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e RELATORIO DA OUVIDORIA GERAL

A Ouvidoria Geral do Municipio de Sandovalina instituida pela Lei Municipal n? 1269/2021, de
17 de novembro de 2021, que tem por objetivo servir como instrumento de interlocu¢do com a
sociedade, constituindo-se em um canal aberto para o recebimento de solicita¢des, entre o
cidaddo e a Administragdo Publica, de modo que as manifestacdes decorrentes do exercicio da
cidadania proporcionem continua melhoria dos servigos publicos prestados.

Através da Portaria Administrativa n2 042/2022 de 02 de margo de 2022 foi designada
Servidora Municipal para exercer a fungdo junto a Ouvidora Geral.

e APRESENTACAO

A Ouvidoria desempenha um papel essencial nas instituicdes publicas, agindo como mediadora
dos interesses dos cidaddos nos diversos departamentos do 6rgdo em que atua. O Ouvidor é
responsavel por garantir o bom funcionamento dessa comunicacdo, garantindo que cada
manifestacdao seja encaminhada ao destino adequado, a fim de fornecer a melhor resposta
possivel ao interessado.

A Ouvidoria vai além de apenas ouvir os desejos dos cidadaos em relacao aos servigos oferecidos
pelo municipio. Ela atua como um agente de mudanga, priorizando a prestacdao de servigos
publicos de qualidade, promovendo a cidadania e sendo um instrumento valioso de gestao
participativa.

Uma das responsabilidades do Ouvidor é elaborar um relatério semestral das atividades da
Ouvidoria, disponibilizando-o para conhecimento dos cidadaos, como medida de transparéncia
e publicidade das a¢Oes realizadas.

Publica-se este relatério de Atividades do Municipio de Sandovalina de Ouvidorias; apontando
os indices, dificuldades bem como principais motivos das demandas recebidas. Foram registradas
e respondidas 11 manifestacdes individuais pela Ouvidoria. E ainda foram registradas e
acompanhadas até o final 03 denuncias feitas na Ouvidoria da Promotoria de Pirapozinho e
reportadas a esta Ouvidoria Municipal, nas quais estdo expressas nas consideracdes finais.

Com base nisso e nos graficos apresentados, fica evidente que as informacgbes gerenciais sdo
capazes de sensibilizar e persuadir a implementacdo de medidas de controle efetivas para
promover melhorias continuas.

Portanto, o principal objetivo deste relatério é identificar deficiéncias e buscar soluciona-las por
meio de atividades preestabelecidas.

As manifestacdes da Ouvidoria Municipal através de Graficos:-



Relatério de Pedidos de Ouvidoria

Prefeitura Municipal de Sandovalina

Mos ditimos 12 meses.

Atendimento Mensal Solicitado

Il £ Aberto ] Encerado | Em Andamento ] iIndeferido

Setembro | 027 Jangirg | 2023 Favereiro [ 2023

Margo [ 7023

Status do pedido Total no periodo
Elogios 3
Reclamacdes 5
Duvidas 1

Solicitactes 2



Situagdo das Solicitagbes

[l Resp. Fora do Prazo ] Resp. Dentro do Prazo

Setembro / 2022 Janeiro ( 2023 Fevereiro [ 2023

Margo / 2023

Situacao do pedido Total no periodo

Resp. Dentro do Prazo 6

Resp. Fora do Prazo 5




Tipo de Solicitagdo de Resposta

Il Resposta pelo site Jll Solicitagao em Maos [} Solicitado por E-maiil

Setembro | 72027 Jangiro | 2033 Faverairo [ 7023

Margo [ 2023

Observacdo: -Toda a resposta encontra-se arquivadas na Ouvidoria.



