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Este relatdrio visa a consolidar as informacgdes das manifestacdes
recebidas dos cidaddos pela Ouvidoria Geral do Municipio e, com base na
analise delas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacao de servicos
publicos ofertados.

Com base na lei federal 13.460 de 26 de junho de 2017, foi
sancionada a Lei Complementar 354 de 24 de novembro 2021, que, por
sua vez, “dispbe sobre a criacdo da Ouvidoria Geral do Municipio de
Aracoiaba da Serra e da outras providéncias”. Estabelecida por esse
normativo, a Ouvidoria passou a contar com uma ouvidora geral
nomeada por Portaria no dia 17 de maio de 2022.

Segundo o artigo 2° desta Lei Complementar, sao atribuicbes da

Ouvidoria:

| - atuar diretamente na defesa dos direitos dos usudrios de servicos publicos (...);

Il - promover a participacdo do usudrio na administracdo publica (...);

[Il - acompanhar a prestacdo dos servicos (...);

IV - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos (...);

V - auxiliar na prevencdo e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis (...);
VIl - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacoes
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacdes de usuario
perante érgao ou entidade a que se vincula; e

VIl - promover a ado¢do de mediacdo e conciliacdo (...) sem prejuizo de outros

Orgaos competentes.

Quanto aos canais de atendimento disponibilizados para os
cidadaos, figuram a plataforma do sistema de ouvidoria publica

municipal (eOuve), e-mail (ouvidoria@aracoiaba.sp.gov.br) e canal
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exclusivo por mensagens predominantemente escritas pelo WhatsApp
(+55 15 99679-0499). Além deles, quando possivel, realiza-se
atendimento presencial. Entretanto, ele nunca é negado. Mais adiante se
comentard sobre a estrutura fisica necessdria para tanto e a estratégia

utilizada neste ano.

DADOS E ESTATISTICAS

De inicio, vale registrar que os dados relativos ao SIC (Sistema de
Informacdo ao Cidad@o) nao estdo inclusos neste relatdrio. Para constar,
foram apenas 3 manifestacdes, todas de 2021. Talvez fosse interessante
considerar registros de usudrios neste campo, com o intuito de se criar
uma base de dados com duvidas e solicitacbes mais frequentes e rapidas
de seresolver. Pelo WhatsApp, meio que o cidadao adota com bem mais
familiaridade, a Ouvidoria recebeu, até dia 25 de dezembro, 3465
mensagens. Vdrias comunica¢des abordaram assuntos comuns de modo
que uma resposta padrao integrada no SIC poderia ser replicada com
rapidez, envolvendo, por exemplo, passo a passo de como conseguir
acesso a determinados servicos do poder Executivo da municipalidade.

No ano vigente, a Ouvidoria Geral do Municipio de Aragoiaba da
Serra registrou 460 protocolos de atendimento no total, que
abrangeram manifestacbes presenciais, e-mail, telefénicas e via
plataforma on-line de ouvidoria. Comparando-se com 2022, em que
foram contabilizados 216 protocolos, percebe-se um acréscimo de

registros 109 % aproximadamente. Entende-se que esse incremento
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apenas nao foi maior porque a populacao foi bastante orientada a, num
primeiro momento, abrir protocolo na secretaria, rgao ou divisdo onde
pretendeu ser atendida para, somente apds tal iniciativa, procurar pela
Ouvidoria. Destarte, campanhas nas midias sociais e mesmo cartazes
alocados estrategicamente na cidade apresentaram a Ouvidoria como
pOs-servico; ou seja, segunda instancia de atendimento.

No entanto, importa declarar que registros feitos no eOuve por
alguns usudrios de servicos publicos nem sempre obedeceram a essa
normativa e tiveram suas manifestacdes tratadas como ouvidorias de
fato, embora nao o fossem. Essas excepcionalidades foram acolhidas a
fim de se evitar mais burocracia para essas pessoas, com pouco 6nus para
as areas e porque figuram nos graficos gerados no sistema. Como foram
pontuais, suspeita-se consideravel aumento do nimero de protocolos
para as areas internas e externas que se valem de recursos publicos. Tais
dados deveriam ser apurados por cada uma delas para se tratar mais
seriamente das demandas de 2023. Por isso, a Ouvidoria cogitou pedir,
pelo menos as essas areas relacionadas a Prefeitura, o nimero bruto de
protocolos abertos pela populacao de Aracoiaba da Serra.

Nesse viés, tratou-se de um ano atipico por haver sido
implementado o sistema “Prefeitura sem Papel” em marco que visa ndo
sO a sustentabilidade ambiental, como a facilidade de acesso aos servicos
da Prefeitura a distancia pelo usuario. Todavia, percebeu-se que, neste
ano de implantacao, até dia 19 de dezembro, o ndmero dos protocolos
ultrapassaram 39 mil. Claro que a adesdo interna foi macica e

desejavelmente imposta. Interessa, no entanto, o cotejo dos protocolos

15 3281-7001 | www.aracoiaba.sp.gov.br | gabinete@aracoiaba.sp.gov.br
Av. Luane Milanda de Oliveira, 600, Jardim Salete, Aracoiaba da Serra/SP | CEP
18.190-000



o Rt

944 #

PREFEITURA
ARAGCOIABA DA SERRA

feitos por municipes a Prefeitura (via Sistema FlowDocs ou SSE, ambos
utilizados neste ano) com os de Ouvidoria. Todos os protocolos externos
até dia 21 de dezembro: 11871. A empresa Améndola Software, até o
fechamento deste relatdrio, ndao conseguiu apurar o quantitativo
referente a cada secretaria. Esses nimeros seriam mais um indicador da
participacao popular na gestao publica a ser considerado. Essa tarefa
serd cobrada da Améndola em 2024.

Desse modo, o ano de 2023 foi pautado pelo processo de
conscientizacao do cidaddo para tratar, de inicio, diretamente, com a
area da qual precisa. As areas técnicas costumam ter prazo préprio para
tratar de suas demandas e a Ouvidoria apenas deve intervir apds
esgotado esse prazo sem que o usudrio se veja parcial ou plenamente
atendido. Ai sim é razoavel, com base na Lei Complementar 354/2021,
exigir para esse usudrio uma resposta conclusiva a que ele tem total
direito. Apenas para constar, trata-se de 10 dias Uteis para as secretarias
e suas divisdes e 30 dias para a Ouvidoria, prazos esses sO prorrogaveis
mediante justificativa bem embasada, formal e escrita.

O presente relatdrio inclui estatistica anual com base de dados
do sistema eOuve onde todas as manifestacdes foram registradas,
inclusive aquelas colhidas presencialmente, por telefone e por e-mail.
Ressalta-se que os pedidos de informacao foram, quase sempre,
atendidos e redirecionados para uso do “Prefeitura sem Papel’” ou outros
canais como e-mail e telefones quando mais adequados.

