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PREFEITURA DA ESTANCIA CLIMATICA DE CACONDE

ESTADO DE SAO PAULO

Relatério de Gestao da Ouvidoria

EXERCICIO 2022

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 2022 em cumprimento a suas atribuicées.

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 atribuicGes relacionadas ao Servigo de Informacdo ao
Cidadao (e-SIC).

2. CANAIS DE ATENDIMENTO
2.1. Ouvidoria

E um canal de comunicaco entre o cidaddo e a Administracdo Publica, que: recebe, ouve,
registra, interpreta e encaminha as manifestacdes dos municipes relacionadas aos servicos publicos
ofertados para as areas responsaveis por sua execu¢do para que analisem a solicitacdo (e atenda, se
for o caso). E, ao final, dar a resposta que sera enviada aos usuarios via site, e-mail ou telefone, no
prazo maximo de 30 (trinta) dias. Obs.: “O prazo é de 20 dias, sendo possivel prorroga-lo por mais
10”. Nosso sistema é informatizado para acompanhamento e atendimento das demandas da
Ouvidoria, 0 que permite ao cidadao realizar o acionamento e acompanhamento diretamente através
da internet, proporcionando mais transparéncia ao processo e maior proximidade.

As demandas de Ouvidoria sdo recebidas, por meio do endereco eletrénico
https://appouvidoria.com.br/?id_orgao=6.

Conta-se também com ouvidoria presencial, na qual sdo recebidas as manifestacfes
(sugestdo, solicitacdo, denuncia, elogio e reclamacdo) que ap0s o registro sdo encaminhadas ao
setor competente para solucionar, se assim for o caso.

2.2 Servico de informacéo ao Cidadao

As demandas relacionadas a Lei de Acesso a Informacdo (LAI) sdo recebidas, por meio do
sistema e-SIC, com interface disponivel na internet em https://www.sicmunicipal.com.br/#14
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O sistema permite que qualquer pessoa fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a
informagdo, acompanhe o prazo e receba a resposta.

Os atendimentos também ocorrem de forma presencial nos balces de atendimento do setor
de protocolo que se encontra no prédio da Prefeitura Municipal de Caconde.

3. DEMONSTRATIVOS QUANTITATIVOS
3.1. Ouvidoria

Tendo em vista a utilizag&do do endereco eletronico: ouvidoria@pmcaconde.sp.gov.br. como
canal priméario de acionamento, torna-se arduo, contudo, elaborar os relatorios estatisticos das
manifestacdes 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
2022, seja de aproximadamente (treze) manifestacGes por més, com a estimativa de 151 (cento e
cinquenta e um) acionamentos anuais. Considerando as manifestacdes recepcionadas, podemos
destacar que: 119 (cento e dezenove) representam as manifestacdes recebidas de forma anénima e
apenas 32 (trinta e dois) dos acionamentos recebidos retratam a forma identificada.

Ano Pedidos Média Mensal Pedidos Parcialmente | Pedidos em Andamento ou
Recebidos Resolvidos Resolvidos nao respondidos
2022 151 13 145 06
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
Tipos de Sistema Presencial | E-mail Sistema Ouvidor Total Geral
manifestagédo | Eletronico - SES/SP - DRS —
Site S. Jodo da Boa Vista

Denuncias 74 74
Elogios 01 01 02
Reclamag0es 50 12 01 06 69
Solicitagéo 01 01
Sugestao 05 05
Total 130 12 02 07 151
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Neste contexto, de acordo com os dados extraidos dos protocolos de atendimentos em 2022, foram
acolhidas: 151 (cento e cinquenta e uma) manifestacdes no periodo, 0 que representa uma reducao
de 30% em comparacdo ao exercicio anterior. Essas manifestagdes foram registradas e tramitaram
via sistema eletronico (site) como o principal canal de comunicagdo com os cidadéos, alcangcando
uma taxa de representatividade de 86,09%, seguido pelo atendimento presencial com indice de
7,95%, via e-mail (1,32%) e “Sistema Ouvidor SES/SP On-Line” — enviada pela DRS XIV Sao
Jodo da Boa Vista (4,64%). Visto que as referidas manifestacGes em linhas gerais, vislumbra em sua
maioria, a insatisfacdo dos usuarios quanto a sua natureza. As manifestacdes anénimas compdem a
maioria dos registros, girando em torno de 78,81% dos acionamentos.

Vale salientar que, as manifestacfes recebidas no atendimento via telefone, ndo foram
computadas estatisticamente, levando em consideragdo a sua natureza, por ser informativas e de
orientacdo, ou seja, resultam em resposta imediata ao cidadao.

