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INTRODUCAO

Este documento se trata do “Relatorio de Gestdao da Ouvidoria Geral” da Estancia
Hidromineral de Poa-SP, ano calendario 2023.

A Ouvidoria Geral da Estancia Hidromineral de Poa-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 servi¢os publicos, sendo
o canal por meio do qual o cidaddao pode apresentar sugestbes, reclamacoes,
solicitacdes, elogios e denuncias sobre a prestacdo de servigos publicos.

O relatério tem a finalidade de informar ao cidadao, a atuacdo da Ouvidoria Geral no ano
de 2023, sendo que este relatorio abrange as atividades, na gestdo da intercomunicacao
entre os cidaddos e a Gestdo da Prefeitura Municipal de Po4, incluindo todas as

(0]
manifestacfes dos usuarios do servico publico municipal de 1 de janeiro a 31 de
dezembro de 2023.

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 manifestagéo, a classificagdo das manifestacfes, 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 Administracdo Publica, em especial
os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia dos atos
administrativos praticados por agentes, servidores e administradores publicos.

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,
participacéo, protecédo e defesa de seus direitos, e, por outro lado, auxiliar a gestdo 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 ac¢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.
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Compromissos

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

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

= QOrganizar e interpretar o conjunto das manifestacdes 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 manifestacoes com isengao e imparcialidade.
= Fornecer informagdes aos setores da Prefeitura para subsidiar agdes competentes.

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

= Informar ao usuario o resultado de sua demanda.

= Controlar, acompanhar e encaminhar as manifestagdes aos setores competentes
para adocao 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 Chefe de Departamento 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 disp8e sobre a participacao, protecdo
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 manifestacdes recebidas pela Ouvidoria séo classificadas
em:

Elogio

Demonstracdo de apreco, reconhecimento ou satisfagcdo sobre o servigo recebido ou
relativo a pessoas que participaram do Servico/atendimento.

Solicitagcéo

Requerimento de atendimento ou servi¢co que ndo esteja disponibilizado pelos canais de
atendimento da Prefeitura Municipal. Formalizacao de pedido de informacao, orientacéo
ou esclarecimento acerca da atuacao da Prefeitura ou sobre matéria de sua Competéncia.
Solicitacdo de providéncia.

Reclamacéo

Acolhimento de reclamacdes sobre servi¢cos 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
administracdo 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.

Av. Pref. Francisco Jorge Correa Allen 87- Centro 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 MUNICIPAL

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.

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

https://poa.sp.qov.br/ouvidoria-digital/

E-mall

ouvidoria@poa.sp.gov.br

Atendimento Presencial

Local: Av Prefeito Francisco Jorge Correa Allen 87- Centro - de Segunda a Sexta de 9h as
16h.
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E necessario esclarecer que, para a producdo deste relatorio, a fonte de extracéo de
dados séo os Protocolos de Ouvidoria que, como mencionado, advém de e-mails,
telefones, formulario eletrénico, enfim de todos os canais de acesso a ouvidoria.

No ano de 2023, a Ouvidoria Municipal recebeu um total de 717 como vemos no gréfico
abaixo.

Comparativo Meses 2023

100

M Comparativo Meses 2023
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DADOS ESTATISTICOS DO ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria, através de seus canais de comunica¢do, atende ao municipe e/ou cidaddo, informando,
encaminhando e protocolando suas manifestagdes.

Durante o ano de 2023, a Ouvidoria registrou os seguintes nimeros:

Meios de Contatos
Telefone 78
Presencial 66
Site- Formulario Eletrénico 328
E-mail 246

Meios de Contatos

PRESEMCIAL
02%
VIATELEFOME
10,9%

E-MAIL
14 .3%

VIA SITE
45 7%
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Quanto a natureza, as manifestacdes sdo classificadas em elogio, solicitacdo, reclamacgdo, denuncia,
sugestdo.

Manifestacdes por categorias
Denuncia 120
Elogio 16
Informacgéao 14
Reclamacao 416
Solicitagcéo 152

Tipos de Manifestagdes

ELOGIO

2,2%
[MFORMATING
|.:":'-:-'
DEMUMCIA

16,7%

RECLAMAGAD

7,99

SOLICITACAD

21,2%

o
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A manifestacdo apds andlise da Ouvidoria, e com a formalizacdo do protocolo, a demanda é encaminhada
para a secretaria corresponde em funcdo da competéncia para a adogdo das respectivas providéncias
contendo prazo que determina a Lei Federal n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, com apresentacdo de
resposta no prazo de 20(vinte ) dias prorrogaveis, mediante justificativa, por mais 10 (dez) dias
improrrogaveis, a contar da data de recebimento do protocolo pelas Secretarias.

