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APRESENTACAO

Apresentamos o Relatério Anual das Manifestacdes registradas junto a
Ouvidoria Geral do Municipio, concernente ao exercicio de 2020, em linguagem
cidada conforme os Arts. 14 e 15 da Lei N° 13.460/17.

A Ouvidoria é um 6rgao de Controle Social de participagdo do usuario, atuando
no didlogo entre o Cidaddo e a Administragdo Publica, tem como finalidade
evidenciar os pontos negativos e positivos em relagdo aos servicos prestados a
populagao, assim, proporcionar melhorias nos referidos préstimos.

No municipio de Louveira, a Ouvidoria Geral foi instituida com a criagdo do
cargo de Ouvidor Geral do Municipio, através da Lei N® 2.377, de 30 de Junho
de 2014, entretanto passou a atuar nos moldes atuais desde Janeiro de 2019.

A produtividade da Ouvidoria Geral do Municipio, foi quantificada através da
consolidacdo de dados constantes nos registros deste Departamento, no
periodo de 06/01/2020 & 30/12/2020.

O objetivo deste Relatorio, € prestar contas do desempenho deste
Departamento, evidenciando as acdes desenvolvidas em relacdo as
manifestacdes recebidas, alem de contribuir para a melhoria da gestéo,
visando efetiva transparéncia da Administracao Publica.

OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO
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INTRODUCAO

Atualmente a Ouvidoria Geral do Municipio de Louveira é um 6rgao de defesa
dos direitos do cidadao, esclarecimento dos seus deveres e atua na prevencao
e solugcdo de conflitos, garantindo uma avaliacao justa e imparcial as suas
demandas, viabilizando um canal de comunicacgao direto entre o Cidadao e o
Poder Executivo Municipal. Atuando como instancia recursal, tem como missao
ouvir o cidadao, registrar, encaminhar e acompanhar as demandas, além de
mediar conflitos e propor aperfeicoamentos, sinalizando melhorias a
Administracdo Municipal.

A Ouvidoria Geral do Municipio de Louveira apresenta a 22 Edi¢cao do Relatorio
Anual, referente ao exercicio 2020, explicitando dados estatisticos quantitativos
e qualitativos registrados pelo Departamento no periodo em questao.

Visando a eficacia deste 6rgao na prestacao ao Cidadao, destacamos que em
2020, foram mantidas as diretrizes e regramentos da Controladoria Geral da
Unido, em consonancia as certificacbes da equipe atual neste protétipo de
atuacao.

Enfatizamos que os dados apresentados neste relatério, foram integralmente
extraidos dos registros deste departamento, cita-se:

* Planilhas eletrbnicas utilizadas para registros das manifestacdes
(utilizadas até a implantacao do sistema);

» Sistema ASSIST - Cartao Cidadao;

» Relatérios (pormenorizados), mensalmente apresentados ao Gabinete
do Senhor Prefeito.
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DAS MANIFESTACOES

As manifestagbes chegam a Ouvidoria, através de diversos canais de
atendimento, onde sado devidamente classificadas por natureza e enviadas ao
setor responsavel para apuracao e parecer conclusivo, em um prazo de 20

dias, que pode ser prorrogado por igual periodo, sob justificativa.

No periodo de 06/01/2020 a 30/12/2020, foram processadas 1005 (hum mil e
cinco) Manifestagdes, totalizando a média de 83,75 atendimentos por més.

—_—

ATENDIMENTOS MENSAIS - 2020
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A seguir, explicitamos o total de acionamentos por secretaria, recepcionados
em 2020:

Atendimentos por Secretaria - 2020
Descricao Total
SAUDE 308
SERVICOS PUBLICOS 148
SEGURANCA 120
GESTAO DE PROJETOS E PROGRAMAS 81
GESTAO AMBIENTAL 63
DESENVOLVIMENTO URBANO 61
AGUA E ESGOTO 45
ADMINISTRAGAO 37
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EDUCACAO 30
ASSISTENCIA SOCIAL 27
DESENVOLVIMENTO ECONOMICO 25
FINANCAS 22
ESPORTE, LAZER E JUVENTUDE 21
GOVERNO 6
CULTURA E EVENTOS 4
TRANSPORTE 4
COMUNICACAO 1
FUMHAB - HABITACAO 1
NEGOCIOS JURIDICOS 1
Total Geral (19) 1005
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Ressaltamos que os servicos publicos prestados diretamente ao cidadao,
foram os mais requisitados nesta Ouvidoria, em razdo da proximidade com o

usuario.
Sendo assim, as Secretarias com maior nUmero de acionamentos sio:

1. Salde (308)
2. Servigos Publicos (148)
3. Seguranca (120)
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TIPOS DE MANIFESTACOES

Considerando as diretrizes da Controladoria Geral da Unido, todas as
manifestagcbes foram classificadas por natureza, em: Elogio, Sugestao,
Solicitacao, Reclamacao e Denuncia.

