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Secretaria Chefe do Gabinete do Prefeito

Ouvidoria Municipal da Estancia Turistica de Ribeirdo Pires

1. Colaboradores

Ouvidor Municipal: Dayane Ramos Nascimento
Responsavel de Equipe de Atendimento ao Usuario: Mateus Silveira Cernada da Cunha

Apresentacao

Apresentamos relatério anual e demonstrativo dos atendimentos e natureza das manifestagoes da
Ouvidoria Municipal, referentes ao periodo de janeiro a dezembro/2021.

Nesse contexto, a Ouvidoria Municipal apresenta-se como canal de comunicagdo com o cidaddo, que pode
sugerir, denunciar, reclamar, elogiar e solicitar informacdes e/ou esclarecimentos a respeito dos servicos
prestados pela Prefeitura. A Ouvidoria Municipal estabelece-se como mecanismo de participacdao e controle
social, contribuindo para a valorizagdo da cidadania e para o aperfeicoamento da administragdo publica.

Tem como atribuigdo, orientar os cidaddos quanto aos encaminhamentos de suas manifestagdes, bem como
controlar, acompanhar e encaminhar as manifestagdes aos setores competentes para adogao das providéncias
cabiveis, dentro do prazo legal (Lei 6.573 de 23 de abril de 2021 — Art. 18) e posteriormente informar os
resultados das demandas aos cidadaos.

2.Canais de atendimentos

Para melhor atender as demandas e facilitar o acesso ao cidaddo, os atendimentos disponibilizados pela
Ouvidoria Municipal estdo acessiveis atraveés dos canais relacionados abaixo:

Fala.BR: https://falabr.cgu.gov.br/publico/SP/RIBEIR AOPIRES/Manifestacao/RegistrarManifestacao
Fale Conosco: https://www.ribeiraopires.sp.gov.br/fale-conosco

E-mail: ouvidoria@ribeiraopires.sp.gov.br

Presencial: Avenida Miguel Prisco, 288 — Centro (Pago Municipal)

Telefone: 156/ (11) 4824-5584

A Ouvidoria Municipal, através dos canais de comunicacdo apresentados acima, realizou 7.728 (sete mil
setecentos e vinte e oito) atendimentos.
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3. Tipologia
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Dos atendimentos classificados como “informacao”, totalizando 6.575 (seis mil quinhentos e setenta e
cinco), apenas 08 (oito) foram gerados registros de demandas, sendo que, 6.567 (seis mil quinhentos e
sessenta e sete), ndo foram gerados registros de demandas, devido serem passiveis de resolugdao e

esclarecimentos imediatos.

Informacao
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- Dentre os assuntos mais abordados s3o: IPTU, concurso publico, iluminagdo publica, contatos das

secretarias e 6rgao municipais, entre outros.

Quanto a natureza, as manifestacbes sdo classificadas como: denuncia, elogio, informacéo, reclamacao,

solicitacdo e sugestéo.
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Denlncia Elogio Informagao Reclamagao Solicitagao Sugestao
Classificacio por Secretaria (Tipologia)
Secretaria Dentincia Elogio Informacio Reclamacgio Solicitacdo Sugestio
Assisténcia, Participacio e Inclusio Social. | - | = - 1 6 | -
Assuntos Juridicos | e | e e e e e
Desenv. Econdmico, Emprego e Renda. b e /2% L —
Educagio 2 1 1 5 1 | e
Finangas e Administragio 1 | e e 37 1 1
Gabinete | e | e e [ e
(€775 5 1 1) T IR E——— N e 1
Juventude, Esporte, Lazer, Cultura e Turismo | N e 6 | e e
Meio Ambiente, Habitac¢io e Desenv. Urbano 3 | - 1 57 7 | -
Obras | e e e A
Satide e Higiene 31 2 3 65 12 1
Seguranca Urbana, Mobilidade e Defesa Civil 16 2 2 36 I
Zeladoria e Manutencio Urbana 2 L 459 2 1
TOTAL 426 6 8 686 31 4
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4. Acompanhamento das demandas por secretaria
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Nesse periodo, a Ouvidoria Municipal, no desempenho de suas atividades, registrou 1.161 (hum mil cento e

sessenta e um) demandas.