Sexo dos Solicitantes

Il Masculino ] Feminino

Janging | 2033

Setembro | F027 Favereiro | 70273

Marco | 323

Sexo Total no periodo
Masculino 0
Feminino 11
Cidades dos Solicitantes
Cidade Total no periodo
Maringa 6
[Andnimo] 1
Itapevi 1
Séo Paulo 2

e OBIJETIVOS DO RELATORIO

Apontar os indices de manifestagdes recebidas pela Ouvidoria do Municipio de Sandovalina,
fornecendo uma visdo geral da quantidade e natureza das demandas.



Identificar as principais dificuldades enfrentadas pela Ouvidoria no processo de mediagdo e
resolucao das manifestagdes, destacando os desafios encontrados e possiveis dreas de melhoria.

Analisar os principais motivos que levaram os cidadaos a fazerem suas manifesta¢des, buscando
compreender as necessidades, preocupagdes e expectativas da populagdao em relagdo aos
servigos e politicas publicas oferecidos pelo municipio.

Promover a transparéncia e publicidade dos atos praticados pela Ouvidoria, disponibilizando o
relatdrio para conhecimento dos cidaddos e incentivando a participacdo e engajamento da
comunidade.

Utilizar as informacgdes gerenciais apresentadas no relatério como base para sensibilizar e
persuadir a implementacdo de medidas de controle e acbes efetivas que contribuam para a
melhoria constante dos servicos publicos e a promocao da cidadania.

Neste primeiro relatdrio vale destacar a necessidade de melhorar o sistema contratado, para ser
mais transparente e efetivo nos relatérios.

e ATUAGAO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria atua como mediadora entre os cidad3dos e os diversos departamentos do érgao
publico, buscando solu¢des para as demandas e conflitos apresentados. Essa mediacdo visa
equilibrar e conciliar os interesses das partes envolvidas, visando o atendimento das
necessidades do cidaddo e a melhoria dos servigos publicos.

Recebimento de Manifestacdes: A Ouvidoria recebe e registra as manifestacdes dos cidadaos,
sejam elas reclamacdes, sugestbes, elogios ou denuncias. Essas manifestacbes podem ser
relacionadas a diferentes areas, como saude, educagao, seguranga, meio ambiente, entre outras.
A Ouvidoria garante que todas as manifesta¢des sejam devidamente registradas e encaminhadas
para analise e resposta adequadas.

Encaminhamento e Acompanhamento: Apds o recebimento das manifestacdes, a Ouvidoria
realiza o encaminhamento adequado para os setores responsaveis pela andlise e solucdo do
problema. Ela acompanha o andamento das demandas, garantindo que sejam tratadas de forma
agil e eficiente, e informa o cidaddo sobre o andamento do processo.

Resposta e Orientacdo: A Ouvidoria fornece respostas claras, objetivas e embasadas aos
cidaddos, buscando esclarecer duvidas, prestar informacdes e orientar sobre os procedimentos
adequados para cada situacdo. Além disso, a Ouvidoria pode fornecer orientacdes sobre direitos
e deveres dos cidadaos e fornecer informagdes sobre servigos publicos disponiveis.

Analise de Demandas e Identificagdo de Problemas: A Ouvidoria analisa as demandas recebidas,
identifica problemas recorrentes e elabora relatérios para subsidiar acdes de melhoria por parte
do 6rgdo publico. Essa analise contribui para a deteccdo de falhas nos processos internos, na



prestacdao de servicos e na tomada de decisdao, possibilitando a implementag¢ao de medidas
corretivas e preventivas.

Promocdo da Cidadania e Participagdao: A Ouvidoria promove a cidadania ao incentivar a
participacdo ativa dos cidaddos na gestdao publica. Ela estimula a participagdao por meio do
recebimento de manifestagdes, da divulgacao de informacgdes e da realizagdo de campanhas de
conscientizagao sobre direitos e deveres dos cidaddaos. A Ouvidoria também pode realizar
pesquisas de satisfacdo e consultas publicas para ouvir a opinido dos cidadaos e incorporar suas
contribuicdes nas decisdes publicas.

