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Prefeitura do Municipio de Braganc¢a Paulista
Ouvidoria

BRAGANGAPAULISTA
AD ALTIORA

Memo Ouvidoria N° 05/2023

Braganga Paulista, 18 de Janeiro de 2023
A Chefia de Gabinete
Ao Sr. André Eduardo Bozola de Souza Pinto

Venho por meio deste, conforme determina o inciso II, art. 14, da Lei n® 13460/2017, nos
moldes do art. 19 do Decreto Municipal 3670/2021, entregar o relatério de gestdo da Ouvidoria do
Municipio de Braganga Paulista.

No ano de 2022 houve a abertura de 4.111 demandas, entre solicita¢cdes, denuncias,
reclamagoes, elogios, sugestdes ou pedidos de informagdo. Em anexo a este documento, o Gréfico 1
(f1.6) apresenta os nimeros de processos abertos, bem como a modalidade em que foram registrados.

Ja o grafico 2 (fl.6), apresenta o status atual destes processos, sendo possivel visualizar
quantos estdo concluidos (com parecer conclusivo), cancelados (por duplicidade, falta de
complementagdo ou por apresentar solicitacdo alheia a Ouvidoria), abertos (aguardando tramite), em
andamento (em analise junto a Secretaria responsavel), agendados (no caso de a dentincia ou a
solicitagdo estar aguardando prazo para nova diligéncia) ou pendentes (aguardando informagac
requisitada ao municipe pela Ouvidoria para complementagdo do pedido/dentincia). :

Os motivos das manifestacdes sdo extensos, porém, os mais expressivos sdo as denuncias
(maus tratos de animais, terrenos com vegetagdo alta e poluicdo ambiental) e -solicitagcdes de
manutengio urbana (troca de ldmpadas, poda de arvores e limpeza de area publica).

Conforme demonstra o Grafico 3 (fl.7), os cinco assuntos mais abordados no ano de 2022
em ordem decrescente foram: Solicitagdo de servigos urbanos (20,70%), Dentincia de maus tratos de
animais (15,08%), Dentincia de polui¢do ambiental (12,41%), Solicitacdo de reparo em iluminagdo
publica (10,17%) e Dentincia e reclamagéo relacionada a Satde Publica (6,20%).

Em relagdo ao tempo de resposta, conforme demonstra o Grafico 4 (fl.7), o prazo de
encerramento dos protocolos determinado pela legislagdo foi cumprido em 46,49% dos casos, dado
que apresenta uma melhora em relagfo ao ano de 2021, quando os prazos foram cumpridos em
37,7% dos protocolos. Porém permanece sendo um alerta para os gestores municipais, uma vez que,
conforme a Tabela 1 (f1.8), o tempo de resposta médio (considerando os tipos de solicitagdo mais
expressivos) foi de 132 dias aproximadamente. Isto ndo significa necessariamente que o servigo
demorou todo este periodo para ser executado, pois muitas vezes ha demora na insergao da resposta
em sistema, o que compromete a comparagdo e analise com base nos dados extraidos. Algumas
providéncias foram tomadas e outras serdo apresentadas como sugestdo para evitar que este
problema continue ocorrendo.

Realizando um comparativo com o ano anterior, houve um aumento no niimero de processos
abertos pela Ouvidoria, em 2021 foram abertos 3.616 protocolos e, em 2022, 4.111. Em relagdo ao
encerramento dos protocolos, resolugdo ou emissdo de resposta, também houve um aumento
significativo, uma vez que em 2021 foram encerrados 3.846 protocolos e, em 2022, 5.055. O
quantitativo destes protocolos encerrados esta representado na Tabela 2 (f1.9). E possivel notar com
isso que, o nimero de protocolos encerrados superou o numero de protocolos abertos no decorrer do
ano de 2022.
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Importante destacar que algumas Secretarias possuem uma demanda expressiva em relacao
as demais, devido a quantidade e variedade de servicos que presta diretamente a populacdo. Para
exemplificar citarei a Secretaria de Servigos, que teve 1.535 processos no ano de 2022 (37,34%), em
contraponto a Secretaria de Assuntos Juridicos, que teve 5 processos abertos no decorrer do ano
(0,12%). Portanto, é notério que a Secretaria de Servigos terd maior nimero de processos em aberto
uma vez que a frequéncia é expressivamente maior que a das demais Secretarias.