No grafico abaixo, verifica-se que o maior numero de acessos registra-se por
meio de Reclamacgdes (428), seguido das Solicitagbes (393), Denuncias (118),
Elogios (41) e Sugestdes (25):

Tipos de Acionamentos - 2020

450

400
350
300
250
200
150
100
50
0
Reclamacao Solicitacao Denuncia Elogio Sugestao
Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | Totais
Reclamagao 86| 36| 62| 32| 26| 29| 32| 29| 14| 24| 23| 35| 428
Solicitagao 46| 37| 62| 28| 41| 30| 35| 26| 28| 33| 20| 7| 393
Denuncia 18| 11| 24| 18| 17| 6| 6| 6| 5| 2| 1| 4| 118
Elogio 2| 4| 3| 1| s| 3| 3| 7| 6| 2| 2| 3| 41
Sugestao 2| o| 3| 6| 2| 4| 4| 2| 1| o| 1| of 25
154 | 88 |154 | 85 | 91 | 72 | 80 | 70 | 54 | 61 | 47 | 49 | 1005
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A tabela a seguir, apresenta pormenorizadamente os tipos de acionamentos

por Secretaria:

DEPARTAMENTO DENUNCIA ELOGIO RECLAMAGAO | SOLICITAGAO | SUGESTAO TOTAL

SAUDE 20 14 187 78 9 308
SERVICOS PUBLICOS 2 9 29 107 1 148
SEGURANCA 30 7 44 37 2 120
GESTAO DE PROJ. E PROGRAMAS 3 0 34 40 4 81
GESTAO AMBIENTAL 16 1 22 21 3 63
DESENVOLVIMENTO URBANO 16 0 19 25 1 61
AGUA E ESGOTO 1 1 29 14 0 45
ADMINISTRACAO 1 0 13 22 1 37
EDUCACAO 5 0 12 12 1 30
ASSISTENCIA SOCIAL 5 0 10 11 1 27
DESENVOLVIMENTO ECONOMICO 10 0 7 7 1 25
FINANCAS 8 1 9 0 22
ESPORTE, LAZER E JUVENTUDE 0 3 6 12 0 21
GOVERNO 0 0 4 1 1 6

TRANSPORTE 1 2 1 0 0 4

CULTURA E EVENTOS 0 1 2 1 0 4

COMUNICAGCAO 0 1 0 0 0 1

FUMHAB - HABITACAO 0 0 0 1 0 1

NEGOCIOS JURIDICOS 0 1 0 0 0 1

118 41 428 393 25 1005
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Em comparativo intersetorial, esquadrinha-se que a Secretaria Municipal de
Saude recebeu (187) Reclamacgdes, seqlente a Secretaria de Seguranca com
total de (44) reclamacdes. A Secretaria de Servigos Publicos (107), porém com
a classificacéao de solicitacao, ap6s a Secretaria.

Classificadas como reclamagdes, os setores mais acessados foram:

a) Saude (187)
b) Secretaria de Seguranca Publica (44).
FORMAS DE CONTATO

As formas de contato desta Ouvidoria Geral foram mantidas no exercicio de
2020, visando aproximar o cidaddo do poder publico. Como no exercicio
anterior, atualmente dispomos de 08 canais de contato diferentes, facilitando o
acesso a agilidade e o comodismo aos cidadaos. Sao eles:

0800

Aplicativo do Cartao Cidadao (APP)
E-Mail

Telefone (Pago Municipal)

FC — Formulario Eletronico (site)
Presencialmente

Cartas

Whats App (LANCAMENTO)
Outros (Caixa de Sugestoes).

