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- INTRODUGAO:

Em cumprimento ao que estabelece o artigo 14, Il, da Lei n? 13.460/17, que instituiu o Cddigo
de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos, a luz do Art. 19 e seguintes do Decreto Municipal
9.659/2021, a Ouvidoria Municipal, através do presente expediente, apresenta seu Relatério
Anual de Gestdo, contendo os resultados obtidos no ano de 2023.

Necessario destacar que a luz do Art. 19 e 20 da Lei Municipal 5.048/2017, as atividades de
Ouvidoria Municipal sdo realizadas sob o arcabouco legal vinculado a estrutura que compde a
Controladoria Geral do Municipio.

Nos termos da legislacdo acima apontada, o Relatdrio Anual de Gestdao da Ouvidoria Municipal
é o documento que deve consolidar as informacdes referentes as manifestagdes recebidas pelos
usudrios do servico publico ao longo do ano anterior.

De acordo com o artigo 20 e 21 do Decreto Municipal 9.656/2021, de 9 de marco de 2021, o
Relatorio Anual de Gestdo devera indicar, ao menos:

| - onumero de manifestacGes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestacdes;
Il - a andlise dos pontos recorrentes;

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucdes apresentadas.

Além disso, o Relatdrio Anual de Gestdo devera, ainda ser encaminhado a autoridade maxima
do d6rgdo a que pertence a unidade de ouvidoria e disponibilizado integralmente na internet.

Este relatério, portanto, ndo se propde a apresentar todas as acles realizadas pela Ouvidoria
Municipal durante o ano de 2023, pois encontra-se focado no disposto na Lei n? 13.460/17, ou
seja, em informagdes relativas as manifesta¢des e atendimentos realizados.

- ESTRUTURA ADMINISTRATIVA:

Na estrutura Administrativa, nos termos da Lei 5.048/2017, as atividades de Ouvidoria da
Prefeitura Municipal de Suzano sdo realizadas através da Controladoria Geral do Municipio.

A equipe de trabalho é atualmente composta por 07 servidores sendo que, dentre estes, um
atua como Coordenador de atendimento e outro ocupa a Chefia do servico.



- ATENDIMENTOS:

A Ouvidoria Municipal atua como interlocutora entre o cidaddo e a Administracdo Publica, de
modo que as manifestacGes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem continua
melhoria dos servicos publicos prestados.

E por meio da Ouvidoria Municipal que sdo recebidas, examinadas e encaminhadas o elogio, a
reclamacdo, a sugestdo e a solicitacdo do servico referentes a procedimentos e a¢cdes de agentes
publicos, 6rgdos e entidades do Poder Executivo Municipal.

O contato entre os usuarios de servicos publicos e a Ouvidoria Municipal ocorre de diferentes
formas, sendo a principal delas o chamado Tele-Atendimento, seguidas do atendimento
presencial; do e-mail institucional e do Portal do Cidad3do, além de outras formas como o
Telefone 156 e as manifestagdes por meio da Plataforma Fala.BR.

No ano de 2023, os numeros referentes aos atendimentos nos varios canais de acesso
aumentaram, sendo 6.374 manifestacGes, comparado ao ano de 2022 (5052), tivemos uma
diferenca de 1322 atendimentos, representando um aumento de 26,17%.

ATENDIMENTOS 2023 2022 2021 2020 2019
12 Quadrimestre 2748 1827 1714 1606 1640
22 Quadrimestre 1992 1688 1294 1016 1294
32 Quadrimestre 1634 1537 1257 1361 1471
TOTAL 6374 5052 4265 3983 4405
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- MANIFESTAGOES:

Oportuno destacar que o caminho percorrido por cada manifestacdo dos Usuarios do Servico
Pablico, seja por qualquer canal, sdo inseridas no sistema préprio de Ouvidoria, plataforma
denominada GRP, ocasido em que é gerado um numero Unico de protocolo.

Nesse sentido, necessario esclarecer que, para a produgao deste relatério, a fonte de extracdo
de dados sdo os Protocolos de Ouvidoria que, como mencionado, advém de e-mails, telefones,
portal do usuario, enfim de todos os canais de acesso a ouvidoria.

