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Secretaria Chefe do Gabinete do Prefeito 
 

Ouvidoria Municipal da Estância Turística de Ribeirão Pires 
 

 

 

1. Colaboradores 
 

Ouvidor Municipal: Dayane Ramos Nascimento 

Responsável de Equipe de Atendimento ao Usuário: Mateus Silveira Cernada da Cunha 

 

Apresentação 
 

Apresentamos relatório anual e demonstrativo dos atendimentos e natureza das manifestações da     

Ouvidoria Municipal, referentes ao período de janeiro a dezembro/2021. 
 

Nesse contexto, a Ouvidoria Municipal apresenta-se como canal de comunicação com o cidadão, que pode 

sugerir, denunciar, reclamar, elogiar e solicitar informações e/ou esclarecimentos a respeito dos serviços 

prestados pela Prefeitura. A Ouvidoria Municipal estabelece-se como mecanismo de participação e controle 

social, contribuindo para a valorização da cidadania e para o aperfeiçoamento da administração pública. 
 

Tem como atribuição, orientar os cidadãos quanto aos encaminhamentos de suas manifestações, bem como 

controlar, acompanhar e encaminhar as manifestações aos setores competentes para adoção das providências 

cabíveis, dentro do prazo legal (Lei 6.573 de 23 de abril de 2021 – Art. 18) e posteriormente informar os 

resultados das demandas aos cidadãos. 
 

2.Canais de atendimentos 
 

Para melhor atender as demandas e facilitar o acesso ao cidadão, os atendimentos disponibilizados pela 

Ouvidoria Municipal estão acessíveis através dos canais relacionados abaixo: 
 

Fala.BR: https://falabr.cgu.gov.br/publico/SP/RIBEIRAOPIRES/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 (Paço Municipal) 

Telefone: 156/ (11) 4824-5584 
 

A Ouvidoria Municipal, através dos canais de comunicação apresentados acima, realizou 7.728 (sete mil 

setecentos e vinte e oito) atendimentos. 
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3. Tipologia 
 

Dos atendimentos classificados como “informação”, 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), não foram gerados registros de demandas, devido serem passíveis de resolução e 

esclarecimentos imediatos. 

 

 
 

- Dentre os assuntos mais abordados são: IPTU, concurso público, iluminação pública, contatos das 

secretarias e órgão municipais, entre outros. 
 

Quanto à natureza, as manifestações são classificadas como: denúncia, elogio, informação, reclamação, 

solicitação e sugestão. 
 

 
 

Classificação por Secretaria (Tipologia) 
 

Secretaria Denúncia Elogio Informação Reclamação Solicitação Sugestão 

Assistência, Participação e Inclusão Social. ------ ------ 1 6 ------ ------ 

Assuntos Jurídicos ------ ------ ------ ------ ------ ------ 

Desenv. Econômico, Emprego e Renda. 2 ------ ------ 7 ------ ------ 

Educação 2 1 1 5 1 ------ 

Finanças e Administração 1 ------ ------ 37 1 1 

Gabinete ------ ------ ------ 1 ------ ------ 

Governo ------ ------ ------ ------ ------ 1 

Juventude, Esporte, Lazer, Cultura e Turismo 1 ------ ------ 6 ------ ------ 

Meio Ambiente, Habitação e Desenv. Urbano 371 ------ 1 57 7 ------ 

Obras ------ ------ ------ 7 ------ ------ 

Saúde e Higiene 31 2 3 65 12 1 

Segurança Urbana, Mobilidade e Defesa Civil 16 2 2 36 8 ------ 

Zeladoria e Manutenção Urbana 2 1 ------ 459 2 1 
       

TOTAL 426 6 8 686 31 4 
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4. Acompanhamento das demandas por secretaria 
 

Nesse período, 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 

Assistência, Participação e Inclusão Social 7 6 1 ------- 

Assuntos Jurídicos -------- -------- -------- -------- 

Desenvolvimento Econômico, Emprego e Renda. 9 9 -------- -------- 

Educação 10 6 1 3 

Finanças e Administração 40 38 -------- 2 

Gabinete 1 1 -------- -------- 

Governo 1 1 -------- -------- 

Juventude, Esportes, Lazer, Cultura e Turismo 7 6 -------- 1 

Meio Ambiente, Habitação e Desenvolvimento Urbano 436 287 82 67 

Obras 7 7 -------- -------- 

Saúde e Higiene 114 102 6 6 

Segurança Urbana, Mobilidade e Defesa Civil 64 57 3 4 

Zeladoria e Manutenção Urbana 465 300 165 -------- 

     

TOTAL 1.161 820 258 83 

 

5. Assuntos mais demandados 
 

As manifestações com maior frequência estão relacionadas aos seguintes assuntos: 
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Recepcionamos até junho/2021, demandas da Secretaria de Saúde e Higiene, sendo que após esse período, 

todas as demandas com assuntos relacionados a Saúde, foram repassadas para a Ouvidoria da Secretaria de 

Saúde e Higiene, para protocolo e acompanhamento juntamente com informações diretas ao cidadão. 

