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A Secretaria de Gestao Publica do Municipio de Fernandépolis apresenta o 5° relatério de
Gestdo da Ouvidoria Geral, conforme vigéncia da Lei de Defesa do Usuario do Servi¢o Publico,
previsto no artigo 14 e 15 da Lei 13.460/20 17.

Na responsabilidade de interligar os interesses do cidadao ao governo municipal a
Ouvidoria Publica é oficialmente um instrumento legal que, além de defender as
reivindicacdes e solicitacdes do municipe local, também tem a objetividade de proteger e zelar
pelos funcionarios, gestores e prefeito para o bom andamento da gestdo publica. Contudo,
contribui diretamente com os usuarios e municipes em diversas situa¢fes dos servicos
oferecidos e prestados pelas secretarias e setores da prefeitura municipal, dando
transparéncia e voz ao cidadado, além de cobrar da adminstracdao geral e seus funcionarios a
boa prestatividade dos servicos oferecidos aos cidadaos.

Nesta ponte de ligacdo do cidaddo & administra¢dao, em 2024 a Ouvidoria mais uma vez foi
parte importante no suporte ao Prefeito e administracdo no combate a corrupcdo, na
promocao da moralidade, da ética e da transparéncia no setor publico.

Portanto, a Ouvidoria Publica de Fernanddpolis apresenta o quinto Relatério de Gestdo da
Ouvidoria Geral ap6s a vigéncia da Lei de Defesa do Usuario do Servico Publico, conforme
previsto nos artigos 14 e 15 da Lei n. 13.460/2017.

Entretanto, este Relatorio tem como finalidade prestar contas do desempenho da
Ouvidoria Publica e os servicos prestado ao cidadado, explanando as ac¢Bes desenvolvidas e
monstrando sua atuag¢do junto a municipalidade e sua administracdo. Os dados utilizados
neste relatério referem-se ao ano de 2024, referente aos registros das manifestacdes
recebidas pela Ouvidoria Geral do Municipio - OGM, no qual o fluxo é constante e interativo.

Conforme dados armazenados no SOP (sistema de ouvidoria publica) e 1DOC, sistemas
de registros de ocorréncias as manifestacdes dos municipes contribuiram definitavemente
para alencar os servicos prestados pelos diversos setores e secretarias da adminstracdo
publica municipal. Os numeros mostram a efetividade das cobrangas, solicita¢des,
reivindicacdes, denuncias, necessidades e dificuldades enfrentadas pelos municipes ao se
depararem com problemas na cidade e nos servicos oferecidos pela gestao municipal.
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Em meados de 2024, a Secretaria de Gestdo Publica desta prefeitura introduziu o novo
sistema de registros de Ouvidoria, a Plataforma 1DOC, que melhorou a qualidade dos
registros, interligandos secretarias, departamentos e setores diretamente ao municipe. Com a
nova plataforma o cidadado interage com os setores e funcionarios, interferindo diretamente
na agilidade do atendimento de todos os fucionarios, sem influénciar no tramite legal das
ocorréncias, que segue fielmente o Cédigo de Postura do Municipio.

Outro ponto importante a ser destacado na introducao desta plataforma foi a iniciativa
de reduzir o uso do Papel, utilizando processos digitais para produzir, tramitar, gerir e
controlar documentos e processos dentro de todas as secretarias, departamentos e setores
sem o uso do papel. A gestdo, tramitagdo, armazenamento, preservacdo, seguranca e acesso a
documentos, processos e informac8es arquivisticas eletrénicas mensuram os valores do uso
desta plataforma, garantindo a classificacdo dos documentos no ato de sua producdo, de
acordo com a Politica Estadual de Arquivos, conforme regulamentado no estado de Sdo Paulo
pelo Decreto n° 48.897, de 2004, que define normas para a avalia¢do, guarda e eliminacao de
documentos de arquivos.

Contudo, a Ouvidoria cumpriu com o seu papel, realizando as ac¢ds necessarias e
pertinentes para o bom desempenho da adminstracdo, atuando externamente e
internamente, defendendo a classe funcional de todos os setores, além de apontar e exigir
cumprimentos da categoria trabalhadora e dos gestores da administragao.