SQ 20 QO O O o
~— ~— ~— ~— O — ~—

~—

No ano em questdo, o meio mais utilizado foi o “Telefone Comum”, trata-se do
contato telefénico de PABX do Pag¢o Municipal de Louveira (19)3878-9700.
Seguido do Whatsapp, implantado na segunda quinzena de Dezembro do
exercicio de 2019 abaixo ilustracao:
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Meios de Contato - 2020

> Telefone

¥ Whatsapp

™ Presencial

» 0800

™ App Cartao

= E-Mail

® Outros / Cartas

® Formulario Eletronico

DO ENCERRAMENTO DA DEMANDA

As secretarias possuem um prazo de 20 dias para apuracdo e encerramento
das demandas, podendo ser prorrogadas mediante justificativas.

Destacamos que dos 1005 atendimentos registrados em 2020, 109
manifestacbes foram prescritas, ou seja, sem um parecer conclusivo para
retérica ao cidadao, conforme ilustragao:
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Houveram ainda, 23 atendimentos classificados como cancelados, que sao
atendimentos que foram registrados e cancelados, sem que houvesse 0
encaminhamento ao setor correspondente, devido a desisténcia por parte do
municipe, inexisténcia de elementos minimos que possibilitassem a este 6rgao
uma analise preliminar ou auséncia de informacdes suficientes para o
entendimento da demanda.

Pormenorizamos o total de atendimentos prescritos, por secretaria:

ATENDIMENTOS PRESCRITOS POR SETOR

SECRETARIA TOTAL
SAUDE 27
EDUCACAO 15
SERVICOS PUBLICOS 15
SEGURANCA 12
FINANCAS 11
DESENVOLVIMENTO URBANO 9
AGUA E ESGOTO 7
ADMINISTRACAO 4
ESPORTE, LAZER E JUVENTUDE 2
GESTAO AMBIENTAL 2
GOVERNO 2
ASSISTENCIA SOCIAL 1
DESENVOLVIMENTO ECONOMICO 1
GESTAO DE PROJETOS E PROGRAMAS 1
109

Os prazos foram estabelecidos de acordo com a Lei de Defesa do Usuario dos
Servicos Publicos (Lei n°13.460/17). E de extrema importancia que os referidos
prazos sejam respeitados, visto que o atraso acarreta na descrencga do cidadao
em relacdo a administragdo publica, dependemos da co-participacao de todos
os setores para que possamos praticar a eficacia vislumbrando transparéncia,

efetividade e confiabilidade quanto a nossa prestagéo de servicos.

11
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OUVIDORIA ITINERANTE

No primeiro semestre/2020, em janeiro como um projeto experimental a
Ouvidoria Geral do Municipio adotou atividades de campo, implantamos
experimentalmente a Ouvidoria ltinerante, o servigco de atendimento ao publico
em prédios publicos externos ao Pago Municipal, em Janeiro de 2020 a acao
“Ouvidoria ltinerante”, visitou prédios de atendimentos médico/hospitalar de
pacientes, durante o pleno funcionamento sem anunciacdo/agendamento
prévio, em verificagcdo da satisfacdo do cidadao em relacdo aos préstimos do
municipio, em conformidade com a legislacdo federal que estabelece tais

acdes como boas praticas, Ouvidoria Ativa.

Unidade de Pronto Atendimento P.A. — Bairro Santo Antonio — Janeiro/2020.

12
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Unidade de Atendimento Santa Casa de Louveira — Janeiro/2020.

13
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WHATS APP - OUVIDORIA

No primeiro semestre/2020, foi langcado o servico de atendimento de
manifestagcdes em QOuvidoria, pelo Whatsapp, implantado e divulgado em 03 de
fevereiro de 2020.

/ Prefeitura de Louveira

& OUVIDORIA
N ol

AGORA VOCE
PODE REGISTRAR
SUAS DUVIDAS,
ELOGIOS, CRITICAS
E SUGESTOES
ATRAVES DO

WHATSAPP ¥4
(19) 99899-1140 &

Divulgacio do Whats App - Fevereiro/2020

14
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CANAL CORONAVIRUS - WHATS APP OUVIDORIA. 15

Em 19 de margo de 2020, a Ouvidoria Geral do Municipio oficialmente
implantou/disponibilizou um canal de comunicagédo com os cidadaos, prestando
informacgdes e atualizacdes sobre o Coronavirus em tempo real.