Ato seguinte, ou seja, apds a manifestacdo do usuario, superada a fase de analise pela Ouvidoria,
com a formaliza¢do do protocolo, a demanda é encaminhada para a secretaria corresponde em
funcdo da competéncia para a adogao das respectivas providéncias contendo prazo razoavel.

Nesse contexto, no ano de 2023, a Ouvidoria Municipal recebeu 6.374 demandas que foram
catalogadas por assuntos, o quadro abaixo apresenta o quantitativo de manifestacées recebidas
e encaminhadas pela Ouvidoria Municipal, vejamos:

Demanda por Assuntos - Anual 2023

Classificacéo Total
ALAGAMENTO / ENCHENTES / INUNDAGAO 54
AMBULANTES / FEIRAS LIVRES 8
ASSISTENCIA SOCIAL 17
ATENDIMENTO INSATISFATORIO / SERVICO IRREGULAR 416
BEM-ESTAR ANIMAL 53
CAPINAGEM DE AREAS PUBLICAS 37
CERTIDOES EM GERAL 4
COLETA DE LIXO 112
CONCURSO PUBLICO / PROCESSO SELETIVO / EDITAL 6
CONSTRUCAO IRREGULAR 24
CRIACAO DE ANIMAIS IRREGULAR 43
DEFESA CIVIL 25
DESCARTE IRREGULAR DE RESIDUOS 93
ELOGIO / AGRADECIMENTO 159
ESTACIONAMENTO IRREGULAR 5
FALTA / DEMORA NO ATENDIMENTO 336
FALTA DE FUNCIONARIOS / EQUIPAMENTO 34
FALTA DE MEDICAMENTOS 25
FALTA DE VAGAS EM ESCOLAS / CRECHES 14
FISCALIZAGAO / CONTROLE DE ZOONOSES 56




FISCALIZAGAO AMBIENTAL

100

FISCALIZACAO COMERCIO / EMPRESA / ESTABELECIMENTO 232
FISCALIZACAO TRANSITO 18
FISCALIZACAO VIGILANCIA SANITARIA 226
FUNCIONARIO PUBLICO 23
ILUMINACAO PUBLICA 95
IMPLANTACAO / RETIRADA DE PONTO DE ONIBUS 20
INSUMOS HOSPITALARES - SAUDE 1
INVASAO DE AREA 80
IPTU/ IMPOSTOS / TAXAS 29
IRREGULARIDADE ESCOLAR: MATERIAL / MERENDA / UNIFORME 4
IRREGULARIDADE TERRENO / AREA / ATERRO 22
LIMPEZA DE CORREGO / RIO 37
LIMPEZA DE FOSSA 3
LIMPEZA VIA / AREA PUBLICA 226
LIXO / ENTULHO EM VIA PUBLICA 78
LOMBADA / REDUTOR DE VELOCIDADE 31
MANUTENCAO / LIMPEZA DE BUEIRO / BOCA DE LOBO 185
MANUTENGAO GUIA / SARJETA 25
MANUTENGAO VIA / AREA PUBLICA 336
MAU FUNCIONAMENTO TELEFONE / SITE 16
MAUS TRATOS A ANIMAIS 711
MULTA / INFRACAO DE TRANSITO 14
NOTIFICACAO LIMPEZA DE TERRENO 346
NOTIFICACAO MANUTENGCAO DE CALGADA 40
NOTIFICACAO MANUTENCAO DE ESGOTO 48
OBRA IRREGULAR / AUSENCIA ALVARA DE CONSTRUCAO 96
OBRAS PUBLICAS / PAVIMENTAGAO / ASFALTO 55
OBSTRUCAO DE PASSEIO PUBLICO / CALCADA 103
ORIENTACAO / INFORMACAO 94
OUTROS 99
OUTROS - EDUCAGAO 30
OUTROS - MANUTENGCAO 211
OUTROS - SAUDE 48
PASSE LIVRE / BILHETE DO ESTUDANTE 1
PERTURBACAO DO SOSSEGO 154




