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RELATORIO ANUAL REFERENTE AO ANO DE 2017

1. A Ouvidoria

A Ouvidoria tem como missao assegurar o0 cumprimento das exigéncias legais
e regulamentares relativas aos direitos da populacdo, atuando como canal de
comunicacao entre a instituicdo, os parceiros e os municipes, sendo responsavel por

prestar orientacdo, receber e gerenciar manifestacbes de forma transparente,
independente e imparcial.

2. Atendimento aos municipes

O atendimento prestado pela Ouvidoria, conforme disposto no Fluxograma,
inicia a partir do recebimento da manifestacdo, mediante um dos meios disponiveis, e
compreende na analise desta manifestagéo, onde ocorre a verificacdo se a mesma é
de responsabilidade da Ouvidoria, e em seu tratamento formal e adequado, com a

tomada das providéncias necessdarias para 0 envio de resposta conclusiva ao
municipe.

3 EFETIVA SUA RECEBE A
VIUINITC I F = MANIFESTAGAO

RESPOSTA

RECEBE A MANIFESTAGAO E
ANALISA SE A MESMA E DE
RESPONSABILIDADE DA
OUVIDORIA DA PMPF

REGISTRA A MANIFESTAGAO, ENCAMINHA A RESPOSTA
A RESPONSABILIDADE E INFORMA AO MUNICIPE O

DE RESPONSABILIDADE NUMERO DE PROTOCOLO E O AO MUNICIPE ATE O
A DA OUVIDORIA? PRAZO PREVISTO PARA RESPOSTA PRAZO INFORMADO
SV FINAL

ORIENTAR ONDE DEVE ANALISA A MANIFESTACAO E
ENTRAR EM CONTATO ENCAMINHA AS SECRETARIAS
RESPONSAVEIS SOLICITANDO O
LA EENARE ESCLARECIMENTOS NECESSARIOS
MANIFESTACAO

ANALISA A MANIFESTAGAO
~ \ D[ A E ENCAMINHA A

LT\ g UNSLE OUVIDORIA 0S DEVIDOS
ESCLARECIMENTOS

Figura 1. Fluxograma com o caminho da manifestagdo do municipe

O acesso dos municipes ao canal da Ouvidoria pode ser realizado:
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» Pela internet: mediante o preenchimento do formulario eletrénico que pode
ser encontrado na pagina “Ouvidoria” no site institucional ou por meio do envio de e-
mail ao endereco eletrénico ouvidoria@portofeliz.sp.gov.br;

» Presencialmente: de segunda a sexta-feira, das 09h00 as 12h00 e das
13h00 as 16h00, no prédio do Pa¢o Municipal de Porto Feliz;

» Por telefone: de segunda a sexta-feira, das 09h00 as 12h00 e das 13h00
as 16h00, por meio do numero 0800-770-2977 ou (15) 3261-9000;

» Por meio do envio de carta: a Ouvidoria da PMPF, situada no prédio do
Paco Municipal de Porto Feliz, Rua Ademar de Barros, n° 340 — Centro — Porto
Feliz/SP — CEP: 18.540-000.

» Pelo aplicativo Colab: pode ser encontrado na AppStore e Playstore, 0
cadastro € gratuito e la o municipe pode ajudar nas fiscalizacdes e enviar sugestbes
gue serdo enviadas as Secretarias, através de fotos vinculadas a um mapa de
localizacdo. O envio gera um numero de protocolo que permitira ao UsSuario
acompanhar o andamento da solicitacéo.

Ao receber a manifestacdo, a Ouvidoria informa ao municipe o nimero de
protocolo de atendimento e o prazo previsto para resposta, o qual ndo pode
ultrapassar 15 (quinze) dias uteis, contados a partir da data de registro da ocorréncia,
podendo ser prorrogado, excepcionalmente e de forma justificada, uma Unica vez, por
igual periodo.

Apos analisar a manifestacdo, a Ouvidoria solicita esclarecimentos as
Secretarias diretamente envolvidas que, ao receberem a solicitacdo, devem priorizar
os procedimentos de regularizacédo e/ou esclarecimentos necessarios e retornarem a
Ouvidoria.

Caso seja detectada a necessidade de implantar medidas corretivas ou
aprimorar procedimentos e rotinas internas a Secretaria demanda as alteracdes
necessarias. A resposta final ao municipe é elaborada, contendo os devidos
esclarecimentos necessarios, pelas Secretarias e 0 municipe € notificado acerca das
demandas e providéncias adotadas.