A tabela 3 (fl.10) apresenta as demandas totais e percentuais recebidas por Secretaria e, a
seguir, serdo elencados os pontos com maior vulnerabilidade percebida e algumas sugestdes para
melhoria:

A Secretaria de Servigos, como j4 dito, indubitavelmente é a Secretaria com maior demanda,
sendo responsavel por 37,34% do total (1.535 protocolos). Entre os principais assuntos, estdo:
dentincia de terreno com mato alto, solicitagdo de reparo em iluminagéo publica e solicitagdo de
poda de arvores.

Apesar de possuir um quadro grande de funcionarios para execucéo dos servigos, a demanda
¢ muito alta e, anteriormente, todos os protocolos de Ouvidoria eram recebidos e encerrados por
apenas uma colaboradora.

Em relagdo a este problema, houve o cadastro de outra usudria ao Sistema, o que garantiu
melhoria na velocidade de consulta e conclusdo. Mas, considerando a quantidade de protocolos
registrados todos os dias, sugiro que os demais encarregados (Divisdo de Iluminagdo Publica,
Divisdo de Parques e Jardins, etc), elejam um funcionario para consulta e acompanhamento das
solicitagdes, a fim de evitar sobrecarga a um funcionario especifico e trazer eficiéncia ao processo.

Em relag@o a dentincia de terreno com vegetagdo alta, que ¢ um dos principais topicos desta
Secretaria, a limpeza através de empresa terceirizada, em caso de ndo cumprimento da notificagdo,
trouxe relevante avango ao processo. Nestes casos, o proprietario do lote que ndo cumpre o prazo da
notifica¢do recebe a multa pelo descumprimento e a cobranga referente a limpeza executada em sua
propriedade.

Esta alteragdo permitiu que o problema apontado na dentincia seja efetivamente resolvido,
pois quando os proprietarios ndo atendiam a notificacdo ou ndo eram encontrados, eram autuados,
mas o problema permanecia. Agora com a alteragdo, os terrenos abertos (sem muro ou cerca)
recebem a manutencao necessaria.

Em relagdo ao reparo de ldmpadas queimadas, a Secretaria de Servigos conseguiu
normalizar o atendimento, sanando as necessidades de manuten¢io que estavam pendentes e
otimizando o tempo de atendimento das novas solicitacdes.

Outro topico expressivo dentro das solicitagdes direcionadas a Secretaria de Servigos ¢ a
solicitagdo de poda de érvores em area publica. Por ser um municipio bem arborizado, a demanda
recebida por esta equipe é muito grande, tornando dificil atendé-la em tempo habil, principalmente
em épocas de chuva e fortes ventos. Neste quesito, reitero a sugestdo de que a equipe responsavel
seja reforgada inclusive com maquinario adequado (ha exemplares que possuem elevada estatura e
necessitam de maquindrio especifico para manutencdo) ou que uma empresa terceirizada seja
contratada para dar suporte nos casos mais complexos.

No decorrer deste ano, houve esfor¢os para manuten¢do dos prazos, porém cabe ressaltar
que a média de dias de conclusdo permanece muito além do que estabelece a leg1sla<;a0 sendo
portanto, necessario que os processos internos sejam reavaliados e otimizados.

A segunda maior Secretaria em nimero de processos € a Secretaria de Meio Ambiente, que
foi a responsavel por receber 27,95% do total de protocolos abertos durante o ano de 2022 (1.149
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protocolos). Nesta Secretaria, recebem destaque as dentincias de maus tratos de animais ¢ denuncias
de poluicdo ambiental (principalmente polui¢do sonora).

