PREFEITURA DA ESTANCIA CLIMATICA DE CACONDE
ESTADO DE SAO PAULO

Relatério de Gestdo da Ouvidoria

EXERCICIO 2021

A Ouvidoria do municipio de Caconde, nos termos do disposto na Lei n° 13.460/2017,
Decretos n°® 3483 e 3488 (e-SIC) apresenta Relatério de Gestdo referente as atividades realizadas no

exercicio de 2021 em cumprimento a suas atribuigdes.

1. INTRODUCAO

A Ouvidoria do municipio de Caconde foi instituida nos termos da Lei Municipal N° 2684
DE 19/03/18.

Em Janeiro de 2021, foi designada a servidora publica: Solange de Fatima Monteiro
Henrique para atuar como Ouvidora do 6rgdo, através da Portaria N° 7304, de 08/01/2021
incluindo a estrutura da Ouvidoria e as atribuigdes relacionadas ao Servigo de Informagdo ao
Cidadsio (e-sic).

2. CANAIS DE ATENDIMENTO

2.1. Ouvidoria

E um canal de comunicago entre o cidadfio e a Administragdo Publica, que: recebe, ouve,
registra, interpreta e encaminha as manifestagdes dos municipes relacionadas aos servigos publicos
ofertados para as dreas responsaveis por sua execugdo para que analisem a solicitagdo (e atenda, se
for o caso). E, ao final, dar a resposta que serd enviada aos usudrios via site, e-mail ou telefone, no
prazo maximo de 30 (trinta) dias. Obs.: “O prazo € de 20 dias, sendo possivel prorrogé-lo por mais
10”. Nosso sistema € informatizado para acompanhamento e atendimento das demandas da
Ouvidoria, o que permite ao cidaddo realizar o acionamento e acompanhamento diretamente através

da internet, proporcionando mais transparéncia ao processo € maior proximidade.

As demandas de Ouvidoria sfo recebidas, por meio do endereco eletrénico

https://appouvidoria.com.br/?id orgao=6 .
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Conta-se também com ouvidoria presencial na qual sdo recebidas as manifestagtes
(sugestdo, solicitagdo, denuncia, elogio e reclamagio) que apos o registro sdo encaminhadas ao

setor competente para solucionar se assim for o caso.

2.2 Servigo de informag&o ao Cidadio

As demandas relacionadas & Lei de Acesso a Informagdo (LAI) sio recebidas, em sua

maioria, por meio do sistema e-SIC, com interface disponivel na internet em

https://www.sicmunicipal.com.br/#14

Contudo, ainda, uma diminuta parcela dos atendimentos ocorre de forma presencial nos

balcdes de atendimento da Ouvidoria que se encontra no prédio da Prefeitura Municipal de

Caconde.

3. DEMONSTRATIVOS QUANTITATIVOS

3.1. Ouvidoria

Tendo em vista a utilizagio do enderego eletrdnico ouvidoria@pmecaconde.sp.gov.br como
canal primério de acionamento, torna-se arduo, contudo, elaborar os relatérios estatisticos das
manifestagdes dos publicos internos e externos, pois se mesclam com as comunicagdes de
expediente e aquelas relacionadas ao tratamento interno das demandas. Contudo, estima-se que a
média mensal de mensagens recebidas pela Ouvidoria (e-mail, presencial, site da ouvidoria) em
2021 seja de aproximadamente (dezesseis) manifestagdes por més, com a estimativa de 196 (cento e
noventa e seis) acionamentos anuais.

Considerando os registros das manifestagdes recebidas: 170 sdo andnimas e 26 identificadas

realizadas por meio dos canais da Ouvidoria. E importante ressaltar que 142 foram deferidas e 28

indeferidas.
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Ano Pedidos Média Pedidos | Parcialmente | Pedidos em Andamento ou
Recebidos Mensal Resolvidos | Resolvidos nao respondidos
2021 196 16 190 1 05
2020 77 6 57 20
2019 37 3,1 27 1 9
2018 8 0,6 8 0 0

Observagdio: Neste contexto, segundo o Relatério de Ouvidoria de 2021, foram recebido 196
manifestagbes no periodo, 0 que representa um aumento de 154,54% em relagiio ao exercicio
anterior. Essas manifestagdes foram recebidas através do Sistema Ouvidoria “via Site” 184 (cento e
oitenta e quatro). Ndo houve acionamento via e-mail. E na forma presencial em relagio ao total das
mensagens recebidas foram de 12 (onze) acionamentos. Visto que as referidas manifestagdes se
referem em sua maioria a insatisfagdo dos usuérios quanto a sua natureza. Destaca-se entre elas: 118
(cento e dezoito) denuncias, 69 (sessenta e nove) reclamagdes, 08 (oito) sugestdes, 01 (um) elogio.
As manifesta¢des andnimas com
pdem a maioria dos registros, girando em torno de 86,73% dos acionamentos. Podemos observar
que o meio de acionamento mais utilizado pelo cidadio no ano de 2021 foi registrado pelo sistema
eletrénico de ouvidoria no “site” o que representa um indice de: 93,88% das demandas.