A média mensal de acionamentos via WhatsApp (/Informagbes/Atualizacées) foi
de 280 atendimentos/més.

19 9 9890 1140 | CLIQUE AQUIPARA

WHATSAPP OFICIAL DA ORIENTACAOE ATUALIZACAO
OUVIDORIA DA PREFEITURA SOBRE O CORONAVIRUS

INFORME CORONAVIRUS

A Prefeitura de Louveira estd engajada ne _enfienfamento ao Coronavirus

ATUALIZADO EM 3O DE ABRIL&‘ 2‘ S 10H

78 14 13 51

NOTIFICACOES ~ AGUARDANDO | M cinMADOS — NEGATIVOS

SUSPEITAS RESULTADO
\\ ii ] -
Para orientacdo e ‘_’____’1’ 1 \\

atualizacdo sobre o
CoronaVirus, entre

=
e |

em contato via WhatsApp

com a Ouvidoria Oficial.

19 99899 1140

B e CASOS CASO

lnlj.:flﬂn *r.‘-j CURADOS INTERNADO

OBITOS

Divulgacao do Canal CoronaVirus - Marco/2020
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REGULAMENTACAO DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO DE SERVICOS
PUBLICOS

Em 17 de junho de 2020, por meio do Decreto N.?5481, regulamentou-se a
Carta de Servigos ao Usuario do Municipio de Louveira.

O objetivo da implementacdo da Carta de Servigos ao Usuario é elaborar um
documento completo, em linguagem cidada, que visa informar aos cidadaos
quais os servicos prestados por esta Prefeitura Municipal de Louveira
(prestacao direta ao cidadao), como acessa-los e como obter esses servigos,
além de informar quais sdo os compromissos e padrdes de atendimentos
estabelecidos.

A expectativa foi implicar para o 6rgdo um processo de transformacao
sustentada em principios fundamentais: Participacdo e comprometimento,
informagcdo e transparéncia, aprendizagem e participagdo do cidadao. Tais
principios foram observados como premissas focando o cidadao, no exercicio
pratico do controle social.

DECRETO N¢ 5481, DE 17 DE JUNHO DE 2020 Dispde sobre a Carta de
Servicos ao usuario do Municipio de Louveira e da outras providéncias.
NICOLAU FINAMORE JUNIOR, Prefeito do Municipio de Louveira, Estado de
Sao Paulo, no uso das atribuicdes que lhe sdo conferidas, em especial pelo
artigo 98, inciso XIV, da Lei Organica do Municipio de Louveira, e

CONSIDERANDO, a Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que
dispde sobre a participacao, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios da
Administracédo Publica;

CONSIDERANDO, que é de competéncia do Poder Publico Municipal
regulamentar a Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017 e aplicagdo no
ambito Municipal;

CONSIDERANDO, o interesse publico, objeto maior da Administracao Publica
municipal, cujo titular é o cidaddo, sendo esse beneficiado com a
regulamentacao da legislacdo supracitada;

CONSIDERANDO, o que consta nos autos do Processo Administrativo n°
001977/2020; DECRETA:

https://dosp.com.br/exibe do.php?i=MTE1IMTMx

16
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DIVULGACAO DAS RESPOSTAS A PERGUNTAS MAIS FREQUENTES DA
SOCIEDADE

Em outubro de 2020, em conformidade com a Lei n? 12.527 de 18 de
Novembro de 2011, que regulamenta o acesso a informacdes. Embasados no
Art. 8° que cita: E dever dos 6rgdos e entidades publicas promover,
independentemente de requerimentos, a divulgacdo em local de facil acesso,
no ambito de suas competéncias, de informacdes de interesse coletivo ou geral
por eles produzidas ou custodiadas.

§ 12 Na divulgacao das informacdes a que se refere o caput, deverdo constar,
no minimo:

VI - respostas a perguntas mais freqiientes da sociedade.

Foi disponibilizado em nosso sitio eletrénico, perguntas e respostas mais
freqUentes dos cidadaos, absorvidas e esclarecidas por este departamento de
Ouvidoria Geral.

https://louveira.sp.gov.br/servico/perguntasfrequentes

17
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LOUVEIRA &

Principal Conhega Louveira Secretarias MNoticias Eventos Servigos ArquUivos Didrio Oficial Transparéncia LicitagBes Contato Funciondrios

Aonde estou:  principal =  servicos = governo

Governo

Perguntas mais frequentes

= Existe algum lugar pra eu jogar entulho?

