencao, pois apesar da preferéncia cada vez
maior pelo uso do WhatsApp, ainda € comum o atendimento de pessoas nao

familiarizadas com o acesso a informacdes e troca de mensagens em ambiente virtual.

Nesse aspecto, mesmo com as dificuldades enfrentadas no periodo,
demandas de tais naturezas foram rapidamente atendidas pela equipe da Diretoria de
Regularizacdo Fundiaria (DIRF) e pelos Escritérios Regionais (ER’s), seja mediante o
fornecimento de informacbes diretamente aos cidaddos ou por intermédio da

Ouvidoria.

Além disso, a Ouvidoria em conjunto com a ACOM levou ao
conhecimento da SUAC as reclamacdes advindas do funcionamento do 0800 da
Companhia e do atendimento ao mutuario pela sede, servicos que impactam
diretamente na qualidade e na rapidez das respostas aos assuntos mais requisitados.
Em atencdo a SUAC explicou que o 0800 estava atendendo com equipe reduzida, e
apresentou as dificuldades da falta de pessoal, agravada pelo encerramento do
contrato de prestacao de servico de atendimento ao 0800, bem como pelo acréscimo
de demanda decorrente da pandemia. Como medida proviséria, a SUAC intermediou
com setores envolvidos a convocacao de funcionarios para atendimento ao publico.
Além disso, sugeriu acompanhar os servi¢os de atendimento telefénico apds o retorno
dos funcionarios ao trabalho presencial, para assim serem deliberadas possiveis

propostas de melhorias, medida que esta andamento.

Também tivemos algumas reclamacdes relacionadas ao setor de obras.
Quando provocada, a Diretoria de Obras (DIOB) encaminhou respostas técnicas aos
usuarios, esclarecendo sobre o andamento dos servicos, inclusive em alguns casos

disponibilizando cronograma de obra e realizando atendimento presencial.
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Ainda, sempre que necessario a Ouvidoria obteve apoio imediato do
Gabinete da Presidéncia, principalmente na intermediagdo com chefes e
coordenadores dos escritorios regionais. Como exemplo, cite-se o Atendimento n°.
77280/2021, por meio do qual o cidaddo buscou a Ouvidoria para resolver um
problema na documentagdo do imével - hd muito tempo sem resolugéo - e que em
poucos dias foi solucionado com o apoio direto do gabinete da presidéncia. Nesse

atendimento houve registro de elogio pelo usuario em nossa pesquisa de satisfacao.

Demais disso, os pedidos com base na Lei de Acesso a Informacao
foram respondidos de maneira adequada pelos setores competentes, especialmente
pelas areas mais impactadas como a Diretoria de Programas e Projetos (DIPP) e
Diretoria Administrativo-Financeira (DIAF), cujas demandas por vezes exigiram a

realizacdo de pesquisas e levantamento histérico de informacdes.

De igual modo, as denuncias envolvendo assuntos mais delicados, como
invasdo de moradias, casas abandonadas, uso irregular de imovel, conduta
inadequada de agentes, dentre outras, foram regularmente averiguadas pelas areas
responsaveis. E aquelas em relacao as quais ndo se fez possivel o envio de resposta
ao denunciante no prazo estabelecido (normalmente para assuntos mais complexos,
0S quais exigiram tempo maior de levantamento), via de regra foram deflagrados

procedimentos internos de apuracao.

Por fim, tanto em setores da sede que atendem publico externo quanto
escritorios regionais da Cohapar mantiveram o uso do WhatsApp de forma satisfatoria,
com o aplicativo vinculado ao ramal telefénico, o que possibilitou rapido contato da
Ouvidoria com os setores, bem como o cadastramento do direcionamento de
chamadas aos telefones dos empregados em regime de teletrabalho, possibilitando a

continuidade do atendimento ao publico mesmo em trabalho remoto.

Assim, conclui-se que de modo geral a Companhia adotou solugcbes

adequadas para as manifestacdes mais recorrentes apresentadas a Ouvidoria.
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7. Propostas de melhorias diante das experiéncias de 2021

e Elaboracdo de cartilha tendo por objetivo melhorar o padrao de
qualidade do atendimento ao publico prestado por diversas areas da
Companhia. A minuta preliminar do documento foi elaborada pela
Ouvidoria em conjunto com a Unidade de Controle Interno — UCI, e a
continuidade dos trabalhos contara com a participacdo da Assessoria

de Comunicacado — ACOM e demais setores de atendimento;

e Interlocugdo com a SUAC, SUFI e ACOM para, a partir das
experiéncias obtidas em 2021, estudar alternativas visando melhorias
no atendimento ao publico da sede e no canal 0800. Como sugestéo,
serdo avaliadas medidas para redirecionar o cidadéo (sobretudo em
atendimentos por WhatsApp) diretamente para o0s setores
responsaveis, principalmente para assuntos corriqueiros e frequentes
do dia a dia, visando o atendimento direto e mais rapido pelos setores

técnicos detentores das informacoes;

e Andlise de viabilidade de designacédo de agentes responsaveis pelo
WhatsApp nos escritérios regionais, com indicacdo de substitutos
guando for o caso, a fim de que o atendimento das regionais nao fique

desguarnecido em caso de auséncia de empregados.

