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APRESENTACAO //
7%

A Quvidoria Municipal da Prefeitura de S3o Bento do Sapucai, instituida pela

Lei Municipal 1.999 de 01 de novembro de 2018 que regulamentou os
capitulos lll, IV e VI da Lei n® 13.460, de 26 de junho de 201/, que dispde
sobre participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario de servicos
pUblicos da administracdo publica de que trata o 839 do art. 37 da
Constituicao Federal, apresenta, em cumprimento ao inciso Il do artigo 14 da
Lei 13.460/2017, o presente Relatério de Gestdo que consolida as
manifestacdes registradas no ano de 2022.

Todo cidadao pode contribuir para a gestao das politicas e servigos publicos
municipais, por meio da Quvidoria, optando por um dentre diversos canais,
tais como: Disque Ouvidoria 162, WhatsApp 12-3971-6126, no Sistema de
Ouvidoria (e-0uv), disponivel na internet
(https://falabr.cgu.gov.br/publico/SP/SaoBentoDoSapucai/Manifestacao/Regis
trarManifestacao), ou presencialmente na sala da Ouvidoria e Controladoria
do Paco Municipal.

Nesses canais 0s cidaddaos podem registrar suas manifesta¢des, classificadas
em: Elogios, Denuncias, Reclamacdes, Sugestdes e Solicitacoes.

Elogios: demonstracao de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servico
publico oferecido, ou o atendimento recebido em 6érgdos e entidades da
administracao publica municipal.

Denuncias: comunicacao de ato ilicito ou praticas de irregularidade, cuja
solucao dependa da atuacdao de drgdos apuratérios. Ainda que andnima, é
apurada, desde que contenha indicios minimos de relevancia, autoria e
materialidade. Nesse caso a manifestacao é tratada como Comunicacao de
Irregularidade.
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Reclamacdes: demonstracao de insatisfagao relativa a prestacao de qualquer

servico publico e a conduta de agentes publicos na prestacao e na fiscalizagao
desses servicos.

Sugestdes: apresentacao de ideia ou formulacao de proposta de
aprimoramento de servicos publicos prestados por o6rgaos e entidades da
administracao publica municipal.

Solicitacdo: pedidos para adocao de providéncias por parte dos 6rgaos e das
entidades da administracdo publica municipal.

O manifestante tem a opc¢ao de fazer seu registro identificado ou anénimo.
Nos dois casos sua identidade é restrita e assegurada por Lei, apenas a
QOuvidoria é autorizada a ter acesso aos dados pessoais do manifestante,
sendo responsabilizada por qualquer uso indevido. Porém, se houver
necessidade de identificacdo do manifestante para outros o6rgaos da
Administracao Municipal, é solicitada prévia e expressa autorizacdao do
manifestante.

O manifestante identificado com restricao tera direito de resposta no prazo
legal de 30 dias, prorrogavel por igual periodo. Ja o manifestante anénimo
nao tem o direito de resposta, mas ainda assim as tratativas internas tém a
sua relevancia.

Esses canais visam facilitar o acesso dos usuarios do servico publico,
democratizando a participacao de todos no Controle Social da Administracao
Publica Municipal. Assim, com uma sociedade participativa, podemos construir
a cidade que todos queremos, pois, juntos somos mais.
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MANIFESTACOES
REGISTRADAS Z

No ano de 2022 foram registradas um total

de 122 manifestacdes, um aumento de 122 Toral de manifestacoes recebicas

25,77% em comparacdo com o ano de 2021. 4 1.1 Total de manifestacdes tratadas
Dessas, 11 foram arquivadas por motivos de
duplicidade, descontextualizacdo ou ndo ser 86 Manifestacoes atendidas no prazo
de competéncia do municipio, e 25 foram
. 38 Prazo médio de resposta
atendidas com atraso, tendo uma
efetividade nao arquivados/total de
( C] / ) ) 50% Nivel de satisfagdo media
90,98% e uma pontualidade (atendidos no
prazo/total ndo arquivado) de 79%. O tempo
médio de resposta foi de 38,04 dias.

TIPOS DE MANIFESTAGCAOD

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES

RECLAMAGAO 36 (32.4%) #
7Y soLiciTacio 33 (29.7%) -
DENUNCIA 6 (5,4%)
E SUGESTAO 4 (3,6%) ) o202
ELOGIO 1(0.9%) 5

& sivPLIFIQUE 0(0,0%) '
qf"'@ P A A B T

Lo bl

@) comunicacio 31 (27.9%) ¥ il

SATISFACAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

f714 J&L SERIE HISTORICA

Resposta:
40,00% 40,00% @5 @ Uuio Satmives

3 (@ Reguiar
&1 @ Uuto nsatisfets bﬂﬂﬂ%

20,00% Satisfagio Média

TOTAL DE RESPOSTAS 5
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A Quvidoria Geral do Municipio tem como principal competéncia atuar como

interlocutora e mediadora entre o cidadao e a Administracao Publica, de modo
que as manifestagbes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem
continua melhoria dos servigos publicos prestados.