Quanto aos assuntos das manifestacdes dos usudrios foram, em

termos absolutos e em percentual:
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TABELA 1

Assuntos e Quantidade de Manifestacoes

ASSUNTO QUANTIDADE PORCENTAGEM
ILUMINAGAO PUBLICA 55 11,90%
PEDIDO DE FISCALIZACAO 45 9,74%
MANUTENCAO OU RECUPERACAO DE VIA PUBLICA 43 9,31%
IPTU 39 8,44%
PERTURBACAO DO SOSSEGO 24 5,19%
COLETA DE LIXO 22 4,76%
INSPECAO SANITARIA 17 3,68%
ELOGIO A SERVIDOR 16 3,46%
PODA DE ARVORE 13 2,81%
DIVIDA ATIVA 11 2,38%
MAUS TRATOS A ANIMAIS 10 2,16%
MAU ATENDIMENTO DE SERVIDOR 9 1,95%
ASSEDIO MORAL 6 1,30%
SUGESTOES A OPERACAO CATA-TRECO 5 1,08%
MAUS TRATOS A CRIANCAS 5 1,08%
LOMBADA 5 1,08%
CONDUTA IMPROPRIA DE SERVIDORES 5 1,08%
AUSENCIA DE ATENDIMENTO NA SAUDE 5 1,08%
RECLAMACAO CONTRA A GCM 4 0,87%
PROBLEMAS DIVERSOS COM VIZINHO 4 0,87%
INSEGURANCA NAS ESCOLAS 4 0,87%
TITULARIDADE DE IMOVEL 3 0,65%
SINALIZAGAO VIARIA 3 0,65%
SINALIZACAO 3 0,65%
RECLAMAGAO DOS RAMAIS DA PREFEITURA 3 0,65%
RECLAMAGCAO CONTRA IUDS 3 0,65%
PROBLEMAS NO TRANSPORTE ESCOLAR 3 0,65%
PEDIDO DE RESSARCIMENTO DE DANOS DA PREFEITURA 3 0,65%
HORARIOS DE ONIBUS 3 0,65%
HISTORICO ESCOLAR 3 0,65%
DESABASTECIMENTO DE ENERGIA 3 0,65%
DESABASTECIMENTO DE AGUA 3 0,65%
CONSELHO TUTELAR 3 0,65%
ATUALIZACAO DE ENDERECO 3 0,65%
ATUACAO DO CT 3 0,65%
USO DO FLOWDOCS 2 0,43%
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TRAFICO DE DROGAS 2 0,43%
REVISAO DE MULTA 2 0,43%
REJEICAO A OBRA MUNICIPAL 2 0,43%
RECLAMACOES GENERALIZADAS A GESTAO MUNICIPAL 2 0,43%
RECLAMACAO CONTRA VISA 2 0,43%
OBRA IRREGULAR 2 0,43%
INFORMACAO SOBRE PRAZO DE RESPOSTA DE OUVIDORIA 2 0,43%
DEBITOS DE EMPRESA 2 0,43%
CHAMAMENTO EM CONCURSO PUBLICO 2 0,43%
VAGA EM CRECHE 1 0,22%
USUARIOS DE DROGAS 1 0,22%
UNIFORME ESCOLAR 1 0,22%
SUGESTAO DE MUDANCA DE LABORATORIO DO PA 1 0,22%
SOLICITACAO VAGA E ANONIMA 1 0,22%
SOLICITACAO DE PLANO DE GOVERNO 1 0,22%
REITERACAO DE PROTOCOLO 1 0,22%
REGULARIZACAO DE LOTEAMENTO 1 0,22%
RECLAMACOES CONTRA MUTIRAO DE VACINACAO 1 0,22%
RECLAMAGCAO DIRETA CONTRA ATUAGCAO DE GESTORES 1 0,22%
RECLAMAGAO DE SISTEMA DE SENHAS DO PACO 1 0,22%
RECLAMAGCAO DE RESPOSTA DE SECRETARIO DA EDUCACAO 1 0,22%
RECLAMAGAO DE NOTIFICACAO PELOS CORREIOS 1 0,22%
RECLAMAGCAO CONTRA O CRAS 1 0,22%
QUESTIONAMENTO DE REGRAS POS REFORMA DO PA 1 0,22%
PLACA DE RUA 1 0,22%
PISO NACIONAL DO MAGISTERIO 1 0,22%
PERMANENCIA CONSTANTE DE CARRO EM LOCAL INADEQUADO 1 0,22%
PEDIDO DE TRATAMENTO ESPECIALIZADO GRATUITO DE SAUDE 1 0,22%
PEDIDO DE REFORMA EM CRECHE 1 0,22%
PEDIDO DE LIMPEZA DE TERRENO DA PREFEITURA 1 0,22%
PEDIDO DE INFORMACAO SOBRE VAGA COMO MOTORISTA 1 0,22%
PEDIDO DE INFORMAGAO SOBRE HORTAS COMUNITARIAS 1 0,22%
PEDIDO DE INFORMAGAO DE OBRA DA PREFEITURA 1 0,22%
PEDIDO DE CORDAO GIRASSOL 1 0,22%
PAT SOROCABA 1 0,22%
PAGAMENTO EM PIX PARA A PREFEITURA 1 0,22%
OFICIO ENVIADO A OUVIDORIA POR ENGANO 1 0,22%
NEGACAO DE MEDICAMENTO 1 0,22%
NAO PAGAMENTO DE FORNECEDOR DA PREFEITURA 1 0,22%
MANIFESTACAO TESTE CANCELADA 1 0,22%
INSCRICAO MUNICIPAL 1 0,22%
INFORMAGCOES SOBRE PARTICIPACAO EM LICITACOES 1 0,22%
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FORNECIMENTO DE APTAMIL 1 0,22%
FALTA DE POLICIAMENTO 1 0,22%
FALTA DE INFORMAGCAO DE PACIENTE DO PA 1 0,22%
EXTRACAO DE ARVORE 1 0,22%
ESTATUTO DE SERVIDOR PUBLICO 1 0,22%
ENCERRAMENTO DE EMPRESA 1 0,22%
EMISSAO DE CND 1 0,22%
DESMATAMENTO 1 0,22%
DESDOBRAMENTO DE GLEBA 1 0,22%
DESAPARECIMENTO DE PRONTUARIO MEDICO 1 0,22%
DANO A VEICULO POR ENCHENTE 1 0,22%
CORTE DE VEGETACAO NATIVA 1 0,22%
CERTDAO DE VALOR VENAL 1 0,22%
CARTEIRINHA ESCOLAR PARA DEFICIENTE 1 0,22%
CARNAVAL NA CIDADE 1 0,22%
CAMPANHAS PARA COMBATE A EPIDEMIAS 1 0,22%
CADASTRAMENTO EM UBS INDEVIDA 1 0,22%
BO DE SINISTRO 1 0,22%
ALTERNATIVAS DE PAGAMENTO DE PASSAGEM DE ONIBUS 1 0,22%
AGUA DE MINA 1 0,22%
TOTAL 460 100,00%
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Assuntos recorrentes

Em relagdao ao ano passado, nota-se que a preocupac¢ao com a
vacinacao nao persistiu no cendrio pds-pandemia, entende-se que o
principal motivo disso ter ocorrido foi a grande cobertura vacinal
alcangada pelo municipio contra o Coronavirus. Em junho, disponibilizou-
se a vacina bivalente além da antigripal.

