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APRESENTACAO

Em atencdo ao artigos 13 e 14 da Lei Municipal 2145/21 que regulamenta em ambito local a Lei Federal
13460/17, notadamente a atuagdo da Ouvidoria Publica Municipal que tem como atribui¢cdes dentre outras:

- acompanhar a prestagdo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade
- elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as informagées mencionadas no inciso |

E ainda atendendo ao artigo 40 da Lei de Acesso a Informagdo Publica que assim estabelece: “Art. 40. No prazo
de 60 (sessenta) dias, a contar da vigéncia desta Lei, o dirigente maximo de cada drgao ou entidade da
administracdo publica federal direta e indireta designard autoridade que |he seja diretamente subordinada
para, no ambito do respectivo 6rgdo ou entidade, exercer as seguintes atribuicdes:

- assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informagao, de forma eficiente e adequada
aos objetivos desta Lei; Il - monitorar a implementa¢dao do disposto nesta Lei e apresentar relatérios
periddicos sobre o seu cumprimento; (...)

Cumpre-nos através deste relatério anual apresentar as condi¢cdes do municipio de Altindpolis tangente ao
cumprimento da Lei 12.527/11 e da Lei 13460/17, observando as regras de atendimento ao usudrio do servico
publico e o acesso universal a Informagao.

Hugo Fernando Silveira Garcia
Gestor da Ouvidoria Municipal
Tiago Santos da Costa

Agente de Apoio Administrativo -I

Dezembro, 2023



PLANEJAMENTO 2023

O Planejamento de agdes deve nortear agdes na Administracao Publica, resultando em um
trabalho frutifero e eficiente:

1- Melhorias no Sistema E-OUVE

2- Portal da Transparéncia — Buscar manter a qualidade do Portal da Transparéncia
mantendo adequado a Lei de Acesso a Informacao.

3- Participacdo em Palestras e Cursos de Capacitacdo do SIC/Altindpolis e disputa de
prémios de Gestao Publica Municipal.

4- Trabalhar de acordo com o pede o TCE- SP e a CGU e tendo como o foco o |IEGM —
Eficiéncia, Metas e Resultados.
5 — Verificar a criagao do Conselho de Usuarios do Servigo Publico

6- Verificar o cumprimento da Lei 2145/21 (Lei da Ouvidoria)
7 — Buscar parcerias para o fomento da LAl
8- Atendimento individualizado do cidadao, quando o servigo por ele for provocado.

9- Buscar informacgodes relativas a procedimentos gerais, tais como de Saude, Educacao,
Obras e etc.

10- Gestdao Documental - Buscar melhorias da Gestao Documental e implementar a CADA
que ja foi regulamentada. Buscar processos de eliminacdao de documentos.

*Os pontos em negrito foram alcan¢ados no ano de 2023



ACOES NO ANO DE 2023:

" Whatsapp da Ouvidoria e a nova roupagem do site municipal com foco no acesso a
informac¢ao e maior interagdao com a sociedade”:

Considerando o advento da informagdo cada vez mais célere e ainda a necessidade de garantir um suporte
ainda mais elevado para nossa populagao, a Ouvidoria Municipal criou o seu aplicativo de mensagens
acopladas ao aplicativo EOUVE, onde a ideia do servigo reside em ser um pilar rapido e efetivo de informagdes
sobre as manifestagdes e o uso do aplicativo pelo cidaddao. O Whatsapp da Ouvidoria é acessado mesmo que
o cidad3do ndo tenha logado no aplicativo, bastando um clique no icone mundialmente conhecido.

Ouvidoria Municipal da Prefeitura de Altinépolis

Ir para a conversa

NUmeros estatisticos do Whatsapp:
Cidadaos atendidos: 107 cidadaos foram atendidos pelo whatsapp

Nota média dos atendimentos: 24 pessoas avaliaram o atendimento do whatsapp da
Ouvidoria e a nota média de atendimento foi 9.5
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Imagem da Tela do Eouve com o icone do Whatsapp

Ainda na esteira da inovagao e a busca pela acessibilidade do nosso cidadao, a Ouvidoria participou da nova
roupagem do site municipal com foco principal na prestacao de servigos ao cidadao, trazendo facilidade no
seu acesso, criando ainda a pdgina da Ouvidoria com identidade visual do Servico.

Legislagio “  Licitagses  Ouvidoria  Cultura v  Transparéncia Pablica v  Arrecadagio v

Inicio

Ouvidoria

Ouvidoria Municipal da Prefeitura de Altinépolis

Recebe, analisa e encaminha dentincias, reclamagoes, sugestdes e elogios referentes a atuagdo da Administracdo Publica, de seus servidores
e das areas de abrangéncia da prestagao dos

Servicos Publicos, consolidando a democracia e fortalecendo a participagdo popular. Os dadoscoletados pela Ouvidoria sdo transformados
em indicadores quantitativos e qualitativos do nivelde satisfagao dos cidaddos que utilizam os Servicos Puiblicos Municipais.