 

Vale ressaltar que, todas as demandas foram direcionadas as respectivas secretarias e órgãos municipais, 

para averiguações e busca de soluções para sana-las e aprimorarem os pontos negativos. 

 

6. Cumprimentos Legais 
 

- Carta de Serviços ao Usuário 

A Carta de Serviços ao Usuário está prevista no art. 7º da Lei nº 13.460/2017, sendo um direito do cidadão: 

Art. 7. Os órgãos e entidades abrangidos por esta Lei divulgarão Carta de Serviços ao Usuário. 

§ 1º A Carta de Serviços ao Usuário tem por objetivo informar o usuário sobre os serviços prestados pelo 

órgão ou entidade, as formas de acesso a esses serviços e seus compromissos e padrões de qualidade de 

atendimento ao público. 

Com a Carta de Serviços o usuário obtém informações dos diversos serviços oferecidos pelo órgão, 

requisitos, documentos, formas e informações necessárias para acesso, entre outras. 

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

- Conselho de Usuários dos Serviços Públicos 

O Conselho de Usuários está prevista no art. 7º da Lei nº 13.460/2017, sendo um dever da municipalidade: 

Art. 18. Sem prejuízo de outras formas previstas na legislação, a participação dos usuários no 

acompanhamento da prestação e na avaliação dos serviços públicos será feita por meio de conselhos de 

usuários. 

Parágrafo único. Os conselhos de usuários são órgãos consultivos dotados das seguintes atribuições: 

I - acompanhar a prestação dos serviços; 

II - participar na avaliação dos serviços; 

III - propor melhorias na prestação dos serviços; 

IV - contribuir na definição de diretrizes para o adequado atendimento ao usuário; e 

V - acompanhar e avaliar a atuação do ouvidor. 

Art. 19. A composição dos conselhos deve observar os critérios de representatividade e pluralidade das 

partes interessadas, com vistas ao equilíbrio em sua representação. 
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Parágrafo único. A escolha dos representantes será feita em processo aberto ao público e diferenciado por 

tipo de usuário a ser representado. 

Art. 20. O conselho de usuários poderá ser consultado quanto à indicação do ouvidor. 

Art. 21. A participação do usuário no conselho será considerada serviço relevante e sem remuneração. 

Art. 22. Regulamento específico de cada Poder e esfera de Governo disporá sobre a organização e 

funcionamento dos conselhos de usuários. 

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

- Fala.BR – Controladoria Geral da União (Plataforma gov.br) 
 

A Controladoria-Geral da União (CGU) disponibiliza o Módulo de Acesso à Informação e o Módulo de 

Ouvidorias, ambos integrados à plataforma Fala.BR. Totalmente gratuita, as funcionalidades abrem espaço 

para a redução de custos de implementação da Lei n° 12.527/2011 (Lei de Acesso à Informação), bem como 

na oferta de um bom serviço de ouvidoria pública, além de criar a oportunidade para o aperfeiçoamento da 

gestão dos processos a ela relacionados. 

Lançada em 2019, a plataforma Fala.BR reúne os principais sistemas de ouvidoria e de acesso à informação 

em uso no Brasil, ambos desenvolvidos pela CGU: o e-SIC e o e-Ouv. A primeira etapa do Fala.BR, 

finalizada em 2019, buscou ajustar cadastros, incluir funcionalidades de proteção à identidade do 

manifestante e harmonizar regras de ambos sistemas, pavimentando o caminho para a sua integração total. 

Visando na tecnologia de atendimento e processamento de demanda, sabendo ser primordial para se avançar 

rumo ao atendimento ideal e a economicidade de esforços, evitando duplicidades de atendimentos e 

agilidade, informamos que, em janeiro/2022 retomamos a utilização da plataforma, frisando que utilizamos 

apenas o módulo Ouvidoria (e-OUV). 
 

Considerações Finais 
 

A principal meta da Ouvidoria Municipal é alcançar maior índice na conclusão das demandas e a satisfação 

do cidadão, 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 ofícios ás secretarias com maior índice de demandas em aberto e/ou prazo 

vencido, a fim de garantir maior efetividade e solução satisfatória. 
 

A Ouvidoria Municipal exerce um papel de auxiliar a Prefeitura do Município de Ribeirão Pires a realizarem 

ações ou medidas necessárias ao melhoramento de suas atividades e prestações de serviços, de forma a 

garantir aos munícipes um atendimento de qualidade e eficiente. Tendo em vista o conteúdo do presente 

relatório, esta Ouvidoria fará a avaliação dos dados e encaminhará às pastas relacionadas suas conclusões e 

sugestões para a melhoria dos serviços prestados e do desempenho. Portanto, é expedido o presente relatório 

para que se dê publicidade, de forma que possa contribuir com a avaliação das atividades internas já 

desenvolvidas ou que se encontra em planejamento e implantação pelos órgãos desta Municipalidade. 

 

Agradecemos a atenção e nos colocamos a disposição para eventuais esclarecimentos. 
 

Atenciosamente, 

_                                                               

           Dayane Ramos Nascimento    Mateus Silveira Cernada da Cunha 

                Ouvidor Municipal   Responsável de Equipe de Atendimento ao Usuário 