Destarte, de acordo com a variabilidade de assuntos verificados
neste ano, persistiram as reclamacdes relativas a iluminacdo publica,

IPTU e conduta de servidores.

Assuntos especificos do ano mais relevantes

Em ordem decrescente, iluminacao publica, pedido de
fiscalizacao comercial e ambiental, manutencao ou recuperacado de via
publica, IPTU, perturbacdo do sossego, coleta de lixo, pedido de
inspecao sanitdria, elogio a servidor, poda de arvore e divida ativa foram

os dez tipos de manifestac6es mais frequentes.

Participacao de Secretarias

Na tabela abaixo, listam-se as secretarias da Prefeitura e a

quantidade de manifestacdes por elas recebidas.
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TABELA 2

Secretarias e Quantidade de Manifestacoes

ORGAOS MUNICIPAIS QUANTIDADE PORCENTAGEM

Secretaria Municipal de Servicos Publicos 117 25,43%
Secretaria Municipal de Obras 72 15,65%
Secretaria de Relag¢des Institucionais e Governo 52 11,30%
Secretaria Municipal de Saude 50 10,87%
Administracdo e Finangas 39 8,48%
Secretaria Municipal de Educag¢ao 28 6,09%
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Urbano 25 5,43%
Ouvidoria da Guarda Civil Municipal 21 4,57%
Secretaria Municipal de Agricultura e Meio Ambiente 18 3,91%
Secretaria Municipal de Assuntos Juridicos 17 3,70%
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Econémico 8 1,74%
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Social 5 1,09%
Ouvidoria Geral 4 0,87%
Controladoria Geral do Municipio 3 0,65%
Secretaria Municipal de Esporte, Lazer e Juventude 1 0,22%
Secretaria Municipal de Cultura e Turismo 0 0,00%
TOTAL 460

Pela tabela 2, percebe-se que as secretarias que mais receberam
manifesta¢ées (em torno de 72%) foram, em ordem decrescente, de
Servicos Publicos, Obras, Relacbes Institucionais e Governo, Saude e
Administrac¢ao e Finangas. Dentre as demais, destacam-se a Secretaria de
Educacao e a de Desenvolvimento Urbano.

Pelo Grafico 1, abaixo, esses nimeros sao traduzidos de modo

mais visual.
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Grafico1

Secretarias e Quantidade de Manifestacoes

Orgdos municipais e demandas
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Eficiéncia

Esclarecimento: em relacao ao site eOuve, plataforma adotada
pela Prefeitura para concentrar as manifestacdes, trata-las e auxiliar na
contabilizagdo de resultados obtidos, adota-se o termo “eficiéncia”
principalmente no sentido de disponibilizar respostas aos usuarios da
plataforma e dos demais canais por onde chegam essas demandas.
Contudo, um aparte ao emprego deste termo. O tempo de respostas das

areas técnicas sera comentado mais adiante e nao deixa de se relacionar
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fortemente ao conceito. Dessa feita, entenda-se, aqui nesta secao,
tabela 3, grafico 2, tdo s6 a finalizacao das demandas até o fechamento

deste relatdrio para analise do ano.

Tabela 3

Manifestacées finalizadas (até 23/12)

Secretarias ‘ Finalizadas Nao finalizadas %
‘ Finalizadas

Ouvidoria Geral 4 0 100,00%
Esportes 1 0 100,00%
Desenvolvimento Econdmico 8 0 100,00%
Controladoria Geral do Municipio 3 0 100,00%
Assuntos Juridicos 16 0 100,00%
Administracdo e Financas 39 0 100,00%
Servicos Publicos 115 3 97,46%
Ouvidoria GCM 19 1 95,00%
Educacao 25 3 89,29%
Saude 42 6 87,50%
Relag¢des Institucionais de Governo 49 7 87,50%
Obras 52 19 73,24%
Desenvolvimento Urbano 17 8 68,00%
Desenvolvimento Social 3 2 60,00%
Secretaria de Agricultura e Meio

Ambiente 10 9 52,63%
TOTAL 326 133 71,02%

No grafico abaixo, as mesmas informagbes, mas de forma mais

visual dos drgdos e da finalizacdao de suas demandas do ano de 2023.
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Grafico 2

Finalizacao de demandas

FinalizacOes
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Considera-se essa data especifica para se considerar os percentuais
apresentados, e nao a do final do ano base, pois até a data de
fechamento deste relatdrio, dia 23 de dezembro, as manifesta¢bes que
foram sendo computadas estao ja todas dentro do prazo regulamentar
de resposta e serao objeto de andlise em 2024.

A cor azul abarca manifestacbes respondidas e a vermelha, as
ignoradas.

Convém observar que, neste ano, a Secretaria de Relacdes
Institucionais e de Governo abarcou as estruturas administrativas da
Seguranca e Defesa Publica, GCM e Comunicagao, de modo que justifica
0 aumento expressivo de manifestacdes recebidas comparadas ao ano

passado.
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Quanto a esse quesito de eficiéncia, importa fazer uma autocritica
neste ano em especial. A Ouvidoria ficou um tanto descoberta no més de
marco porque a servidora que exerce essa funcao entrou de férias.
Embora tenha reservado esse periodo de afastamento com bastante
antecedéncia, fato é que o entdao novo diretor de Administracdo se
encarregou de desempenhar a incumbéncia, contudo, poucos dias
depois, ele se desligou da Prefeitura. A gerente de Protocolo e Arquivo
tratou, logo depois, de remeter, via e-mail, as manifestacdes que recebia,
posto que também figurava como administradora no sistema eOuve,
para as divisdes e secretarias relacionadas. Ocorre, com tudo isso, que
houve improviso e tratamento superficial das demandas dos usudrios
neste intervalo de tempo. Apds retorno das férias da servidora oficial, foi
necessario rever, uma a uma, as manifestacdes e cobrar, inclusive, e de
fato, os drgaos que estouraram o prazo de resposta, sabendo eles disso
ou nao. Desse modo, entende-se que deveria haver mais um servidor
para cobrir situacdes como essa da Ouvidoria, em especial nas férias que
sd nao foram de 30 dias por receio de que todo um trabalho de
credibilidade do 6rgdo que estad sendo construido nao ruisse. Bastaria
que tal servidor fosse designado como suplente, todavia deveria ter
tempo para se dedicar aos chamados, precisaria ser especialmente
qualificado e saber manejar o sistema eOuve com maestria. Vale informar
que esse sistema € bem intuitivo, o suporte dele responde
tempestivamente, contudo, manuais e videos devem ser consultados.
Cré-se que parte elementar da base que a ouvidora geral tenha no

tratamento das ouvidorias, possa repassar, numa primeira vez, e com
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apropriada antecedéncia a essa outra pessoa. Como ja se mencionou
aqui, todo esse carater nao amador e constante se destina a alicercar a
credibilidade do governo e isso significa que politicas publicas estao
sendo aprimoradas para beneficio da populacao. O trabalho mais pesado,
de acompanhamento e anadlise para a feitura de relatodrios, ainda seria da

ouvidora geral.