LEI MUNICIPAL 2145/2021

www.altinopolis.sp.gov.br/ouvidoria



Imagem da Pagina da Ouvidoria Municipal
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Imagem do site atualizado em 2023

Salientamos ainda que no ano de 2023, a Ouvidoria fez parte das reunides do Conselho de Usudrios de
Servigos Publicos da Prefeitura de Altindpolis, onde estda em projeto conjunto com o CONSEP para atualizar
a Carta de Servicos ao Usuario, nos moldes da Lei 13460/17.

Consel'ho_ .de
Usuarios

de Servicos
Publicos

Altinopolis-SP

Identidade Visual do CONSEP/ALTINOPOLIS

No campo de participagao do cidaddao também destacamos o acolhimento da manifestagdo de um cidaddo que servira
de exemplo para entendermos o trabalho de COLETA DE SUGESTOES DA POPULAGAO.



M Inicio ] Usudrios "g. Ferramentas & Solicitantes sic B ouvidoria % Zeladoria & Storage

o Assunto:  COLETA DE SUGESTOES DA POPULACAO

Categoria:  Sugestao

Unidade:
-
v 4
Prezados, venho por meio deste sugerir alguns tépicos, para que assim a comunicagdo com os contribuintes sejam ainda mais eficaz:
- ° MariTostacT: ) fazer videos explicalivos(2 min) de como usar o sile da prefeilura para Lirar 2°via de dgua ou iplu.
:—‘ L 1) reiterar o uso do aplicativo eOuve, também por meio de video-tutorial(curto) de como fazer as solicitagdes e acompanhamento.

Sendo assim, acredito que terfamos um diferencial em atendimento ao publico.

Identificador:

Bom dia

Informamos que os icones da 4gua e iptu foram colocados na pagina inicial do site da Prefeitura e que estamos disponibilizando fisicamente cartazes para
ensinar os municipes a utilizar a ferramenta e-auve, além de ampliar a divulgagdo nas redes sociais.
Resposta final
(cancelada ou concluida):  Desde de ja agradecemos imensamente o contato.

Atenciosamente,

Equioe de Elaboracao do Orcamento

02/06/2023 as 14:38
Opinido:
' Excelente Atendimento.

Dados sigilosos: ~ N&do

A equipe ao receber a solicitagdo, prontamente atendeu a manifestagdo, o que culminou na alteragdo do site
municipal e na divulgagdao em redes sociais de um video de acesso ao EOUVE, além dos cartazes colados nas
reparticdes publicas, com um QR CODE para acesso ao aplicativo.

Secretaria de Des. Econdmico, Agricultura, Meio Ambiente, Cultura e Turismo



Secretaria de Infraestrutura, Habitagdo, Engenharia, Obras e Servigos.



Prefeitura

Altinopolis
2dejun. - S

A Prefeitura Municipal de Altinépolis
implementou o EOUVE, que funciona
como uma "Prefeitura em Casa’, ja
que permite o acesso amplo a
populacao a maioria dos servicos
publicos municipais.

Com tal medida a Prefeitura entra no
caminho dos Governos Digitais,
facilitando cada dia mais o acesso as
informacodes.

»eQuve

https://www.youtube.com/watch?v=hxrZT)8nt3I

Video de divulga¢do do App Eouve

RECONHECIMENTOS E PREMIAGOES

Entendemos que todo servidor publico, em qualquer esfera de governo deve buscar primeiramente o bem
estar do cidaddo. Entretanto as metas, ambigOes e o reconhecimento e a exceléncia da prestagdo do servigo
devem ser resultado deste caminho percorrido.

Neste ponto a Ouvidoria Municipal e o Servico de Informagdes ao Cidaddao, ainda no més de fevereiro
apresentou a experiéncia da Prefeitura Municipal de Altindpolis na drea de Transparéncia e Acesso a
Informagdo no curso LGPD e LAl no contexto da Gestdao de Dados e Gestdao dos Municipios realizado pelo
Centro de Apoio aos Municipios do Arquivo Publico do Estado de Sdo Paulo.



AULA 5 - Os Servicos de
Informacoes ao Cidadao

11 visualizagcdes ha 41 min. &2 ..mais

o Arquivo Publi... 5,18 mil

Divulgac¢do — Youtube do Arquivo Publico do Estado de S3o Paulo

Outra importante conquista obtida pela Ouvidoria Municipal no ano de 2023, foi o projeto da Prefeitura de
Altinépolis “Integragdo e Eficiéncia de Servigos Publicos e Participacdao Cidada no ambito da Administragao
Publica Municipal” que alcangou a final do Concurso da Rede Nacional de Ouvidorias (CGU) na categoria

Ouvidorias Publicas vinculadas a municipios com populacdo de até 300 mil habitantes, onde concorreu com
67 projetos de Ouvidorias.

