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APRESENTACAO

Apresentamos o Relatério Anual das Manifestagdes registradas junto a
Ouvidoria Geral do Municipio, concernente ao exercicio de 2019, em linguagem
cidada conforme os Arts. 14 e 15 da Lei N° 13.460/17.

A Ouvidoria é um 6rgao de Controle Social de participacdo do usuario, atuando
no didlogo entre o Cidadao e a Administragdo Publica, tem como finalidade
evidenciar os pontos negativos e positivos em relagdo aos servicos prestados a
populagéo, 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 em 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 10/01/2019 & 20/12/2019.

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

KETHULY MARTINS LUIZ
LUIZ PAULO DIAS DA SILVA
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 solucdo de conflitos, garantindo uma avaliacao justa e imparcial as suas
demandas, viabilizando um canal de comunicacgao direto entre o Cidadéao e o
Poder Executivo Municipal. Atuando como instancia recursal, tem como missao
ouvir 0 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 12 Edicao do Relatorio
Anual, referente ao exercicio 2019, 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
2019, foram adotadas as diretrizes e regramentos da Controladoria Geral da
Unido, em consonancia as certificacbes da equipe atual neste protoétipo 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 (implantado em 10 de maio de 2019);
» Relatérios (pormenorizados), mensalmente apresentados ao Gabinete

do Senhor Prefeito, bem como (resumo) aos Gestores de cada
Secretaria.
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DAS MANIFESTACOES

As manifestagbes chegam a Ouvidoria, através de diversos canais de
atendimento, onde sdo 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 10/01/2019 a 20/12/2019, foram processadas 1761 (hum mil
setecentos e sessenta e um) ManifestacGes, totalizando a média de 146,75

atendimentos por més.

ATENDIMENTOS MENSAIS - 2019
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A seguir, explicitamos o total de acionamentos por secretaria, recepcionados
em 2019:

Atendimentos por Secretaria - 2019
Descricao Total
SAUDE 385
PROJETOS E PROGRAMAS 283
SERVICOS PUBLICOS 175
FALE CONOSCO 121
SEGURANCA 109
FINANCAS 89
EDUCACAO 88
AGUA E ESGOTO 85
ADMINISTRACAO 63
Municﬁaiacl;‘?.
o0
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DES. ECONOMICO 61
GESTAO AMBIENTAL 60
OUVIDORIA 56
DESENVOLVIMENTO URBANO 44
ASSISTENCIA SOCIAL 40
TRANSPORTE 31
ESPORTE, LAZER E JUVENTUDE 21
FUMHAB — HABITACAO 15
CULTURA E EVENTOS 14
GOVERNO 14
PREFEITO 4
NEGOCIOS JURIDICOS 3
Total Geral (21) 1761

Atendimentos por Secretaria
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Ressaltamos que os servigos publicos prestados diretamente ao cidadao, séo

0s mais requisitados nesta Ouvidoria, em razao da proximidade com o usuario.

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

1. Saude (385)
2. Gestao de Projetos e Programas (283)
3. Servigos Publicos (175)
4. Fale Conosco (121)
5. Seguranca Publica (109).
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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 Solicitacdes (892), seguido das Reclamacodes (648), Denlncias (131),

Sugestoes (85) e Elogios (38):
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SOLICITACAO RECLAMAGAO DENUNCIA SUGESTAO ELOGIO

Tipos de Acionamentos - Percentual
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A tabela a seguir, apresenta pormenorizadamente os tipos de acionamentos

por Secretaria:

