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RELATORIO ANUAL REFERENTE AO ANO DE 2018

1. A Ouvidoria

A Ouvidoria tem como missao assegurar o0 cumprimento das exigéncias legais
e regulamentares relativas aos direitos da populacdo, atuando como canal de
comunicacao entre a instituicdo, os parceiros e os municipes, sendo responsavel por
prestar orientacdo, receber e gerenciar manifestacbes de forma transparente,
independente e imparcial.

2. Atendimento aos municipes

O atendimento prestado pela Ouvidoria, conforme disposto no Fluxograma,
inicia a partir do recebimento da manifestacdo, mediante um dos meios disponiveis, e
compreende na analise desta manifestacdo, onde ocorre a verificagcdo se a mesma é
de responsabilidade da Ouvidoria, e em seu tratamento formal e adequado, com a
tomada das providéncias necessdrias para 0 envio de resposta conclusiva ao
municipe.
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Figura 1. Fluxograma com o caminho da manifestagéo do municipe
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O acesso dos municipes ao canal da Ouvidoria pode ser realizado:

» Pela internet: através do link “Fale Conosco” mediante o preenchimento do
formulario eletrébnico que pode ser encontrado na pégina do sitio institucional ou por
meio do envio de e-mail ao endereco eletronico ouvidoria@portofeliz.sp.gov.br;

» Presencialmente: de segunda a sexta-feira, das 08h00 as 12h00 e das
13h00 as 16h00, no prédio do Paco Municipal de Porto Feliz;

» Por telefone: de segunda a sexta-feira, das 08h00 as 12h00 e das 13h00
as 16h00, por meio do numero 0800-770-2977 ou (15) 3261-9000;

» Por meio do envio de carta: a Ouvidoria da PMPF, situada no prédio do
Paco Municipal de Porto Feliz, Rua Ademar de Barros, n° 340 — Centro — Porto
Feliz/SP — CEP: 18.540-000.

» Pelo aplicativo Colab: pode ser encontrado na AppStore e Playstore, 0
cadastro € gratuito e la o municipe pode ajudar nas fiscalizacdes e enviar sugestdes
gue serdo enviadas as Secretarias, através de fotos vinculadas a um mapa de
localizacdo. O envio gera um numero de protocolo que permitira ao USuario
acompanhar o andamento da solicitac&o.

Ao receber a manifestacdo, a Ouvidoria informa ao municipe o nidmero de
protocolo de atendimento e o prazo previsto para resposta, o qual ndo pode
ultrapassar 30 (trinta) dias, contados a partir da data de registro da ocorréncia,
podendo ser prorrogado, excepcionalmente e de forma justificada, uma Unica vez, por
igual periodo conforme disposto no Art. 16 da Lei Federal n° 13.460 de 26 de junho
de 2017.

ApoOs analisar a manifestacdo, a Ouvidoria solicita esclarecimentos as
Secretarias diretamente envolvidas que, ao receberem a solicitagdo, devem priorizar
os procedimentos de regularizacdo e/ou esclarecimentos necessarios e retornarem a
Ouvidoria.

Caso seja detectada a necessidade de implantar medidas corretivas ou
aprimorar procedimentos e rotinas internas a Secretaria demanda as alteracdes
necessarias. A resposta final ao municipe € elaborada, contendo os devidos
esclarecimentos necessarios, pelas Secretarias e 0 municipe é notificado acerca das

demandas e providéncias adotadas.

3. Analise das demandas recebidas

As manifestacdes com conteddo de sugestdes, criticas, elogios e
reclamacdes foram encaminhadas as Secretarias para conhecimento e providéncias,
e devolvidas a Ouvidoria para envio aos municipes.
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PREFEITURA DO MUNICIPIO DE PORTO FELIZ
ESTADO DE SAO PAULO

Gabinete do Prefeito g%ﬁﬂ%ﬁgw

PREFEITURA DE Rua Adhemar de Barros, 340 - Centro - Porto Feliz/SP
PORTO FELIZ Tel. (15) 3261-9000 - www.portofeliz.sp.gov.br

Conforme o Grafico 1, podemos observar os tipos das manifestacoes
relacionadas a Ouvidoria.
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Gréfico 1. Tipos de manifestacdes registradas pela ouvidoria.

Com relacdo as manifestacbes que nao dizem respeito as atribuicbes da
Prefeitura do Municipio de Porto Feliz, os municipes foram orientados onde buscar
informacgdes e em alguns casos a Ouvidoria entrou em contato com as empresas para
registrar a reclamacéo do municipe.

Por meio dos canais de acesso, a Ouvidoria recebeu 735 manifestagdes no
ano de 2018.

