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INTRODUCAO

Este documento se trata do “Relatorio de Gestdao da Ouvidoria Geral” da Estancia
Hidromineral de Poa-SP, ano calendario 2021, que tem anexo o grafico demonstrativo,
tudo em conformidade com o sistema e-Ouve.

A Ouvidoria Geral da Estancia Hidromineral de Po4-SP foi criada pela Lei Ordinaria
Municipal n°. 3409 de 01 de marco de 2010, alterada pela Lei Complementar n°. 01 de 10
de agosto de 2015 e posteriormente pela Lei Complementar n°. 04 de 20 de dezembro de
2017 e segue o disposto na Lei Federal n°. 13.460/2017.

Importante ressaltar que a Ouvidoria Geral € uma unidade do setor publico, que acolhe as
demandas dos cidadaos, zelando pela garantia da qualidade dos servicos publicos, sendo
o canal por meio do qual o cidaddao pode apresentar sugestbes, reclamacdes,
solicitacdes, elogios e denuncias sobre a prestacao de servicos publicos.

O relatério tem a finalidade de informar ao cidaddo, a atuacdo da Ouvidoria Geral no ano
de 2021, sendo que este relatério abrange as atividades, na gestdo da intercomunicagao
entre os cidaddos e a Gestdo da Prefeitura Municipal de Po4, incluindo todas as

manifestacbes dos usuarios do servico publico municipal de 10 de janeiro a 31 de
dezembro de 2021.

A finalidade deste documento tem o objetivo de apresentar de uma melhor forma, o
importante trabalho da Ouvidoria Geral, que foi proporcionado através de diversos canais
disponiveis para registro de manifestacao, a classificacdo das manifestacdes, as medidas
de transparéncia e eficiéncia tomadas pela Ouvidoria.

Além disso, publicamos, aqui, a estrutura de pessoal do setor, a capacitacdo da equipe,
nossa base legal, fluxo de atendimento, dados estatisticos das manifestacdes recebidas
pela Ouvidoria Geral.
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CONCEITO

A Ouvidoria integra a estrutura organizacional da Prefeitura da Estancia Hidromineral de
Poa- SP, apresentando um canal de comunicacdo com o cidaddo, que pode sugerir
denunciar, reclamar, elogiar e solicitar informacfes e esclarecimentos a respeito dos
servigos prestados pela Prefeitura. A Ouvidoria estabelece-se como mecanismo de
participacdo e controle social, contribuindo para a valorizacdo da cidadania e para o
aperfeicoamento da administragédo publica.

A Ouvidoria atua na defesa dos principios aplicaveis a Administracao Publica, em especial
os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia dos atos
administrativos praticados por agentes, servidores e administradores publicos.

A ouvidoria municipal é parte inseparavel da prestacdo de contas e da transparéncia na
gestdo publica. E o melhor jeito de governar: ouvindo as pessoas. A ouvidoria funciona
para contribuir de forma decisiva para maior eficiéncia, efetividade e clareza nas acdes da
prefeitura.

A Ouvidoria Municipal tem o papel duplo de empoderar o cidaddo em suas demandas,
participagdo, protecéo e defesa de seus direitos, e, por outro lado, auxiliar a gestéo do
servico publico, indicando e informando as areas passiveis de melhoria no servico ao
cidadéo.

Missao

Acolher e dar respostas as demandas da sociedade como um todo, aos servidores
municipais e em especial ao cidaddo poaense, realizando a interlocu¢cdo com diligéncia,
isencdo e transparéncia, estimulando ag¢Oes voltadas ao controle social para
aprimoramento dos servicos prestados pela prefeitura municipal.

Valores

Responsabilidade social, interlocucédo e parceria com a sociedade poaense e com a
Gestao dos servicos publicos da Prefeitura Municipal; Gestéo participativa.

R. Vinte e Seis de Mar¢o, 72 - Centro, Poa - SP, 08562-140 Fone: 0800-760-3000 E-mail: ouvidoria@poa.sp.gov.br
“Ouvidoria ¢ ferramenta importantissima para o aprimoramento do servigo publico”



Prefeitura da Estancia Hidromineral de Poa
OUVIDORIA GERAL

Compromissos

= Estabelecer canais de comunicag¢do com o cidadao a fim de facilitar e agilizar o
fluxo das informacdes e a solucdo de seus pleitos.

» Facilitar o acesso do cidadédo a Ouvidoria, simplificando os procedimentos internos
e promovendo a divulgacao sisteméatica de sua missao institucional, bem como dos
servigos oferecidos ao cidadéo.

= QOrganizar e interpretar o conjunto das manifestagdes recebidas, de modo a
produzir indicativos quantificados para a Gestdao Municipal, visando a melhoria dos
servigos prestados a sociedade.

= Apresentar informacgdes para subsidiar acées de aprimoramento dos servigos
prestados pela Ouvidoria.

Atribuicbes

= Promover ac¢des para aprimorar o exercicio do controle social.
= Receber e tratar todas as manifestacdes com isencgéo e imparcialidade.
= Fornecer informagdes aos setores da Prefeitura para subsidiar agdes competentes.