PLACA TOPONIMICA / ENDEREGCO 9
PODA / SUPRESSAO DE ARVORE 483
SEGURANGA PUBLICA 12
SINALIZACAO DE TRANSITO / FAIXA DE PEDESTRES / SEMAFORO 47
SUGESTAO 73
TAPA-BURACO 241
TRANSPORTE ESCOLAR 10
TRANSPORTE PUBLICO 100
TRANSPORTE SANITARIO / AMBULANCIA 2
VEICULO ABANDONADO 33
ZONA AZUL 6
Total 6374

Expostas as demandas enviadas por assunto, extraiu-se, também, as 10 (dez) mais recorrentes

no ano de 2023, quais sejam:

TAPA-BURACO

PODA / SUPRESSAO DE ARVORE
NOTIFICAGAO LIMPEZA DE TERRENO
MAUS TRATOS A ANIMAIS
MANUTENGAO VIA / AREA PUBLICA
LIMPEZA VIA / AREA PUBLICA

FISCALIZAGAO VIGILANCIA SANITARIA

FISCALIZAGAO COMERCIO / EMPRESA /
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- OBSERVACOES:

- IMPLEMENTAGCAO DE NOVO FLUXO DE TRATAMENTO DE MANIFESTACOES:

Em 2023 a Ouvidoria Municipal iniciou alteragdes pontuais no fluxo de tratamento de
manifestacdes, principalmente no que se refere aos temas Poda, Supressdao de Arvores,
Maus Tratos a Animais, Perturbacdo do Sossego e Elogios.

Em reunidGes junto a Secretaria Municipal de Meio Ambiente, foram desenvolvidas
estratégias no sentido de melhorar o fluxo de atendimento de modo a, quando da visita
ao local, orientar quanto a necessidade de observar as orientagdes do engenheiro
ambiental, profissional capacitado que avalia a real situacdo e determina a melhor maneira
de sanar a questao de maneira sustentavel.

Outra estratégia necessaria, também envolvendo a Secretaria Municipal de Meio
Ambiente, foi elaborado procedimento operacional no sentido de consolidar esforgos e
conferir melhor orientacdo aos usudrios quanto a efetividade de maus tratos a animais.
Restou ajustado que a equipe de bem-estar animal fara a primeira abordagem, de
constatagdo, somente apds a formalizacao do protocolo de ouvidoria, atividades que vem
surtindo efeito, necessitando de aprimoramento constantes.

No que se refere as demandas de Perturbacdo do Sossego, muito embora haja um
entendimento que se trata de infracdo de competéncia da Policia Militar, a intervenc¢ao da
Ouvidoria Municipal se restringe a atuacdo dos equipamentos que envolvem a
Administracdo Publica, nesse sentido, apds o acolhimento da Reclamacdo, o Protocolo de
Ouvidoria é enviado para a Secretaria Municipal de Seguranca Cidada para as providéncias
necessarias no sentido de elaborar uma “Forca Tarefa”, acionar outros orgaos
competentes para fiscalizacdo de alvard de funcionamento, bem como notificacdo por
obstrucdo de calcadas, além de eventual poluicdo sonora.

Quanto aos elogios recebidos, no ano de 2023 foi redesenhado o fluxo de tratamento desta
modalidade de manifestacdo de modo a envolver a Secretaria Municipal em que o Servidor
ou o servico foi mencionado, de maneira que haja a divulgacdo das pessoas envolvidas,
garantindo qualidade de vida no trabalho como parte dos projetos de fortalecimento da
Ouvidoria Municipal e, principalmente, com o objetivo de enaltecer os elogios recebidos
garantindo que estes sejam reais instrumentos de valorizacdo e reconhecimento do
trabalho dos servidores.

Ainda em constante aprimoramento, os novos fluxos vém possibilitando uma melhoria na
gestdao e acompanhamento das manifestacdes, seja por parte dos analistas responsaveis
na Ouvidoria ou nas secretarias envolvidas, seja a partir do monitoramento gerencial de
prazos e qualidade na informacdao e na orientacdao. Além disso, a utilizacdo de
procedimentos operacionais de maneira padronizada elevou a seguranca no tratamento
das manifestacoes.



- TIPOLOGIA - CONSIDERAGOES:

O tipo de manifestacdo mais frequentemente tratada pela Ouvidoria Municipal em 2023
foi a Solicitagdo, que tem como caracteristica principal o pedido de algum servico de
competéncia da administragdo municipal, que representou 42,3% do total, seguida pelas
Reclamagdes, que totalizaram 31,1%.

