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INTRODUGAO

O presente Relatdrio Gerencial de Ouvidoria tem como objetivo apresentar uma
andlise detalhada das manifestaces recebidas pela Prefeitura Municipal de Santa Adélia ao
longo do ano de 2024. A ouvidoria, enquanto canal de didlogo entre a administragdo publica e
a populagdo, desempenha um papel fundamental na identificagdo de demandas, sugestdes,
elogios e criticas, contribuindo para a melhoria continua dos servicos publicos e para a

transparéncia da gestdo municipal.

Neste documento, sdo abordados os dados consolidados das manifestagdes recebidas
pelo Sistema de Ouvidoria em 2024, categorizadas por tipo (reclamagdes, sugestdes, elogios,
dentncias e solicitagdes de informagio), bem como sua distribuigdo de ocorréncia nos meses
do ano e quais meios utilizados pelos cidaddos, que atualmente pode ser via: e-mail, telefone,
e-SIC no Portal da Transparéncia, Sistema de Ouvidoria Publica (SOP) no site da Prefeitura ou

ainda de forma presencial.

Além desses dados, o documento aborda quais sdo os principais temas tratados nas
manifestagdes, compreendendo as principais preocupagdes e expectativas dos cidaddos santa-

adelienses.

Tal analise resulta em um material rico para entender quais setores possuem mais
ocorréncias e entender quais melhorias podem ser realizadas durante o préximo periodo. Isso
sera feito orientando a tomada de decisdo estratégica, o aprimoramento das politicas publicas
e a promogdo do bem-estar coletivo. Este relatério consolida, portanto, um esforgo continuo
de escuta ativa e gestdo participativa, alinhado aos principios de transparéncia e eficiéncia que

norteiam a administragdo publica.
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DADOS GERAIS

Com o intuito de cumprir com o compromisso da Prefeitura de Santa Adélia com a
transparéncia, a prestagdo de contas e a melhoria continua da gestdo publica, serdo
apresentados para a populagdo alguns dados da Ouvidoria Municipal de Santa Adélia. Para
uma analise inicial, ordenamos todas as manifesta¢des recebidas pela em 2024.

Foi recebido um total de 92 manifestagGes, sendo 81 Dendncias, 06 Solicitagdes de
Informacdo, 04 Reclamagdes e 01 Sugestdo. Conforme disposto visualmente pelo grafico
abaixo:

Tipos de Manifestagoes

H Informacao
H Reclamacdo
m Sugestdo
m Dentincia

u Elogios

As denuncias estdo distribuidas ao longo do ano, com picos em meses como Outubro e
Novembro, que concentram um numero significativo de casos. O Ultimo quadrimestre, em
geral, apresentou um nivel de atividade maior, conforme visualmente exposto pelo gréfico:
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Apesar do alto nimero de manifestacdes recebidas, ndo podemos concluir que a
participacdo cidad3d tem uma alta adesdo no municipio de Santa Adélia, visto que mais de 93%
das manifestagbes recebidas partiram de um Unico municipe. Isso se reflete na analise dos
meios utilizados para acessar a Ouvidoria Municipal, onde se observa uma concentragdo da
abordagem via e-mail, em detrimento de outras op¢bes disponiveis.

Meios Utilizados

m e-mail

m SOP

m Telefone
® Presencial

me-SIC

Lembrando que a Ouvidoria Municipal pode ser acessada via:
- e-mail: ouvidoria@santaadelia.sp.gov.br ;
- telefone pelo nimero: (17)3511-8800 ;
- e-SIC (Portal da Transparéncia) ;
- Sistema de Ouvidoria Publica (SOP) no site www.santaadelia.sp.gov.br ;
- presencialmente se dirigindo a Secretaria do Gabinete no Pago Municipal (Avenida Duque
de Caxias, n2 303 — Santa Adélia-SP)
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ANALISE DAS MANIFESTAGOES

Detalhando um pouco mais a analise das manifestagGes recebidas, podemos observar
informagdes relevantes para a gestdo publica como um todo. Ao saber quais os principais
setores que foram acionados pela Ouvidoria para resposta ao cidaddo podemos entender
onde o controle social tem atuado. Além disso, ao entender quais sdo os temas mais
recorrentes, avaliam-se as fragilidades e quais pontos devem ter atengdo por parte dos
gestores.