= QOrientar o cidadao quanto ao encaminhamento de sugestdes, elogios, solicitagdes,
reclamacodes, informacdes e pedidos de esclarecimentos.

= Informar ao usuario o resultado de sua demanda.

= Controlar, acompanhar e encaminhar as manifestagdes aos setores competentes
para adocado das providéncias cabiveis.

= Divulgar os servicos prestados pela Ouvidoria e os resultados alcancados.
= |dentificar oportunidades de melhoria e propor medidas corretivas e preventivas.
= Tornar a Ouvidoria conhecida pela sociedade.

= Propor e realizar parcerias com 6rgédos e entidades para intercambio de
conhecimento e boas praticas.
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ESTRUTURA DE PESSOAL

Ouvidoria Municipal hoje é composta pelo Ouvidor e um servidor e conta com a parceria
das Secretarias Municipais em diferentes setores da Prefeitura.

BASE LEGAL

LElI ORDINARIA MUNICIPAL N° 3.409, DE 01 DE MARCO DE 2010. - Cria a Ouvidoria
Geral do Municipio, no ambito do Poder Executivo, dispbe sobre a atuagdo dos
responsaveis por acdes de Ouvidoria e a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do
usuario de servigos publicos, e da outras providéncias;

Foi revogada pela Lei Complementar n°. 01 de 10 de agosto de 2015;
Revogada pela Lei Complementar n°. 03 de 21 de novembro de 2016;
Lei Complementar n°. 04 de 20 de dezembro de 2017;

Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a participacdo, protecao
e defesa dos direitos do usuério dos servigos publicos da administracao publica;
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CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES

As manifestacdes dos usuarios séo classificadas, pela Lei n° 13.460/2017, de 26 de junho
de 2017, em reclamacdo, denuncia, elogio, sugestdo, solicitacdo de providéncia e
solicitagao de simplificagdo. As manifesta¢des recebidas pela Ouvidoria séo classificadas
em:

Elogio

Demonstracéo de apreco, reconhecimento ou satisfagdo sobre o servico recebido ou
relativo a pessoas que participaram do Servico/atendimento.

Solicitagcéo

Requerimento de atendimento ou servico que néo esteja disponibilizado pelos canais de
atendimento da Prefeitura Municipal. Formalizacdo de pedido de informacéo, orientacéo
ou esclarecimento acerca da atuacao da Prefeitura ou sobre matéria de sua Competéncia.
Solicitacdo de providéncia.

Reclamacéo

Acolhimento de reclamacdes sobre servigcos publicos solicitados, cujas solicitagbes foram
encerradas ou nao solucionadas de forma satisfatéria para o municipe. Critica,
manifestacdo de desagrado ou protesto sobre servico prestado, acdo ou omissdo da
administracéo ou de servidor/ colaborador da Prefeitura, considerado ineficiente, ineficaz
ou nao efetivo e sobre a qualidade do atendimento.

Sugestao

Manifestacdo que apresenta ideia ou proposta para o aprimoramento dos servicos
realizados pela Prefeitura.
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Denulncia

Acolhimento de denlncias sobre irregularidades praticadas por servidores municipais,
como descumprimento de obrigacdes, obtencdo de vantagens, cobranca de propina ou
outras situacdes que possam atentar contra o direito do municipe. Trata-se de praticas de
atos ilicitos cuja solucéo depende da atuacéo de 6rgao de controle interno ou externo.

Informacéo

Sao registrados os pedidos de informagdes que os municipes e demais interessados
solicitam a Ouvidoria.
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CANAIS DE ACESSO

Qualquer cidaddo pode enviar sua demanda por meio dos seguintes canais de
comunicacao:

Central de atendimento

11-4634-8803 ou 0800-760-3000

Site da Ouvidoria Geral

WWW.poa.eouve.com.br

E-mall

ouvidoria@poa.sp.gov.br

Atendimento Presencial

Local: Rua 26 de Marco, 72 — Centro — Poa (NAP) - de Segunda a Sexta de 8h as 12h e
das 13 as 17h.

Postal

A Ouvidoria Municipal de Poa
Endereco: Rua 26 de Margo, 72
Centro — Poa — SP

CEP: 08550-200
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DADOS ESTATISTICOS DO ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria, através de seus canais de comunicacdo, atende ao municipe e/ou cidadéo,
informando, encaminhando e protocolando suas manifestacdes no sistema e-Ouve.

Durante o ano de 2020, a Ouvidoria registrou no sistema e-Ouve 0s seguintes numeros:

Origem das manifestacdes
Manifestacdes 1.532 100%
Telefone- via atendente 270 17,6%
Presencial-via telefone 66 4,3%
Aplicativo e-Ouve 265 17,3%
E-mail 607 39,6%
Site e-Ouve 324 21,1%

® E-mail @ SiteeOuve @ Telefone @ Aplicativo eOuve @ Presencial
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Quanto a natureza, as manifestacdes sdo classificadas em elogio, solicitacdo, reclamacgéo,
dendncia, sugestao.