8. Pesquisa de satisfacdo em 2021

Desde que foi implantada, a pesquisa de satisfacao tem sido importante
instrumento de avaliacdo dos atendimentos prestados pela Ouvidoria. Apos a
realizacdo dos atendimentos, o solicitante recebe um link para informar o numero do

atendimento e registrar sua satisfagdo quanto ao atendimento prestado.

As perguntas utilizadas na pesquisa sao as seguintes:
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1. Vocé teve o retorno esperado?

2. Qual a sua avaliacédo sobre o atendimento da Ouvidoria da
Cohapar?

3. Vocé usaria a Ouvidoria outras vezes?

4. Vocé encontrou as informacfes procuradas em nosso site?

5. O tempo de resposta foi satisfatorio/insatisfatorio?

1. Avaliagcédo sobre retorno obtido (2021):

Vocé obteve o retorno Respostas

esperado?
Sim 77

Parcialmente 19
Nao 1
Total 97

Vocé obteve o retorno
esperado? N&o - 1 (1%)

Parcialmente - 19

(20%) Sim - 77
(79%)
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2. Avaliacao sobre o atendimento da Ouvidoria (2021)

Avaliacéo sobre o Respostas
atendimento P

Bom 7

Excelente 87

Regular 2

Ruim 1

Total 97

Avaltla(;sl_o SO?re ° Regular - 2 Ruim -1
atendimento (2%) (1%)

Excelente -
87 (90%)

3. Vocé usaria a Ouvidoria outras vezes? (2021)

Vocé usaria 0s servigos da
. . ¢ Res postas
Ouvidoria outras vezes?
N&o 1
Sim 96
Total 97
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Vocé usaria os
servigos da Ouvidoria
outras vezes? N3o - 1

Sim - 96
(99%)

4. Avaliacédo sobre as informacdes procuradas em nosso site (2021)

Vocé encontrou as informacdes
) Respostas
procuradas em nosso site?
Nao 20
Sim 77
Total 97
Vocé encontrou as informacdes
procuradas em nosso site?
Néo - 20
(21%)

Sim - 77
(79%)
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5. Avaliacéo sobre o tempo de resposta da Ouvidoria (2021)

Tempo de Resposta da Ouvidoria | Respostas

Insatisfatorio 3
Satisfatorio 94
Total 97

Tempo de Resposta

da Quvidoria Insatisfatério - 3
(3%)

Satisfatorio - 94
(97%)

Registramos, por fim, algumas das manifestacbes e comentarios

apresentados pelos cidadaos que responderam a pesquisa de satisfacao:

Atendimento 6725/2021
“Excelente. Pessoa muito bem preparada para o atendimento. Isso é bastante

satisfatorio.”

Atendimento 6144/2021
“Muito bom atendimento e as respostas séo rapidas.”

Atendimento 12462/2021
“Fui muito bem atendido com agilidade e prontidao nos esclarecimentos.”
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Atendimento 31984/2021

“Atendente Camila, étima profissional e atenciosa.”

Atendimento 41566/2021

“Atendente Camila resolveu meu problema com rapidez e profissionalismo.”

Atendimento 77280/2021

“Satisfeito ndo so pelo retorno, mas pelo contetido, mostrando que realmente foi feita

uma pesquisa quanto ao problema relatado.”

Atendimento 77280/2021

“Satisfatério; porque dentro do prazo estabelecido pela OUVIDORIA, mas nos dias de
hoje tudo informatizado 30 dias é muito tempo; temos que melhorar este prazo, mas
felizmente este Gltimo chamado resolveu.

Parabéns ao colaborador ou seja servidor Rodrigo Gai.”

9. Concluséao

Conclui-se que a Ouvidoria tem cumprido seu papel institucional,
ampliando o numero de atendimentos realizados e reduzindo o tempo de resposta aos
cidaddos, atuando de forma célere e contribuindo como canal que propicia maior

participacdo popular na gestao publica.

Buscamos assim, acolher e representar o cidaddo garantindo a sua
participacdo no acompanhamento e na fiscalizacdo da prestacéo de servi¢os publicos,

estimulando sua participacao e controle social.

Avenida Marechal Humberto de Alencar Castelo Branco, 800 - Cristo Rei - 82530-195 - Curitiba - PR - (41) 3312-5700 cohapar.pr.gov.br

4 |
Pagina 30 de 30



