Prefeitura do Municipio de Itatiba
Ouvidoria Municipal

RELATORIO DE GESTAO

OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO DE ITATIBA

Responséavel — Ouvidor Geral Adjunto
David Luiz Ramalho

Manifestacdes Registradas no Ano de 2020

Levantamento dos dados: Janeiro de 2021

Dados da Quvidoria Geral do Municipio
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Nos 239 dias (Uteis) de atendimento da Ouvidoria Geral do municipio de Itatiba,
referentes ao ano de 2020, foram registradas 159 manifestac6es; com média de
aproximadamente 13 registros ao meés.
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Natureza da manifestacao (por tipo)

68
38
31
18
[ ]
DENUNCIA ELOGIO RECLAMACAO  SOLICITACAO SUGESTAO COMUNICACAO

Comunicacdo € a manifestacdo registrada de maneira andénima. Desta forma,

encaminhada para ciéncia da secretaria pertinente, mas sem resposta direta ao
municipe, porém com devolutiva da providéncia adotada para resolucdo da

situacdo a Ouvidoria Geral.

Canais de Entrada dos Registros

E-MAIL 24
PRESENCIAL 5
SITE - Fala.BR 122
TELEFONE 8
ENTRADA DOS REGISTROS
mE-MAIL m PRESENCIAL mSITE = TELEFONE
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Quantidade Total de ManifestacOes recebidas por Secretaria

SECRETARIAS TOTAL
ACAO SOCIAL, TRABALHO E RENDA 1
ADMINISTRACAO 7

ASSUNTOS INSTITUCIONAIS -

CULTURA E TURISMO -

EDUCACAO 2
ESPORTES -

FINANCAS 9

GABINETE 2

GOVERNO 2

MEIO AMBIENTE E AGRICULTURA 4
NEGOCIOS JURIDICOS 5
OBRAS E SERVICOS PUBLICOS 29
DES. ECONOMICO E HABITACAO 70
SAUDE 15
SEGURANCA E DEFESA DO CIDADAO 3
OUTRAS ESFERAS 10

(3 DETRAN/ 1 Geréncia Regional do Trabalho
3 Ministério da Cidadania/ 1 Ministério da
Economia/ 1 Policia Rodoviaria Estadual

1 Prefeitura de Campinas )

TOTAL 159
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QUANTIDADE TOTAL DE MANIFESTACOES RECEBIDAS POR SECRETARIA
(% em relacédo ao total de registros)
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Manifestagoes por Acolhimento

ELOGIO 3%

Os principais motivos das manifestacdes (conforme tabela abaixo, em ordem alfabética)

envolvem assuntos relacionados a/ao:

MOTIVOS
ATENDIMENTO AO PUBLICO

CORTE E PODA DE ARVORE

COVID-19

FISCALIZACAO DE ESTABELECIMENTO

INFRAESTRUTURA URBANA

IPTU

LIMPEZA DE TERRENO

LIMPEZA PUBLICA
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Os cinco assuntos de maior recorréncia, na ordem, sao:

1° - Fiscalizac&o de estabelecimento;
2° - Atendimento ao publico;
3° - Covid-19;
4° - Infraestrutura urbana;

5° - Limpeza Publica.

Encaminhadas as manifesta¢cfes as respectivas Secretarias responsaveis pelas demandas,

o tempo médio para resposta ao municipe foi de aproximadamente 25 dias.

Lembrando que o prazo para resposta € de 30 dias,

prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

Levando em consideracdo os motivos apontados,

as Secretarias responsaveis apresentaram providéncias necessarias

para resolucdo dos problemas, no atendimento aos municipes.