A participacdo desta Ouvidoria foi essencial no incentivo do uso das medidas preventivas
e no controle social entre a populagdo e municipes. Sua fun¢do de gestdo e realizacdo nas
atividades de auditoria foram visiveis, além de executar atividades compativeis e correlatas
com a sua area de atuacao.

OBJETIVO

O presente Relatério tem como principio informar a populagdo sobre suas acdes
realizadas no ano de 2024 e prestar contas do desempenho da Ouvidoria Publica, expondo as
acdes desenvolvidas e demonstrando sua atuacao junto a municipalidade e sua
administracao. Em 2024 a Ouvidoria foi decisiva para a solu¢do de quase 10 mil ocorréncias.
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OCORRENCIAS

OUVIDORIA PUBLICA
OCORRENCIAS 2024

SOP 1DOC

9.241

. SISTEMA DE OUVIDORIA PUBLICA .PLPLTPLFORMA 1 DoC

. TOTAL DUAS PLATAFORMAS

Conforme dados registrados nas Plataformas SOP e 1DOC houve uma pequena queda de
1,03% nos numeros, equiparados com o mesmo periodo do ano anterior, 2023.

Os registros apontam uma equalizacdo de demanda dos ultimo 6 anos.
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OCORRENCIAS - ULTIMOS 6 ANOS

Ocorréencias - 6 anos

Os registros nas plataformas de arquivos, apontaram nos ultimos 6 anos uma equalizagao
das ocorréncias desde 2019. Neste ano de 2024 foram acatadas 9.241 solicitac8es, reivindicacdes,
elogios e denuncias nesta ouvidoria. Apos trés anos de queda consecutivas dos registros, em
2023 foi registrado um ligeiro aumento. Em 2024 foi registrado novamente uma ligeira queda nos
numeros, minimizando os impactos aos municipes na utilizacao dos servicos da prefeitura.

A Ouvidoria Publica, através de seus canais de atendimento, passou a credenciar confianca e
credibilidade junto a popula¢do em varios aspectos, principalmente na tentativa de solucionar
seus pedidos junto a este setor.
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ESTATISTICA

O relatorio incluiu a estatistica anual referente aos servicos prestados pela administracao
municipal. O presente relatério incluiu a estatistica de 25 setores e ou secretarias, conforme as
variacbes no quesito assunto e unidade. Em numeros absolutos os departamentos mais
demandados no ano de 2024 foram Secretaria de Servicos e Infraestrutura com 3.101 ocorréncias
de lluminacdo Publica, seguido pelo setor de Fiscalizacdo com 1.451 ocorréncias e Secretaria de
Obras e Infraestrutura com 1.325 casos de servigos gerais registrados nesta Ouvidoria Publica.

Quantidade de documentos por assunto lluminaglo de via ptblica

@ Total documentos 1.96k

llumina¢do deviapablica 0 0220 i 0o ——— ———— . TETEEEENERENENNS____ £

Outros Assuntos nao Relac... e
PC - Ata de Registro de Pregos
Buraco no Asfalto
Limpeza
Atendimento Unidade de Sad...
Limpeza em terrenos privados
Varrigdo de Rua
Manutengio e limpeza de B...
Postos de Sadde

Descarte Irregular de Lixo

0 300 600 900 1.2k 1.5k 1.8k 2.1k
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CANAIS DE ATENDIMENTO

O SOP - Servico de Ouvidoria Publica e a Plataforma 1DOC, através de seus bancos de dados
revelou que 41% das ocorréncias foram registradas através do canal de comunicacao Whats App,
totalizando assim 3.788 registros feitos pelo aplicativo em 2024, sendo 388 ocorréncias a mais
que 2023 que registrou naquele ano 3.400 e representava na época 35% do total das ocorréncias.

Relatorio Anual 2024
CANAIS DE ATENDIMENTO

100% Whats App Ligagoes
Atendimentos 41% 50,1%
9.241 3.788

L]
.
.
-
-

Outros Presencial
1,9% 7%
177 647

FONTE: SOP -Sistema de Quvidoria Publica
1DOC -Plataforma
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ASSUNTOS
Cinco mais demandados em 2024

Conforme servicos prestados pela prefeitura, o setor de iluminacdo publica lidera a lista de
demandas em 2024, com 3.108 solicita¢gdes, sendo assim 1.657 a mais que o segundo colocado
Fiscalizacdo, que registrou 1.451 ocorréncias, seguidos por Buracos com 620 casos, Limpeza
Urbana com 365 e Meio Ambiente com 217 demandas.