Status das manifestacbes Quantidade Indice
Manifestacdo concluida respondida ao cidaddo no prazo estabelecido. 128 84,77%
Manifestacdo respondida com atraso 17 11,26%
Manifestacdo em andamento que tramita no 6rgéo dentro do prazo 03 1 99%

estabelecido At
Manifestacdo com prazo de resposta expirado e 0 6rgédo ndo encaminhou 02 132%
resposta.

Manifestacdo parcialmente respondida ao cidad&o sob justificativa, em o1 0.66%
atraso.

Total 151 100,00%

Os dados expostos no quadro acima exprimem o status das manifestacdes levantadas em
31/12/2022. No periodo em analise, demonstra um indice favoravel, visto que, 84,77% do total das
demandas foram respondidas ao cidaddo dentro do prazo estabelecido.

3.2.  Servi¢o de Informacao ao Cidadao

Dos pedidos de acesso a informacdo registrado no “Sistema Eletronico do Servigo de

Informagdes ao Cidadao” (e-Sic), em 2022, foram de 09 (nove) acionamentos anuais.
Os dados estatisticos extraidos do Sistema e-SIC trazem 0s seguintes nimeros:

Ano Pedidos Media Mensal Pedidos Pedidos de Recursos
Recebidos Resolvidos Recursos Resolvidos
2022 09 0,75 09 02 02
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
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Observa-se no quadro acima quanto ao Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC) em 2022, um
decréscimo de 18,18% na quantidade de pedidos recebidos em relacéo ao ano anterior.

4. DEMONSTRATIVOS QUALITATIVOS
4.1. Ouvidoria

No que tange as demandas tipicas de Ouvidoria, verificou-se que, em 2022, em termos
gerais que: 20,53% das demandas registradas estavam relacionadas intrinsecamente a conduta e ou
postura de funcionarios, tais como: conflitos em ambiente de trabalho, atuacdo funcional, ndo
cumprimento de horério; falta de funcionarios para atendimento, providéncias em vias publicas,
coleta de lixo, dentre outros.

Verificou-se uma nitida predominancia, no que concerne a assuntos relativos a area de
atuacdo de fiscalizacdo de inspecdo sanitaria e de postura, em torno de: 38,41% alusivo a imdveis
com indicios de abandono; quintais sujos com mato muito alto, lixo, descarte ilegal de residuos
solidos - entulhos propensos a focos de dengue, caramujo africano, barata, escorpido, cobras, ratos,
etc., e denuncias acerca de estabelecimento comercial com relatos de alguma forma de supostas
irregularidades.

Sobre as demandas relativas aos impactos do enfrentamento da pandemia do Coronavirus —
COVID-19.

Verificou-se que, 17,88% dos protocolos registrados apontam questfes relacionadas a
denuncia de casos suspeitos, prevencdo ou controle, dada “a relevancia quanto ao uso de mascara,
descumprimento de regras de isolamento social, aglomeracéo e irregularidades em estabelecimentos
comerciais, e descumprimento as restricbes do Plano S&o Paulo (COVID-19), todas as
manifestacdes foram recebidas e direcionadas ao setor de Vigilancia Sanitéria”.

A Vigilancia Sanitaria tem, entre suas tarefas, a funcdo de garantir o cumprimento dos
decretos governamentais, orientando e estabelecendo critérios técnicos aos profissionais e
estabelecimentos que prestam servicos voltados a salde, alimentacdo e inspecBes sanitarias em:
supermercados, bares, restaurantes, entre outros, de forma a diminuir o risco de contagio do
Coronavirus.

Podemos citar, também, as orientagdes a populacdo, como o distanciamento social
recomendado, procedimentos, registros, realizaces de boas préaticas de higiene, desinfeccdo de
superficie de contato e pessoal, bem como o uso correto de equipamento de protecédo individual.

Destacam-se, a seguir, 0s assuntos que englobam temas diversificados, com um indice de
23,18%, que diz respeito a assisténcia social (intervencdo), equipes de trabalho da salde,
irregularidades em estabelecimentos comerciais, revisdo de tarifas tributarias, a obras e
infraestrutura, meio ambiente. Tais como: criacdo de aves em &rea urbana; infraestrutura de obras
paradas e ou irregulares, infringindo lei municipal (c6digo de Obras Municipal) de municipes;
solicitacdo de reparos em rede de esgoto a céu aberto, caixas coletoras (boca de lobo); poda de
arvores, limpeza associada a capinacdo de areas verdes do municipio, pedido de remocéo de galhos
e folhas de arvores; troca ou reparo na iluminacao publica de pracgas, ruas e avenidas; sinalizacdo de
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transito, lombada; solicitacdo para operacdo tapa buracos em ruas e avenidas; reclamacdo de
perturbacdo noturna por estabelecimentos comerciais, poluicdo sonora produzida por fabrica de
blocos em horério comercial, caracterizada por “perturbacdo de sossego”, maus tratos e abandono
de animais; questionamentos sobre: gestdo de contratos, entre outros.