Ressaltamos que muitas demandas sdo resolvidas diretamente em nosso primeiro

atendimento, seja presencialmente, por telefone ou e-mail, sem haver a necessidade de

registro protocolado, pois sao de carater informativo, orientativo e até mesmo pedagdgico,

eximindo seu encaminhamento para resolugdo de outros setores. S&o demandas que
necessitam de um atendimento imediato, ndo sendo apropriado aguardar o tempo
indicado de 30 dias (Lei Federal 13.460/2017 - o prazo para que 0 municipe receba a
resposta de sua manifestacdo € de 30 dias, prorrogavel por mais 30 dias, mediante
justificativa). Portanto, a Ouvidoria indica o caminho mais célere para que aquele

demandante possa ser atendido.

As manifestacdes protocoladas, em nosso Sistema de Ouvidoria (Fala.Br), sé@o

aquelas que necessitam de uma analise/inspecéol/verificagdo mais agucada pelas
Secretarias responsaveis.
Todas as manifestacdes sdo respondidas pelas secretarias responsaveis pela

demanda — apontando um indice de 100% de atendimento.
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Desta forma, vale ressaltar que a Ouvidoria Geral exerce 100% seu papel —
contribuir para a ampliacdo de cidadania e favorecer o relacionamento democrético e
participativo entre governo e sociedade; o que ndo implica, necessariamente, em 100%
da satisfacdo do demandante, tendo em vista que nem sempre o que € ensejado torna-se
exequivel.

O acompanhamento frequente das demandas, realizado pela Ouvidoria Geral,

serviu de base para formulagcdo dos apontamentos e sugestdes de melhorias na

prestacdo dos servicos publicos apresentadas a seguir:

E contundente observar que, por intermédio da Ouvidoria Municipal, a sociedade
possui um canal para buscar informacdes, orientacdes, realizar denuncias, registrar
reclamacdes, sugerir e elogiar os servicos publicos ofertados.

Os atendimentos realizados pela Ouvidoria Geral fortalecem sua importancia como
espaco publico mediador no relacionamento entre os cidadaos e a administracdo publica.

Reforcar as secretarias municipais o significativo instrumento de gestdao que
representa a Ouvidoria, tendo em vista ser um indicador do nivel de satisfacdo ou
insatisfacdo do municipe frente aos servicos prestados. Através das manifestacbes €
possivel perceber pontos sensiveis e falhas no atendimento aos usuarios dos servicos,
assim como a recorréncia de problemas, auxiliando na melhoria da gestéo publica.

Criacao e implantagéo da Carta de Servigos — instrumento para desburocratizar e
facilitar o acesso da populagdo aos servigos publicos, consolidando uma base integrada
de informacfes sobre os servicos ofertados. Documento disponibilizado em site no qual a
Prefeitura insere suas informacfes béasicas e lista todos os servigcos publicos por ela
prestados, especificando as etapas, os locais, horarios, prazos para provimento e formas
pelas quais 0os municipes podem ter acesso aos servicos.

A Prefeitura, ao colocar a disposicao da populacdo a Carta de Servicos, demonstra
de forma transparente os servicos por ela executados, cria bases para melhoria dos
atendimentos e estimula a participacédo da populacdo, conforme preconiza a Lei Federal
n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

Criacdo do Conselho Municipal de Usuérios dos Servi¢os Publicos (COMUSP)
— 6rgado consultivo, composto por membros do poder publico e da sociedade civil, com o
objetivo de acompanhar a prestacado de servigos, participar na avaliacdo dos servicos,
propor e contribuir na definicdo de melhorias para o adequado atendimento ao municipe,
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de acordo com a lei supracitada.

Criar espacos para discussfes, entre os funcionarios de todas as secretarias
municipais, para propor melhorias, levando em consideracdo as experiéncias vivenciadas.

Estabelecer estratégias para expandir a transparéncia ativa, aumentar a
disponibilidade de informacfes sobre atividades governamentais, ampliar o0 acesso a
dados abertos, apoiar e incentivar a participacdo social por meio de ferramentas de
controle social.

Logo, a Ouvidoria Municipal deve funcionar como um canal de atendimento de
Ultima instancia, deve estar ligada diretamente ao dirigente maximo do O6rgdo e deve

participar ativamente da gestdo administrativa municipal.
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