Status por Secretaria Recepcionada Solucionada Respondida Pendente
Assisténcia, Participacio e Inclusdo Social 7 6 5 [ e ——
Assuntos Juridicos | e | e e e
Desenvolvimento Econdmico, Emprego e Renda. 9 9 | e s
Educacao 10 6 1 3
Financas e Administracio 40 <3 Z [ — 2
Gabinete 1 O
Governo 1 1| e s
Juventude, Esportes, Lazer, Cultura e Turismo 7 6 | e 1
Meio Ambiente, Habitacio e Desenvolvimento Urbano 436 287 82 67
Obras 7 /2 [
Saude e Higiene 114 102 6 6
Seguranca Urbana, Mobilidade e Defesa Civil 64 57 3 4
Zeladoria e Manutencio Urbana 465 300 165 | -
TOTAL 1.161 820 258 83

5. Assuntos mais demandados

As manifestacdes com maior frequéncia estdo relacionadas aos seguintes assuntos:

Secretaria de Zeladoria e Manutenc¢ao Urbana

H lluminagdo publica

H Manutengdo em via publica

i Capinagdo e limpeza

M Diversos

M Diversos

M Construgdo Irregular
i Comércio/Estabelicimento irregular

H Terreno baldio

H Invasdo de terreno (publico/particular)

i Despejo de esgoto (sanitario/ aguas pluviais)

M Perturbagdo do sossego
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Secretaria de Saude e Higiene

_11% . .
/ M Protocolos sanitarios - Comércios

21% H Vacinagao
48%
i Atendimentos prestados (UPA/UBS)

‘“- M Diversos
20%

Recepcionamos até¢ junho/2021, demandas da Secretaria de Saude e Higiene, sendo que apds esse periodo,
todas as demandas com assuntos relacionados a Saude, foram repassadas para a Ouvidoria da Secretaria de
Saude e Higiene, para protocolo e acompanhamento juntamente com informacgdes diretas ao cidadao.

Vale ressaltar que, todas as demandas foram direcionadas as respectivas secretarias e 6rgdos municipais,
para averiguagoes e busca de solugdes para sana-las e aprimorarem os pontos negativos.

6. Cumprimentos Legais

- Carta de Servicos ao Usuario
A Carta de Servigos ao Usudrio esta prevista no art. 7° da Lei n® 13.460/2017, sendo um direito do cidadao:
Art. 7. Os 6rgaos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de Servigos ao Usuario.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usudrio tem por objetivo informar o usudrio sobre os servigos prestados pelo
6rgdo ou entidade, as formas de acesso a esses servigos € seus compromissos e padrdes de qualidade de
atendimento ao publico.

Com a Carta de Servicos o usudrio obtém informagdes dos diversos servicos oferecidos pelo orgao,
requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acesso, entre outras.

*Estdo disponibilizadas no site oficial da Prefeitura, sendo inseridas dentro da pasta de cada secretaria.

- Conselho de Usuarios dos Servicos Publicos

O Conselho de Usuarios estd prevista no art. 7° da Lei n° 13.460/2017, sendo um dever da municipalidade:
Art. 18. Sem prejuizo de outras formas previstas na legislacdo, a participacdo dos usuarios no
acompanhamento da prestacdo e na avaliacdo dos servicos publicos sera feita por meio de conselhos de
usuarios.