Secretaria de Administracdao e Financas: todas as manifestacdes
direcionadas a essa secretaria foram atendidas e a Divisdo mais
requisitada foi a de Receita. Alguns registros feitos por usudrios no site
para essa pasta destinavam-se a outras pastas para as quais foram

encaminhadas e tratadas.

Secretaria de Servicos Publicos: novamente, essa Secretaria foi a que
apresentou mais problemas em responder as ouvidorias. Apenas no dia
22 de dezembro, prontificou-se a responder tudo o que podia. Assim,
resultou uma reviravolta no nimero de finalizacdes justo para melhorar
esse indicador, porém € evidente que a secretaria necessita de um plano
mais eficaz para melhorar o tratamento das demandas de seus usudrios
no tempo estipulado em lei. Até 21 deste més, 35,34% de manifestacbes
concluidas, dia seguinte: 97,46%. Tempo médio de resposta, nao
obstante, 149 dias, que sera comentado um pouco mais adiante.

O secretadrio, que assumiu a pasta no més de mar¢o do ano passado,
alegava, como justificativa principal dessa dificuldade, a falta de

servidores administrativos para lhe dar o devido suporte para as
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respostas intermedidrias e finais aos municipes. Entretanto, ndo se
esclareceu, afinal, de quantos precisaria. Sua pasta conta com 5
servidores administrativos e opera com um contingente de 80
operacionais. Ja foi esclarecido em 2022 que mesmo a impossibilidade de
execucao de um servico seria uma resposta valida ao municipe desde que
fundamentada.

O didlogo, um pouco pior que em 2022, s6 foi buscado na metade
deste més de dezembro, quando o relatodrio € concluido e publicado para
todos os efeitos legais. Houve tentativas anteriores por parte da
Ouvidoria, inclusive por envio de formuldrio (em outubro), com o intuito
de, afinal, entender e auxiliar a secretaria. No dia 14 de dezembro,
concedeu-se, de novo, ao gestor, a oportunidade de tecer suas
justificativas e sugestdes com prazo adicional de mais 2 dias.

Vale observar que, no primeiro semestre, por conta do atraso
significativo dessa secretaria em responder os protocolos diversos, a
propria Ouvidoria tomou a iniciativa de entrar em contato com os
manifestantes para ver se o servico ja havia sido realizado, mas ndo ainda
computado. Tratou-se de uma tarefa a mais para este drgao, trabalhosa
e delicada posto que o manifestante que nao foi atendido poderia
reclamar com maior énfase, se ja ndo o fez, junto a administracdo publica.
Por conseguinte, deu-se um acolhimento a estes ultimos casos, tendo-se
a cautela de ndo estimular novas expectativas acerca da realizacao dos
servicos. De todo modo, essa diligéncia se orientou a colaborar com a
secretaria, a fim de que sua efetividade ndo fosse deturpada por eventual

discrepancia entre o feito e nao declarado.
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No dia 14 de dezembro, o secretario voltou a pedir esse tipo de
apoio, tarefa negada porque a ouvidora geral exerce outras duas funcdes
na Prefeitura com maior carga de trabalho nessa época do ano (fiscal de
adiantamentos de despesas miudas de pronto pagamento e de diarias,
além de integrar a Comissao da Avaliacao e Monitoramento das
prestacdes de contas apresentadas ao Conselho Municipal da Crianca e

do Adolescente do municipio).

Guarda Civil Municipal: as manifestac6es direcionadas a GCM foram
concluidas até o prazo de fechamento deste relatdrio. A GCM é
instituicdo que possui um ouvidor proprio e atende a prazos

diferenciados de acordo com a legislagcao que segue.

Secretaria de Saude: de 42 manifestacdes recebidas por essa secretaria,
6 ndo receberam resposta conclusiva Percentual de finalizacao de 87,23%
contra 96,78% de 2022. Indicador positivo, mas queda nao justificada de
um ano para outro. Conforme contato com a assistente social da Saude,
na pratica ouvidora setorial, o diretor da Secretaria se encarregaria de
fornecer uma devolutiva um pouco mais completa pelo formuldrio
Microsoft Forms, em que outras perguntas se registraram, remetido em
outubro e reenviado neste més. Nao se concretizou essa comunica¢ao

por parte da pasta.
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Secretaria de Obras: incluem-se, nessa secretaria, as demandas relativas
a abastecimento publico de dgua e a Divisao de Fiscalizacao e Postura,

segunda no ranking de demandas. 73,24% de respostas conclusivas.

Secretaria de Assuntos Juridicos: 100% de respostas conclusivas. 16

manifesta¢des ao todo no ano até o encerramento deste relatdrio.

Controladoria Geral do Municipio: 3 demandas, todas atendidas, 100% de

finalizacdes.

Secretaria de Turismo e Cultura: nenhuma manifestacao registrada.

Logo, ndo ha o que se mensurar no periodo.

Secretaria de Desenvolvimento Econémico: 8 manifestacbes no ano,

com respostas conclusivas. Todas finalizadas. Inclui a divisao do SEBRAE.

Secretaria de Desenvolvimento Social: 5 manifestacdes, 3 respondidas;

logo, 60% de finalizagGes.

Secretaria de Desenvolvimento Urbano: 17 de 25 manifestacdes

concluidas. 68% de respostas finais.

Ouvidoria Geral: 4 manifestacdes, todas respondidas. Traduziram-se em
3 registros sobre IPTU e 1 sobre ilumina¢ao publica. Claramente os

municipes se equivocaram, no momento de acesso, a qual divisao ou
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secretaria recorrer, apds contatos frustrados com a Prefeitura. Inseri o

Orgao no sistema para abrigar possiveis criticas a atuacdo dele.

Secretaria de Educacao: 89,29 % de finalizacdes correspondentes a 25

manifesta¢des respondidas.

Secretaria de Esportes: Uma manifestacao. Respondida.

Secretaria de Rela¢ées Institucionais e Governo: 87,5% de finalizacdes,
(49 manifestacbes). Como informado antes, abarca outras estruturas

administrativas como Defesa Civil e Comunicacdo, por exemplo.

Tempo de Resposta
Os ndmeros apresentados, nesta secao, desprezam ouvidorias do
ano de 2022, por se basearem exclusivamente no relatdrio gerado no site
eOuve. Assim, abarcam os meses de janeiro de 2023 até 23 de dezembro
do mesmo ano e secretarias e divisdes em separado.
O prazo médio de resposta de todas as dreas técnicas foram de
63 dias. E a Ouvidoria preza em repassar, com as devidas adaptacdes
(respeitando a LGPD, por exemplo, e tentando usar linguagem mais
acessivel dependendo do usuario), o feedback tdo logo quanto possivel,
em termos mais precisos, sem nunca utilizar seu prazo adicional
regulamentar de 20 dias. Dessa maneira, tenta-se minimizar, ao maximo

a espera da devolutiva.
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Um dos problemas de médias é que ndo revelam um descompasso

grande entre quem responde rapida e quem morosamente.