Tipos de Manifestagao - 2023
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Destaca-se que poucas foram as solicitacdes de servicos e as reclamacdes efetuadas
valendo-se do anonimato, o que indica que, em sua maioria, os usuarios de servicos
publicos preferem se identificar ao solicitar ou reclamar sobre determinada situacao.

Outro dado interessante a se observar sao os elogios que vem se mantendo em patamares
elevados, o que demonstra o aumento da satisfacdo dos usuadrios.

Quanto as denuncias (1.369) constatou-se um aumento significativo quando comparado
com 2022 (1.000), cenario que reflete a confianga do usudrio na Ouvidoria e na
Controladoria Geral do Municipio enquanto instrumentos fundamentais de sistema de
monitoramento interno e poder disciplinar.

- ACOES DE OUVIDORIA INTERNA:

Foram realizadas acdes ao longo de 2023 de forma a divulgar os canais de Ouvidoria para
os usuarios do servico publico, ampliando e facilitando o acesso através do telefone direto
e rapido 156. As a¢Oes de informagdes contaram com o apoio da alta gestao da Secretaria
Municipal de Comunicac¢do Publica no afa de comunicar a existéncia dos canais, de modo
a tornar transparente e claro o caminho por qual a manifestacdo de Ouvidoria segue apds
o recebimento.



- CONSIDERAGOES FINAIS:

Ao longo de 2023, a Ouvidoria Municipal cumpriu sua missdo institucional e legal e
cumprido sua missao essencial, qual seja, atuar como interlocutora e mediadora entre o
municipe, usudrio do servico publico e a Administracdo Publica — Prefeitura Municipal.

Mantendo o propdsito de empenhar esforgos constantes visando otimizar os fluxos e
possibilitar que as manifestagdes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem
continua melhoria dos servigos publicos prestados, a Ouvidoria Municipal tem atuado no
sentido de aprimorar sua forma de atuacdo, com revisdo e implementacdo de novos e
eficientes modelos de trabalho, sempre com o objetivo de compreender as demandas e
otimizar a interlocug¢ao com as Secretarias envolvidas.

Dentre as possibilidades para 2024, vislumbra-se avancar no tempo de resposta e no
tratamento de manifestacdes de menor complexidade, assim como nos controles
gerenciais e na agilidade e aprimoramento das respostas aos usuarios, garantindo
qualidade superior, em menor prazo.

A previsdo de estabelecer parceria com a Secretaria Municipal de Planejamento Urbano
no sentido de utilizar o Geo-Referenciamento, ferramenta que possibilitara mapear
geograficamente as demandas mais sensiveis e, a partir de diagndsticos, propor medidas
pontuais, seguindo com a evolugdo no tratamento de manifesta¢des e atendimento aos
usuarios de servicos que procuram a Ouvidoria Municipal.

A Ouvidoria Municipal compreende que, por meio das demandas recebidas, sejam
reclamagdes, denuncias ou até mesmo sugestdes, representam mecanismos de constante
aprimoramento dos fluxos de trabalho e fonte inesgotdvel de melhoria nos resultado da
gestdo publica, nesse sentido, faz-se necessario manter o engajamento entre todas as
Secretarias Municipais, através de reunides periddicas, frisando sempre a importancia dos
canais de atendimento ao municipe como forte instrumento de participagao social.

Recomenda-se, outrossim, que todos os setores da Administracdo Publica comuniquem a
Ouvidoria Municipal, tempestivamente, deliberacdes e noticias sobre as acbes em
andamento, a fim de que possam ser divulgadas aos cidadaos com agilidade e coeréncia.

Isto posto, oportuno consignar que a Ouvidoria Municipal segue, desde sua implantacao,
em processo de evolugdo constante, sempre primando por oferecer o melhor atendimento
aos usuarios do servico publico.

Vale salientar a importancia da conscientizacao dos municipes sobre o papel da Ouvidoria,
como uma forma de ampliar a transparéncia ativa e a eficiéncia no servigo publico
municipal, também como um canal aberto para sugestGes, para que em conjunto,
possamos seguir melhorando e aperfeigcoando este importante canal de comunicacao.



