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RIBEIRAO PIRES-SP

> OUVIDORIA

Vocé sabia?

APRESENTACAO

Apresentamos o relatério anual e o demonstrativo dos atendimentos e
da natureza das manifestacdoes da Ouvidoria Municipal referentes ao
periodo de janeiro a dezembro de 2023. Dentro desse contexto, a
Ouvidoria Municipal se apresenta como um canal de comunicagao com
o cidadao, onde é possivel fazer sugestdes, dendncias, reclamacoes,
elogios e solicitar informacdes ou esclarecimentos sobre os servicos
prestados pela Prefeitura.

A Ouvidoria Municipal é estabelecida como um mecanismo de
participacao e controle social, contribuindo para valorizar a cidadania e
aprimorar a administracdao publica. Sua responsabilidade é orientar os
cidaddaos sobre como encaminhar as manifestacoes aos setores
competentes para as providéncias necessarias, dentro do prazo
estabelecido pela lei (6.573 de abril de 2021, Art.18). Em sequida, é
importante informar aos cidadaos os resultados das demandas.
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Solicitacao

Denuncia

Reclamacao

Tipos de Manifestacao

Sugestao: Por meio da sugestao, é possivel apresentar alguma
ideia ou formular propostas para melhorar as politicas e servi¢os
oferecidos pela administracao publica municipal.

« Elogio: por meio do elogio, é possivel expressar sua contente com
algum servico realizado ou com o atendimento recebido.

- Solicitagao: Esta solicitacao é o requerimento de adocao de
alguma providéncia por parte da Administracao.

- Reclamacao: Meio em que o cidadao pode demonstrar sua
insatisfacao relativa ao servico publico.

. Dendncia: E a comunicacdo sobre uma conduta ilegal, que deve
ser encaminhada aos 6rgaos de fiscalizacao internos ou externos
para serem resolvidos.



CANAIS DE

ATENDIMENTO

FALA.BR:
https://falabr.cqu.gov.br/publico/SP/RIBEIRAOPIRES/Ma
nifestacao/egistrarManifestacao

FALE CONOSCO: https://ribeiraopires.sp.gov.br/fale-
conosco/

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

PRESENCIAL: Em dias Uteis, das 8h as 17h. Avenida Miguel
Prisco, 288- centro ( Pagco Municipal)

TELEFONE: 156/ (11) 4825-5584
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No ano de 2023 a Ouvidoria Municipal, através dos
canais de comunicacao apresentados acima,
realizou 9.255 (nove mil duzentos e cinquenta e
cinco) atendimentos.

Presencial
8.6%

E-mail
11.6%

Atendimento Telefonico
55.3%

Fale Conosco
23%
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ACOMPANHAMENTO DAS
DEMANDAS NOS PERIODOS DE
JAN/DEZ 2023

. RECEPCIONADAS

@ soLucioNaDAS

PENDENTES Pendentes
13.5%

Recepcionadas
50%

Solucionadas
36.5%
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Classificacao por
Secretaria

Denuncia
15.9%

Solicitagao
5.5%

Elogio
0.7%

Informacao
15.2%

Reclamacéo
61.4%

Denuncia  m Elogio  m Informagdo  m Reclamagdo  m Solicitagdo
m Sugestdo
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CUMPRIMENTOS LEGAIS

e Carta de Servicos ao Usuario

o e-5S|C

e Fala- BR

e Conselho de Usuarios do Servico Publico
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CARTA DE
SERVICOS AQ

e Carta de Servicos ao Usuario

A Carta de Servigos ao Usuario esta prevista no art. 7°
da Lein.213.460/2017, sendo um direito do cidadao:
Art. 7. Os 6rgaos e entidades abrangidos por esta Lei
divulgarao Carta de Servicos ao Usuario. §1° A Carta
de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar o
usuario sobre os servicos prestados pelo 6érgao ou
entidade, as formas de acesso a esses servicos e seus
compromissos e padroes de qualidade de atendimento
ao publico. Com a Carta de Servicos, o usuario obtém
informacoes dos diversos servicos oferecidos pelo
orgao, requisitos, documentos, formas e informacgoes
necessarias para acesso, entre outras.
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o Sistema Eletronico de
Informacao ao Cidadao (e-SIC):

CONFORME O DECRETO MUNICIPAL N.° 6.494, QUE REGULAMENTA
O PROCEDIMENTO DE ACESSO A INFORMACOES PUBLICAS,
GARANTIDO NO INCISO XXXIIl DO ART. 5°; NO INCISO Il DO ART.37 E
NO PARAGRAFO 2° DO ART.216 DA CONSTITUICAO FEDERAL,
REGULAMENTADA PELA LEI FEDERAL N.° 12,527, DE 18 DE
NOVEMBRO DE 2011.