Guarda Civil Municipal: tempo médio de resposta de 21 dias.
Secretaria de Saude: tempo médio de resposta de 48 dias.
Secretaria de Obras: tempo médio de resposta de 16 dias.
Secretaria de Assuntos Juridicos: tempo médio de resposta de 14
dias.

Controladoria Geral do Municipio: tempo médio de resposta de 21
dias.

Abastecimento Publico de Agua: tempo médio de resposta: 2 dias.
Secretaria de Administracdo e Finangas: tempo médio de
resposta: 25 dias.

Secretaria de Desenvolvimento Econémico: tempo médio de
resposta: 10 dias.

Secretaria de Desenvolvimento Social: tempo médio de resposta:
1dia.

Secretaria de Desenvolvimento Urbano: tempo médio de
resposta: 26 dias.

Divisdao de Receita: tempo médio de resposta: 17 dias.

Divisdo de Fiscalizacao e Postura: tempo médio de resposta: 40
dias.

Ouvidoria Geral: tempo médio de resposta: 28 dias.

Secretaria de Educacdo: tempo médio de resposta: 37 dias.
Secretaria de Esportes: tempo médio de resposta: 1 dia.
Institucionais e Governo: tempo médio de resposta: 43 dias.
SEBRAE: tempo médio de resposta: 37 dias.

Seguranca de Defesa Civil: tempo médio de resposta: 11 dias.
DEMUTRAN: tempo médio de resposta: 11 dias.

Secretaria de Servicos Publicos: tempo médio de resposta: 149
dias.
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Grafico 3

Tempo médio de resposta 149
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Em se tratando de ouvidorias, as respostas conclusivas esperadas,
conforme ja relatado, salvo excecao, devem ser dadas até 30 dias. Trata-
se de um ponto critico do trabalho do érgdo oferecer as devolutivas aos
usuarios. Dai aquele comentdrio anterior que “eficiéncia” nao se resume
a finalizar demandas ainda, claro, a importancia disso ser notdria.
Nota-se, dessarte, que esse prazo € observado pela maior parte

dos 6rgaos da Prefeitura. Algumas observa¢bes complementares vém ao

caso:

A Divisao de Receita costuma ser bem mais rapida que a média
revela, porém, neste ano, por conta principalmente de pedidos de

revisdo de IPTU, dependeu de tramites de outro 6rgao demorando mais

que o ano passado para responder a contento.

A Secretaria de Saude, também comparada a seu proprio

desempenho no ano passado, teve seu tempo médio aumentado
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mediante a justificativa de esperar a Ouvidora Geral retornar de férias
para encaminhar as respostas.

A Divisdo de Fiscalizacao e Postura, por vezes, precisou compor
uma forca tarefa para realizar algumas de suas acdes e, também,
apresentou um tempo médio de resposta maior. Justica seja feita, foi
bastante acionada neste ano quanto a ouvidorias e, em muitos casos,
executou fiscalizacbes ageis.

O SEBRAE apresentou um caso de dificil resolucao o que arrastou
sua média para além do usual igualmente.

A Secretaria de Rela¢bes Institucionais e Governo apresentou, por
si s0, demandas esparcas ao longo do ano tendo 4 delas recebido
respostas bem atrasadas (a mais demorada delas de 135 dias).

Por fim, a Secretaria de Servicos, no movimento contrdrio das
finalizacbes alcancadas, apresentou o tempo médio de respostas de 149
dias, refletidos, no ano, em um ndmero muito grande de reclamacdes de
ouvidoria. Para essa morosidade, h3, urgente, de a pasta se reconfigurar,
posto que os municipes necessitam de justificativas e estimativas quanto
as suas demandas mesmo quando nao podem ser contemplados com a
execucdo dos melhoramentos de que necessitam. E o que estd nas leis
nas quais se assentam este 6rgdo de controle. A duvida que se
apresentou neste final de ano € a de que, se uma espécie de forca tarefa
se concretizou para oferecer feedbacks aos usudrios no dia de
fechamento deste relatdrio, por que isso nao foi feito ao longo dos

meses?
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Oportunizou-se, como afirmado, mais de uma vez, um questionario
no Microsoft Forms para se entender essas e outras questdes mas que
nao foi preenchido.

Concluindo o quesito eficiéncia, os termos relativos a “média” e
“finalizacao” evidenciam que, nesse cOmputo, claramente as
manifestacdes nao finalizadas ficam de fora do calculo. Quanto tempo,
entao, na média, outros usudrios de servicos publicos ficariam sem sua
resposta ao longo do ano? Tal estimativa deve ser considerada como
crucial, um desprezo lamentavel dos direitos firmados nas leis nas quais
as Ouvidorias se assentam. Pediu-se a empresa Webnets, responsavel
pela plataforma de Ouvidoria do municipio, a inclusao desse viés em seus
relatdrios, assim como ja gerar graficos de manifestac¢des finalizadas e
nao finalizadas por secretaria. Como o histdrico de responsividade da
Webnets com a Prefeitura costuma ser proficuo, espera-se
aprimoramento futuros nesses ambitos. Seria proveitoso também que o
sistema contabilizasse como “prazo em dia” o de 10 dias uteis, da lei
municipal e nao os de 20, da Lei Federal. No ano passado, a empresa disse
nao poder alterar isso, mas, quem sabe, possa daqui para frente de modo
a facilitar tanto meus relatdrios quanto uma auditoria externa.

Sobre melhorias realizadas na plataforma no meio do ano,
destaca-se a possibilidade de destinacdo correta de manifestacdes, antes
feita apenas fora do sistema. Exemplifica-se: uma necessidade
direcionada, no site, para a Secretaria de Obras, na verdade a ser tratada
pela Secretaria de Servicos Publicos, pode ser corrigida pelo

administrador no campo correspondente a “secretaria”, evitando-se
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redirecionamentos burocraticos, consequente demora na resposta e
deturpacao em relatdrios gerados pelo proprio eOuve. Para minimizar o
problema observado em periodo anterior, corrigiram-se, uma a uma, as
destinacdes das manifestacOes que estavam abertas. Dessa maneira, os
graficos gerados a partir da plataforma ficaram mais condizentes com a
realidade. Ainda assim, isso nao isentou o trabalho a parte para torna-los
precisos o quanto se pb6de porque aquelas concluidas antes dessa

mudanca nao puderam mais ser modificados.
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Grafico 4
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Em termos gerais, o percentual de finalizacbes chegou a cerca de
86,6%. Ano passado, 92,13% (na data de fechamento de 22 de dezembro).
Em 2022, era frequente o envio de relatdrios parciais para o vice-prefeito
ajudar a cobrar as dreas com respostas atrasadas; neste ano,
conjecturou-se que reunides diretas com os secretarios, contando ainda
com o apoio do vice, mas também com convocacgao pelo préprio Prefeito
via pedido da Ouvidoria Geral, aliada ao envio de formularios a fim de se
estreitar os lacos como os gestores na mediacdao de conflitos com
usuarios insatisfeitos, surtissem maior efeito pelo menos para assegurar
0 bom desempenho de 2022. Fica a ddvida de que a Ouvidoria devesse
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voltar a cobrar sistematicamente, de novo, atrasos substanciais, posto
que o fez com menos frequéncia neste ano, crendo que as pastas, todas
familiarizadas com o 6rgdo, recebendo tempestivamente as
manifestacdes, controlassem, por si mesmas, o prazo, sempre inclusive
lembrado, nas remessas aos setores: o prazo de 10 dias Uteis para

devolutiva conforme Lei Complementar Municipal 354/2021.