Departamento Elogio | Sugestao | Solicitacao | Reclamacao | Denuncia | Total
SAUDE 16 6 125 224 14 385
PROJETOS E PROGRAMAS 1 5 111 157 9 283
SERVICOS PUBLICOS 3 3 89 73 7 175
FALE CONOSCO - - 121 - - 121
SEGURANCA 3 8 43 39 16 109
FINANCAS - 3 70 5 11 89
EDUCACAO 2 5 48 30 3 88
AGUA E ESGOTO 3 1 30 39 12 85
ADMINISTRAGCAO - 1 52 8 2 63
DES. ECONOMICO 3 3 40 2 13 61
GESTAO AMBIENTAL 2 2 26 12 18 60
OUVIDORIA - - 42 10 4 56
DES. URBANO 1 2 21 15 5 44
ASSISTENCIA SOCIAL - 2 26 8 4 40
TRANSPORTE - 1 11 12 7 31
ESPORTE - 6 9 6 - 21
FUMHAB — HABITACAO - - 12 3 - 15
CULTURA E EVENTOS 1 3 6 2 2 14
GOVERNO 1 1 7 2 3 14
PREFEITO 2 - 1 - 1 4
NEGOCIOS JURIDICOS - - 2 1 - 3
Total Geral (21) 38 85 892 648 131 1761

Em comparativo intersetorial, esquadrinha-se que a Secretaria Municipal de
Saude recebeu (125) Solicitacdes, seqlente a Secretaria de Gestdo de
Projetos e Programas (111), apds o Fale Conosco (121) e Servigcos Publicos
(89).

Classificadas como reclamagodes, os setores mais acessados foram:

a) Saude (224)
b) Gestao de Projetos e Programas (157).
FORMAS DE CONTATO

As formas de contato desta Ouvidoria Geral foram multiplicadas no exercicio de
2019, visando aproximar o cidadao do poder publico. Ampliaram-se 0s meios e
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algumas formas de comunicacdo, dispomos atualmente 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 Eletrénico (site)
Presencialmente

Cartas

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

Ze=eLeLoo e
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No ano em questao, o meio mais utilizado foi o “FC”, o “Fale Conosco”, trata-se
de um formulario eletrbnico que pode ser preenchido em nosso site, no
endereco http://louveira.sp.gov.br/site/contato ou presencialmente, no Paco
Municipal.

Entre os menos utilizados, ha o Aplicativo do Cartdo Cidadao e “Outros”, nesta
categoria “outros”, esta incluso o Whatsapp, implantado recentemente, na
segunda quinzena de Dezembro de 2019.

TIPOS DE CONTATO

m800 mFC mE-MAIL mPRESENCIAL mTELEFONE ™ OUTROS APP

2% 2%

%
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DO ENCERRAMENTO DA DEMANDA

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

E importante destacar que dos 1761 atendimentos registrados em 2019, restam
ainda 328 (trezentos e vinte e oito) em andamento, ou seja, sem um parecer
conclusivo para retérica ao cidadao, conforme ilustragéo:

PENDENCIAS - 2019

EM
ANDAMENTO

18%
CANCELADO
1%

CONCLUIDO
81%

Ha ainda, 13 atendimentos classificados como cancelados, que séao
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 andlise preliminar, ou auséncia de informacdes suficientes para o
entendimento da demanda.

Pormenorizamos o total de atendimentos pendentes, por secretaria:

ATENDIMENTOS PENDENTES POR SETOR
SECRETARIA TOTAL
SAUDE 103
SERVICOS PUBLICOS 59
EDUCACAO 39
AGUA E ESGOTO 21
FINANCAS 18
DESENVOLVIMENTO URBANO 17
G. PROJETOS E PROGRAMAS 17
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SEGURANCA 14
ADMINISTRACAO 13
DESENVOLVIMENTO ECONOMICO 10
GESTAO AMBIENTAL 08
ASSISTENCIA SOCIAL 06
TRANSPORTE 02
FUMHAB 01
TOTAL 328

Os prazos foram estabelecidos de acordo com a Lei de Defesa do Usuario dos
Servigos Publicos (Lei n°13.460/17). E de extrema importancia que os referidos
prazos sejam respeitados, visto que o atraso acarreta na descrenga do cidadao
em relacdo a administragdo publica, dependemos da co-participacao de todos
0s setores para que possamos praticar a eficacia vislumbrando transparéncia,
efetividade e confiabilidade quanto a nossa prestagéo de servicos.