ESSE DECRETO REGULAMENTA NO AMBITO DO PODER EXECUTIVO
MUNICIPAL O PROCEDIMENTO PARA GARANTIA DO DIREITO
CONSTITUCIONAL DE ACESSO AS INFORMACOES PUBLICAS.

HA MUITO TEMPO, VEM SENDO VALORIZADA A IMPORTANCIA DO
ACESSO A INFORMACAO E DA TRANSPARENCIA DE DADOS. AFINAL,
AMBOS SAO ESSENCIAIS PARA MANTER O CIDADAO INFORMADO
SOBRE TODAS AS DISCUSSOES QUE OCORREM NOS ORGAOS
PUBLICOS. TANTO UM QUANTO O OUTRO SAO MEDIDAS
INDISPENSAVEIS, POIS REPRESENTAM ALGUNS DOS PRINCIPIOS
FUNDAMENTAIS DA DEMOCRACIA MODERNA, PERMITINDO QUE O
CIDADAO ACOMPANHE, AVALIE E COLABORE NO CONTROLE DA
GESTAO.
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e FALA.BR- Controladoria Geral
da Uniao (plataforma.gov.br)

A CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO (CGU) DISPONIBILIZA O
MODULO DE ACESSO A INFORMACAO E O MODULO DE OUVIDORIAS,
AMBOS INTEGRADOS A PLATAFORMA FALA.BR. TOTALMENTE
GRATUITA, AS FUNCIONALIDADES ABREM ESPACO PARA A
REDUCAO DE CUSTOS DE IMPLEMENTACAO DA LEI N° 12.527/2011
(LEI DE ACESSO A INFORMACAO), BEM COMO NA OFERTA DE UM
BOM SERVICO DE OUVIDORIA PUBLICA, ALEM DE CRIAR A
OPORTUNIDADE PARA O APERFEICOAMENTO DA GESTAO DOS
PROCESSOS A ELA RELACIONADOS. LANCADA EM 2019, A
PLATAFORMA FALA.BR REUNE OS PRINCIPAIS SISTEMAS DE
OUVIDORIA E DE ACESSO A INFORMACAO 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 PROTECAO
A IDENTIDADE DO MANIFESTANTE E HARMONIZAR REGRAS DE
AMBOS 0OS SISTEMAS, PAVIMENTANDO O CAMINHO PARA A SUA
INTEGRACAO TOTAL.
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e Conselho de Usuarios do Servico Publico

O CONSELHO DE USUARIOS ESTA PREVISTO NO ART. 7° DA LEI N.© 13.460/2017, SENDO
UM DEVER DA MUNICIPALIDADE: ART. 18. SEM PREJUIZO DE OUTRAS FORMAS PREVISTAS
NA LEGISLACAO, A PARTICIPACAO DOS USUARIOS NO ACOMPANHAMENTO DA
PRESTACAO E NA AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS SERA FEITA POR MEIO DE
CONSELHOS DE USUARIOS.

PARAGRAFO UNICO. OS CONSELHOS DE USUARIOS SAO ORGAOS CONSULTIVOS
DOTADOS DAS SEGUINTES ATRIBUICOES:

| - ACOMPANHAR A PRESTACAO DOS SERVICOS;
IL. - PARTICIPAR NA AVALIACAO DOS SERVICOS;
ILL - PROPOR MELHORIAS NA PRESTACAO DOS SERVICOS;
IV - CONTRIBUIR NA DEFINICAO DE DIRETRIZES PARA O ADEQUADO ATENDIMENTO AO
USUARIO; E
V - ACOMPANHAR E AVALIAR A ATUACAO DO OUVIDOR.
ART. 19. A COMPOSICAO DOS CONSELHOS DEVE OBSERVAR OS CRITERIOS 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. 0 CONSELHO DE USUARIOS PODERA SER CONSULTADO QUANTO A INDICACAO
DO OUVIDOR.
ART. 21. A PARTICIPACAO DO USUARIO NO CONSELHO SERA CONSIDERADA SERVICO E
SEM REMUNERACAO.
ART. 22. REGULAMENTO ESPECIFICO DE CADA PODER E ESFERA DE GOVERNO DISPORA
SOBRE A ORGANIZACAO E FUNCIONAMENTO DOS CONSELHOS DE USUARIOS.

* ABERTO PROCESSO ADMINISTRATIVO N° 2164/2021, A FIM DE ATENDER O QUE
DETERMINA A LEI
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CONSIDERAGOES FINAIS

Assim, no decorrer de 2023, a Ouvidoria concentrou
esfor¢cos na melhoria continua dos servicos e na promoc¢ao
de uma gestao transparente e aqil.

A perspectiva para 2024 é que o 06rgdao continue
avancando, atuando de forma independente e eficaz para
estreitar ainda mais a relacao entre o cidadao e a gestao
pUblica municipal, sendo assim a Ouvidoria reafirma seu
compromisso em promover a participacao cidada e
aprimorar constantemente os servicos puablicos no
Municipio de Ribeirao Pires-SP.



