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1. INTRODUCAO

A Ouvidoria Municipal de Ribeirdo Pires, nos termos do disposto da Lei n® 6.573, 23 de abril de 2021 — Art.
18, apresenta Relatério de Gestao referente as atividades realizadas no exercicio de 2022 em cumprimento
a suas atribuicoes.

Nesse contexto, a Ouvidoria Municipal apresenta-se como canal de comunicagdo com o cidadao, que pode
sugerir, denunciar, reclamar, elogiar e solicitar informagdes e/ou esclarecimentos a respeito dos servigos
prestados pela Prefeitura. A Ouvidoria Municipal estabelece-se como mecanismo de participagao 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 manifestacdes, bem como
controlar, acompanhar e encaminhar as manifestacdes aos setores competentes para adocao 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. TIPOS DE MANIFESTACAO

Sugestao: Através da sugestdo, vocé pode propor alguma ideia ou a formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos prestados pela Administragcao Publica Municipal.

Elogio: Através do elogio, vocé pode demonstrar sua satisfacdo com algum servi¢o que foi prestado ou com
o atendimento.

Solicitacao: Esta solicitagdo € o requerimento de adogdo de alguma providéncia por parte da Administragao.
Reclamacao: Meio em que o cidadao pode demonstrar sua insatisfagdo relativa ao servigo publico.

Dentuncia: Comunicagdo sobre ato ilicito, que deve ser encaminhado aos 6rgdos de controle interno ou
externo para resolugao.

3. CANAIS DE ATENDIMENTOS

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

Fala.BR: https://falabr.cgu.gov.br/publico/SP/RIBEIRAOPIRES/Manifestacao/RegistrarManifestacao

Fale Conosco: https://ribeiraopires.sp.gov.br/fale-conosco/

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

Presencial: Avenida Miguel Prisco, 288 — Centro (Atendimento das 08:00 &s 17:00)
Telefone: 156/ (11) 4824-5584

A Ouvidoria Municipal, através dos canais de comunicagdo apresentados acima, realizou aproximadamente
9.842 (nove mil oitocentos e quarenta e dois) atendimentos.



https://falabr.cgu.gov.br/publico/SP/RIBEIRAOPIRES/Manifestacao/RegistrarManifestacao
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4. TIPOLOGIA

Quanto a natureza, as manifestagdes sao classificadas em informacao, reclamacao, denuncia, solicitagao,
elogio e sugestao.
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Dos atendimentos classificados como “informacio”, totalizando 9.223 (nove mil duzentos e vinte e trés),
nao foram gerados registros de demandas, devido serem passiveis de resolugdo e esclarecimentos imediatos.
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- Dentre os assuntos mais abordados foram: IPTU, cobranca da taxa de lixo, concurso publico, iluminagdo
publica, contatos das secretarias e 6rgado municipais, Sptrans/Bilhete Unico (156), entre outros.
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4. CLASSIFICACAO POR SECRETARIA
Secretaria Deniincia Elogio Informacio Reclamagio Solicitacdo Sugestio

Assisténcia, Participa¢io e Inclusdo Social. | - 2| 4 | | e
Assuntos Juridicos | e | s e | e I
Cidadde | e 31 6 | @ - 1

Chefe de Gabinete | | T T I
Corregedoria N e e T e B
Desenv. Econdmico, Emprego e Renda. ) B 6 | - | e
Educagiio e Cultura ) e 9 | e
Financas e Administracio ) 1 | e e
Governo e e e e
Juventude, Esporte e Lazer. 3 | e e I e
Meio Ambiente, Habitagio e Desenv. Urbano I e 63 | | e
Ministério Publico | T | A e e
Obras T T T R
Saide e Higiene P n - T
Seguranca Urbana, Mobilidade e Defesa Civil 7 | - 32 | e
Turisme | e T 6 | - |
Zeladoria e Manutenc¢iio Urbana 3 2 T 221 K 2
TOTAL 200 5 33 378 3 1

5. ACOMPANHAMENTO DAS DEMANDAS POR SECRETARIA

Nesse periodo, a Ouvidoria, no desempenho de suas atividades, registrou 619 (seiscentos e dezenove)

demandas.

Status por Secretaria Recepcionada Solucionada Respondida Pendente
Assisténcia, Participacio e Inclusio Social 6 2| emeee- 4
Assuntos Juridicos 1 5 O
Cidadao 38 38 0 | e | e
Chefe de Gabinete 2 ) N I—— 1
Corregedoria 7 | e 72 R —
Desenvolvimento Econdmico, Emprego e Renda. 7 7 | e e
Educacio e Cultura 10 7 | e 3
Finangas e Administracio 14 14 | e |
Govermo .| emmee—- = e
Juventude, Esportes e Lazer 6 ) N I 5
Meio Ambiente, Habitacio e Desenvolvimento Urbano 237 65 28 144
Ministério Publico 1 S [ e
Obras 3 25 O ———
Satde e Higiene 13 K T i
Seguranca Urbana, Mobilidade e Defesa Civil 39 35 4 | memmee-
Turismo 6 6 | eme—— | emmea
Zeladoria e Manutenc¢iio Urbana 229 104 | - 125
TOTAL 619 298 39 282
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6. ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

As manifestagdes com maior frequéncia estdo relacionadas aos seguintes assuntos:

Secretaria de Zeladoria e Manutengao Urbana
9%

13% H [luminagdo publica

H Manutenc¢do em via publica

13% i Capinagdo e limpeza

65% M Diversos

Tendo em vista a quantidade de demandas relacionadas a iluminagdo publica, e cobrancas junto a secretaria
responsavel, segue publicacdo divulgada no site oficial no dia 17/01/2023.