REMUMO POR SECRETARIA

Apresentamos resumidamente o cendrio do exercicio 2019 setorizado,
elencando as informacdes classificadas importantes para melhor entendimento
e visualizacado acerca das manifestacdes dos cidadaos, contendo:

» Total de Atendimentos (mensal);

» Tipos de Atendimentos/Manifestagdes;
» Reincidéncias dos Atendimentos;

» Atendimentos Pendentes.

Municipio d
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SAUDE

A Secretaria Municipal de Saude, é a secdo com o maior indice de
acionamentos durante o exercicio de 2019, com 385 acionamentos,
estabeleceu a média de 32 manifestagées por més.

SAUDE
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Nota-se que 0 més com o maior numero de manifestacées registradas foi Maio,
com 49 reqistros. Em anélise as reincidéncias do referido periodo, constatou-se
que a razdo dos acionamentos alavancaram-se devido aos transtornos que
estamos propensos quando realizamos a implementacdo de sistemas com a
migracao de dados sistémicos. A movimentagdo de fato ocorreu no periodo
avaliado.

Em relacdo aos tipos de acionamentos por categoria, quantificamos:

Reclamacao (224) atendimentos;
Solicitacao (125);

Elogio (16).

Denuncia (14);

Sugestao (06);

®ao0oTp
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Tipos de Acionamento - SAUDE
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Reclamagdo Solicitacao Elogio Denuncia Sugestao

No que tange a reincidéncias, os tdépicos mais acionados foram referentes a:

a) Agendamento de Consultas. (dificuldades para realizar)
b) Mau Atendimento. (insatisfacdo quanto a prestacao)
c) Exames em geral. (imprevisibilidade)

No tocante ao agendamento de consultas, trata-se de manifestacoes de
moradores em relagcdo a auséncia de informacdes quanto a abertura de
vagas/agendas e a morosidade para obter o agendamento com especialistas
na ordem a seguir:

Endocrinologista
Oftalmologista
Dentista
Ginecologista
Pediatra

Al

Em relacdo ao “mau atendimento”, tratam-se de manifestac¢des relacionadas a
situacdes ocorridas em Unidades de Saude, insatisfacées quanto a

» Recepcoes. (tratamento)
» Atendimento médico. (conduta)

Municipio de
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SECRETARIA DE SAUDE TOTAL
AGENDAMENTO DE CONSULTAS 105
MAU ATENDIMENTO 46
EXAMES EM GERAL 42
VIGILANCIA EM SAUDE 35
SANTA CASA 23
CRL - HIDROTERAPIA 23
MEDICAMENTOS 22
AGENDAMENTO DE TRANSPORTE 15
ATENDIMENTO TELEFONICO 13
BOM ATENDIMENTO / AGRADECIMENTO 11
DEMORA NO ATENDIMENTO 11
VACINAS 10
ODONTOLOGIA 7
FALTA DE PROFISSIONAL 6
ZOONOSE / CANIL 5
RECEPCAO 3
CAPS/NASCA 3
DIETAS / INSUMOS 2
ATENDIMENTO DOMICILIAR 2
ESTACIONAMENTO UBS 1
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E importante ressaltar que do total de 385 manifestacdes atreladas & Secretaria
de Saude, 282 encontram-se concluidas, restando 103 atendimentos em
pendéncia junto a esta Ouvidoria Geral.
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Pendéncias - SAUDE

CANCELADO
0%

GESTAO DE PROJETOS E PROGRAMAS

Durante o0 ano de 2019, a Secretaria de Gestdo de Projetos e Programas
recebeu 283 manifestacdes, estabelecendo a média de 23 atendimentos/més.
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Em relacdo aos tipos de acionamentos por categoria, quantificamos:

f. Reclamacao 157 atendimentos;
g. Solicitacao (111);

h. Denuncia (09);

i. Sugestao (05);

j.  Elogio (01).
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Tipos de Acionamentos
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Reclamacdo Solicitagdo Denuncia Sugestao Elogio

Com 95 registros, “prazos” foi o topico mais abordado em acionamentos nesta
Quvidoria Geral em 2019, seguido de “cartao suspenso’, com 74
acionamentos.