Com relac@o aos processos de maus tratos de animais, mesmo com um volume tdo grande
(620 processos em um ano — 15,08% do total), houve preocupagdo em cumprir todos os prazos.
Lembrando que se trata do 2° assunto mais solicitado e que todas as apura¢des foram realizadas por
praticamente dois servidores, uma vez que havia apenas uma veterinaria e o Chefe da Divisdo para
analisar todas as denuncias.

Porém no més de Novembro de 2022, houve a nomeagdo de mais trés veterindrios para
integrar a equipe, o que j& apresentou melhora nos prazos dos atendimentos e, com certeza permitird
que no ano de 2023 as demandas sejam atendidas com a devida urgéncia.

Em relagdo a fiscalizagdo ambiental, houve abertura de 510 processos (correspondentes a
12,41% do total de protocolos abertos). No decorrer do ano de 2022, foram transferidos mais dois
fiscais para a Divisdo de Fiscalizacdo Ambiental, o que permitiu uma melhora nos prazos. Porém, é
uma demanda que carece de atengdo, uma vez que dentincias relativas a danos ambientais precisam
ser verificadas prontamente para evitar danos irreversiveis.

A melhora nos prazos também se deve a abertura de Processos Administrativos para realizar
0 acompanhamento da apuragdo em casos onde ha complexidade para resolugdo. Essa abertura de
Processo Administrativo também permite que todas as dentincias do local sejam agrupadas em um
$O processo.

Visto que houve refor¢o das equipes, tanto no caso das apuragdes de dentincias de maus
tratos, quanto nas apuragdes de denfincias ambientais conforme sugerido no relatério anual de 2021,.
sugiro que haja treinamento, analise e organizagdo das equipes para garantir a maxima eficiéncia no
atendimento das demandas.

Em terceiro lugar estd a Secretaria Municipal de Obras, que recebeu 516 protocolos
(12,55% do total) e, os pontos que mais chamam a atengdo, sdo as denuncias de obras e empresas
irregulares.

Apds o retorno das fiscalizagdes que estavam direcionadas ao enfrentamento da COVID-19
aos cargos originarios, notou-se uma melhora nos prazos de atendimento, porém ainda hd uma
grande quantidade de protocolos que ¢ encerrada fora do prazo, o que ¢ muito prejudicial, visto que
a fiscalizagdo realiza um servigo preventivo e, apds a finalizacdo da obra, ja ndo cabe o embargo da
construcdo. O mesmo ocorre na fiscalizagdo de empresas, onde muitas vezes a empresa ja se mudou
ou encerrou as atividades quando a fiscalizagdo chega ao local.

No decorrer do ano houve alteragio quanto a distribuicdo das dentncias relacionadas a
fiscalizag@o de obras, através de orientagdo da Chefia do setor, todas as denfincias passaram a ser
encaminhadas a um fiscal que foi designado exclusivamente para atendimento das dentincias. Esta
medida foi tomada proximo ao final do exercicio e, portanto, sua efetividade sera avaliada durante o
ano de 2023.

A quarta Secretaria que mais recebe protocolos € a Secretaria de Satide, com 274 protocolos
(6,67%). Importante salientar que neste niimero ndo estdo sendo considerados os protocolos que sao
abertos diretamente com a Ouvidoria da Satde, que ¢é especializada para o atendimento das
demandas. As principais denuncias sdo relacionadas a esgoto e comércio de sucatas, e as principais
reclamacdes sdo relacionadas ao atendimento e agendamento de consultas.

A sugestdo apresentada através do Relatério Anual anterior foi acatada durante o ano de
2022, sendo que com a mudanga, cada Chefe de Divisdo recebeu acesso ao Sistema de Ouvidoria.
Assim, no momento do registro da dentincia, os respectivos setores ja recebem o alerta e conseguem
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consultar as novas demandas, eliminando o tempo que era gasto anteriormente com o trimite dos
protocolos (eram abertos expedientes, enviados & Ouvidoria da Secretaria de Satide, para entio
serem enviados aos setores responsaveis, realizando este caminho inverso no momento do retorno).
A Ouvidoria da Secretaria de Saude também recebeu acesso aos protocolos, podendo continuar
acompanhando as demandas e gerando os relatorios necessarios.