3.2.  Servigo de Informagéo ao Cidad&o
Estima-se que a média mensal de mensagens recebidas pelo Servico de Informagdo ao

cidaddo (e-Sic), em 2021, seja de aproximadamente de 1 (uma) mensagem por més, com a

estimativa de 11(onze) acionamentos anuais.

Os dados estatisticos extraidos do sistema e-SIC trazem os seguintes niimeros:
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Ano Pedidos Media Pedidos Pedidos de Recursos
Recebidos Mensal Resolvidos Recursos Resolvidos
2021 11 0,92 09 0 0
2020 29 2 27 2 2
2019 109 9 72 37 37
2018 5 0,42 4 1 1

Observa-se no quadro acima quanto ao Servigo de Informagio ao Cidaddo (SIC) em 2021,
um decréscimo de 37,93% na quantidade de pedidos recebidos em relagdo ao ano anterior. Cabe
ressaltar que em andlise esta Ouvidoria Geral contabilizou um total de: 02 (dois) pedidos
indeferidos, conforme demonstra o quadro acima.

E de fundamental importéncia esclarecer que esse decréscimo ocorreu em fungfio dos
impactos da pandemia do Coronavirus — COVID-19, com a suspensdo das aulas presenciais. Uma
vez que a grande demanda das manifestagdes do e-SIC foi no exercicio de 2019, que foram

provenientes de questionamento das a¢des relacionadas ao ensino.
4. DEMONSTRATIVOS QUALITATIVOS

4.1. Ouvidoria

No que tange as demandas tipicas de Ouvidoria, verificou-se que, em 2021, em termos
gerais que: 19,48% das demandas registradas estavam relacionadas a4 conduta e ou postura de

funcionarios: conflitos em ambiente de trabalho e ou por falta de uso de mascara, atuagio funcional,

trajes inapropriados, manuseios de materiais de forma inadequada, ndo cumprimento de horario,
falta de funcionarios para atendimento (em decorréncia de cumprimento de isolamento social), entre
outros.

Verificou-se que 12,82% eram referentes a fiscaliza¢do (de inspegfo sanitaria e de postura)
alusiva a imoveis abandonados; quintais sujos com mato muito alto, lixo, descarte ilegal de
residuos so6lidos (entulhos) propensos a focos de dengue, caramujo africano, barata, escorpifo etc.

Constatou-se que 16,41% se referiam aos impactos do enfrentamento da pandemia do

Coronavirus — COVID-19, dada a relevancia quanto ao uso de mascara, descumprimento de regras
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de isolamento social, aglomeragdo no comércio e em pragas publica, campos de futebol, e
descumprimento as restri¢des do Plano Sio Paulo (COVID-19) por parte do comércio, desinfecgio
de espago publico etc, recebidas e direcionadas ao setor de Vigilancia Sanitéria.

A Vigilancia Sanitéria tem, entre suas tarefas, a fungfio de garantir o cumprimento dos
decretos governamentais, orientando e estabelecendo critérios técnicos aos profissionais e
estabelecimentos que prestam servigos voltados & satide, alimentagiio e inspe¢des sanitarias em:
supermercados, bares, restaurantes, entre outros, de forma a diminuir o risco de contagio do
Coronavirus.

Podemos citar, também, as orientagbes a populagio, como o distanciamento social
recomendado, procedimentos, registros, realizagdes de boas praticas de higiene, desinfec¢fio das
superficies de contato e pessoal, bem como o uso correto de equipamento de protecio individual.

As demais dentincias reclamagdes e sugestdes recebidas foram totalmente diversificadas,
como: criagdo de aves em 4rea urbana, infraestrutura de obras paradas e ou irregulares “demoligéio e
escavagdo de terreno” sem ART, infringindo lei municipal (cédigo de Obras Municipal) de
municipes, solicitagdo de reparos em: estradas rurais, rede de agua, esgoto, caixas coletoras (boca
de lobo), coleta de lixo hospitalar, poda de arvores, limpeza associada a capinagio de ruas e pragas,
remogdo de galhos de arvores arrastados pelas chuvas, troca de 1ampadas, sinalizagdo de trénsito,
lombada, polui¢do ambiental (fumaga) “concernente & queimada de lixo doméstico proveniente de
fonte residencial ou ndo”, criagdo de peixes em residéncia, poluigdo sonora ou perturbagio de
sossego, maus tratos a animais. Questionamentos sobre: a atividade delegada, merendeiras
municipais cedidas a escolas estaduais, gestfo de contratos, revisdo de tarifa de 4gua e de servigos
funerdrios, sobre simplificagio de servigos on-line, curso via répido, assisténcia social
(intervengdo), sobre equipe de trabalho da saude, entre outros.