A Secretaria Municipal de Servicos Plblicos conta com uma area de transbordo que fica na Rua Atilio Biscuola, porém é necessario possuir uma
autorizacdo deste departamento para que vocé efetue esse descarte (quantidade limitada). Pedimos a gentileza de entrar em contato via

telefone 19 38789900 ou ir pessoalmente até o endereco Rua Silvério Finamore - 1561 - Portdo 1 - Bairro Leitdo para providenciar a mesma.

 Como e onde eu consigo agendar um médico especialista?

Informamos que para o agendamento de especialista, € necessario apresentar uma guia de encaminhamento médico da referida especialidade,

em qualguer unidade basica de salde.

& Sobre Alvara e Inscricdo Municipal, onde localizo orientactes?

As orientacfies destes servicos estdo contidas na Carta de Servicos da SEDEC, acesse:
https://louveira.sp.gov.br/sitenovo/painel/dbanexos/dbarquivo/09-2020/ac85e9411f3164fb36be2a85a20103a89c8b7b2 1. pdf

https://louveira.sp.gov.br/servico/perguntasrequentes

Servigos em Destaque mais servigos

Saude Q Telefones @ Educagéo

Tudo sobre o CoronaVirus Telefones (teis Sala Virtual

RRONM Negocios Juridicos SEDEC Governo
CON Procon SAT Perguntas mais frequentes
Q Gestdo de Projetos @ Carta de Servicos SEDEC

Onibus circular Diversas Secretarias NUCCA

mais servigos
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CANAL CORONAVIRUS - WHATSAPP OUVIDORIA. 19

No segundo semestre de 2020, a Ouvidoria Geral do Municipio manteve em
operacdo o Canal Coronavirus, oficialmente implantado/disponibilizado em
19/03/2020. O canal teve enfoque comunicativo e objetivou informagdes e
atualizacbes sobre as ac¢des municipais em tempo real, na prestacdo de
informacdes direta aos cidadaos, em auxilio e combate ao novo coronavirus.

A média de acionamentos via Whatsapp (Informacao/Atualizagbes) foi de 284
atendimentos.

19 9 9890 1140 | CLIQUE AQUIPARA

WHATSAPP OFICIAL DA ORIENTACAOE ATUALIZACAO
OUVIDORIA DA PREFEITURA SOBRE O CORONAVIRUS

INFORME CORONAVIRUS

A Prefeitura de Louveira estd engajada no enfrentamenfo ao Coronavirus

ATUALIZADO EM 10 DE DEZEMBRO DE 2020 AS 10H

& 3722 NOTIFICACOES

@ D R

3 3 SUSPE!TOSTEM CONFIRMADOS
DOMICILIAR ECURAICE e
RESULTADO) Para orientagdo e
CONFIRMADOS -/ atualizagdo sobre o
SUGREITOS 3 EMISOLAMENTO CoronaVitus, entre
!I‘JF.E..W DOMICILIAR em contato via WhatsApp

RESULTADO)
com a Quyvideria Oficial.

OBITO CONFIRMADOS
o il INTERNADOS 19 9 9899 1140

(AGUARDANDORESULLTADO)
opiTos
CONFIRMADOS

https://louveira.sp.gov.br/servico/coronavirus
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OPERACIONALIZACAO DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO DE
SERVICOS PUBLICOS

Em 14/08/2020 foi divulgada a Carta de Servicos ao Usuario de servigos
publicos.

A Carta de Servicos ao Usuario € um documento disponibilizado em pagina ou
portal, em que a entidade publica insere suas informacoes basicas e lista todos
0s servicos publicos por ela prestados, especificando as etapas, o publico-alvo,
os locais, horarios e formas pelas quais os usuarios podem ter acesso aos
servicos. A efetividade de um servico estd diretamente relacionada ao
conhecimento de seu publico-alvo.

Considerando que em 17 de junho de 2020, por meio do Decreto N.°5481,
regulamentou-se a Carta de Servigos ao Usuario do Municipio de Louveira.