5 assuntos mais demandados

Atendimentos realizados
em 2024
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APONTAMENTOS - Falhas e Problemas

Pelo terceiro ano consecutivo foi constatado através dos atendimentos de reclamacgdes
dos usuarios que houve falhas no tempo de resposta via SOP (Plataformas) da Secretaria de
Servicos de Infraestrutura. Os servicos prestados pelo setor de limpeza e manuten¢ao em vias
publicas, pracas e locais publicos foi o mais questionado no ano de 2024. A falta de
planejamento, devido o nimero reduzido de funcionarios, interferiu diretamente na execugao
dos servicos solicitados pelo municipe, tanto no almoxarifado quanto na Secretaria de Meio
Ambiente. Consequentemente, os municipes ficaram sem respostas na maioria de suas
solicitacbes e sem a execucdo de alguns dos servicos. As areas de APP's, que sdo de
responsabilidade da Secretaria de Meio Ambiente, também ficaram sem a manutencdo
necessaria para a preservacao e cuidados.

Outra falha observada foi a demora no atendimento das ocorréncias registradas nas acdes
de Tapa Buracos. A falta de planejamento na aquisicao da massa asfaltica continua sendo a
principal motivacdao do problema no setor. A falta de informacfes do setor responsavel no
banco de dados das Plataformas de registros de ocorréncias também foi motivo de
reclamac¢des dos usuarios.

Outro setor bastante questionado no ano de 2024 foi da manuten¢dao em estradas rurais.
As péssimas condicdes nos mais de 700 km de estradas rurais foram observadas pelos
municipes que também alegaram falta de empenho e demora excessiva nas solicitacdes de
apoio aos pequenos produtores rurais em suas demandas.

Quanto ao atendimento prestado pela terceirizada contratada para o servico de
manutencdo da iluminagdao Publica, em 2024 foi observada uma ligeira melhora. Os servicos
foram satisfatorios, reforcando ainda a falta, por parte da empresa, da instalacdo de uma Base
Operacional na cidade para melhorias e agilidade dos servi¢os prestados, pois a mesma é de
outra cidade e presta servicos em outros municipios da regido que consequentemente
interfere na agilidade dos atendimentos aos municipes em Fernandépolis.

Ja referente ao servico de internet no Paco Municipal, que em 2023 teve quedas
significantes, com falta do sinal por quase uma semana, o problema foi solucionado e as
guedas com frequéncia ndo foram mais registradas em 2024.
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INSTALAGCAO DO CONSELHO DE USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Na tentativa de realizar a formacdo do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos, esta
Ouvidoria realizou o 6° Chamamento Publico sem sucesso, conforme processo administrativo
de n° 12.423/2022, onde consta todas etapas realizadas para cumprir a Lei n° 13.460/2017,
também conhecida como Cédigo de Defesa do Usuario do Servico Publico, que estabelece a
criacdo dos referidos conselhos.

A dificuldade identificada para cumprir o referido Edital de Chamamento Publico é a falta de
interesse do cidaddo em participar do conselho. Dentre os motivos relatados pelos poucos que
esbocaram interesse inicial é a falta de pagamento pelos servicos prestados. Apds seis
chamamentos sem sucesso, publicados no Diario Oficial do municipio e divulgados pela impressa
falada, escrita e digital, local e regional, a Secretaria de Gestado, através da Camara de Vereadores,
alterou a legislacdo municipal incluindo diretamente a participacdo de Associa¢fes, clubes de
servigos e entidades assisténciais para participarem do processo de formacgao do conselho; o qual
devera seguir tramite legal para cumprimento da legislacao.

Portanto, com a formacao do conselho a conexdo serd maior entre os usuarios aos gestores
responsaveis pelo servi¢go. Os conselheiros auxiliardo na melhoria dos servicos prestados de duas
formas principais; na resposta a consultas formuladas pelo gestor do servico e pela ouvidoria, na
proposicao de idéias para melhorar os servicos, as quais poderdao ser comentadas e apoiadas
pelos demais conselheiros.

Fernandépolis, 28 de fevereiro de 2025

Edmar de Oliveira
Ouvidor Publico Municipal
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