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APRESENTACAO

A Ouvidoria Municipal apresenta o Relatério Anual de 2021.

Os dados estatisticos aqui apresentados referem-se as manifestagcées recebidas no
periodo supracitado, encaminhadas, acompanhadas e respondidas com base nas

informagdes prestadas pelas diversas unidades da Administragéo.

A Ouvidoria ¢é o lugar onde o cidaddo pode fazer solicitagbes, reclamagées, dentncias,
sugestoées, elogios e pedidos de informagdes sobre as atividades desenvolvidas pelo
Orgdo, com o objetivo de dar efetividade, aprimoramento e aperfeicoamento aos

servigos ofertados.

As manifestagbes sdo dirigidas a Ouvidoria, conforme Lei Federal N° 13.460, de 26 de
Jjunho de 2017, que estabelece normas basicas para participagdo, prote¢éo e defesa

dos direitos do usuario dos servigos publicos.

O atendimento da Ouvidoria se estende ao publico externo (populagdo em geral), e
interno (funcionarios), e ao receber cada manifestagdo, a Ouvidoria busca respostas,
informacées, orientagcbes e esclarecimentos necessarios para o devido atendimento ao

usuario.

As informagbes apresentadas neste Relatério possibilitam a visualizagdo das
demandas de atendimento da Ouvidoria, e objetivam oferecer ampla publicidade das

principais questbes levantadas.

1. INSTALACAO E CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA MUNICIPAL

A Ouvidoria funciona nas dependéncias do Pago Municipal, situado a Av. Jodo Pessoa
n® 777, Centro, Nova Odessa SP, CEP 13.380-017 (atendimento das 8h30min as
16h30min).



Canais de atendimento:

e FALA.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéo (CGU),
disponibilizada na pagina inicial do site da Prefeitura: novaodessa.sp.gov.br

e E-mail institucional: ouvidoria@novaodessa.sp.gov.br

e Telefone: (19) 3476.8600 — ramal 352

e Atendimento presencial

2. DEMANDAS RECEPCIONADAS NA OUVIDORIA

2.1. Categorias

Em 2021 a Ouvidoria recebeu 243 manifestacoes, classificadas em seis categorias:
Solicitagbes, Reclamagdes, Denuncias, Sugestées, Elogios e pedidos de Informagées.
O gréfico 01 a seguir, demonstra o volume das manifestagbes recebidas no periodo,

por categoria.

Gréfico 01 — Quantidade de manifestagbes registradas no periodo, por categoria:

Manifestacdes por categoria
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2.2. Canais

Dos canais de acesso utilizados pelos cidadaos, 80,66% foram através do e-mail
institucional, 13,58% através do telefone, 4,63% de forma presencial, e 1,23% através

da plataforma FALA.BR (implantada em dezembro).

Gréfico 02 — Quantidade de manifestagbes registradas, conforme canais:

Manifestagoes por canal de acesso

E-MAIL TELEFONE PRESENCIAL CARTA FALA.BR TOTAL
186 33 11 o 3 243

50

200 156
150
100
50

33
11
o 3
o
E-MAIL TELEFOME PRESEMCLAL CARTA FALAEBR



2.3. Setores

Analisamos também os setores que possuem o maior numero de demandas no

periodo. Por exemplo: Setor de Obras (melhorias em vias publicas, manutengédo de

pracas, fiscalizacao de areas publicas, fiscalizacdo de estabelecimentos comerciais,

limpeza publica, informagbes sobre andamento de obras, etc);, Saude (manifestagbes

repassadas e finalizadas pela Ouvidoria da Saude); Meio Ambiente (podas de arvores,

mato alto, retiradas de entulho, fiscalizagdo, etc); Tributagdo (informagbes sobre

impostos, dividas, etc), e outros.

Gréafico 03 — Manifestacées por Setor (Ranking):

Principais Setores
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A Ouvidoria Municipal encaminha as manifestacbes aos respectivos Setores

imediatamente apds o registro. De modo geral recebemos as informagdées em tempo

razoavel para a elaboragdo das respostas. Em 2021, o prazo médio para resposta

conclusiva foi de 9 dias.



