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INTRODUCAO

Conforme disposto na Lei n® 13.460 de 2017, que dispde sobre participacéo, protecéo
e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracdo publica, em seu
artigo 15°, cabe a Ouvidoria Geral do Municipio fazer relatérios com indicadores das
manifestagdes recebidas.

Portanto, o atual Relatério compreende os dados do periodo de 01 a 30 de junho de
2024, informando todas as denuncias, reclamacdes, sugestdes, solicitacbes e elogios
recebidos pelos canais de comunicacdo de atendimento da Ouvidoria (telefone, site e

presencial) e encaminhados as Secretarias Municipais responsaveis pelas demandas.

OBJETIVO
A Ouvidoria tem como caracteristica servir de canal Unico para receber dendncias,
reclamacdes, sugestdes, solicitacdes e elogios e, a partir desses dados, gerar um nimero

de protocolo com prazo para retorno da resposta ao municipe.

METODOLOGIA
O municipe pode entrar em contato com a Ouvidoria pelos seguintes meios de

comunicacao:

TELEFONE - As manifestacdes recebidas via telefone s&o registradas junto ao sistema,
onde se gera um numero de protocolo. Apos registro, informa-se ao municipe o nimero do
protocolo, qual Secretaria foi enviada a solicitacéo e a data do retorno (20 dias - especificado
junto ao sistema). Podendo o municipe solicitar sigilo em seu nome e telefone (sigilo
garantido pela Ouvidoria). Quando se nota que os prazos nao foram cumpridos, a Ouvidoria

reitera a solicitacao e estipula o prazo de imediato.

PRESENCIAL - O municipe relata sua manifestacao, preenche uma ficha de atendimento

presencial e, em seguida, o atendente gera um numero de protocolo. Em alguns casos,
anexa-se a ficha presencial em oficio e a envia & Secretaria ou Orgéo responsavel pela

demanda.



SITE - No site da Prefeitura Municipal de Séo Carlos estao disponibilizados todos os canais
de comunicacdo da Ouvidoria, incluindo o formulério online (canal do cidadédo), no qual o
municipe pode preencher sua manifestacdo, se identificando ou ndo, e gerando
automaticamente um numero de protocolo. Neste caso, 0 municipe pode selecionar a
Secretaria ou Orgéo que deseja encaminhar sua manifestacdo. Caso o municipe néo faga o

encaminhamento, a Ouvidoria o fara posterior e diariamente.

CANAIS DE COMUNICACAO

Horario de

Tipos de Atendimento Contato/Endereco Atendimento

http://www.saocarlos.sp.gov.br/index.php/utilidade-
publica/ouvidoria.html
Links para acesso ao
b - 24h
formulério online
http://cidadao.saocarlos.sp.gov.br
(formulério online)

Segunda a sexta-feira
8h as 12h
E
13h as 17h

Telefones 0800 770 1552 e 3362-1080

Segunda a sexta-feira
Paco Municipal (1° andar) 8h as 12h
R. Episcopal, 1575, Centro - Sdo Carlos/SP E
13has 17h

Presencial

EXECUCAO

A selecdo das é&reas e dos processos a serem examinados, fiscalizados,
acompanhados e monitorados leva em consideracéo aspectos de materialidade, relevancia,
vulnerabilidade, criticidade e risco, apontamentos e recomendac6es do TCE — SP, eventuais
instrucdes e/ou acdes do Ministério Publico — ou qualquer outro Orgdo de controle externo.

A Ouvidoria obedece ao disposto na Lei Federal n° 13.460/17, Lei Municipal n°
12.753/2001 e Decreto Municipal n® 78/2020.

Serédo encaminhados todos os protocolos a suas respectivas secretarias, tornando a
Ouvidoria receber reclamagéo de mesmo teor ou local sera reforcado com novo protocolo a
ja registrada solicitacéo.