Manifestacdes por categorias

Denuncia 347

Doacao 2

Elogio 56

Informagé&o 151

Reclamacao 682

Solicitagcéo 292

Sugestao 14

Denuncia

Doagdo

Elogio

Informagdo

Reclamagdo

Simplifique

Solicitagdo

Sugestio

o

100 200 300 400 500 600 700
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Todas as manifestagées recebem uma colocagdo quanto a sua situacdo nos sistema.
Somente as cinco primeiras secretarias e/ou depto foram elencadas, senéo vejamos;

Secretarias mais requisitadas

Secretaria de Obras Publicas 308
Departamento de Fiscalizacéo 235
Secretaria de Servigos Urbanos 186
Secretaria de Saude 182
Secretaria de Transporte 152

Secretana de Obras
Publicas

Departamento de
Fiscalizagdo

Secretaria de
Servigos Urbanos

Secretaria da Saude

Secretaria de
Transporte

o

50 100 150 200 250 300 350
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Situacdo Geral das Manifestacdes

Prazo em dia 663 41%

Prazo atrasando 136 8,8%

Prazo estourado 774 50,2%
@® Prazo em dia Prazo atrasando @ Prazo estourado

Tempo de resposta

O prazo legal para resposta a uma manifestacido no sistema e-Ouve é de 30 (trinta) dias,
prorrogavel por mais 30 (trinta) dias, mediante justificativa.

Pelos dados coletados, notamos que mais da metade das manifestacfes estdo sem
conclusao ou com conclusdo com prazo estourado.
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Quanto a tematica, as manifestacdes foram classificadas conforme os assuntos e as
listadas a seguir foram as 5 mais recorrentes dos assuntos:

Assunto mais demandados Quantidade
lluminag&o Publica 272
Secretaria de Saude- Ouvidoria 169
Departamento de Transito 131

Manutencéo e conservacao de vias, pragas, | 104
e prédios publicos.

Perturbacédo do Sossego 96

300
250
200

150

|
; |
I Il EEEERE

Secretana de  Secretariada  Secretariade  Secretaria de Departamento Depanamer‘tc Secretaria de Departamento Secretariade  Secretaria da
Obras Saude - Transporte - Servigos Servigos Assuntos Juri.. Fazenda - Tri...
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ACOES EFETIVAS DA OUVIDORIA

Muitas ag¢bes da Ouvidoria, para melhoria no atendimento ao cidaddo, estdo em
andamento. Listamos aqui aquelas gue ja estdo implementadas na presente gestao.

» |Instalacao e divulgacao da Central de Atendimento 0800 760 3000 - O telefone
da Ouvidoria é gratuito.

* O municipio tem uma Ouvidoria realmente fortalecida para implementar agilidade e
transparéncia a prestacao de servigco publico da Prefeitura.

= Regulacéo do sistema e-Ouve, procedimento que atende a Lei de Acesso a
Informacédo. O Sistema Eletronico do Servico de Informacgdes ao Cidadao (e-Ouve)
permite que qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a
informacé&o, acompanhe o prazo e receba a resposta da solicitagcéo realizada para
orgaos e entidades do Executivo.

= Confeccéo da Carta Aberta de Servigos, em cumprimento a Lei Federal
13.460/junho de 2017.
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CONSIDERACOES FINAIS

Considerando que as Ouvidorias e suas fungbes, bem como a Lei de Protecdo aos
usuarios do servico publico (13.460) e a Lei do Acesso a Informacéo (12.527) estédo ainda
em processo de consolidacao em todo o Brasil.

Considerando, também, que muitos municipios, como o0 nosso, careciam de melhor
direcdo no sentido de estabelecer padrbes de atendimento, registro e gestdo dos
Servigos.

Percebemos que temos um longo caminho para alcancar a exceléncia e eficiéncia na
gestdo publica para atender efetivamente a populacdo de nosso municipio. Porém, toda
jornada comeca com 0s primeiros passos. ’ Isto € o que estamos fazendo.

Os esforcos para gerar clareza nos registros dos pedidos do cidadao, pedindo agilidade
no atendimento e eficiéncia na prestacdo do servico publico, sdo motivados por nossa
missdo de estimular o controle social (integracdo da sociedade com a administracéo
publica, com a finalidade de solucionar problemas e as deficiéncias sociais com mais
eficiéncia).

Para tanto, estamos buscando parcerias com outros 6rgdos internos e externos ao
executivo, e também, como outras cidades que estejam experimentando sucesso em
suas acoes de buscar participacdo dos cidadados na gestao publica.

Agradecemos aos muitos parceiros, de dentro e de fora, pela inestimavel ajuda em nosso
compromisso com 0s principios e valores de uma gestao transparente e eficaz.

Estancia Hidromineral de Poa, SP, 03 de janeiro de 2022.

BRUNO BUM CHIN KIM LILIAN MALONI NASTI

Ouvidor Geral Municipal Agente Operacional
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