(Secretaria e departamentos )
Secretaria de Servicos Urbanos | d 206
Departamento de Fiscalizagdo : d a8
Secretariada Salde S 73
Secretaria de Transporte e 70
Secretaria de Seguranc¢a Urbana e 35
Secretaria de Educacao — 33
Secretaria do Meio Ambiente | 28
Divisdo de Controle de Zoonoses | 27
Departamento de Zoonoses i 24
Secretaria de Obras Publicas | 13
Secretaria de Assisténcia e... d 14
ISS | 11
Secretaria de Indistria e Comércio i 9
Assuntos Juridicos ® 8
Secretaria de Esportes 7
Vigilancia em Satde a7
Secretariada Fazenda ® 7
Departamento de Transito s
Secretaria de Assuntos Juridicos 5
Departamento de Vigilancia Sanitaria 5
Gabinete 4
Defesa Civil 4
Secretaria de Cultura 4
Secretaria de Governo 4
Protocolo 3
Secretaria de Turismo 3
CMDCA 3
Departamento de Recursos Humanos 3
Secretaria de Comunicagdo 3
Depto de Habitacdo 2
Casa dos Conselhos 1
Secretaria de Habitacgdo 1
Administracdo 1
(vazio)
- S
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Nesse contexto, no ano de 2023, a Ouvidoria Municipal recebeu 717 demandas que foram catalogadas por
assuntos, o quadro abaixo apresenta o quantitativo de manifestacdes recebidas e encaminhadas pela

Ouvidoria Municipal, vejamos:

~ 0 20 40 60 80 100 1200

MANUTENCAO E CONSERVACAO DE VIAS _]= 105
74

RELACIONADO AO DEP. TRANSITO
ILUMINACAO PUBLICA
RELACIONADO A ZOONOSES
RELACIONADO A SEGURANCA URBANA
ELOGIOS AO DEPARTAMENTO
RELACIONADO ASSISTENCIA SOCIAL
POLUICAO AMBIENTAL
INFORMGCOES ALEATORIAS
VIGILANCIA SANITARIA
RELACIONADO A COLETA DE LIXO
RELACIONADO AO ISS
RELACIONADO AO DEP.GOVERNO
RELACIONADO AQC IPTU
OBRAS PUBLICAS
DEFESA CIVIL
ESPORTE
CMDCA
RELACIONADO A TERRENOS
MOBILIDADE URBANA
RELACIONADO SAUDE PUBLICA
ALAGAMENTO
FAZENDA
RELACIONADO A EDUCACAO
MANIFESTACOES INTERNAS DE FUNC.
RELACIONADO AO ISS
CEMITERIO
RELACIONADO A BENEFICIOS
RELACIONADO A TERCEIROS

3
3
3
3
3
3
3
3
3
2
2
2
2
2
2
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

Av. Pref. Francisco Jorge Correa Allen 87- Centro 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 MUNICIPAL

AGOES EFETIVAS DA OUVIDORIA

Muitas a¢des da Ouvidoria, para melhoria no atendimento ao cidadao, estdo em andamento. Listamos aqui
aquelas que ja estdo implementadas na presente gestdo.

= |nstalacdo e divulga¢do da Central de Atendimento 0800 760 3000 - O telefone da Ouvidoria é gra-
tuito.

= Buscamos sempre novas melhorias no acompanhamento e gestdo das manifestagdes quando
enviadas para as Secretarias, monitorando os prazos e respostas

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

Conforme apresentag¢do no presente relatério, a Ouvidoria demonstra a sua atuagdo exercendo o canal de
comunicagdo entre a populagdo e a Administracdo Publica Municipal, mantendo a qualidade e eficiéncia
em seus atendimentos , mantendo -se focado na melhoria continua da prestacao de servicos Salientamos
que todas as providéncias adotadas pela administragao referente as ocorréncias, entraram no cronograma
de trabalho, dentre elas, uma de imediata solucdo e outras de acordo com o cronograma de cada
departamento.

Percebemos que temos um arduo caminho para alcancgar a exceléncia e eficiéncia na gestdo publica para
atender efetivamente a populagdo de nosso municipio. Porém, toda jornada comega com os primeiros
passos. ' Isto é o que estamos fazendo.

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

Para tanto, estamos buscando parcerias com outros érgdos internos e externos ao executivo, e também,
como outras cidades que estejam experimentando sucesso em suas agOes de buscar participacdo dos
cidadaos na gestdo publica.

Destacamos ainda a importancia da conscientizagcdo dos municipes sobre o papel da Ouvidoria, como uma
forma de ampliar a transparéncia ativa e a eficiéncia no servigo publico municipal, também como um canal
aberto para sugestdes, para que em conjunto, possamos seguir melhorando e aperfeicoando este
importante canal de comunicagdo.

Estancia Hidromineral de Po3, SP, 16 de janeiro de 2024.
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