DECRETO N¢ 5481, DE 17 DE JUNHO DE 2020 Dispde sobre a Carta de
Servicos ao usuario do Municipio de Louveira e da outras providéncias.
NICOLAU FINAMORE JUNIOR, Prefeito do Municipio de Louveira, Estado de
Sao Paulo, no uso das atribuicdes que lhe sdo conferidas, em especial pelo
artigo 98, inciso XIV, da Lei Organica do Municipio de Louveira, e

CONSIDERANDO, a Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que
dispde sobre a participacao, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios da
Administracédo Publica;

CONSIDERANDO, que é de competéncia do Poder Publico Municipal
regulamentar a Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017 e aplicagdo no
ambito Municipal;

CONSIDERANDO, o interesse publico, objeto maior da Administracao Publica
municipal, cujo titular é o cidaddo, sendo esse beneficiado com a
regulamentacgao da legislacao supracitada;

CONSIDERANDO, o que consta nos autos do Processo Administrativo n°
001977/2020; DECRETA:

https://dosp.com.br/exibe do.php?i=MTE1MTMx
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No segundo semestre de 2020, as informacdes foram congregadas e
disponibilizadas em nosso sitio eletrénico, de modo fracionado por Secretarias
e tipos de servicos, em linguagem cidada, facilitando o acesso e compreensao.

Servigos em Destaque mais servicos

Saude Q Telefones @ Educagao

Tudo sobre o CoronaVirus Telefones Uteis Sala Virtual

RROM Negocios Juridicos SEDEC Governo
co“ Procon SAT PEI’QUHGS mais frequentes
Q Gestao de Projetos Carta de Servicos SEDEC

Onibus circular Diversas Secretarias NUCCA

mais servicos

LOUVEIRA

Principal Conhega Louveira Secretarias Naoticias Eventos Servicos Arquivos Diario Oficial Transparéncia Licitactes Contato Funciondrios

Aonde estou: principal ® servicos ®  carta de servicos

Carta de Servigos

A Carta de Servicos € uma ferramenta de transparéncia que facilita ao cidaddo o acesso aos servigos oferecidos pela Administracio Municipal.
Por meio dela é possivel consultar os servicos oferecidos, documentos necessarios, etapas, custos, formas de solicitar e prazos.

Para ter acesso a relacio completa, selecione abaixo o setor responsavel.

* Secretaria de Agua e Esgoto

* Secretaria de Assisténcia Social

# Secretaria de Cultura e Eventos

* Secretaria de Desenvolvimento Econdmico
# Secretaria de Desenvolvimento Urbano

¢ Secretaria de Educacao

21



Prefeitura Municipal de Louveira
OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO

FREFEITURA MUNICIPAL DE LOUVEIRA

Servigo: Ltem 05 - Servigo Eletrimico de Informagio no Cidadéo - (E-SIC)
0 E-SIC & um Servigo Eletronico de Informagdes an Cidadio, gue penmiie gue
O gue £ gualguer pesson, fisica ou juridica, encaminhe pedidios de poesso 4 informagio
de forma remota para esta Prefeiturn Municipal.
) — Para acesso ao Servigo de Informacio Eletrinico, deverd conter a identificacio
AR do reguerente (NOME / CPF / E-MAIL) e, a especificagio de forma clara e
Documentas; 4 ! i ;
preciza da mformagio requersda.
O servigo de busca e o formecimento de mformagdo sio gratuitos. Apenas nas
hipateses de reproducio de documentos poderd ser cobrado o valor necessino
Custo: a0 ressarcimento do costo dos servigos ¢ dos materiois otilizados (An. 12 - Le

n® 1252711} - Decreto N."5324 de 18 de Novembro de 2019 -
(https:fdosp.com.briexibe_do.php i=000300Y=).

Principais Etapas do
Servigo:

Preencher o formulino solicitinde o mformagio  desejada, via portal da
transparéneis,

Forma da Prestacio:

A Ouvidoria Geral do Municipio encaminhard a solicitagio ao departaments
comespondente o gqual se encarregard de disponibilizor a informagio solicitada
nos prazos estabelecidos. Apos o recebimento da informagio, esta serd remetida
ao solicitante (preferencialmente via e-mail), sinabzando o
conclusin'andamento no Portal da Transparéncea.