Em relacdo aos prazos, é importante frisar que se trata de manifestagdes de
moradores que apods realizar o cadastro de morador nos postos de atendimento
do Cartao Cidadao, mostraram-se contrarios ao prazo estabelecido para a
liberacado do cartao (90 dias), na maioria dos casos as manifestacées ocorriam
devido a “urgéncia” do cidadao em obter o Cartdo Ativo, para acessar algum
beneficio. Em analise, observou-se que grande parte dos casos, tratava-se de
moradores recém chegados ao municipio e/ou moradores que vem e vao para
outros municipios “residindo em mais de um local”.

Ja no tépico “cartbes suspensos”, referem-se as manifestacées de cidadaos
acerca da suspensdo dos cartbes por estarem desatualizados. Em andlise
geral, confirma-se que na maioria dos casos o cidadao teve algum tipo de
alteracdo em seu cadastro de morador, sem a devida atualizagdo nos postos
de atendimento do Cartdo Cidadao, quase que integralmente constata-se a
mudanca de endereg¢o, sem a devida informacdo/atualizagdo das mudancas
ocorridas, ao Cadastro do Cidadao manifestante.

Municipio de
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SGPP TOTAL
PRAZOS 95
CARTAO SUSPENSO 74
MORADOR SEM COMPROVANTE 29
HORARIO DE VISITA INCOMPATIVEL 21
NAO RESIDE EM LOUVEIRA 19
TRANSPORTE URBANO MUNICIPAL 13
DUVIDAS 13

SENHA - ACESSO AO APP g
MAU ATENDIMENTO - POSTO BAIRRO 6
ATENDIMENTO TELEFONICO 4
2
1
1

MATERIAL PARA EMISSAO DO CARTAO
SISTEMA DE ATENDIMENTO
PLANO DIRETOR

No tocante a conclusédo das demandas, 267 atendimentos atrelados a
Secretaria de Gestao de Projetos e Programas, encontram-se concluidos e 01
foi cancelado, restando 15 atendimentos pendentes referentes ao 1°
Semestre de 2019.
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Pendéncias - SGPP

B Em andamento Mcancelado & concluido

1%

SERVICOS PUBLICOS

A Secretaria Municipal de Servicos Publicos recebeu 175 manifestagdes,
portanto em média 14 atendimentos ao més.

Marco foi o més mais acionado, totalizando 22 atendimentos registrados,
conforme grafico abaixo:
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Sobretudo, apés analise pormenorizada do més em referéncia constatou-se
que o indice das manifestacoes, tratou-se de fato as solicitagcbes de servicos
corrigueiros em instancia/nivel de Ouvidoria, tais como manutencao de vias,
estradas, iluminacgéo publica e limpeza de terrenos.

unicipio de
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Em relacdo aos tipos de manifestagées, quantificamos:

a) Solicitagao (89);

b) Reclamacgéao (73)
c) Denuncia (07)
d) Elogio (03)
e) Sugestao (03)
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Referindo-se a reincidéncias, os acionados foram:

a) Limpeza de Terreno
b) lluminagédo Publica
c) Descarte (irregular) de Entulho.

No tocante a Limpeza de Terreno, trata-se de solicitagbes de rogcagem e
limpeza de terrenos (ndo edificados). Ja em relacédo a lluminagédo Publica, sdo
solicitac6es de substituicao de lampadas queimadas e/ou com avarias.

