Prefeitura Municipal de S&o Carlos

Sdo Carlos, Capital da Tecnologia

Departamento Governanca Corporativa
Secdao de Ouvidoria

RELATORIO MENSAL
Abril/2021

1. Apresentacao

Conforme disposto no Lei n° 13.460 de 2017, que dispde sobre participacdo, protecdo e
defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administracéo publica, em seu artigo
15°, cabe a Ouvidoria fazer relatérios com indicadores das manifestagfes recebidas pela
Secao.

Com base em dados colhidos por meio dos canais de comunicagéo, segue relatorio relativo
ao periodo de 01 de abril de 2021 a 30 de abril de 2021.

Informamos que a partir do més de outubro/2019 a metodologia foi aplicada em
porcentagem (%), porém os dados numéricos se encontram no relatério da Secdo de
Ouvidoria.

Responsavel pelo relatério:

Rita de Cassia do Carmo Guimaraes

Chefe da Sec¢édo de Ouvidoria

Elisangela Muller

Secdo de Ouvidoria
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2. Dados

2.1 Execucéo Fisica

No tocante as mensagens recebidas e devidamente registradas e encaminhadas em
abril/2021 a Secado Ouvidoria registrou 405 manifestacdes.

Em nosso sistema estdo registrados e dados os devidos encaminhamentos apenas
manifestacdes cuja natureza € enquadrada como reclamacdo, dendncia, solicitacéo,

sugestdes e elogio.

Manifestacbes Periodo de abril de 2021
TOTAL
Reclamacdao, denuncia, solicitacdo, sugestdes e 405
elogio
Denuncias Andnimas ou em Sigilo 133

Manifestacdes registradas, mas ndo encaminhadas, portanto ndo entram nas descritas

acima por ndo se enquadrarem.

Sem procedéncias e/ou dados incompletos 4
Duplicidade 13
Outros * 2

* refere-se as mensagens de dentncias com ofensas e reclamacgdes que ndo competem ao Orgéo

Municipal na qual foram dadas as devidas orienta¢cdes de encaminhamentos.

2.2 Origem

No periodo entre 01 a 30 de abril de 2021 a Sec¢&o de Ouvidoria realizou principalmente
atendimentos via telefone (0800, 156 e 3362-1080) totalizando 77% das manifestacdes, e-
mail 6%, enquanto o atendimento pelo Canal Cidadao totalizou 15% e presencial foram

atendidas 2% do total.

Presencial 156
2% 4%

E-mail
6%
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2.3 Demanda por dia
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2.4 Tipos de manifestagdes

No més de abril a Secdo de Ouvidoria recebeu em sua maioria dentncias dos municipes,
totalizando 42% do total, seguido de solicitagdes com 36%, reclamacdes com 20% e Elogios
2%, como podemos observar no grafico abaixo.

Reclamagao
20%
Denlncia
42%

Solicitacdo
36%
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2.5 Secretarias

No gréfico abaixo nota-se que a maior parte das manifestacdes foi registrada para
Secretéria Municipal de Servigos Publicos (SMSP) totalizando 42% do total, a Secretaria
Municipal de Habitagdo e Desenvolvimento Urbano (SMHDU) recebeu 25%, a Secretaria
Municipal de Satde (SMS) recebeu 14%, o Servico Autdnomo de Agua e Esgoto (SAAE) 6%,
a Secretaria Municipal de Cidadania e Assistencial Social (SMCAS) e a Secretaria Municipal
de Transporte e Transito (SMTT) com 3% cada, Secretaria Municipal de Fazenda e Secretaria
Municipal de Educa¢@o(SME) com 2% cada e a Secao de Ouvidoria, Secretaria Municipal de

Esportes e Cultura (SMEC) e Secretaria Municipal de Comunicac¢éo (SMC) com 1% cada.

Sec¢do Ouvidoria
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2.6 Bairros

No més de marco os bairros com maior nimero de manifestagbes foram: Cidade
Aracy, Centro, Santa Felicia e Cruzeiro do Sul.
As informacdes contidas no grafico abaixo sdo dos bairros que apresentaram mais de 5

(cinco) manifestagoes.

Vila Carmem Embaré

Santa Paula 3% 2%
3%\ | Va

Jardim Ipanema
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Vila Sao José
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Jardim Bandeirant
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2.7 Demandas

As demandas mais recebidas no més de abril foram referentes a limpeza de terreno
particular, maus tratos com animais, poda de arvore e atendimento da area da saulde, de
acordo com o grafico abaixo.

No gréfico constam as manifestacbes que apresentaram demandas significativas, com

mais de 7 (sete).

Limpeza praga

Vacina COVID-19 3%
Casa com 3%
entulho/mato/sujeira

3%

Pertubagdo Sossego
3%
Limpeza terreno
particular
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Limpeza drea
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Cata treco
6% Maus tratos animais
16%

Poda de arvore
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Fiscalizagao
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Atendimento Saude
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2.8 Retornos por Secretaria
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Total de
Total de
Secretarias demandas
demandas
com retorno
Secretaria Municipal da Pessoa com Def. e Mobilidade
Reduzida
Secretaria Municipal de Agricultura e Abastecimento 2 1
Secretaria Municipal de Cidadania e Assisténcia Social 12 6
Secretaria Municipal de Comunicacgéo 4 1
Secretaria Municipal de Educacgéo 6
Secretaria Municipal de Esportes e Cultura 5 0
Secretaria Municipal de Fazenda 10 7
Secretaria Municipal de Gestao De Pessoas 1 1
Secretaria Municipal de Governo
Secretaria Municipal de Habitacdo e Desenvolvimento Urbano 98 15
Secretaria Municipal de Meio Ambiente, C., Tecnologia e ) 1
Inovagéao
Secretaria Municipal de Obras Publicas 1
Secretaria Municipal de Planejamento e Gestédo 1 0
Secretaria Municipal de Saude 56 16
Secretaria Municipal de Segurancga Publica e Defesa Social 1 0
Secretaria Municipal de Servigos Publicos 167 62
Secretaria Municipal de Trabalho, Emprego e Renda
Secretaria Municipal de Transporte e Transito 11 3
Secretaria Municipal Especial de Infancia E Juventude
Secdo de Ouvidoria 5 4
SAAE 22 21
TOTAL 405 136
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