Esta alteragéo apesar de ter sido realizada na segunda metade do ano, j& apresentou melhora
no cumprimento dos prazos.

Em quinto lugar est4 a Secretaria de Mobilidade Urbana, que recebeu cerca de 5,25% do
total (216 protocolos), grande parte relacionada a solicitagdes de fiscalizagdo, como dentincias de
veiculos abandonados e irregularidades relacionadas a estacionamento.

Ap0s as regulamentagdes das solicitagdes especificas, como as de implantagdo de lombada e
faixa elevada, as demandas de Ouvidoria comegaram a fluir melhor, passando pelos setores
competentes em tempo habil.

Outro ponto bastante recorrente sdo as reclamagdes relacionadas ao transporte publico, pois
apesar dos esforgos da Secretaria, ha muitas reclamacdes direcionadas a empresa prestadora de
servigos. Nota-se que grande parte do problema se refere a condi¢io dos veiculos e aos itinerarios
que estdo sendo analisados pela Secretaria de Mobilidade Urbana, juntamente com a empresa.

Neste ponto, a Secretaria de Mobilidade Urbana tem respondido aos protocolos de maneira
ativa, apresentando sugestdes e notificando a empresa para corregio de procedimentos quando
necessario. :

Outro problema que podemos apontar ¢ em relagdo ao telefone de contato da empresa, visto
que esta sO possui um 0800 divulgado nos veiculos e, este é tnico para as cidades onde a empresa
presta servigos. Os municipes se queixam da demora e da falta de personalizagio do atendimento.
Portanto, reafirmo a sugestdo apresentada através do relatério anterior para que, caso seja possivel, a
empresa crie um canal direto de atendimento para a filial de Braganga Paulista ou um canal de
Ouvidoria proprio.

Esgotados os apontamentos relacionados as Secretarias com maior demanda, ressalto que as
demais Secretarias também recebem manifestagdes via Ouvidoria, porém, em menor quantidade,
sendo que somando, atingem pouco mais de 10,24% do total. Em geral os protocolos se referem a
queixas de atendimentos que sdo tratadas pela Chefia imediata, solicitagdes de informagdes sobre
servios e aumento de fiscalizagdo. S3o protocolos pouco recorrentes e, em sua grande maioria,
respondidos dentro do prazo legal.

Em relagdo aos trabalhos executados pela Ouvidoria Geral do Municipio, informo que no
decorrer de 2022 foram tomadas medidas para cumprimento da Legislagio vigente.

O relatorio de gestdo, ano base 2021, foi elaborado e publicado em 31/01/2022 na Edi¢do n°
1237 da Imprensa Oficial.

Em relagdo aos prazos dos protocolos foram elaborados memorandos periodicamente
alertando as Secretarias sobre os protocolos com prazos estourados pendentes de resposta. Neste
ponto, a Administragdo Municipal também realizou reunides com os Secretarios Municipais para
evidenciar a importancia do cumprimento dos prazos.

Além disso, foram realizados novos cadastros junto ao Sistema de Ouvidoria para garantir
que os funcionérios envolvidos pudessem receber os alertas e acessar o sistema corretamente. Em
25/01/2022 foi realizado um treinamento presencial com os servidores, para alinhar as informacdes e
esclarecer diividas dos novos usuarios.
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A Carta de Servigos aos Usuarios dos Servigos Publicos foi atualizada em parceria com as
Secretarias Municipais, tendo sido foi publicada na pagina oficial da Prefeitura em 01/12/2022 (pode

ser consultada através da pagina: hitps:/braganca.sp.gov.br/servicos/carta-de-servicos-aos-usuarios).