A atuacdo da Ouvidoria é fundamental para estabelecer um canal de comunicacdo
transparente, eficiente e democratico entre os cidaddos e as instituicdes publicas, o que o
municipio ird buscar ativamente para melhoria dos servigos e a promogao da cidadania.

e CANAIS DE ATENDIMENTO
Urnas de Madeiras com cadeados:-

Existem em varios setores publicos urnas sigilosas nos quais os cidaddes podem depositar suas
solicitacdes que sao recolhida periodicamente e transcritas para o sistema da ouvidoria, seria
assim o meio mais proximo e simples de chegar a maioria da populagao.

Telefone:

O telefone oferece uma comunicagao direta e imediata. Os usuarios podem relatar suas
manifestacbes de forma verbal, permitindo uma expressio mais detalhada de suas
preocupacoes.

E-mail:

O e-mail oferece uma forma conveniente de comunicacdo por escrito. Os usuarios podem
descrever suas manifestacdes detalhadamente e anexar documentos relevantes. Além disso, é
um canal assincrono, permitindo que os usuarios enviem suas manifestacdes a qualquer hora.

Formularios Online:

Os formularios online oferecem uma estrutura padronizada para que os usudrios preencham
suas manifestacGes. Isso ajuda na coleta de informacdes relevantes e facilita o processo de
triagem e encaminhamento. Além disso, é um canal acessivel e disponivel a qualquer momento.

Atendimento Presencial:

O atendimento presencial oferece uma interacdo direta e pessoal entre os usudrios e os
representantes da Ouvidoria. Isso permite uma comunicagdo mais empatica e facilita a
compreensao



e TIPOS DE MANIFESTAGAO:

Reclamagbes: S3ao manifestagbes em que os cidaddos expressam insatisfacdo ou
descontentamento em relagdo a um servigo publico, conduta de um funcionario, demora no
atendimento, qualidade inadequada, entre outros aspectos.

Exemplo: Reclamagao sobre a demora na entrega de um documento solicitado.

Sugestdes: S3o manifestagdes que visam oferecer ideias ou propostas de melhoria para os
servigos publicos, contribuindo para aprimorar os processos ou implementar novas praticas.

Exemplo: Sugestdao de implementacao de um programa de reciclagem nas escolas municipais.

Elogios: Sao manifestacdes em que os cidaddos expressam satisfacdao, reconhecimento ou
gratiddo pelos servigos prestados por um érgado publico ou por um servidor em particular.

Exemplo: Elogio ao atendimento excepcional recebido em um posto de saude.

Dentincias: S3o manifestacdes que relatam irregularidades, violagdes de leis ou normas,
corrupc¢do, mau uso de recursos publicos ou qualquer conduta ilegal ou antiética.

Exemplo: Denuncia de desvio de verbas em uma obra publica.

Pedido de Informagdo: Sao manifestacdes em que os cidadaos solicitam esclarecimentos, pedem
acesso a informacoes publicas ou questionam determinados procedimentos.

Exemplo: Pedido de informacdes sobre os critérios de selecdo de beneficiarios de um programa
social.

Solicitagdes: Sao manifestagdes em que os cidadaos solicitam algum servico ou agao por parte
do érgao publico, como reparos em infraestruturas, autorizagdes, licencas, entre outros.

Exemplo: Solicitacdo de limpeza e manutencdo de uma praca publica.

e ENCAMINHAMENTOS DAS MANIFESTAGOES

Os procedimentos adotados para encaminhar as manifestacdes aos setores responsdveis e
acompanhar sua resolucdo podem variar de acordo com a estrutura e os processos estabelecidos
pela Ouvidoria e pela instituicdo em questdo. No entanto, a seguir estdo alguns passos comuns
nesse processo:

Registro e Triagem: As manifestacGes recebidas sdo registradas em um sistema ou banco de
dados da Ouvidoria. Nesse registro, sdao coletadas informacdes relevantes, como dados do
manifestante, descricdo da manifestacdo, data de recebimento e qualquer documentacao
anexada. Em seguida, é realizada uma triagem inicial para classificar a manifestacdo de acordo
com sua natureza e direciona-la ao setor responsavel.
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Encaminhamento: Com base na classificagdo da manifestacdo, ela é encaminhada ao setor
competente dentro da instituicao. Isso pode ser feito por meio de comunicagao interna, e-mail,
ou outros meios estabelecidos para o encaminhamento eficiente das demandas.