Municipio de
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SERVICOS PUBLICOS

TOTAL

LIMPEZA DE TERRENO - MATO ALTO

40

ILUMINACAO PUBLICA

31

DESCARTE DE ENTULHO

27

TAPA BURACOS

13

LIMPEZA DE VIAS PUBLICAS

11

MANUTENCAO DE ESTRADAS

11

COLETA DE LIXO

MANUTENCAQ PREDIAL

OBSTRUCAO DE TRANSITO

CONSTRUGAO DE MURO E PASSEIO

LIXEIRA COMUNITARIA

MOLHAR A RUA

SOLICITACAQ DE VISTORIA

DUVIDAS

REMOCAO DE ARVORE

MANUTENCAO PONTO DE ONIBUS
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Quanto a conclusdo das demandas, 175 atendimentos atrelados a Secretaria
de Servigos Publicos, 125 encontram-se concluidos e 03 foram cancelados,

restando 47 atendimentos pendentes.
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Pendéncias - SERVICOS PUBLICOS

cancelado
2%

SEGURANCA PUBLICA

Destacamos que a Secretaria Municipal de Seguranca Publica dispbe da
Quvidoria da Guarda Municipal, entretanto através desta Ouvidoria Geral do
Municipio, a Secretaria de Seguranca recebeu em 2019 o total de 109
manifestacdes, em media 09 atendimentos por més.

Com 16 manifestacbes, Novembro foi o més com maior indice de
acionamentos, conforme ilustracao abaixo:
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Em analise conclusiva, destacamos que neste cenario (més Novembro) a
principal sinalizagdo dos cidadados fundamentou-se em relagdo ao desejo de
alteragbes de sinalizagdes viarias e/ou acionamentos vinculados a Divisdo de
Transito desta Prefeitura, sob denuncias de veiculos abandonados e/ou em
desacordo com a legislacéo vigente (estacionamento indevido).

Quanto aos Tipos de acionamentos, foram geradas:

a) 43 Solicitacoes,
b) 39 Reclamacgdes,
c) 16 Dendncias,
d) 08 Sugestdes

e) 03 Elogios

No que se refere aos assuntos reincidentes, a maioria dos acionamentos
referiam-se a solicitacbes de suporte por parte da Divisdo de Transito,
sequentes as sinalizacdes de perturbacao do sossego, vejamos:

SEGURANCA PUBLICA TOTAL
SUPORTE DA DIVISAO DE TRANSITO | 42
PERTURBACAO DO SOSSEGO / LEI
DO SILENCIO 16
ATUACAO / EFETIVIDADE DA G.M. 15
CARRO ABANDONADO 9
MORADOR DE RUA 5
SINALIZACAO VIARIA 4
DEFESA CIVIL 4
TRAFICO DE ENTORPECENTES 3
IMPLANTAR/ALTERAR PONTO DE
ONIBUS 3
Municfpiad;.?.
(1)
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LOMBADAS
TRANSITO PROXIMO A MARTELAO
ATENDIMENTO

VIGILANCIA TERCEIRIZADA
INFRACAO DE TRANSITO

== NN

N
(93]
I T I T T T T N |

No tocante as conclusées das demandas, do total de 109 atendimentos
atrelados a Secretaria de Seguranca Publica, 95 encontram-se concluidos,
restando 14 atendimentos pendentes.

Pendéncias - SEGURANCA

EM

ANDAMENTO
13%

CONCLUIDO
87%
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FINANCAS

Prefeitura Municipal de Louveira
OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO

No exercicio de 2019, a Secretaria Municipal de Finangas recebeu 89
manifestagdes.

Janeiro e Fevereiro foram os meses com maior indice de acionamentos, cada
um com 14 registros.
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Quanto aos Tipos de acionamentos, foram geradas:

a) 70 Solicitagdes,
b) 11 Dendncias,

c) 05 Reclamacbes
d) 03 Sugestoes.

Municipio de
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No que se refere a assuntos reincidentes, a maioria dos acionamentos
referiam-se a solicitacoes de orientacoes gerais, seguida por assuntos
relacionados a Nota Fiscal/ISS.