Comentdrio geral sobre a qualidade das respostas oferecidas

aos usudrios de servicos publicos

Nas duas reunides que ocorreram no ano com todos os secretarios
ou seus representantes, enfatizou-se, com veeméncia, que as legalmente
designadas “respostas conclusivas” devem se ater ao conteuddo
completo das manifestacdes, sejam elas de quaisquer categorias como
reclamacdes, solicitacdes, denuncias dentre outras. Correlacionou-se a
esse tratamento sério e respeitoso as demandas a credibilidade
institucional da gestao publica e, por fim, por intermédio da andlise da
ouvidoria geral do tratamento de todos os assuntos trazidos a tona no
ano, a um esbog¢o de sugestdes para aperfeicoamento dos servicos e
atendimentos sob a dtica mais proxima dos cidadaos.

Antes dessas reunides apoiadas pelo vice-prefeito com as
secretarias, a ouvidoria teve a iniciativa de conceber um “Questiondrio
sobre ouvidorias e regramento legal” em junho. A adesao foi completa.
Em outubro, por intermédio do mesmo tipo de plataforma, Microsoft
Forms, questdes sobre “os maiores desafios enfrentados e propostas de
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solu¢ao”, em outubro, ja ndo receberam o mesmo tipo de atencao, ainda
que nao se destinassem a todas as areas. Nesse intervalo de tempo, alias,
observou-se uma gradativa falta de compromisso em concluir os
chamados. Claro que houve excecdes, mas a tendéncia foi essa e o
desempenho geral dos 6rgaos do Poder Executivo caiu do ano passado
para este. Esperava-se o oposto, ainda mais se aproximando novo ano

eleitoral.

Alguns destaques

e |IPTU: vdrios contribuintes apresentaram dificuldade para acessar o
carné desse tributo pela internet neste ano, mas a Divisao de
Receita, quando procurada, gerou e enviou o documento por e-
mail com o cadastro atualizado e, para quem compareceu ao Paco
Municipal, o carné foi impresso e entregue diretamente. Em outro
aspecto, formalizaram-se muitas reclamacdes sobre o aumento do
tributo, o que envolveu também pedidos de revisao ai
direcionados a Secretaria de Desenvolvimento Urbano cuja
abordagem nem sempre pdde ser célere.

e Educacao: houve relatos de assédio moral nas escolas e se indagou
a Secretaria se, além de ac¢bes pontuais quanto a esse tipo de
conduta, haveria igualmente o esforco em se estabelecer uma
cultura organizacional saudavel no aspecto de cultivo de rela¢bes
interpessoais habeis e produtivas. A devolutiva sobre esse assunto,
contudo, nao se revelou muito subsidiada: “sim, os servidores sao
orientados em reunides”. As respostas de ouvidoria, nesse
quesito, seguiram essa linha evasiva. Por outro lado, a pasta
afirmou que eventuais mas condutas com municipes, fruto de

denudncias, ensejaram processo administrativo disciplinar.
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Finalmente, num momento especifico do ano, quando se
concentraram algumas reclamacdes sobre inseguranca nas
escolas, a Secretaria de Educacdo mencionou o estabelecimento
de parceria com a GCM e a criacao da funcao gratificada de
mediador de conflito no ambiente educacional.

e Servicos Publicos: ja se abordou um tanto a respeito dessa pasta
e 0 padrao adotado foi a auséncia de resposta por tempo
prolongado ao municipe, fato que ensejou reclamacdes
constantes ndo se entrando aqui no mérito se a demanda até fora
atendida. Se intervencbes a favor da populacdo nao sado
computadas, isso significa que as leis de defesa dos direitos dos
usudrios de servicos publicos ndo estdo sendo seguidas (Lei
Federal 13460 de 26 de junho de 2017 e Lei Complementar
Municipal 354 de 26 de novembro de 2021. E se tampouco, € dbvio,
resolver uma variabilidade enorme dos problemas municipais da
alcada da pasta nao é possivel num determinado momento, ao
menos que se informe isso com propriedade e com alguma
estimativa palpavel futura a quem de direito. Do ponto de vista do
usuario, qual a credibilidade teria a gestao se ela ndo lhe responde
hd 336 dias (protocolo 1371231 ainda aberto e registrado em 20 de
janeiro deste ano)?

e Governo: como j& mencionado, a Secretaria de Relacbes
Institucionais e Governo abarcou uma série de drgdos, mas
importa mencionar que respostas da alta administracao, quando
cobradas, foram evasivas, quando muito, apelaram para
“providéncias” de outros setores. Ainda que tal encaminhamento
fosse correto, o usuario, muitas vezes, esperava uma resposta
politica, em ocasides até de promessas declaradas em lives. Desse
modo, nesse ponto, as ditas respostas conclusivas nao foram
dadas e frustraram os cidadaos; alguns deles manifestaram esse
descontentamento em mensagens de WhatsApp para a Ouvidoria.
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e Perturbacao de Sossego: em termos de assuntos mais registrados,
destaca-se este. Segundo o ouvidor da GCM, foi o ponto mais
recorrente e, de modo geral, ao longo do ano, sempre se
reapresentou. Ja nesta semana que antecede o natal, varias
manifestagdes andnimas foram registradas e, embora replicadas,
espera-se que o assunto se torne mais frequente e requeira mais
atencdo.

Categoria das ouvidorias

Tabela 4 Grafico 7
_ Proporcdo de categorias
RECLAMACAO 40,22
DENUNCIA 23,91
SOLICITACAO 23,91
INFORMACAO 6,74
ELOGIO 3,26
DOACAO 1,09
SUGESTAO 0,87
SIMPLIFIQUE 0

= RECLAMACAO = DENUNCIA SOLICITACAQ = INFORMACAQ
= ELOGIO DOAGAD = SUGESTAO = SIMPLIFIQUE

As trés mais relevantes categorias foram, respectivamente:
Reclamac¢ao, Denuncia e Solicitacdo. Ano passado, denudncia despontava,

dessas trés, por ultimo. Agora se iguala ao nimero de solicitacbes.
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Avaliacao das manifesta¢6es canceladas ou concluidas

GRAFICO 5

® Positivo @ Negativo @ Sem opinido

Pelo grafico 5, visualiza-se que as demandas concluidas ou
canceladas tiveram mais avaliacbes positivas que negativas. Todavia, a
enorme maioria delas ndo recebeu opinido alguma dos manifestantes.
Pode ser que haja uma falta de interesse do usudrio de voltar a
plataforma para registrar se sua situagao foi resolvida ou nao e atribuir
uma nota ao atendimento. De qualquer forma, cabe, a Ouvidoria Geral
estimular mais esse “feedback” posto que importantissimo para revelar
a satisfacdo do usudrio e, assim, estimular a melhoria dos servicos

publicos prestados.
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Origem
Grafico 6

TSP 5 Grigem

+ Atraves desse grafico, & possivel visuslizar a5 05 [cdnco) principais origens de cadastro das manifestagdes, para assim determinar as principais

entradas de manifastacdes.

