PREFEITURA MUNICIPAL DE RIO GRANDE DA SERRA

Estado de Sao Paulo

Ouvidoria Municipal

RELATORIO ANUAL DE MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

Relatério Anual de 2022

A Ouvidoria do Poder Executivo do Municipio de Rio Grande da Serra, nos termos do
disposto na LEI N° 12.527, DE 18 DE NOVEMBRO DE 2011, regulamentada pelo Decreto
Municipal n° 2.812 de 20 de maio de 2021, apresenta a seguir, relatorio referente as
atividades realizadas no periodo de 01/01 a 31/12 de 2022 em cumprimento a suas
atribuicoes.

DO FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria Publica € um espaco de participacdo e controle social, aberto para a
sociedade, como canal de comunicagao direta entre a sociedade e a Administracéo
Publica que sao os 6rgdos, entidades e agentes publicos que trabalham nos diversos
setores do governo Municipal. Em Rio Grande da Serra qualquer pessoa, fisica ou
juridica, pode fazer, anonimamente ou identificada, denudncias, sugestdes,
reclamacdes, pedidos de informacéo e elogios, de modo a estimular a participacdo do
cidaddo no controle e avaliacdo dos servicos prestados e na gestdo dos recursos
publicos ao expor sua vontade, identificada, sera possivel acompanhar todo o processo
pelo numero de protocolo gerado, incluindo prazos, receber resposta da solicitagdo por
e-mail, caso esta seja a forma de recebimento solicitada, e consultar o histérico de
pedidos e respostas recebidas.

CANAIS DE ATENDIMENTO

As demandas de Ouvidoria sdo recebidas, na maior parte, por meio do sistema
eletrbnico de plataforma integrada de Ouvidoria no site da Prefeitura Municipal de Rio
Grande da Serra no link:
https://gpmodriograndedaserra.presconinformatica.com.br/GPMODRGS/f?p=205:10011
0:::::PO_ENTIDADE:1

Pelo telefone e WhatsApp: (11) 2770-0212

Pelo E-mail: ouvidoria@riograndedaserra.sp.gov.br

Eventuais manifestagbes recebidas por escrito, E-mail, atendimento presencial ou por
telefone direto com as secretarias sao inseridas no Sistema Eletrbnico para gerar
numero de protocolo e para tramitacao eletronica.

DO NUMERO DE MANIFESTA(;C)ES RECEBIDAS
Em 2022, foram recebidas um total de 142 manifestacdes sendo classificadas como:

Dendncias: comunicacdo de ato ilicito ou praticas de irregularidade, cuja solugcao
dependa da atuacdo de 6rgdos apuratorios. Ainda que andnima, é apurada, desde que
contenha indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade.
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Solicitacao/Informacgédo: pedidos para adoc¢do de providéncias por parte dos érgaos e
das entidades da administracao publica municipal.

Elogios: demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servico publico
oferecido ou o atendimento recebido em oOrgdos e entidades da administracdo publica
municipal.

Reclamacdes: demonstracdo de insatisfacéo relativa a prestacdo de qualquer servico
publico e a conduta de agentes publicos na prestacdo e na fiscalizacdo desses
servicos.

Sugestdes: apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
servicos publicos prestados por 6rgaos e entidades da administracao publica municipal.
As manifestacdes foram respondidas em um prazo médio de 20 dias, cumprindo a
exigéncia do artigo 16 da Lei Federal n°® 13.460/2017:

“Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao usuario, observado
o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual
periodo”.

Em que pese o esfor¢o envidado para o melhor atendimento possivel aos cidadaos, a

capacidade de absor¢cdo da Ouvidoria ainda esta atendendo o quantitativo de
manifestacdes recebidas.