= ouvidorias.gowv (= §
Categoria: OUVIDORIAS PUBLICAS
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POPULACAO DE ATE 300.000

HABITANTES

ORGAO"ENTIDADE

PREFEITURA
MUNICIPAL DE
ITAITINGA

OUVIDORIA DE
ITAPISSUMA

CAMARA
MUNICIPAL DE
IrArPeEwvl

PREFEITURA
MUNICIPAL DE
ALTINOPOLIS

OUVIDORIA GERAL
DO MUNICIPIO DE
IRAUCUBA

TITULO DA BOA
PRATICA

OUVIDORIA
MARIA DA
PENHA

OUVIDORIA
SUSTENTAVEL
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Fechando as conquistas do ano de 2023, o municipio de Altindpolis foi contemplado com o SELO PRATA de

Transparéncia Publica no Ranking “Radar de Transparéncia” que contempla institui¢cdes de todo Brasil,

sendo um dos municipios mais bem avaliados do pais, no ambito do Executivo e do Legislativo com a nota

80,21, considerando que a média paulista foi de 57 pontos.

Altinépolis recebe selo prata de
Transparéncia Publica em 2023

Altinépolis recebeu o reconhecimento do selo prata
de Transparéncia Publica em 2023. Estivermos muito
proximos de alcancar o selo Ouro.

Parabéns a todos os funcionarios pelo
comprometimento e esforco continuo! Vamos em

frente!

A nota do Executivo foi de 829 e do Legislativo 77%.

Altindpolis, 24 de novembro de 2023

Gabinete do
Prefeito

Avaliagao de cidadaos sobre a
Municipal 2145/21)

No ano de 2023 a Prefeitura foi avaliada na presta¢do de 369 demandas. Lembrando que o campo avaliagao
dos servigos aparece automaticamente ao ser finalizado o protocolo no sistema eouve, em comparagdo com

Secretaria Municipal | g (
Prefeitura de

de Administracdo e - - -
Financas ARINOpolis Zas e

Divulgacdo — Prefeitura de Altinépolis

Prestacao de Servicos Municipais (art 72, inciso IV da Lei

2022 o numero de avaliagdes cresceu de maneira substancial.

Também é satisfatério o nimero de demandas com avaliagdes positivas que representam 331 das 369

demandas avaliadas no ano corrente.

Quanto as demandas de avaliacdo negativa (38), todas foram encaminhadas pela Ouvidoria aos respectivos
setores que tomaram ou tomardo providéncias de melhorias, além de algumas expressarem apenas

adequacdes a solicitacdo, como complementacao de perguntas ou correcdo de algum dado.

Desta forma, seguem exemplos de demandas avaliadas no Sistema E-ouve:



OPINIOES POSITIVAS:

13/12/2023 as 15:14
Obrigada, tudo perfeito. Prazo para pagamento 6timo — ARRECADACAO

17/01/2023 as 20:15

Excelente atendimento! Além de ser educada, é prestativa e eficiente. Parabéns! — AGUA E ESGOTO

16/01/2023 as 17:13

Excelente atendimento! Além de educado, prestativo e eficiente! Otimo Funcionario! Parabéns! — ENGENHARIA

Hoje as 08:00h da manha fui surpreendido com 02 profissionais fazendo o corte do mato e a limpeza dos terrenos.
Grato pelo atendimento. E segunda vez que utilizo o Aplicativo e sou atendido de pronto. Obrigado!!! — OBRAS

07/12/2023 as 10:39
Obrigada pela rapidez na resolucéo e aten¢do que tiveram vindo aqui. — VIGILANCIA EM SAUDE

06/11/2023 as 13:39
Obrigada pelo pronto atendimento e a resposta rdpida do mesmo — RECURSOS HUMANOS

17/08/2023 as 15:05

Interacdo e atendimento eficazes. Parabéns pelos servicos prestados e profissionalismo. Grato. — PROCURADORIA

21/11/2023 as 19:43
Agradeco a atencao dada pela prefeitura— MEIO AMBIENTE

15/05/2023 as 16:02

Atendimento célere e eficiente.- GABINETE
OPINIOES NEGATIVAS:

23/11/2023 as 17:11

P

& Estimam 15 dias a partir de qual data ? — AGUA E ESGOTO

12/12/2023 as 17:59

s Apesar de ter sido informado que teria um cronograma para retirada dos entulhos, até o momento nao foi realizado
o trabalho. — OBRAS

06/11/2023 as 08:10

P

& Bom dia! Ainda nao foi resolvido a troca de lampadas. Solicito a ratificagdo do pedido. Obrigada. Atenciosamente.
— ILUMINACAO PUBLICA

04/08/2023 as 10:33

£~

S Bom dia! Ndo entendi muito bem. Poderia me explicar melhor por favor? Muito obrigada! — RECURSOS HUMANOS



_CONCLUSAO: “ Os Governos Digitais e a incansavel busca por métodos eficientes e que
realmente facilitem a vida do cidadao.