Por ventura, se crescer novamente a quantidade de
reclamacéo/denuncia/sugestao/elogio (a partir de 03 — trés — ou mais) ou perca de prazo (20

dias renovaveis para mais 20) enviaremos um oficio & Secretaria. Ndo atingindo solucéo




criaremos um processo através do GIAP, a fim de maiores esclarecimentos para 0 municipe
(sempre respeitando a LEGALIDADE, IMPESSOALIDADE, MORALIDADE, PUBLICIDADE
e EFICIENCIA); se necessario apos estas etapas néo surtirem efeito, realizaremos diligéncia
para constar se € de bom tom repassar ao Gabinete do Prefeito e ao Conselho de Usuarios

do Servigco Publico para demais decisfes e atitudes que se fizerem coerentes.




RESULTADOS

ANALISE GERAL

A quantidade de manifestacbes recebidas pela Ouvidoria, registradas e
encaminhadas as Secretarias Municipais responsaveis pelas demandas pode ser observada
na tabela 1. Portanto, observa-se que no més de junho de 2024, a Ouvidoria registrou um

total de 466 manifestacdes, excluidas as duplicidades.

Tabela 1 - Quantidade de manifestacfes registradas de 01 a 30/06/2024 no sistema

ouvidoria.
Manifestacbes Quantidade de Protocolos Registrados
Denuncias/Reclamacdes/Sugestbes/Solicitacdes/Elogios 466
Duplicidade 25
TOTAL 491
Protocolos néo respondidos 219

Gréfico 1 — Porcentagem com os protocolos ndo respondidos, registrados de 01 a
30/06/2024 no sistema ouvidoria.
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Tabela 2 - Quantidade de manifestagcbes registradas em sigilo de 01 a 30/06/2024 no

sistema ouvidoria.

ManifestacOes Quantidade de Protocolos Registrados

SIGILO/SIGILOSO 280

Com base em todos os canais de comunicacdo de atendimento da Ouvidoria, a
analise por categoria foi feita discriminando-se os dados conforme a origem, demanda por

dia, tipos de manifestagcdes, Secretarias Municipais, Regido, bairros e tipos de demandas.




ANALISE POR CATEGORIA

Origem - presencial | formulario online | telefone | e-mail

No periodo entre 01 a 30 de junho de 2024, a Ouvidoria realizou principalmente
atendimento via telefone (50,2%), seguido de encaminhamento de formularios preenchidos

no site (26,5%), e 14 atendimentos presenciais.

Tabela 3 - ManifestacOes registradas de 01 a 30/06/2024 no sistema ouvidoria e

discriminadas conforme a origem.

Origem Quantidade de Protocolos Registrados
Presencial 14
Formulario site 160
Telefone (3362-1080) 235
Telefone (0800 770 1552) 64
Email 18

Gréfico 2 — Porcentagem com as manifestacdes registradas de 01 a 30/06/2024 no sistema

ouvidoria e discriminadas conforme a origem.
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Demanda por dia

Gréfico 3 — Total de manifestacdes registradas diariamente no sistema ouvidoria, no periodo
de 01 a 30/06/2024.
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Tipos de manifestagdes - dendncia | solicitagdo | reclamagao | elogio | sugestéo

No més de junho, a Ouvidoria recebeu, em sua maioria, denuncias (48,3%) dos

municipes, seguido de solicitagdes, reclamacdes, elogios e sugestdes, respectivamente.

Tabela 4 — Quantidade de protocolos registrados no sistema ouvidoria, conforme os tipos de
manifestacdes, no periodo de 01 a 30/06/2024.

Tipo de Manifestacao Quantidade de Protocolos Registrados

Denuncias 215

Elogios 03




Reclamacdes 91
SolicitacBes 181

Sugestdes 01

Elogios

0,6%
Reclamagdes
18,5%

Dendncias
43 8%

Solicitagdes

Grafico 4 — Porcentagem dos tipos de manifestagfes registradas no sistema ouvidoria, no
periodo de 01 a 30/06/2024.