3. Analise das demandas recebidas

As manifestacbes com conteudo de sugestdes, criticas, elogios e
reclamacodes foram encaminhadas as Secretarias para conhecimento e providéncias,
e devolvidas a Ouvidoria para envio aos municipes.

Conforme o Grafico 1, podemos observar os tipos das manifestacdes
relacionadas a Ouvidoria.
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Grafico 1. Tipos de manifestacOes registradas pela ouvidoria.
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Com relacdo as manifestacbes que nao dizem respeito as atribuicbes da
Prefeitura do Municipio de Porto Feliz, os municipes foram orientados onde buscar
informacdes e em alguns casos a Ouvidoria entrou em contato com as empresas para

registrar a reclamacao do municipe.

Por meio dos canais de acesso, a Ouvidoria recebeu 883 manifesta¢des no

ano de 2017.

Nota-se que ha 66 manifestacbes indeferidas, decorrentes de engano,
verifica-se o desconhecimento da populacéo as atribuicdes da Ouvidoria do Municipio

de Porto Feliz. Gréfico 2.
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Gréfico 2. Demandas deferidas e indeferidas.

Conforme o Grafico 3, 0 més de fevereiro foi 0 que apresentou maior nimero
de manifestacdes no ano de 2017, com 24% na categoria limpeza publica.
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Gréfico 3. Demanda referente ao més de fevereiro.

No Gréfico 4 observa-se que 45% das manifestacdes registradas, apesar de
Secretarias distintas, estao relacionadas a limpeza da cidade (limpeza publica, meio
ambiente e vigilancia sanitaria), tanto em areas publicas como em areas privadas.
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Gréfico 4. Manifestacdes registradas no ano de 2017.

O canal de acesso a Ouvidoria mais utilizados pelos municipes, no ano de
2017, foi o Colab, com um total de 327 registros, representando 37% das demandas
recebidas.

Com um total de 348 registros, foram 39% das demandas por meio da internet,
212 registros pessoalmente sendo 24% do total de manifestagdes e 323 por telefone,
correspondendo a 37% do total. Conforme Gréfico 5.
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Grafico 5. Meios de acesso a Ouvidoria.

4. Tipos de manifestagcoes

A Ouvidoria é responsavel por receber os seguintes tipos de manifestacées
da populacéo:

e Critica: Manifestacdo que apresente uma avaliacdo dos procedimentos
adotados pela Prefeitura com argumentos claros e pertinentes;

e Denuncia: Manifestacdo que contenha relato referente a indicios de
irregularidades envolvendo a Prefeitura, bem como de seus colaboradores;

e Elogio: Manifestacdo de satisfagdo e aprovagdo para com decisoes,
procedimentos e o desempenho da Prefeitura;

e Reclamacdo: Manifestacdo que expresse insatisfacdo quanto aos
procedimentos adotados pela Prefeitura;

e Sugestao: Manifestacdo que apresente propostas com o intuito de melhorar
0 Municipio.

Quanto a identidade do municipe, as manifesta¢cdes podem ser:
e Anbnimas: Quando o municipe nao se identifica;

e Identificadas: Quando o municipe informa seus dados pessoais.
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e Sigilosas: Caso 0 municipe se identifique e ndo autorize a divulgacdo de
seus dados de identificacéo, é resguardado o sigilo das informacdes.

As manifestagcbes de autoria desconhecida ou incerta sdo admitidas
quando dotadas de razoabilidade minima e acompanhadas de informacdes ou
de documentos que as apresentem verossimeis.

5. Conclusao

A Ouvidoria do Municipio de Porto Feliz, no ano de 2017, por meio de seus
canais de acesso, recebeu, ao todo, 883 manifestagcbes. Como ndo se tinha um
controle quanto as manifestacbes dos municipes, anterior a 2017, nao foi possivel
realizar um comparativo.

As demandas recebidas foram passadas aos setores responsaveis e apesar
da demora obteve-se respostas e/ou providéncias foram tomadas.

Além de atuar como canal de comunicacao entre a Prefeitura do Municipio de
Porto Feliz, os parceiros e 0s municipes, no ano de 2017, incentivou a participacdo da
populacao por meio do Colab, com o objetivo de fiscalizar e contribuir para a melhoria
da cidade.

Matheus Brienza de Oliveira Ravelli
Supervisor de Ouvidoria