@ Site 20uve @ WhatsApp Presencial i Talefone E-miil

Cerca de 70 % das manifestacdes provieram da plataforma eOuve
(considerados site e aplicativos juntos) o que se justifica muito pela
facilidade atual de acesso por essas vias, mas igualmente porque os
atendimentos presenciais e por telefone nao contam, ainda, com a
devida infraestrutura principalmente para se preservar o sigilo das
interacbes entre os usudrios e o ouvidor. Nesse sentido, importa
esclarecer que, quando esses tipos contato se deram, buscou-se, na
primeira metade do ano, sempre que possivel, uma sala vazia para
acolhimento dos usudrios ou se atendeu a ligacdo no estacionamento

interno da Prefeitura. Quando o municipe procurou pela ouvidora junto
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ao Protocolo no Paco Municipal, deixou-se claro que, se ele quisesse
anonimato ou sigilo, o fizesse via sitio na internet da Prefeitura. Por tudo
isso, era esperado que, em 2023, a alta administracao providenciasse
meios condizentes para recepcdo dos municipes, e o percentual de
atendimentos telefénicos e presenciais aumentassem. Como isso nao
ocorreu, ja na segunda metade do ano, a ouvidora propds dividir uma sala
com a Secretdria de Administracdo e Finangas e, valendo-se dessa
mudanca de local, p6de acolher casos delicados em horarios nos quais a
Secretdria nao estivesse presente. A qualidade das interacdes nesses
casos mudou certamente para um patamar melhor, mais digno para o
cidadao, ainda que paliativo.

Outro destaque fica para uma progressiva tendéncia de se interagir
via WhatsApp, op¢do, de inicio, menos burocratica de todas e até
incorporada a plataforma eOuve. A Prefeitura conta com um celular
proprio para essas entradas, estipula atendimento de segunda a sexta
das 9hoo as 16h00 e orienta o usuario a se comunicar por escrito, muito
embora ele ndo respeite, em regra, e mesmo a ouvidora, por vezes,
atenda para além desses horarios quando € possivel. Vale esclarecer:
gravacodes (audio e video) requerem ambiente silencioso e qualidade de
conexao, podem ser mais equivocadamente interpretados por
dependerem mais do contexto e da entonacao do emissor, enquanto
textos escritos podem ser facilmente retomados no momento em que

vigorem interrupc¢des e melhor exportados, caso necessario.
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Bairros de maior destaque

Bairros

« Atraves desse grafico, € passivel visualizar a quantidade de manifestacoes recebidas por bairros.
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Bosque dos QOutros Jardim Nossa Monte Bianco Jundiaquara Centro Campo do Meio Alvorada Aragoiabinha Maria da Gléria
Eucaliptos Senhora Salste

Como evidente, Bosque dos Eucaliptos, Salete, Monte Bianco,
Jundiaquara e Centro, de modo que, em 2024, devem merecer maior

atencdo corretiva.
Contexto atual da Ouvidoria Geral do municipio e providéncias

A Ouvidoria Geral do Municipio foi implantada, na pratica, no dia
17 de maio de 2022, momento em que se aprovou a portaria 392/2022,
nomeando-se um servidor da Prefeitura para o exercicio dessa funcao.
Desse modo, apenas a partir desta data, foram feitos esforcos efetivos
para, primeiramente, buscar a capacitacao necessadria e outros recursos
possiveis para se realizar esse trabalho de modo consistente, citados no
relatdrio do ano passado.

Neste ano de 2023, inicio da consolidacdao da Ouvidoria no
municipio, as manifestacdes de nem sempre foram reelaboradas em

oficios visando a agilizar os tramites. Na maioria das vezes, utilizaram-se

0s canais mais usados pelos gestores, com destaque para o e-mail
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(WhatApp e telefone para tratos mais informais ou dgeis). Mesmo assim,
as respostas foram pedidas por escrito conforme a lei. Ano que vem,
pretende-se cobrar mais os atrasos de respostas, mas ja utilizando o
sistema FlowDocs.

Quanto a publicidade do drgao, ja se mencionou a feitura de
cartazes e campanhas em diversas midias sociais para divulgacdo para o
maximo de usudrios de servicos publicos possivel. Pretendeu-se,
também, esclarecer quando recorrer a ele, dado o cardter de “pds-
servico”, exigindo, na maioria das vezes, protocolo prévio nos outros
orgaos. O material impresso contém uma breve explicacdo de como
funciona a Ouvidoria no municipio e um QR Code que direciona o usuario
para o site eOuve e para o aplicativo correspondente no celular. Foi
também requisitado a divisao de Comunicacao, posicionamento de
destaque do link de ouvidoria on-line no sitio da Prefeitura na internet
(tanto na aba “Cidaddo”, quanto em banner préprio).

Além dessas iniciativas, destaque para as reunibes com
secretarios para aparar arestas sobre o trabalho de colaboracao que
deve vigorar para atender aos usudrios construindo e mantendo
credibilidade na gestao publica.

Uma medida de outra ordem que se revelou importante foi o
acolhimento, sempre que possivel, de municipes na sala da Secretaria de
Administracdo e Financas, quando a gestora nao estava, com o intuito de
oferecer atendimento sigiloso e confortavel, na falta ainda de uma sala

reivindicada desde o ano passado para tanto.
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Algumas sugestoes de melhorias para 2024

Passado o momento de implantacao da Ouvidoria, sdo necessarias,
além da constante sensibilizacdo dos orgaos da Prefeitura, uma
campanha ainda mais sdlida de divulgacao e esclarecimento da
populacdo sobre o trabalho realizado, mas também nao se pode
esquecer que os colaboradores internos precisam acreditar que
possam se expressar, com seguranca e sigilo, por essa via a fim de que
as relacbes melhorem no ambiente de trabalho por intermédio de
apuragao e ac¢bes corretivas, quando for o caso. Houve aumento
desse tipo de apelo, sinal de uma confianca maior no trabalho do
orgao.

Quanto ao trato com as secretarias que, ou atrasam resposta, ou pior,
sequer chegam a oferecé-la aos usuadrios, entende-se que seus
gestores devem ser ouvidos quanto a esses problemas em reunides
periddicas com a alta administracao e com o ouvidor geral presente.
O intuito é o de que haja colaboracdo mutua efetiva das dreas com a
ouvidoria, e ndao conflito. Compreender, de fato, 0 maximo possivel
do porqué de o usudrio de servico publico ndo ter sua demanda
atendida (e dentro do prazo) é o ponto de partida para o
aprimoramento da gestdao e aspecto central para se fomentar a
credibilidade referente a ela.