O parcelamento de Dividas, denuncias relacionadas a comércios irregulares e
IPTU possuem o mesmo numero de acionamentos, vejamos:

SECRETARIA DE FINANCAS | TOTAL
ORIENTACAO / DUVIDAS 24
NOTA FISCAL / ISS 16
PARCELAMENTO - DiVIDAS 14
COMERCIO IRREGULAR 14
IPTU 14
ATENDIMENTO 5
COMERCIO AMBULANTE 2

Municipio d
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No tocante as conclusbes das demandas, do total de 89 atendimentos
atrelados a Secretaria de Financgas, 81 encontram-se concluidos, restando
18 atendimentos pendentes.

Pendéncias - FINANCAS

EM

ANDAMENTO
18%
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EDUCACAO

Durante o ano de 2019, a Secretaria Municipal de Educacao recebeu um total
de 88 atendimentos, sendo fevereiro o més com mais acionamentos (19):
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Quanto aos Tipos de acionamentos, foram geradas:

a) 48 Solicitacoes,

b) 30 Reclamacgdes,
c) 05 Sugestoes,
d) 03 Denuncias
e) 02 Elogios:
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No que se refere a assuntos reincidentes, o Transporte Universitario foi o mais
acionado, seguido pelo Transporte Escolar Municipal € o Cursinho Pré-
Vestibular (FOCUS), conforme ilustragédo a seguir:

SECRETARIA DE EDUCAGAO TOTAL
TRANSPORTE UNIVERSITARIO 28
TRANSPORTE ESCOLAR MUNICIPAL 11
CURSINHO PRE-VESTIBULAR 10
CRECHE 9
ORIENTACOES/DUVIDAS 8
MANUTENQAO DE UNIDADE ESCOLAR 6
MAU ATENDIMENTO 4
PRES / PRET 4
MERENDA ESCOLAR 2
AUXILIO FINANCEIRO UNIVERSITARIO 2
ESCALA ROTATIVA 2
QUALIDADE DE ENSINO 1
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No tocante as conclusbes das demandas, do total de 88 atendimentos
atrelados a Secretaria de Educacado, 40 encontram-se concluidos e 01 foi
cancelado, restando 47 atendimentos pendentes.
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Pendéncias - EDUCACAO

CANCELADO
1%

AGUA E ESGOTO

No ano em questéo, a Secretaria Municipal de Agua e Esgoto (SAE) recebeu
85 manifestacdes.

Com o total de 11 acionamentos, Outubro foi 0 més no qual ocorreu maior
namero de registros:
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Quanto aos Tipos de acionamento, foram geradas:

a) 39 Reclamacoes,

b) 30 Solicitacoes,

c) 12 Dendncias,
)
)

d) 32 Elogios
e) 01 Sugestao:
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No que se refere a assuntos reincidentes, os mais acionados foram relativos a
Lancamentos de Esgoto, precedido das sinalizagdes de Obras ndo Finalizadas
e Valor da Agua:

AGUA E ESGOTO TOTAL
LANCAMENTO DE ESGOTO 22
OBRA NAO TERMINADA

VALOR DA AGUA

HIDROMETRO

ORIENTACOES/ DUVIDAS

OBRA PEDRO BASSI

VAZAMENTO DE AGUA

FALTA D'AGUA

DESPERDICIO DE AGUA

MAU ATENDIMENTO

FORNECIMENTO DE AGUA - CAMINHAO
OBRA - JOAO VERARDO
RESERVATORIO/ CAIXA D'AGUA

OBRA ESTRADA DO BUGIO

LEITURA DA AGUA

LIMPEZA DE FOSSA
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OBRA PEDRO BASSI

OBRA NAO...

VALOR DA AGUA
OBRA - JOAO...

RESERVATORIOY/ ...

OBRA ESTRADA DO...