“A prefeitura de Ribeirdo Pires iniciou a opera¢do do novo nimero gratuito para solicitacdo de reparos na
iluminacdo publica. O servico pode ser acionado pelo telefone 0800 778 7272 de segunda a sexta-feira, das
8h as 18h. No menu da liga¢&o, o solicitante deve clicar na opgéo 7.

A orientacdo para 0s moradores € que, no registro do pedido de reparo, registrem o dia, horario e protocolo
de atendimento gerado na ligacdo. Em caso de duvidas ou problemas de atendimento, essas informac6es séo
importantes para a resolucédo do caso.

lluminacéo de LED — A Estancia ja registra 30% de suas vias cobertas com iluminacdo de LED, o que
corresponde a mais de 600 vias e mais de 6 mil pontos de luz, incluindo importantes avenidas como
Francisco Monteiro, Humberto de Campos, Antonio Nunes, entre outras. O investimento é de R$ 20 milhdes
de reais oriundos de um convénio com o governo do Estado.”

https://ribeiraopires.sp.gov.br/ribeirao-pires-ja-conta-com-0-novo-0800-da-iluminacao/

Secretaria de Meio Ambiente, Habitag¢ao e Desenvolvimento Urbano

M Diversos

M Construgao Irregular

i Comércio/Estabelicimento irregular

H Terreno baldio

H Invasdo de terreno (publico/particular)

i Despejo de esgoto (sanitario/ aguas pluviais)
i Perturbagdo do sossego

Vale ressaltar que, grande parte das manifestagdes relacionadas a Secretaria de Meio Ambiente, Habitagao e
Desenvolvimento Urbano, abordem temas sensiveis e de alta complexidade, dificultando assim o
cumprimento do prazo legal junto a esta Ouvidoria Municipal.
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7. CUMPRIMENTOS LEGAIS

- Carta de Servicos ao Usuario

A Carta de Servigos ao Usuario estd prevista no art. 7° da Lei n° 13.460/2017, sendo um direito do cidadao:
Art. 7. Os o6rgaos 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 e seus compromissos ¢ padrdes de qualidade de
atendimento ao publico.

Com a Carta de Servicos o usudrio obtém informagdes dos diversos servigos oferecidos pelo 6rgao,
requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acesso, entre outras.
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- Conselho de Usuarios dos Servicos Publicos

O Conselho de Usuérios esta 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 sdo 6rgaos consultivos dotados das seguintes atribuicdes:

I - acompanhar a prestacao dos servicos;

Il - participar na avaliacdo dos servicos;

111 - propor melhorias na prestacéo dos servicos;

IV - contribuir na definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao usuério; e

V - acompanhar e avaliar a atuacao do ouvidor.

Art. 19. A composi¢do dos conselhos deve observar os critérios de representatividade e pluralidade das
partes interessadas, com vistas ao equilibrio em sua representacao.

Paragrafo Unico. A escolha dos representantes sera feita em processo aberto ao publico e diferenciado por
tipo de usuario a ser representado.

Art. 20. O conselho de usuarios podera ser consultado quanto & indicacéo do ouvidor.

Art. 21. A participagdo do usuario no conselho sera considerada servico relevante e sem remuneragao.

Art. 22. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispord sobre a organizagdo e
funcionamento dos conselhos de usuarios.
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* Aberto processo administrativo n° 2164/2021. a fim de atender o que determina a lei.

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

A Controladoria-Geral da Unido (CGU) disponibiliza o0 Modulo 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 Informacéo), 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 informacéo
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 protecdo a identidade do
manifestante e harmonizar regras de ambos sistemas, pavimentando o caminho para a sua integracao total.

Visando na tecnologia de atendimento e processamento de demanda, sabendo ser primordial para se avangar
rumo ao atendimento ideal e a economicidade de esforcos, 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

Sdo de suma importancia que todos os setores da administragdo municipal comuniquem a Ouvidoria,
tempestivamente, deliberagdes e noticias sobre as agdes em andamento, a fim de que possam ser divulgadas
aos cidaddos com agilidade e coeréncia.

Ressaltamos ainda, a importancia da conscientizagdo da populagdo sobre o papel da Ouvidoria, como uma
forma de ampliar a transparéncia e eficiéncia no servigo publico municipal, também como um canal aberto
para sugestoes, para que em conjunto, possamos seguir melhorando e aperfeicoando este importante canal de
comunicacgao.

Agradecemos a atencao e nos colocamos a disposicao para eventuais esclarecimentos.

Atenciosamente,

Y J
o Costo V2
LO ()A/\C\/Y'W )Zayvm/\, AT VAT il ( oo FArolL. ) <
Dayane Ramos Nascimento Joyce Aline Caetano Ditao
Ouvidor Municipal Responsavel de Equipe de Atendimento ao Usuario




