PREFEITURA MUNICIPAL DE LENCOIS PAULISTA
Praca das Palmeiras, 55 — CEP 18682-900 — Lencoéis Paulista — SP
Fone (14) 3269-7000
www.lencoispaulista.sp.gov.br
www.facebook.com/Prefeitural encoisPaulista

RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA MUNICIPAL DE LENCOIS PAULISTA

Este relatorio tem como proposito apresentar informagdes sobre o niumero de ocorréncias
registradas pela Ouvidoria Municipal de Leng¢ois Paulista e pelo Cidadel0 no periodo de janeiro a
dezembro de 2023. As informagdes serdo apresentadas de maneira geral e categorizadas por
secretaria, permitindo a identificacdo e analise dos pontos recorrentes nas ocorréncias registradas.

O levantamento e o relatorio visam promover a transparéncia das agdes dos canais e oferecer

suporte aos gestores no aprimoramento dos servigos prestados a populacao.
OUVIDORIA

INFORMACOES GERAIS

No ano de 2023 foram recebidos, no total, 829 chamados, sendo 716 validos, distribuidos

entre elogios, sugestdes, dentincias, reclamagdes e solicitagdes, conforme ilustrado abaixo:
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Além dos chamados validos, foram contabilizados 113 chamados “excluidos”. Entre eles
houve 52 casos em que, embora o assunto ndo se enquadrasse como ouvidoria, foram fornecidas
orientacdes e direcionamentos. Também foram identificados 16 chamados com conteudo duplicado
e 44 chamados que ndo continham informagdes suficientes para prosseguimento ou direcionamento.

Estes casos nao foram incluidos nos quadros apresentados abaixo.
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Os chamados validos foram direcionados as Secretarias como apresentado a seguir:

Numero de Chamados por Secretaria
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TIPO DE OUVIDORIA POR SECRETARIA

Abaixo, apresentamos através de graficos os nimeros e tipos de chamados encaminhados a

cada secretaria:
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Durante o ano de 2023, as secretarias de Satide, Meio Ambiente e Finangas, foram as que
receberam maior numero de ocorréncias. Juntas, as demandas direcionadas a estas secretarias

representaram, aproximadamente, 53% do nimero total de chamados.
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Cabe ressaltar, porém, que estas sdo secretarias responsaveis por uma grande e variada gama
de demandas. Assim, abaixo apresentaremos quais foram os temas mais frequentes entre as

requisi¢des para melhor visualizagao das informacdes.

ANALISE DE PONTOS RECORRENTES

Ao receber as demandas, as classificamos em subcategorias para melhor andlise. Abaixo,

indicamos as que foram apresentadas em um maior nimero de chamados:

SUBCATEGORIA QUANTIDADE DESCRICAO
Dentncias de estabelecimentos comerciais
ESTABELECIMENTO COMERCIAL 152 variados por suspeita de irregularidades de
funcionamento.
SOLICITACAO Solicitagdes diversas que nao se
enquadravam em outras categorias. Variavam
144 em assuntos como: solicita¢ao de varrigao,

pedido de orientagdes em geral, limpeza de
contentores de lixo, manuten¢ao em
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bebedouros de areas publicas, entre outros.

Indicacdes e sugestdes de melhorias em
espago publico, como por exemplo, poda de
ESPACO PUBLICO 109 arvores, reparos em calcamento, instalacdo
de brinquedos em praca e melhoria de
ventilagdo em prédios publicos.

Reclamacdes ou elogios direcionados a

SERVIDOR PUBLICO 57 . 11 .
servidores publicos especificos.

Reclamacao de atendimento em algum

RECLAMACAO DE ATENDIMENTO 46 . . .. ~
servico oferecido pela administracao.

Pedido de esclarecimento sobre assuntos
variados, como qual departamento procurar
DUVIDAS 43 para determinada situacao, forma de
utilizagdo correta de sistemas, informagdes
sobre eventos, etc.

Questionamentos sobre processos de
concursos publicos, orientagdes sobre

CONCURSO 30 ~
recursos e reclamacdes sobre empresa
aplicadora.
Solicitagdes de melhorias em sinalizagao
SINALIZACAO VIARIA 24 viaria de locais variados, como colocagao de

placas, pintura de faixa de pedestres, entre
outros.

PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO PUBLICA

Todas as manifestacdes recebidas pela administragdo publica municipal foram atendidas
dentro do prazo legal com orientagdes e/ou solugdes dos problemas apresentados, sendo que o

tempo médio de resposta das ouvidorias em 2023 foi de 5 dias.
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CIDADE10

INFORMACOES GERAIS

O Cidadel0, implantado em 2018, ¢ um canal direcionado ao atendimento de algumas
demandas especificas: mato alto, mato alto em area fechada, iluminag¢do publica (Iampada queimada
ou acesa durante o dia), buracos em ruas e avenidas, lixo descartado irregularmente, foco de
dengue, vazamento de dgua em area publica e bueiro entupido. Além dessas demandas, em 2023,
também comecgaram ser atendidos através do canal, chamados sobre veiculos abandonados em
locais publicos, contentor com mau cheiro e a categoria “lixo descartado irregularmente” passou a
contemplar o descarte de moveis.

Durante 2023, o canal CidadelO recebeu 2.788 chamados validos de janeiro a dezembro,
sendo o prazo médio de resposta das demandas de 7,47 dias. As ocorréncias foram distribuidas da

seguinte maneira:

Numero de Chamados por Tipo
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A Secretaria de Agricultura e Meio Ambiante ¢ responsavel pelo atendimento de demandas
de bueiro entupido, buracos em ruas e avenidas, contentor com mau cheiro, lixos ¢ modveis

descartados irregularmente e mato alto em darea aberta. J4 as demandas de mato alto em éarea
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fechada e foco de dengue sdo tratadas pela Secretaria de Saude. Veiculos abandonados sdo
fiscalizados pela Secretaria de Seguranga Publica. Questdes relacionadas a iluminacdo sdao de
responsabilidade da Secretaria de Planejamento. E a autarquia SAAE, responde pelos casos de
vazamento em locais publicos. Dessa forma, abaixo, pode-se visualizar o nimero de demandas

direcionadas a cada secretaria:

Nuimero de Chamados por Secretaria
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CONCLUSAO

Quando comparado aos anos anteriores, notamos que em 2023 houve um aumento

significativo de chamados tanto através do Cidadel0, quanto da Ouvidoria :
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Com relacdo ao Cidadel0, nota-se que o canal tem sido mais acionado por proporcionar ao
municipe: facilidade de aceso, uma vez que as solicitacdes sdo feitas através do aplicativo de
mensagens WhatsApp; maior controle sobre o andamento da demanda, ja que recebe um ntimero de
protocolo para acompanhamento; além de devolutiva com informacdo de que medidas foram
tomadas sobre a demanda quando o chamado ¢ finalizado. As Secretarias, em contrapartida,
recebem de forma unificada as solicitagdes da populacdo, o que permite melhor organizacdo e

agilidade no atendimento das demandas.
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Sobre a Ouvidoria, a implantagdo do novo sistema, que vem acontecendo desde 2022, bem
como a maior divulgagdo dessa informagao e eficacia do canal, sem duvida contribuiram para que
0s municipes acionassem o poder publico através deste caminho com maior frequéncia.

Analisando, porém, os padrdes, nota-se que as solicitagdes feitas neste canal, geralmente,
ndo se referem a locais ou situagdes repetidas. Por exemplo, ndo sdo direcionadas a um mesmo
espacgo publico ou a um mesmo evento. Isso sugere que, quando as queixas sao feitas, os gestores as
abordam de maneira eficiente.

Em linhas gerais, os nimeros demonstram que os dois canais tém alcangado o objetivo de
facilitar a comunicagdo entre os cidaddos e a Prefeitura. Isso permite identificar que melhorias
devem ser realizadas na prestacao de servicos € o que tem se mostrado satisfatério. Além disso,
estimula estabelecer melhor comunicagdo entre as Secretarias que, por diversas vezes, precisam unir

forcas para resolucdo dos problemas apresentados.

Lencois Paulista, 10 de janeiro de 2024.

Ouvidoria Municipal