Sendo também publicada na Edigdo n° 1440 da Imprensa Oficial.

Em 13/12/2022, através da Edi¢io n° 1446 da Imprensa Oficial foi publicado o
Chamamento Publico n® 30/2022 para o Conselho de Usuérios dos Servigos Publicos no Ambito da
Administragdo Publica Municipal, que ter4 atuagdo no presente ano.

Em relagdo ao atendimento da Ouvidoria, a sugestio apresentada no relatério do ano
anterior foi acatada, sendo que houve transferéncia de um novo servidor para colaborar no
atendimento aos municipes e demandas internas do setor.

Tratarei a seguir da Avaliagdo continuada conforme rege o Art. 18 do Decreto 3670/2021:

Realizado o levantamento em Sistema, notou-se que em 2022 houve abertura de 114
protocolos relacionados a elogios e reclamagdes referentes a prestagdo do Servigo Publico. Foram
registrados 61 elogios e 53 reclamagdes no decorrer do ano. O setor que mais se destacou em
quantidade de manifestagdes foi a Central de Atendimento (Agiliza) que recebeu 38 elogios e 11
reclamagdes, isto devido ao fato de ser o setor responsavel por grande parte do atendimento direto
ao publico. Lembrando que toda vez que um protocolo de elogio ou de reclamagdo € registrado, este
¢ encaminhado a Chefia imediata para que as devidas providéncias e orientacdes sejam repassadas
aos envolvidos.

Os clogios fazem com que a equipe evolua, demonstram que os esforgos estdo trazendo
frutos e incentivam os servidores a aprimorar seu atendimento. J4 as criticas e reclamagoes,
demonstram tanto & Chefia quanto aos préprios envolvidos, os pontos que carecem de atengdo e que
podem ser aprimorados.

Porém, percebe-se que apenas o registro de manifestagdes via Ouvidoria nio consegue
medir o nivel de satisfagdo dos usuarios em geral, uma vez que nem todos possuem tempo ou
disposigdo para registrar seu relato. Por ser algo “voluntério”, geralmente ha mais propensio a
registrar a reclamagio do que o elogio.

Com base nisto, reitero a sugestdo apresentada no relatério anterior, para que a
Administragio estude a implantagio de medidores de satisfacdo mnos locais que oferecem
atendimento presencial. Neste caso, ao final de cada atendimento o usuario podera atribuir uma nota
referente 4 sua satisfagdo. Isto permitird uma analise da qualidade do atendimento de cada
funcionério e do setor de uma maneira geral e, uma vez que todos os usuarios dario uma nota, a0
final do dia ou més, o setor poderé avaliar com mais seguranca e confiabilidade os pontos negativos
e positivos. Esta pesquisa podera ser realizada em papel, o que demandaria maior tempo para
apuragdo, mas permitiria que o usudrio detalhasse os motivos de sua nota, ou através de totens
eletronicos que tornariam a apuragdo mais répida, porém, com pouca personalizagdo.

Apos a apresentagdo dos pontos recorrentes, providéncias adotadas e sugestdes para
melhoria, encerro o presente relatorio informando que, apesar de ainda haver pontos que necessitam
de atengdo, as medidas estdo sendo adotadas e, revistas quando necessério, para aprimorar cada vez
mais o servigo prestado ao usuério dos servigos publicos.

Sem mais para 0 momento ¢ com os mais elevados votos de estima ¢ consideracdo.