E por meio da OGM, conforme atribuicbes da funcao de Ouvidor Geral
Municipal, que sao recebidas, examinadas e encaminhadas denuncias,
reclamacoes, elogios, sugestdes e solicitacdes de providéncias referente a
procedimentos e acoes de agentes publicos e 6rgaos da Prefeitura Municipal.
O contato entre os usuarios de servicos publicos e a OGM ocorre de
diferentes formas, sendo a principal delas a Plataforma Fala.BR
(https://falabr.cqu.gov.br/). Essa plataforma é fruto de uma parceria da
Quvidoria Geral da Unido com diversos entes da Federacdo. Esta ferramenta
funciona de forma integrada, pois permite o cidadao escolher para qual érgao
direcionar uma manifestacao.

Além do recebimento de manifestacdes diretamente por meio da Plataforma
Fala.BR, a OGM recebe ainda telefonemas, mensagens pelo WhatsApp e
presencialmente, com registros inseridos posteriormente na plataforma, de
modo a manter um repositorio unico de manifestacoes.
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No ano de 2022 a OGM realizou o atendimento por diversos canais, dos

registrados podemos verificar a seguinte distribuicao:

WhatsApp
14

Telefone
14

Presencial

18 Internet

76

B Internet @ Presencial ® Telefone

® WhatsApp
15
10
5
0
R

O atendimento pelo WhatsApp desta Ouvidoria recebeu, ao longo do ano,
cerca de 45 solicitacdes diversas, das quais 14 foram efetivamente
registradas como manifestacdes formais. A maioria se tratava de duvidas e
esclarecimentos pontuais.
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PONTOS
RECORRENTES

Das manifestacoes registradas, os pontos recorrentes foram sobre Normas e
FiscalizacGes, no sentido de denuncias e comunicacdes de irregularidades; e
Infraestrutura Urbana com foco em reclamacdes e solicitacées. Todos os
casos foram encaminhados aos Departamentos responsaveis, 0s quais
atenderam prontamente a manifestacdes encaminhadas.

Infraestrutura Urbana
Denuncia de irregularidades de servidores
Normas e Fiscalizagdo
Servigos Urbanos

Outros em Saude
Servicos Publicos
LicitacBes

Outros em Meio Ambiente
Transporte Rodoviario
Atendimento

Transito

Outros

50

o
N
o
)
o
w
o
~
o

_
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PROVIDENCIAS
ADOTADAS Z

Quanto as denuncias, todas as manifestacoes registradas sao avaliadas caso a
caso, de modo a identificar a melhor forma de trata-las. Entdo, sao
averiguadas a fundo para comprovar veracidade, ou ndo dos fatos descritos
na manifestacdo, ou até mesmo o esclarecimento dos mesmos.

Em todos os casos a Administracdo visou atender de imediato as
manifestacdes. As quais nao foram possiveis pronto atendimento, por
questdes de apuracao e julgamentos, foram tratadas através de Sindicancias.
Com a abertura de processo apuratorio, o manifestante é comunicado desse
fato, encerrando-se a manifestacao na Ouvidoria.
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RECOMENDACOES

Com base na legislacdo em vigor e manifestacfes encaminhadas a esta
QOuvidoria, recomendam-se 0s seguintes:

1. Aprimorar o atendimento e prestacdo de servigcos publicos realizados pela
Secretaria de Servicos Publicos e Zeladoria, de modo que 0s usuarios nao
tenham que recorrer a Ouvidoria para solicitar servigos basicos;

2. Elaborar e implementar o Plano de Carreiras dos Servidores Publicos, bem
como politicas de Avaliacdao de Desempenho, Treinamento e Assiduidade;

3. Mapeamento das vias publicas e elaboracao de planejamento de
manuten¢ao, de modo a ter uma acdao mais ativa e menos reativa quanto a
manutencado de todas as vias, ruas e estradas do municipio;

4. Combater desvios de fungdes dos Servidores Publicos;

5. Criar o Portal do Cidaddao de modo que os municipes tenham acesso
facilitado e inclusivo dos servicos municipais, principalmente os ofertados
pela Secretaria da Fazenda;

6. Implementar servico de transfer no acesso ao Bauzinho;

7. Agir em parceria com a Santa Casa para melhorar o atendimento aos
usuarios;

8. Promover melhorias contantes nas estradas de acesso ao MoNa;

9. Estruturar o Departamento de Transito;

10. Melhorar controle dos veiculos, de modo a coibir uso indevido;

11. Minimizar impactos na vizinhanca em eventos publicos de grande porte;

12. Criar campanha de conscientizacao de transito para ciclistas;

13. Realizar manutencdo preventiva e corretiva conforme o cronograma anual
de manutencgdes.
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CONSIDERACOES //
FINAIS 7

A Ouvidoria Municipal da Prefeitura de Sao Bento do Sapucai vem cumprindo
com a sua missao de atuar como interlocutora e mediadora entre o cidadao e
a Administracdao Municipal, tendo como foco possibilitar que as manifestacoes
decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem continua melhoria dos
servicos publicos prestados.

Entretanto, até o fechamento deste relatério, constavam 3 manifestacdes em
aberto sem a devida solucao. Todas sao referente a reparo e manutencao de
estrada municipal, a qual esta aguardando atuacao do Setor de Zeladoria.
Realizamos reunides com 0s responsaveis para cobrar celeridade nos
atendimentos.

Assim, para 2023, a perspectiva é que a Ouvidoria da Prefeitura de Sao Bento
do Sapucai continue avangando na melhoria do trabalho realizado e atuando
com independéncia e agilidade, de modo a aproximar cada vez mais 0s
usuarios de servi¢o publico e a Administragao Publica Municipal.

LEONARDO DE SOUZA TENORIO
Quvidor Geral Municipal
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