Em relagdo a resultados praticos da atuagdo da Ouvidoria, no sentido de fornecer aos
cidaddos, de forma ativa, a maior quantidade de informagdes necessarias para a conclusio do
processo € sem a necessidade de acionamento da Ouvidoria, bem como outras providéncias de

simplificagdo de processos que vem sendo salutarmente adotadas.
4.2. Servigo de Informagéo ao Cidaddo

Como mencionado, o SIC em 2020 teve consideravel decréscimo de acionamentos, em

decorréncia da suspensfo das aulas por conta do enfrentamento do COVID-19.
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O prazo médio de resposta foi de 18 dias, sendo assim estando dentro do prazo maximo

legal para atendimento (20 dias), demonstrando a presteza no cumprimento de suas atribuigdes.

5. SUGESTOES

Em que pese o esforgo envidado para o melhor atendimento possivel aos cidaddos, a
capacidade de absor¢do da Ouvidoria ainda esta aquém de todas as manifestagdes recebidas.

Para aumento da eficiéncia e consequente satisfagdo do publico, uma medida se mostra
necessaria para o exercicio de 2022.

Estruturagio da Ouvidoria para um resultado mais rapido, eficiente e eficaz, o ideal seria que
os sistemas Ouvidoria e e-Sic disponibilizados pela Eddydata, e até mesmo de uso compulsério em
certos casos, tivessem modulos que permitisse, por meio do mesmo sistema, o tratamento interno
das demandas.

Atendidas essas necessidades basicas, interessante se faz a divulgagdo de informagdes e
treinamentos a todos os setores para sensibilizar o publico interno s boas praticas nos servigos ao
cidaddo para maior agilidade no atendimento.

A Ouvidoria recomenda-se para a gestio municipal a realizagio de agdes voltadas a
mediagdo e resolugio de conflitos de forma constante, por meio da atuagio dos gestores, diretores e
chefes responséveis pelos diversos setores da Prefeitura e concomitantemente a realizacio de
parcerias ou contrato via licitagdo de profissionais especializados que possam auxiliar nas relagdes

interpessoais, tais como Coach, Consultor e/ou Psic6logo.

6. CONCLUSAO

Diante de todo o exposto, verifica-se que a Ouvidoria encontra-se adequadamente estruturada
para atendimento das demandas da Lei de Acesso a Informagfo, mas ainda ha necessidade de
aprimoramentos essenciais quanto a capacidade de Rapidez nas repostas das manifestagdes tipicas
de ouvidoria (solicitagdo, reclamag@o, sugestdo, dentincia e elogio).

Da analise dos pontos recorrentes e providéncias adotadas pela administracdo, podemos

citar:
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Adogéo de medidas no combate da propagagio da Covid-19, como por exemplo:
desinfeccdo de areas publicas, frota, aplicagio de Teste Rapido Antigeno para Covid-19 nos
funciondrios, etc.

Prioridade na vistoria de dentincias de focos de Dengues, escorpides, e concomitantemente,
orientagdes a populagdo voltada a saude e prevengdo no combate e no risco de transmissio dessas
doengas.

Divulgagio e orientagdo aos municipes relativas a levantamento e vistoria de terrenos em
condi¢des inadequadas de limpeza, autuagfo caso esteja em desacordo com artigo 60 do Cédigo de
Postura do Municipio.

Contratagdo de agentes de fiscalizagio decorrente de concurso publico para reposi¢do de
vacancia de cargos efetivos (Portaria n® 7575 e 7581) faz parte das agdes para atenderem as
demandas, intensificando a inspegéo e fiscalizagdo do municipio.

As dentncias sobre a conduta de servidores (atuagdo funcional) foram acolhidas pela
Ouvidoria e encaminhadas a diretoria responsavel para apura¢@o preliminar. Os gestores, entio
avaliaram caso a caso e tomaram as devidas providéncias, e, em alguns casos, foram adotadas
medidas de carater nfo punitivo, educativo, informativo ou de orientagdo da situagdo; e outros
foram encaminhados pelos diretores da pasta e ou Chefe de Gabinete para a instauragio de
sindicancia ou instauragdo de um processo para aplicagdo de penalidade, diante da existéncia de
elementos suficientes e consistentes de materialidade e autoria da suposta infragfo disciplinar.
Ressalta-se que, na auséncia desses elementos houve também arquivamento de processo.

Todas as manifestagdes foram encaminhadas aos respectivos setores para averiguagdes e
busca de solugdes para sané-las e aprimorarem os pontos negativos.

No ano de 2021, houve avango consideravel para melhor estruturagio do sistema de
Ouvidoria. A resposta final das manifestagdes é enviada direto no e-mail do cidaddo, quando este é
incluso em seu cadastro. Ademais continua o acompanhamento via protocolo no site ou por

telefone.

Caconde, 04 de Fevereiro de 2022.

Y i

Solafige de Fatima Monteiro Henrique

Ouvidora Municipal
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