Na anélise por setor, temos na seguinte ordem:

- Secretaria de Saude: Foi o setor mais demandado, com 27 dendncias, com queixas
principalmente relacionadas a conduta de funcionarios e desvios de func&o ja apurados.

- Garagem Municipal: Outro setor com alta demanda, com 15 dentncias, envolvendo
principalmente fiscalizagdo, manutengdo de veiculos e documentagdo de funcionarios.

- Setor de Obras e Posturas: Registrou 13 denuncias, principalmente sobre manutengdo de
vias publicas, limpeza, e fiscalizagdo de servicos terceirizados.

- Secretaria de Educagdo: Recebeu 11 dendncias, com foco em questdes como atribui¢do de
aulas, uso consciente de energia elétrica e manutengdo de equipamentos como interfones e
telefones.

Quanto a temas recorrentes, podemos citar:

- Condutas de funcionarios: Um dos temas mais recorrentes, com denuncias sobre uso de
celular em horario de servigo, desvios de fun¢do, e funcionarios fora do local de trabalho.

- Fiscalizagdo: Muitas denuncias relacionadas a fiscalizagdo de servigos publicos, como limpeza
de dreas verdes, manutencdo de vias, e uso indevido de veiculos publicos.

- Problemas estruturais: Varias denuncias sobre falta de &gua, vazamento de esgoto, e
manutengdo de equipamentos publicos.

Cabe aqui citar que o préprio manifestante é quem categoriza o tipo de manifestagdo
na Ouvidoria, sendo assim, muitas das manifestagdes que foram listadas como Denuncias, ao
analisar detalhadamente, deveriam ser categorizadas como Reclamagdo ou ainda como
Informagao.

Como o nome “Denuncia” traz apelo de urgéncia para o solicitante e para o solicitado,
esta categoria é atualmente utilizada de forma ligeiramente banalizada. Isto porque, TODAS
AS MANIFESTAGOES (100%) FORAM RESPONDIDAS pela Ouvidoria Municipal.

Entdo, cabe ao municipe entender se aquela manifestagdo € mesmo uma dentincia de
irregularidade ou um mero descontentamento pessoal. Ndo é necessario dar urgéncia
mediante a categoria “Denuncia” para obter resposta da Quvidoria.
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PONTOS DE MELHORIA DA OUVIDORIA

Com base na analise das atividades desenvolvidas ao longo de 2024, identificamos
oportunidades de aprimoramento para a Ouvidoria Municipal, visando aumentar a eficiéncia
do atendimento e a satisfacdo dos cidaddos. Trés aspectos centrais merecem destaque para o

planejamento das a¢des em 2025:

1. Encerramento Formal de Processos no SOP (Sistema de Ouvidoria Publica)

Atualmente, observa-se que a ouvidoria ndo realiza o encerramento formal de processos
de maneira sistematica no Sistema de Ouvidoria Publica (SOP), o que pode gerar
inconsisténcias na gestdo das demandas e dificultar o acompanhamento do status real das
manifestagdes. Para solucionar essa lacuna, propde-se um fluxo de encerramento formal de

processos no sistema, com os seguintes beneficios:

- Transparéncia e organizagdo: Garantir que todas as manifesta¢bes sejam devidamente
encerradas apds a resolugdo, evitando processos "abertos" sem necessidade.

- Melhoria na prestagdo de contas: Permitir que os cidaddos recebam uma comunicagdo clara
sobre o encerramento de suas demandas, refor¢ando a confian¢a no servigo publico.

- Indicadores mais precisos: Facilitar a geracdo de relatdérios e métricas confidveis sobre o
desempenho da ouvidoria, como taxas de resolugdo e tempo médio de encerramento.

- Redugdo de pendéncias: Identificar e resolver casos que permanecem em aberto
indevidamente, melhorando a eficiéncia da gestdo de demandas.

2. Afericdo do Tempo de Resposta e Taxa de Resolugdo para Construgdo de Indicadores

Um dos principais desafios identificados foi a necessidade de consolidar indicadores mais
precisos e transparentes sobre o desempenho da ouvidoria. Para isso, propde-se a
implementagdo de um sistema de monitoramento continuo do tempo de resposta e da taxa de

resolugdo das manifestagdes. Esses indicadores serdo fundamentais para:

- Avaliar a eficiéncia do fluxo de atendimento.

- Identificar gargalos no processo de resolucdo de demandas.

- Estabelecer metas claras e mensuraveis para a equipe.