Secretarias Municipais

No més de junho, a maior parte das manifestacdes foi encaminhada para a Secretaria
Municipal de Habitacdo e Desenvolvimento Urbano (29,7%), Secretaria Municipal de
Agricultura e Abastecimento (22,6%), Secretaria Municipal de Servigos Publicos (17,6%) e
Secretaria Municipal de Saude (15,7%).
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Tabela 5 — Quantidade de protocolos registrados no sistema ouvidoria e encaminhados as
Secretarias Municipais/ Autarquias/ Fundacgdes, no periodo de 01 a 30/06/2024.

Quantidade de

Secretarias Municipais Protocolos Registrados

Secretaria Municipal de Agricultura e Abastecimento (SMAA) 108
Secretaria Municipal de Cidadania e Assisténcia Social (SMCAS) 04
Secretaria Municipal de Comunica¢éo (SMC) 01
Secretaria Municipal de Educac¢éo (SME) 08
Secretaria Municipal de Fazenda (SMF) 01
Secretaria Municipal de Gestédo de Pessoas (SMGP) 03
Secretaria Municipal de Governo (SMG) 01
Secretaria Municipal de Habita¢éo e Desenvolvimento Urbano (SMHDU) 142
Secretaria Municipal de Meio Ambiente e Desenvolvimento Sustentavel 03
(SMMADS)

Secretaria Municipal de Obras Publicas (SMOP) 07
Secretaria Municipal de Receitas e Rendas (SMRR) 04
Secretaria Municipal de Saude (SMS) 75
Secretaria M_unicipal de Seguranca Publica e Defesa Social-Ouvidoria da 03
Guarda Municipal

Secretaria Municipal de Servigos Publicos (SMSP) 84
Secretaria Municipal de Transporte e Transito (SMTT) 19
Secretaria Municipal Especial de Infancia e Juventude (SMEIJ) 01
FESC 02
PROHAB 01
SAAE 11
VAZIAS (*) 13

(*) Manifestag6es preenchidas por meio do formulario no site da ouvidoria que nédo foram encaminhadas para nenhuma

secretaria por se tratar de solicitagfes imprecisas.

Gréfico 5 — Porcentagem de protocolos recebidos pelas Secretarias Municipais, no periodo
de 01 a 30/06/2024.
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Regides e Bairros

No més de junho, a regido “5” recebeu o maior numero de manifestacbes (137

protocolos), seguida da regido “6” (93 protocolos), regido “3” (65 protocolos), regiao “2” (58

protocolos), regiao “7” (54 protocolos), regidao “4” (42 protocolos), regido “1” (37 protocolos),

regido “9” (04 protocolos) e regiao “8” (01 protocolo) — apresentados no gréfico 6. Os bairros

gue receberam mais de 05 protocolos foram informados na tabela 6.

Tabela 6 — Quantidade de manifestagdes recebidas, por bairro (com mais de 05 protocolos

registrados), no periodo de 01 a 30/06/2024.

Bairros

Quantidade de Protocolos Registrados

Arnon De Melo (Sao Carlos V)
Azulville
Centro
Jardim Cruzeiro do Sul
Jardim Embaré
Jardim Hikari
Jardim Jockey Clube
Jardim Macarengo
Jardim Tangara
Loteamento de Interesse Social Cidade Aracy
Parque Santa Felicia Jardim
Planalto Paraiso
Residencial Constantino Amstalden (S&o Carlos VIII)
Residencial Deputado José Zavaglia
Vila Boa Vista 1
Vila Monteiro Gleba 1
Vila Nery
Vila Prado
Vila Santa Isabel

07
07
48
18
13
06
13
14
06
30
14
08
11
10
09
10
13
29
06

Gréfico 6 — Quantidade de manifestacdes recebidas conforme as regides, no periodo de 01

a 30/06/2024.
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REGIAC 9
0,8%

REGIAD &
18,5%
REGIAC 5
25 8%
REGIAD 1
8,0%
12 3% 12.0%
REGIAC 4 .
5 3% REGIAD 3
14 0%

(#N/A) Manifestacdes preenchidas que néo se identificou a qual bairro/regido pertencia devido imprecisao de informagdes.