Nota-se que ha 8 manifestacdes indeferidas, decorrentes de engano, verifica-
se 0 desconhecimento da populagédo as atribuicbes da Ouvidoria do Municipio de
Porto Feliz. Gréfico 2.
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Grafico 2. Demandas deferidas e indeferidas.
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Conforme o Gréafico 3, a Secretaria de Saude foi a que apresentou maior
namero de manifestacdes no ano de 2018, seguida da Secretaria de Obras e apos,
Secretaria de Desenvolvimento Econémico e Urbanismo.
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Grafico 3. Demanda registradas por Secretarias.
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A Secretaria de Saude recebeu 211 manifesta¢cdes no ano de 2018, sendo a
sua maioria referente ao atendimento.
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Grafico 4. ManifestacGes registradas no ano de 2018.
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A Secretaria de Desenvolvimento Econdmico recebeu 183 manifestacdes,
sendo 24% direcionadas ao Centro de Controle de Zoonoses, 22% a Diretoria de Meio

Ambiente e 18% referente a denuncia de mato alto em terreno particular.
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Gréfico 5. Manifestacdes registradas no ano de 2018.
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A Secretaria de Obras Publicas recebeu 120 manifestacdes, sendo a sua
maioria referente a limpeza publica, contabilizando 22%.

SECRETARIA DE OBRAS

Atendimento
0%
Buraco nas vias/
calgadas
12%

B Asfalto danificado
Sugestoes a%

0%

Solicitagoes
8%

Retirada de galhos
1%
Passarela irregular
0%
Poda/retirada de
arvore
2%

Coleta de lixo
6%

Equipamento publico
danificado
0%
Estrada danificada
3%

Outros
13%

lluminagdo publica
irregular
10%

Matoalto
8%

Manutengdo em praga /

3% Lampada acesa de dia
0%

Manuteng¢ao em
estradas rurais

7%

Jardinagem
0%

Limpeza de area verde

Lixeira quebrada 3%

0% Limpeza publica
(]

22%

Gréfico 6. Manifestacdes registradas no ano de 2018.

O canal de acesso a Ouvidoria mais utilizados pelos municipes, no ano de
2018, foi por telefone, com um total de 446 registros, representando 61% das
demandas recebidas.

Com um total de 82 registros, foram 12% das demandas por meio da internet,
198 registros pessoalmente sendo 27% do total de manifestacdes e 446 por telefone,
correspondendo a 61% do total. Conforme Gréfico 7.
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Grafico 7. Meios de acesso a Ouvidoria.

4. Tipos de manifestacoes

A Ouvidoria €é responsavel por receber os seguintes tipos de manifestacées
da populacéo:

e Critica: Manifestacdo que apresente uma avaliacdo dos procedimentos
adotados pela Prefeitura com argumentos claros e pertinentes;

e Denuncia: Manifestacdo que contenha relato referente a indicios de
irregularidades envolvendo a Prefeitura, bem como de seus colaboradores;

e Elogio: Manifestacdo de satisfacdo e aprovacdo para com decisdes,
procedimentos e o desempenho da Prefeitura;

e Reclamacdo: Manifestacdo que expresse insatisfacdo quanto aos
procedimentos adotados pela Prefeitura;

e Sugestdo: Manifestacdo que apresente propostas com o intuito de melhorar
0 Municipio.

Quanto a identidade do municipe, as manifestacdes podem ser:
e Anbnimas: Quando o municipe nao se identifica;
e Identificadas: Quando o municipe informa seus dados pessoais.

e Sigilosas: Caso o municipe se identifique e ndo autorize a divulgacao de
seus dados de identificacéo, é resguardado o sigilo das informacdes.
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As manifestacGes de autoria desconhecida ou incerta sdo admitidas
guando dotadas de razoabilidade minima e acompanhadas de informacdes ou
de documentos que as apresentem verossimeis.

5. Conclusao

A Ouvidoria do Municipio de Porto Feliz, no ano de 2018, por meio de seus
canais de acesso, recebeu, ao todo, 727 manifestacdes, 156 a menos em relacdo ao
ano anterior.

As demandas recebidas foram passadas aos setores responsaveis e apesar
da demora obteve-se respostas e/ou providéncias foram tomadas.

Além de atuar como canal de comunicacgédo entre a Prefeitura do Municipio de
Porto Feliz e os municipes, no ano de 2018 o uso do canal Fale Conosco foi
intensificado, possibilitando uma interacdo mais &gil e efetiva entre as partes
envolvidas.

Matheus Brienza de Oliveira Ravelli
Supervisor de Ouvidoria