J%Mri deu liveira

Ouvidora do Municipio de Braganga Paulista
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Grafico 1 — Modalidade dos protocolos registrados -2022
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados extraidos do sistema de Ouvidoria — e-Ouve

Graéfico 2 — Status atual dos protocolos registrados - 2022
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados extraidos do sistema de Ouvidoria — e-Ouve
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Gréfico 3 — Principais assuntos dos protocolos registrados - 2022
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados extraidos do sistema de Ouvidoria — e-Ouve

Grafico 4 — Prazo de encerramento dos protocolos registrados - 2022
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados extraidos do sistema de Ouvidoria — e-Ouve
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Tabela 1 — Tempo médio de resposta aos protocolos (principais assuntos) - 2022

Tipo de solicitacio Tempo médio de resposta (dias)
Habitagdo 5
Financgas 12
Escolas Municipais 13
Obras Publicas 35
Parcelamento Irregular de Solo 38
Ouvidoria Geral do Municipio ' 45
Esportes e Lazer 52
" Maus tratos de animais 69
Funcionario/Setor 121
Fiscalizag8o Ambiental e Polui¢do Sonora 126
Empresa/auténomo irregular 159
Transporte Publico 163
Obra Irregular 172
[luminagdo Publica 194
Transito e Pintura de Via 222
Invasio de Area Publica 284
Manutenc¢ao de Via e Tapa Buracos 310
Servigos Urbanos e Limpeza de Terreno 355
Meédia 132

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados extraidos do sistema de Ouvidoria — e-Ouve
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Tabela 2 — Comparativo da quantidade de protocolos abertos e encerrados (incluindo protocolos de

exercicios anteriores) durante o ano de 2022

IMPRENSA OFICIAL - MUNICiPIO DE BRAGANGA PAULISTA [ Ao XI | Edicdo n® 1473 | Sexta-feira, 27 de janeiro de 2023

Secretaria Abertos Concluidos
Secretaria Municipal de Servigos 1535 2468
Secretaria Municipal de Meio Ambiente 1149 1129
Secretaria Municipal de Obras 516 436
Secretaria Municipal de Satide 274 279
Secretaria Municipal de Mobilidade Urbana 216 328
Secretaria Municipal de Administragdo 82 86
Secretaria Municipal de Seguranca e Defesa Civil 63 61
Chefia de Gabinete (Ouvidoria Municipal) 58 56
Secretaria Municipal de Educacdo 47 47
Secretaria Municipal de Finangas 42 43
Secretaria Municipal de Planejamento 42 38
Secretaria Municipal de Agdo e Desenvolvimento Social 25 24
Secretaria Municipal de Agronegécios 17 17
Secretaria Municipal de Gov, Desenv. Econ. e Inovagio 13 13
Secretaria Municipal de Cultura 11 11
Secretaria Municipal de Habitaco 8 8
Secretaria Municipal de Juventude, Esportes e Lazer 8 6
Secretaria Municipal de Assuntos Juridicos 5 5
Total 4111 5055

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados extraidos do sistema de Ouvidoria — e-Ouve
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Tabela 3 — Quantidade Protocolos abertos por Secretaria (assuntos agrupados) - 2022

Secretaria Quantidade | Porcentagem
Secretaria Municipal de Servigos 1535 37,34%
Secretaria Municipal de Meio Ambiente 1149 27,95%
Secretaria Municipal de Obras 516 12,55%
Secretaria Municipal de Satde 274 6,67%
Secretaria Municipal de Mobilidade Urbana 216 5,25%
Secretaria Municipal de Administrag@o 82 1,99%
Secretaria Municipal de Seguranga e Defesa Civil 63 1,53%
Chefia de Gabinete (Ouvidoria Municipal) 58 1,41%
Secretaria Municipal de Educacao 47 1,14%
Secretaria Municipal de Financgas 42 1,02%
Secretaria Municipal de Planejamento 42 1,02%
Secretaria Municipal de Agdo e Desenvolvimento Social 25 0,61%
Secretaria Municipal de Agronegocios 17 0,41%
Secretaria Municipal de Gov, Desenv. Econ. e Inovagao 13 0,32%
Secretaria Municipal de Cultura 11 0,27%
Secretaria Municipal de Habitacdo 8 0,19%
Secretaria Municipal de Juventude, Esportes e Lazer 8 0,19%
Secretaria Municipal de Assuntos Juridicos 5 0,12%
Total 4111 100,00%

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados extraidos do sistema de Ouvidoria — e-Ouve
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