Local:

hittpe/f 186, 208,494 Transparencia’Cuestao/Criar

Se ndo for possivel conceder o acesso imedinto a informagio, o Ouvidoria Geral
deveri. no prozo maximo de 20 dias_ (@ contar do primeine dia gl apds o
recebiments da solicitacds, excluindo-se a o dia de recebimente ¢ incluinds o
it dia do praze (vigésimo du)), spresentar resposta ao solicitante
comunicando:

Data. local e modo pars realizar o consulta, efetusr a reproducio ou obler o
certidio / Informacio solicitads.

O prazo para resposta poderd ser prommogado por. no méixime, mais 10 dias, com
justificativa expresse, (Art. {f — Let n® 12,527/ 1),

Exemplo extraido do sitio eletrdnico:

https://louveira.sp.gov.br/sitenovo/painel/dbanexos/dbarquivo/09-
2020/126dde3a7ac9d123cdd5e5fc397454ac73812c76.pdf
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O objetivo da operacionalizacdo e ampla divulgacdo da Carta de Servicos ao
Usuério de Servicos Publicos, é informar sobre os servicos prestados pelo
6rgdo ou entidade, as formas de acesso a esses Servicos e seus
compromissos e padrées de qualidade de atendimento ao publico (Lei n®
13.460/2017, art. 7%, § 19).

FUNCOES DA CARTA DE SERVICOS

INFORMACAO

A Carta é um instrumento de informacdo, ao permitir que a sociedade
conheca os aspectos basicos do 6rgao, bem como os servicos publicos que
sdo prestados ao cidaddo, de forma direta, a sociedade ou a parcelas dela.

COMPROMISSO

Ao divulgar seus servicos e estabelecer padroes de qualidade e exceléncia, a
Carta representa um compromisso da entidade publica com a sociedade,
aumentando a legitimidade e confianca de suas acoes.

MELHORIA DA
GESTAO

Ao estabelecer padrdes, monitorar e avaliar o resultado dos servicos, a Carta
se insere na Otica da gestao por resultados e contribui para aumentar a
eficacia, eficiéncia e efetividade das acdes da Administracdo Publica.

BENEFICIOS DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIOS DE SERVIGCOS PUBLICOS

Para o Cidadao

Para o Servidor

Para a Prefeitura

1. Conhecimento das Ativida-
des e todos os servigos presta-
dos.

2. Receber os servicos oferta-
dos de modo adequado as ex-
pectativas e necessidades.

3. Ferramenta para exigir e
defender os seus direitos.

1. Melhor entendimento quanto
a importancia do seu trabalho
como consequéncia da maior
visibilidade.

2. Ampla clareza e defini¢des
de seu papel, além do resultado
que se espera.

1. Proximidade com o cidaddo,
tornando a gestdo mais partici-
pativa.

2. Melhoria continua da quali-
dade dos servigos prestados.

3. Credibilidade e confiabi-
lidade para as politicas publi-
cas.
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RECOMENDACOES DA OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO

Ap6s acompanhamento e analise constante das manifestacdes, por parte desta
QOuvidora Geral, consideramos pertinente sinalizar as seguintes sugestoes:

1.

Sugerimos formalizar a Regulamentacdo da Ouvidoria Geral do
Municipio de Louveira.

Considerando o Decreto N.2 9.492 de 05 de setembro de 2018, que
regulamentou a Lei N.? 13.460/2017 no que tange o tema. Sugerimos a
Criacao do Conselho do Usuario de Servigos Publicos, com o objetivo de
avaliar o cumprimento dos moldes regulamentados na Carta de Servicos
ao Usuario de Servicos Publicos.

Vislumbrando oportunizar a aproximacao do Cidadao do Poder Publico,
bem como dar voz ao cidaddo, sugerimos a implementacdo do
regramento da Ouvidoria ltinerante, com atuacao estratégica em casos
pontuais junto aos Orgdos e/ou Entidades do Poder Executivo
Municipais.

Recomendamos que seja observado o cumprimento dos prazos
estabelecidos para resposta, uma vez que a auséncia de retorno
(positivou ou negativo) resulta em descrédito do cidaddao em relacao a
prestacao de servigos da Administracao Publica.

Recomendamos a utilizacdo do Orgdo de Ouvidoria, como um
instrumento de gestdo publica, tanto pela Administragdo, quanto pelo
Cidadao.

Este é o relatério.

Louveira, janeiro de 2021.

OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO

24