2.4. Recorréncias

Os 7 assuntos mais recorrentes, que correspondem a 21,81% das manifestagcbes

recebidas na Ouvidoria, foram os seguintes:

Grafico 04 — Manifestagcbes mais recorrentes:
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Na tabela que segue, demonstramos as providéncias em relagdo aos assuntos mais

recorrentes:

ASSUNTOS MAIS RECORRENTES PROVIDENCIAS

Manifestacdes encaminhadas aos sefores
competentes para providéncias cabivels

0 -
1° Perturbagdo do sossego (Fiscalizacdo, Guarda Municipal e Meio

Ambiente).

Manifestagdes repassadas aos
2% Atendimento telefénico respectivos sefores para providéncias de

atendimento.

Situacées encaminhadas a Chefla, para
providéncias cabivels.
Solicitacbes repassadas ao Sefor de

3% NMau atendimento

4° Melhonas em vias publicas Obras, e incliidas no cronograma dos
Servicos.
Solicitacdes repassadas ao Setor de Meio
5% Lotes com mato alfo Ambiente, e Incluidas no cronograma dos
Sernvicos.
Solicitacdes repassadas ao Sefor de
6° Retirada de entulho Obras, e incluidas no cronograma dos
Sernvicos.

Manifestacdes repassadas aos Sefores
competentes para verificacdo e
providéncias.

Assuntos pontuais encaminhados aos
8% Outros respectivos setores, e posteriormente
atendidos.

7® Morosidade nos processos
administrativos

3. SISTEMA ELETRONICO DO SERVICO DE INFORMAGCOES AO CIDADAO - e-Sic

Mais um canal de acesso ao cidaddo, € um sistema Web que centraliza todos os
pedidos de informagdo amparados pela Lei de Acesso a Informagao N° 12.527/2011
dirigidos aos org&os do Poder Executivo Municipal. Em 2021 registramos um total de

13 atendimentos, conforme seque:

» 09 manifestacbes - Portal de Transparéncia e Acesso a Informagédo / e-Sic
(novaodessa.sp.gov.br)

» 04 manifestagées - E-mail Institucional (e-sic@novaodessa.sp.gov.br)



mailto:ouvidoria@novaodessa.sp.gov.br

4. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria Municipal tem a misséo de representar todo o cidaddo, seja ele externo ou
interno, garantindo que as manifestagées sobre os servigos prestados pela Instituicao

sejam apreciadas de forma independente e imparcial.

Em 2021 regulamentamos a Lei Federal N° 13.460, de 26 de junho de 2017, que
dispbe sobre a participacédo, protegcdo e defesa dos direitos do usuario de servigos
publicos da administragdo publica, e institui a politica de protegdo e defesa do usuario

de servigos publicos, conforme Decreto Municipal N° 4.426, de 26 de maio de 2021.

Também aderimos ao Sistema Informatizado de Ouvidorias “FALA.BR”, de facil acesso
na pagina inicial do site da Prefeitura. Esse Sistema é mantido pela Controladoria
Geral da Unido (CGU), e tem o objetivo de aperfeigoar a gestdo de processos, integrar
as Ouvidorias (intercambio de informagdes), incentivar o uso de tecnologia, e

promover agbes de capacitagéo.

Ainda, no intuito de cumprir o estabelecido na Lei Federal N° 13.460/2017,
disponibilizamos a Carta de Servicos Publicos do Municipio no Portal de
Transparéncia, e abrimos o Processo de Chamamento para escolha de representantes
dos usuarios de servicos publicos, para a formagcdo do Conselho Municipal de
Usuarios dos Servigos Publicos (COMUS), conforme Edital N° 001/2021 da Ouvidoria
Municipal, publicado no Diario Oficial em 20/12/2021.

Assim, a perspectiva é que a Ouvidoria Municipal continue avangando na melhoria do
trabalho realizado, atuando com independéncia e agilidade, de modo a aproximar cada

vez mais oS usuarios de servigos publicos e a Administragdo Municipal.

Este é o Relatoério.

Nova Odessa, janeiro de 2022.

Mara Beatriz Albrecht Kilmeyers
Ouvidora Municipal
Portaria N° 184/2021