Digitalizar o Governo é a meta de 10 entre 10 Prefeituras do nosso pais. Pensando nisso temos um
emaranhado de leis e de sistemas que facilmente sdo adquiridos e ofertados a todos os municipios. Entretanto
ter um sistema que atende a legislacdo resolve a vida do cidad3do? Tais perguntas sdo incessantemente
discutidas pelo nosso municipio e principalmente pela Ouvidoria Municipal. Deste modo, como conseguir ser
tecnoldgico e ao mesmo tempo atender de forma clara e humana ao cidaddo? Pensando nisso a Prefeitura
nao fechou as portas de um atendimento presencial e criou um whatsapp acoplado dentro do aplicativo eouve
gue passa a ser um parceiro no atendimento ao cidadao. Nele o cidadao tira as suas duvidas no uso da
Ouvidoria, consulta solicitacdes e garante que sua solicitagdo chegara ao setor competente. Deste modo, de
maneira eficiente e criativa a Prefeitura vem em constante desenvolvimento de mecanismos que contemplem
o Governo Eletronico, mas sempre buscando a participagao e o bem-estar do cidadao altinopolense.

SERVIGCO DE INFORMAGOES AO CIDADAO DE ALTINOPOLIS
OUVIDORIA MUNICIPAL DA PREFEITURA DE ALTINOPOLIS
Rua da Saudade, 357
(Ganha Tempo)

Centro — Altindpolis — SP — Brasil
CEP: 14350-000
Telefone: (16) 3665 - 9519

www.altinopolis.sp.gov.br




RELATORIOS DO SISTEMA E-OUVE

Os Relatdrios Estatisticos retirados integralmente e primariamente do Aplicativo E-OUVE - Acesso a

Informacdo e Ouvidoria, com base na Lei de Acesso a Informacdo e na Lei sobre participacdo, protecao e

defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragao publica.

ExplicagOes importantes sobre o relatorio:

1

Tendo em vista a integralidade e a primariedade da informacgao, o relatério podera conter
“secretarias” ja extintas com valor zerado de protocolo.

Os bairros ndao necessariamente refletem a quantidade de demandas por bairros, haja vista varias
demandas serem abertas por pessoas juridicas, as quais tem sede naquele bairro, dando falsa
impressao de que um bairro recebeu um nimero ainda maior de demandas.

A Secretaria “Processos Internos” referem-se aos procedimentos realizados integralmente entre
secretarias ndo representando demandas da sociedade e sim de funcionamento e organizacao
documental de setores.

Foram substituidas e portanto deverao ser desconsideradas neste relatério as seguintes
“Secretarias”:Coleta de Sugestdes da Popula¢do (LDO/LOA), Conselho Tutelar, CONTROLE INTERNO,
CRAS, deletar, Gestao do Lixo, Inscricdo Municipal, Protocolo - Procuradoria- Antonio, Protocolo -
Procuradoria- Gabriel, sendo que as demais estao ativas no sistema Eouve.

O Relatério ndo contempla os pedidos feitos via e-mail sic@altinopolis.sp.gov.br no sistema FALE
CONOSCO, que foram devidamente respondidas ou repassadas aos setores competentes.

O Relatério ndo contempla as manifestacées realizadas pelo aplicativo whatsapp da Ouvidoria que
teve suas estatisticas divulgadas no item “A¢des do ano de 2023”

O Relatério tem como data de fechamento dia 20/12/2023

Entre os dias 20/12/2022 e 31/12/2022 a aplicativo EOUVE recebeu 80 manifestacGes e foram todas
concluidas.

Analise dos dados dos relatoérios:

(fechamento em 19/12/2023)

1-O Relatério do (Servigo de Informagdes ao Cidadao) demonstrou efetividade de 100% das
demandas, onde foram realizadas ( solicitacdes) mantendo o padrdo de 2022.

2- O Relatdrio de Ouvidoria demonstrou uma efetividade de 90.1% com 4929 manifestacoes ,
considerando os processos internos, onde cada Secretaria se relaciona eletronicamente com outras

Secretarias Municipais.

3- Os dados coletados do dia 20 ao dia 31/12 serdo objeto do Relatério de 2024.
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