Acompanhamento: Apds o encaminhamento, a Ouvidoria realiza o acompanhamento da
manifestacdo para garantir que seja devidamente analisada e respondida. Isso envolve monitorar
o prazo de resposta estabelecido, verificar o andamento do processo e obter informacoes
atualizadas do setor responsavel.

Resolugcdo e Resposta: O setor responsavel analisa a manifestagao, investiga os fatos, toma as
medidas necessarias e prepara uma resposta adequada. A Ouvidoria recebe a resposta do setor
e, em seguida, encaminha-a ao manifestante. A resposta deve ser clara, objetiva e oferecer as
informacdes necessdrias para esclarecer a situacdo e, se possivel, solucionar o problema
levantado.

Retorno ao Manifestante: A Ouvidoria entra em contato com o manifestante para fornecer a
resposta recebida do setor responsdvel. Isso pode ser feito por meio de telefone, e-mail, ou outro
canal de comunicacdo preferido pelo manifestante. A Ouvidoria esclarece eventuais duvidas
adicionais e verifica se a resposta foi satisfatéria para o manifestante.

Arquivamento: Apds o encerramento da manifestacdo, seja por solu¢ao do problema ou
resposta adequada ao manifestante, é feito o arquivamento da documentacgao correspondente,
garantindo a devida organizacdo e registro das informacdes.

e CONSIDERAGOES FINAIS

Em conclusdo, este relatério apresentou de forma abrangente as atividades e resultados da
Ouvidoria durante o periodo analisado, demonstrando o papel fundamental desempenhado pela
instituicdo na mediacdo dos interesses dos cidadaos e na promoc¢ao da transparéncia e eficiéncia
nos servigos publicos.

Ao longo do relatdrio, foram destacados os canais de entrada utilizados pelos usuarios, os
procedimentos adotados para o encaminhamento e resolucdo das manifestacdes, bem como as
melhorias continuas implementadas para aprimorar o trabalho da Ouvidoria.

POR FIM, como se trata de Relatério de Gestao Anual vale destacamos 03 denuncias Andnimas,
gue chegaram por meio de e-mail do Ministério Publico do Estado de Sdo Paulo, devidamente
respondida até o seu aquivamento, foram registradas sobre os protocolos no Ministéiro Publico:-

N2 MP 37.0739.0002345/2022-9
N2 MP 43.0384.0000150/2022-5

N2 MP 37.079.0024354/2022-5
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Houve ainda varios pedidos de informagdes para E-SIC e ouvidoria recebidos por telefones
respondidos imediamentes.

e PERSPECTIVAS FUTURAS DA OUVIDORIA:

A Principal medida a ser implantada serd REGULARIZAGAO E INSTUICAO da Carta de Usuarios
e Do Conselho de Usuario que fazem parte da Lei 13.640/2017.

Olhando para o futuro, a Ouvidoria estd comprometida em avancgar ainda mais na busca pela
exceléncia, permitindo uma gestao mais eficiente das manifestacdes, e fortalecer as parcerias
com outros érgaos e entidades, visando uma atuacdo conjunta em prol da melhoria dos servicos
publicos.

Além disso, o que temos que investir é na capacitacdo continua na Ouvidoria, garantindo que
estejamos sempre atualizados com as melhores préticas e prontos para atender as necessidades
dos cidadaos de forma eficiente e transparente.

Sandovalina, 28 de Abril de 2023.

Rosinei Rocha Araujo Ribeiro
Responsavel pela Ouvidoria
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