- Garantir maior transparéncia e prestagdo de contas a populagdo.
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A padronizagdo desses indicadores permitira, ainda, comparativos com periodos
anteriores e o estabelecimento de benchmarks com outras ouvidorias municipais,

contribuindo para a melhoria continua do servico.

3. Criagdo de uma Pesquisa de Satisfacdo do Servigo

Outra iniciativa estratégica para 2025 é a implementagdo de uma pesquisa de satisfagdo

direcionada aos cidaddos que utilizam os servigos da ouvidoria. Essa ferramenta permitira:

- Avaliar o nivel de satisfagdo dos manifestantes em relagdo ac atendimento recebido.

- Identificar pontos fortes e areas que necessitam de ajustes.

- Coletar feedbacks qualitativos para orientar melhorias no processo de comunicagdo e
resolugdo de demandas.

- Fortalecer o vinculo entre a administra¢do publica e a populagdo, demonstrando que as
opinides dos cidadaos sdo valorizadas e consideradas.

A pesquisa podera ser realizada por meio de questionarios eletrdnicos, enviados apds

o encerramento de cada manifestagdo, garantindo praticidade e ampla participagio.

Essas agGes, alinhadas aos principios de transparéncia e eficiéncia, t&m como objetivo
consolidar a ouvidoria como um instrumento cada vez mais efetivo de gestdo participativa,
contribuindo para a construgdo de uma administragdo publica mais agil, responsiva e préxima

das necessidades da populagdo.
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CONCLUSAO

Apesar de ter sido instituida por Lei Municipal desde 2018 e estar em funcionamento
desde entdo, a Ouvidoria Publica elaborou seu primeiro relatério gerencial somente sobre o
ano de 2023. Evidenciada a necessidade de consolidagdo dos dados, o relatério gerencial de
2024 é resultado destes avangos.

A consolidagdo dos dados permitiu avangos significativos, como a ampliagdo dos canais
de comunicagdo e maior controle no atendimento de diversas demandas. No entanto, também
evidenciou desafios que exigem atencio continua, especialmente no que se refere ao controle
sobre o tempo de resposta e a necessidade de indicadores mais robustos para monitorar a
eficiéncia dos processos mostrados no topico anterior.

As propostas de melhoria para 2025, como a implementagdo de um sistema de
aferi¢do de indicadores e a criagdo de uma pesquisa de satisfagdo, reforgam o compromisso da
Ouvidoria em se tornar uma ferramenta cada vez mais estratégica para a gestdo municipal.
Essas iniciativas visam ndo apenas aprimorar a qualidade dos servigcos prestados, mas também
fortalecer o didlogo com a populagdo, garantindo que suas vozes sejam ouvidas e
transformadas em agGes concretas.

Por fim, este relatério reforga a importancia da ouvidoria como um instrumento
essencial para a promogdo da cidadania e da gestdo participativa. A Prefeitura Municipal de
Santa Adélia reafirma seu compromisso com a melhoria continua dos servigos publicos,
sempre pautada pelos principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade
eficiéncia e transparéncia.

PABLO HENRIQWE PAZINATI
Controlador Interno

Edi¢do n2 25 - Santa Adélia, 21 de fevereiro de 2025

Pagina 10 de 11



Pagina 11 de 11

PREFEITURA MUNICIPAL - ATOS REALIZADOS PELA VIGILANCIA . .
Edi¢do n2 25, 21 de fevereiro de 2025

SANITARIA

Venho atraves desta solicitar que seja publicado no Didrio Oficial da Prefeitura Atos realizados pela
Vigilancia Sanitaria.

15.Protocolo n°® 15/25

Unimed de Catanduva Cooperativa de trabalho Médico.

Data 28/01/2025

Renovacdo de licenca Sanitaria.

16.Protocolo 16/25

RX Santa Casa de Misericérdia.

Data 10/02/2025

Renovacdo de licenca Sanitaria.

17.Protocolo 18/25

Eliana Soler de Godoy Stefano-ME.
Data 11/02/2025

Renovacdo de licenca Sanitaria.

18.Protocolo 19/25

Paulo Rogerio de Lima.

Data 11/02/2025

Renovacdo de licenca Sanitaria.

19.Protocolo 21 /25

Farmacia da Unidade Bésica Dr(o) Benedito de Oliveira Bicudo.

Data 12/02/2025

Renovacdo de licenca Sanitaria.

Eliana de Aquino Bereta

Coordenadora da Vigilancia Sanitaria
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