Gréfico 6.1 — Quantidade de manifestacdes recebidas conforme os bairros, no periodo de
01 a 30/06/2024.
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Tipos de Demandas

As demandas mais recebidas no més de junho foram “Maus tratos de animais (56)”,
“Diversos (55)”, “Atendimento Area da Saude (48)” e “Limpeza de terreno particular (47)
juntamente com “Acolhimento de animal” (46)”, respectivamente. Nestes casos, foram

gerados mais de 250 protocolos.

Tabela 7 — Quantidade de manifestagcfes recebidas considerando as demandas registradas
no periodo de 01 a 30/06/2024.

Demandas Quantidade de Protocolos Registrados
Acolhimento de animal 46
Animal em via publica 01
Atendimento area da saude 48
Atendimento SIM 03
Casa com entulho/lixo/mato/sujeira 23
Criadores/foco de dengue 06
Demora exame/consulta 05
Descarte ilegal de lixo 02
Diversos 55
Elogios 02
Falta de Médico 02
Falta de remédios/material 06
Fiscalizacdo em obra/estabelecimento comercial 17
Fogo/Queimada 03
lluminacao 21
Invaséo area publica 04
Limpeza de terreno particular 47
Limpeza terreno/area publica 17
Manutencéo calcada 12
Maus tratos de animais 56
Perturbacéo de sossego 39
Poda de arvore 24
Poda dréastica/Corte llegal de Arvores 04
Pombos 02
Ponto de 6nibus 03
Reclamacdes SAAE 09
Recolhimento de Veiculos Abandonados 04

Retirada de Galhos/Entulho (CATA-TRECO) 08




Sinalizacdo de Transito 07

Sujeira/Mau cheiro de animais 03
Tapa buraco 08
Transporte Pablico 04

Gréafico 7 — Grafico com a quantidade de manifestacdes recebidas, considerando as

demandas registradas no periodo de 01 a 30/06/2024.
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RESULTADOS DA PESQUISA DE SATISFACAO

A sequir, segue tabela com dados retirados do sistema da ouvidoria.

ALy

v
N v

Prefeitura MunicinaI de Sao Carlos
Ouvidoria Geral do Municipio
Resultados da Pesquisa de Satisfacao

Total de respostas: 33114

Atendimento Prestado Preenchimento do formulario

Otimo Bom |Regular| Ruim |Péssimo| Otimo Bom |Regular| Ruim |Péssimo

Quantidade de respostas|25106  |4808 1917 307 876 25156 5017 1785 290 866

Percentual 73.82% |14.52% [5.79%  |0.83% 2.95% |75.97% [15.153% |5.39%  (0.88% 2.62%

RESPOSTA PARA MELHORIA

Em decorréncia do numero de protocolos ndo respondidos, considerando fim do prazo
conforme LEI 13460/2017, considerando esta ter se tornado a Ouvidoria Geral do Municipio,
decidiu-se por bem reforcar qual o papel da OGM com todas as secretarias através de oficio
(contendo demandas néo respondidas do més a que se refere este relatério — todo dia 10
sera feito este oficio para respectivas Secretarias Municipais garantido que a demanda
alcance a Secretaria competente de alguma forma: Sistema, E-mail ou Oficio) e diligéncia
por parte da Ouvidora para que possa junto aos secretarios municipais/secretarios
adjuntos/diretores/chefes de secao solicitar maior adeséo ao sistema OGM.

Foram realizados atualizacbes e testes em novo sistema OGM possibilitando o auto
atendimento ser mais intuitivo tanto para o0 municipe quanto para o servidor que acessara
para adicionar as respostas de sua secretaria.

Conforme resultados de pesquisa de satisfacdo a OGM tem melhorado seus indices junto a
populacdo, reforcando o uso de sistema através do Canal do Cidaddo no site:
cidadéo.saocarlos.sp.gov.br (aba Ouvidoria) e realizando sempre através de atendimento a
educacéo do cliente para que este saiba que ha o Canal do Cidadao.
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