AS ESPECIES DE MANIFESTACOES

Sao apresentadas informacdes quantitativas em forma de gréficos, de modo a tornar o
relatério um instrumento de leitura dinamica:

MANIFESTACOES PELO PORTAL OUVIDORIA RIO GRANDE DA SERRA

A 01 08 09

dministracao

Assuntos Juridicos 02 01
Desenvolvimento 02

Educacéo e Cultura 04 02 01 01
Esporte e Lazer 01

Financas 02 11 02 01
Governo 03 03 01 07

Obras e Planejamento 05 04 09

Saude 05 02 12
Transito/Seg./Def. Civil 02 01

Servicos Urbanos 03 04 11 01
Verde e Meio Ambiente 15 05 01
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Secretaria

Administragao ® Assuntos Juridicos m Desenvolvimento
® Educagdo e Cultura = Esporte e Lazer ® Finagas
Governo ® Obras e Planejamento ® Salude
® Sec.Seg. Trans e def. Civil ® Servigos Urbanos Verde e Meio Ambiente
Espécie

De 01/01/2021 a 31/12/2021

3;2%

40; 28% B Denuncia

M Informacdo

H Elogio
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M Sugestdo

2;1%  41;29%
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MANIFESTACOES PELO SISTEMA e-SIC

Dos 142 atendimentos, 15 foram pelo Sistema e-Sic.

Gabinete do Prefeito 02
Departamento Pessoal 02
Financas/Divida Ativa 02
Servicos Urbanos 02
Meio Ambiente 02
Assuntos Juridicos 02
Obras 02
Saude 01

PRINCIPAIS ASSUNTOS DAS MANIFESTACOES

» Reclamagéo- Insatisfacdo no atendimento das unidades de saude

» Reclamacao- Atendimento da Empresa de coleta de lixo

» Reclamacgdo- Manutencao das vias publicas e pracas

» Informacdo- Concurso Publico

» Informagéo- Inscrigdo Municipal

» Informacdo- Portal da Transparéncia

» Informagéo- Segunda via do IPTU

» Sugestdo-  Vistoria e manutencao na vielas da cidade

» Sugestdo- Mudar o local da feira nos dia de quinta-feira

» Denuncia-  Construgéo irregular

» Dendncia- Maus tratos a animais

» Denudncia-  Perturbacao de sossego

» Denudncia- Movimentagéo de terra sem autorizacao

> Elogio- Atuacdo dos servidores do Departamento de Controle Interno
no acompanhamento das Contas Municipais

> Elogio- Agilidade no atendimento da Secretaria de Verde e Meio Ambiente

no salvamento de cdo em estado de maus tratos.

ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

As manifestagbes, com maior recorréncia, estdo relacionadas a insatisfagdo no
atendimento nas Unidade de saude, falta de informacgéo referente a vacinacdo contra
COVID 19, perturbacdo de sossego, maus tratos a animais, construcdo irregular,
informacdes referente a concurso publico, insatisfacdo com atendimento da Empresa
de coleta de lixo os quais foram averiguados, e buscando solucdo para sanar,
esclarecer ou aprimorar 0s pontos negativos.
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DAS PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO PUBLICA NAS SOLUCOES
APRESENTADAS.

Quanto as denuncias, todas as manifestacdes registradas sao avaliadas caso a caso, a
fim de identificar a melhor forma de trata-las. Entdo sédo averiguadas a fundo para
comprovar veracidade ou ndo ou dos fatos descritos na manifestacdo ou até mesmo o
esclarecimento dos mesmos.

E assim que identificado a qué ou quem se refere os elogios, denlncias, reclamacdes,
sugestdes ou solicitacbes, sdo tomadas as providéncias visando a busca de uma
solugéo para o caso.

CONCLUSAO

No desenvolvimento das atividades de Ouvidoria, todas as demandas recebidas nos
canais de comunicacdo no ano de 2022 foram tratadas, respondidas e encerradas
dentro dos prazos aceitaveis.

Todos os resultados de andlise diante das manifestacbes recebidas justificaram a
satisfacdo e aceitacdo pelos usuarios nas respostas conclusivas e fornecidas.

No més de novembro de 2022, foi instalado a linha telefonica de numero 2770-0212
exclusivo para atendimento da Ouvidoria Municipal e no més de dezembro foi instalado
Whatsapp web com o mesmo numero da linha telefénica. Com a instalacdo de
atendimento telefénico, whatsapp, pessoalmente e por e-mail, as demandas ficaram
mais acessiveis e de facil comunicacdo e agilidade no atendimento e resolucdo das
manifestacoes.

ALOnatia, /m N AT el
Daniela Aparecida Gongalves
Gestora de Ouvidora

Prefeitura Municipal de Rio Grande da Serra
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