Paragrafo unico. Os conselhos de usuarios séo 6rgaos consultivos dotados das seguintes atribuigdes:

| - acompanhar a prestacdo dos servicos;

Il - participar na avaliagdo dos servigos;

111 - propor melhorias na prestacéo dos servicos;

IV - contribuir na definicdo de diretrizes para o0 adequado atendimento ao usuario; e

V - acompanhar e avaliar a atuacdo do ouvidor.

Art. 19. A composicdo dos conselhos deve observar os critérios de representatividade e pluralidade das
partes interessadas, com vistas ao equilibrio em sua representacao.
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Paragrafo unico. A escolha dos representantes sera feita em processo aberto ao publico e diferenciado por
tipo de usuério a ser representado.

Art. 20. O conselho de usuarios podera ser consultado quanto a indicacédo do ouvidor.

Art. 21. A participacdo do usuério no conselho sera considerada servigo relevante e sem remunerag&o.

Art. 22. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a organizacdo e
funcionamento dos conselhos de usuarios.

* Aberto processo administrativo n° 2164/2021. a fim de atender o que determina a lei.

- Fala.BR — Controladoria Geral da Uniao (Plataforma gov.br)

A Controladoria-Geral da Unido (CGU) disponibiliza o Mddulo de Acesso a Informacgdo e o Mddulo de
Ouvidorias, ambos integrados a plataforma Fala.BR. Totalmente gratuita, as funcionalidades abrem espaco
para a reducdo de custos de implementacdo da Lei n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacgédo), bem como
na oferta de um bom servico de ouvidoria publica, além de criar a oportunidade para o aperfeicoamento da
gestdo dos processos a ela relacionados.

Lancada em 2019, a plataforma Fala.BR relne os principais sistemas de ouvidoria e de acesso a informacao
em uso no Brasil, ambos desenvolvidos pela CGU: o e-SIC e 0 e-Ouv. A primeira etapa do Fala.BR,
finalizada em 2019, buscou ajustar cadastros, incluir funcionalidades de protecdo a identidade do
manifestante e harmonizar regras de ambos sistemas, pavimentando o caminho para a sua integracéo total.

Visando na tecnologia de atendimento e processamento de demanda, sabendo ser primordial para se avangar
rumo ao atendimento ideal e a economicidade de esforgos, evitando duplicidades de atendimentos e
agilidade, informamos que, em janeiro/2022 retomamos a utilizacdo da plataforma, frisando que utilizamos
apenas o médulo Ouvidoria (e-OUV).

Consideracoes Finais

A principal meta da Ouvidoria Municipal € alcancar maior indice na conclusdo das demandas e a satisfagdo
do cidaddo, com isso vem adotando critérios de cobrar com celeridade as respostas das secretarias, bem
como, o cumprimento dos prazos, inclusive sua forma, com linguagem clara e objetiva.

Encaminhamos periodicamente oficios as secretarias com maior indice de demandas em aberto e/ou prazo
vencido, a fim de garantir maior efetividade e solucao satisfatoria.

A Ouvidoria Municipal exerce um papel de auxiliar a Prefeitura do Municipio de Ribeirdo Pires a realizarem
acOes ou medidas necessarias ao melhoramento de suas atividades e prestacdes de servicos, de forma a
garantir aos municipes um atendimento de qualidade e eficiente. Tendo em vista o contetudo do presente
relatorio, esta Ouvidoria fara a avaliacdo dos dados e encaminhara as pastas relacionadas suas conclusées e
sugestdes para a melhoria dos servicos prestados e do desempenho. Portanto, é expedido o presente relatério
para que se dé publicidade, de forma que possa contribuir com a avaliacdo das atividades internas ja
desenvolvidas ou que se encontra em planejamento e implantacéo pelos 6rgdos desta Municipalidade.

Agradecemos a ateng@o e nos colocamos a disposicao para eventuais esclarecimentos.

Atenciosamente,
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Dayane Ramos Nascimento
Ouvidor Municipal

Mateus Silveira Cernada da Cunha
Responsavel de Equipe de Atendimento ao Usuario
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