Em relacdo a resultados praticos da atuacdo da Ouvidoria, no sentido de fornecer aos
cidadaos, de forma ativa, a maior quantidade de informacdes necessarias para a conclusdo do
processo e sem a necessidade de acionamento da Ouvidoria, bem como outras providéncias de
simplificacdo de processos que vem sendo salutarmente adotadas.

4.2. Servigo de Informagéo ao Cidadéo

Como mencionado, o e-SIC em 2022, teve um consideravel decréscimo de acionamentos. O
prazo de resposta foi entre um e sete dias, sendo que 55,55% (cingquenta e cinco, cinquenta e cinco
por cento) dos pedidos foram respondidos no mesmo dia, ou seja, dentro do prazo maximo legal
para atendimento (20 dias), demonstrando a presteza no cumprimento de suas atribuicdes.

5. SUGESTOES

Em que pese o esforco envidado para o melhor atendimento possivel aos cidaddos, a
capacidade de absorcdo da Ouvidoria ainda esta aquém de todas as manifestacdes recebidas.

Para aumento da eficiéncia e consequente satisfacdo do publico, uma medida se mostra
necessaria para o exercicio de 2023.

Estruturacdo 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 maodulos que permitissem, por meio do mesmo sistema, o tratamento interno
das demandas.

Atendidas essas necessidades basicas, interessante se faz a divulgacdo de informacdes e
treinamentos a todos os setores para sensibilizar o pablico interno as boas praticas nos servi¢os ao
cidadao para maior agilidade no atendimento.

A Ouvidoria recomenda que a gestdo municipal realize acGes voltadas a mediacdo e
resolucdo de conflitos de forma constante, por meio da atuacdo dos gestores, diretores e chefes
responsaveis pelos diversos setores da Prefeitura e concomitantemente a realizagdo de parcerias ou
contrato via licitacdo de profissionais especializados que possam auxiliar nas relagdes interpessoais,
tais como Coach, Consultor e/ou Psicélogo.

6. CONCLUSAO

No tocante as manifestacOes, verifica-se que a Ouvidoria encontra-se adequadamente
estruturada para atendimento das demandas da Lei de Acesso a Informacdo, mas ainda ha
necessidade de aprimoramentos essenciais quanto a capacidade de Rapidez nas repostas das
manifestagdes tipicas de ouvidoria (solicitacdo, reclamacéo, sugestdo, denuncia e elogio).
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Da analise dos pontos recorrentes e providéncias adotadas pela administragdo, podemos

citar:

Prioridade na vistoria de denuncias de focos de Dengues, escorpides, e concomitantemente,
orientacGes a populagdo voltadas a saude e prevengdo no combate e no risco de transmissao dessas
doencas. A Prefeitura através da Equipe de Controle de Vetores realizou arrastdo de limpeza para
eliminacéo de criadouros do mosquito Aedes Aegypti, transmissor da Dengue.

Divulgacédo e orientacdo aos municipes relativas a levantamento e vistoria de terrenos em
condicdes inadequadas de limpeza, autuacdo caso esteja em desacordo com artigo 60 do Cddigo de
Postura do Municipio. Para atenderem as demandas relacionadas, a Prefeitura vem realizando
continuamente a fiscalizagdo destes terrenos, notificando e orientando 0s municipes sobre a
importancia da limpeza para a prevencdo de doencas, alertando sobre as possiveis multas, caso o
prazo n&o seja cumprido.

As denuncias sobre a conduta de servidores (atuacdo funcional) foram acolhidas pela
Ouvidoria e encaminhadas a diretoria responsavel para apuracdo preliminar. Os gestores, entdo
avaliaram caso a caso e tomaram as devidas providéncias, e, em alguns casos, foram adotadas
medidas de carater ndo punitivo, educativo, informativo ou de orientacdo da situacdo; e outros
foram encaminhados pelos diretores da pasta e ou Chefe de Gabinete para a instauracdo de
sindicancia ou instauracdo de um processo para aplicacdo de penalidade, diante da existéncia de
elementos suficientes e consistentes de materialidade e autoria da suposta infragdo disciplinar.
Ressalta-se que, na auséncia desses elementos houve também arquivamento de processo.

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

No ano de 2022, houve avanco consideravel para melhor estruturacdo do sistema de
Ouvidoria. A resposta final das manifestacdes € enviada direto no e-mail do cidaddo, quando este é
incluso em seu cadastro. Ademais continua o acompanhamento via protocolo no site, na forma
presencial ou por telefone.

Caconde, 07 de fevereiro de 2023.
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Ouvidora Municipal
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