Criacdo de um time de profissionais capacitados em design thinking
para atuar em cenarios de problemas complexos como os
decorrentes dos eventos climaticos da semana de finados. Como a
Prefeitura possui, em corpo de servidores, naturalmente,
profissionais de diferentes areas, uma equipe multidisciplinar poderia
intervir de modo menos reativo, como foi neste ano, a questdes que
envolveram Secretaria de Meio Ambiente, Divisao de Defesa Civil,
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Secretaria de Servicos Publicos e de Obras. A forca tarefa que se criou,
necessaria e elogiavel, é ainda medida paliativa. Um grupo designado
com a formacao indicada aqui trataria de integrar solu¢des ao longo
do tempo. Seria uma medida inovadora, de baixo custo, ja testada ha
mais de duas décadas em cidades de variados numeros de habitantes
no mundo todo. Nao cabe neste relatdrio discorrer sobre a
metodologia;

Revisdao do contrato da Prefeitura com as concessiondrias de luz e
dgua, CPFL e Aguas de Aracoiaba, para providéncias. Esta ultima, ndo
possui gerador prdprio e, aquela, demorou demais por restabelecer a
energia elétrica nos dias que se sucederam ao vendaval e fortes
chuvas. Cidadaos e empresdrios tiveram prejuizos severos e, em
alguns casos, foram orientados a procurar reparacao judicial;

Efetividade nas autuacdes de ocorréncias de perturbacdo de sossego.
Muitos municipes reclamaram e se de declararam revoltados por
realizarem chamados reiterados a GCM. Nao houve criticas
significativas a guarda em si, mas a indigna¢do de que, mesmo
dispondo de varios registros (ROs), relativos as mesmas propriedades
onde se deram as infracdes, eles ndao se materializaram em multa,
penalidade que, supostamente, coibiria o problema;

Divida ativa: muitos municipes demonstraram indignacdo por nao
entender por que estavam inscritos em divida ativa. Ocorre que, pelo
menos quanto a IPTU e multas, a Divisao de Receita, a partir de 2022,
comecou a orientar os municipes a sempre darem baixa na execugao
na Secretaria de Assuntos Juridicos. Quando se trata de REFIS, a
propria Receita ja informa a Secretaria diretamente. O SEBRAE, no
parcelamento de dividas de ISS, adota os mesmos procedimentos da
Receita. A duvida que resulta, por conseguinte, é a de que, se ha
possibilidade de baixa direta, por que nao a concretizar? Essa medida

evitaria 6nus ndo sé para 0s municipes como para a Prefeitura.
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e (Caso o orcamento permita e se tenha uma visao para além de um ano
de mandato politico, contratacao de uma empresa que avalie o clima
organizacional da Prefeitura, ndo sé da area da Educacao como ja se
mencionou, e o alinhe com a gestdo estratégica. A percepcao dos
servidores sobre o trabalho nao deve ser preterida e se constitui com
uma das bases para se ajustar perfis individuais as diferentes funcdes
da maquina publica e pode, certamente, melhorar a qualidade dos
servicos ofertados aos usuarios via melhor motivacao para exercé-los.
Na impossibilidade de contratacao de uma empresa, poderia ser
viavel a de um consultor especializado que contasse, pelo menos de
inicio, com dois servidores novos relacionados a divisao de Recursos
Humanos. Concluido o trabalho, esses servidores poderiam ser
absorvidos em outros setores, caso haja necessidade em outros
locais.

e Disponibilizacao de totens de pesquisa de satisfacao dos municipes
com o atendimento ofertado pelos servidores da municipalidade. Tal
meio, simples (poderiam utilizar emojis, ilustrando escala de nota de 1
a 5), barato, constituiria um atrativo feedback que, de modo geral, a
propria Ouvidoria ndo esta recebendo. Contudo, poderia utilizar seus
resultados e aponta-los em seus relatdrios com o intuito de conceber
acbes corretivas como adequado treinamento ao publico, caso
necessario;

e (riacao definitiva do decreto que cria o Conselho de Usudrios de
Servicos Publicos. A Ouvidoria apresentou, com a colaboracao da
Secretaria de Assuntos Juridicos, uma minuta ao Prefeito em agosto,
que nao foi aprovada. Ela foi reformulada nos dias seguintes, levando
em conta questionamentos do Prefeito, pediu-se uma audiéncia com
ele até o dia 22 de dezembro para tratar dela; todavia, o encontro nao
aconteceu e 0 assunto deverd ser retomado em 2024 com énfase;
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Quando possivel, seria importante a designacao de um servidor de
cada pasta para acompanhar, de perto, os protocolos abertos de
ouvidoria. Ou, talvez, ratear esses chamados entre servidores
escolhidos. Nem sempre, pelo seu volume de trabalho, o secretario
pode tratar, diretamente, das demandas, mas nao as pode perder de
vista.

Ouvidoria itinerante: um projeto nesse sentido, a ser executado
trimestralmente, seria bem oportuno para divulgar ainda mais as
atribuicdes da ouvidoria, ampliar a voz do cidadao com protocolo
negligenciado e se aproximar das secretarias com maior defasagem
de atendimento de seu publico. A ideia é a de realizar, a um custo
irrisdrio, visitas trimestrais aos 9 bairros mais referidos neste relatério.
Seria também considerada a reacdao dos usudrios ao trabalho da
Ouvidoria de maneira a compensar o diminuto feedback apresentado
na plataforma eOuve.

Criacao de um espaco exclusivo para que se realize atendimento
presencial e por telefone adequadamente ao municipe. Tal local deve
ter armario, computador com dois monitores, acesso a rede interna e
externa de internet e a impressora, mesa em L com gaveteiro, ramal
privativo e um armario com chave. Esse armario se prestaria também
para guardar documentos importantes de Contabilidade e do CMDCA
jd que a ouvidora trabalha com eles. Itens como gaveteiro,
computador, monitores e alguns outros de escritdrio ja foram
adquiridos por iniciativa prdpria. O espaco privativo, contudo, é
essencial.

Estudo de reativacdo do SIC (Sistema de Informacdo aos Cidadao);

Por fim, maior apoio do Gabinete a capacitacao da ouvidora geral.
Neste ano, foi solicitado participar de um Seminario Nacional de

Ouvidores e Ouvidorias, como no ano passado, mas o pedido foi
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negligenciado num ano em que muitos servidores tiveram
capacitacao em varias regides do pais. A ouvidora geral ja possui
certificado avanc¢ado nacional em Ouvidoria Publica, conquistado
gratuitamente, por finalizacao de cursos concedidos pela Ouvidoria-
Geral da Uniao e pela Escola Nacional de Administracao Publica;
contudo, cré que ainda necessita de maior preparo, desejando cursar
Pds-graduacdo na mesma area, posto que aimensa maioria dos cursos
de ouvidoria fornecidos no Brasil sdo gravados, dispensando, assim, o
esclarecimento de duvidas importantes relacionadas ao dia a dia do
ouvidor. Sendo assim, reforca-se que a Ouvidoria se tornou um
componente essencial tanto na iniciativa publica quanto privada em
entidades robustas com vocacao estratégica para aperfeicoamento
dos servicos e missao de auxiliar na vigilancia cidada e deve ser
apoiada mais de perto pela alta gestao, sem a qual, ndo pode
funcionar na pratica.
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