HIDROMETRO
ORIENTACOES

VAZAMENTO DE...
FALTA D'AGUA

DESPERDICIO DE...
MAU ATENDIMENTO

LANCAMENTO DE...
LEITURA DA AGUA
LIMPEZA DE FOSSA

No tocante a conclusao das demandas, do total de 88 atendimentos atrelados a
Secretaria de Educacédo, 40 encontram-se concluidos e 01 foi cancelado,
restando 47 atendimentos pendentes.

Pendéncias - SAE
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ADMINISTRACAO

Durante o ano de 2019, a Secretaria de Administracdo recebeu 63
manifestagdes, sendo Junho 0 més com mais registros:
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Quanto aos Tipos de acionamentos, foram geradas:

a) 52 Solicitacoes;
b) 08 Reclamacdes;
c) 02 Denuncias;
d) 01 Sugestao.
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No que se refere a assuntos reincidentes, os mais acionados foram solicitagcdes
referentes a Licitacbes/Compras/Pregdo e Questionamentos em relagdo a
Empregos/Estagio, e em seguida, acesso ao site ou portal da transparéncia E-
SIC Solicitagdes De Acesso A Informagao:

ADMINISTRACAO TOTAL
LICITACOES /COMPRAS /PREGAO 15
EMPREGO / ESTAGIO 15
ACESSO SITE / PORTAL DA| g
TRANSPARENCIA

CONCURSO PUBLICO 8

MAU ATENDIMENTO

ORIENTACOES/ DUVIDAS

POSTO DE ATENDIMENTO/ CORREIOS
SOLICITACAO EDITAL / ATAS
CERTIDAQ DE TEMPO DE SERVICO
IDENTIFICACAO FUNCIONAL- CRACHA

= = NN O

No tocante as conclusbes das demandas, do total de 63 atendimentos
atrelados a Secretaria de Administracao, 53 encontram-se concluidos, restando
13 atendimentos pendentes.
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Pendéncias - ADMINISTRACAO

EM
ANDAMENTO
21%

DESENVOLVIMENTO ECONOMICO

Durante o ano de 2019, a Secretaria de Desenvolvimento Econdmico (SEDEC)
recebeu 61 manifestacdes, sendo Julho o0 més com maior indice de registros:
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Quanto aos Tipos de acionamentos, foram geradas:

a) 40 Solicitacoes,
b) 13 Denudncias,
c) 03 Sugestoes,
d) 03 Elogios e

e) 02 Reclamagoes.
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No que se refere a assuntos reincidentes, os mais acionados foram
solicitacoes de orientacoes em relacao aos procedimentos da Secretaria, em
seguida Denuncias de Comércios e Alvaras de Funcionamento:

DESENVOLVIMENTO ECONOMICO | TOTAL
ORIENTACOES/DUVIDAS
DENUNCIA DE COMERCIOS
ALVARA

SAT - DUVIDAS

FESTA DA UVA - 2019
NUCCA / CURSOS

INSCRICAO MUNICIPAL
IMPLEMENTACAO DE EMPRESA
FESTIVAL GASTRONOMICO
ACESSIBILIDADE

ESTACAO FERROVIARIA
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Quanto as conclusoes das demandas, do total de 61 atendimentos atrelados a
Secretaria de Desenvolvimento Econémico, 49 encontram-se concluidos e 02
foram canceladas, restando 10 atendimentos pendentes.

Pendéncias - SEDEC

EM
ANDAMENTO
17%
CANCELADO
3%
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OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO

GESTAO AMBIENTAL

A Secretaria Municipal de Gestao Ambiental recebeu em 2019, o total de 60
atendimentos.

Com 15 manifestacoes, Setembro foi o més com maior
acionamentos (poda de arvores), conforme segue:

indice de

16 A

14 A

12 A

10 A

15

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

Em relacdo aos Tipos de Atendimentos, foram registradas:

a) 25 Solicitagdes,
b) 18 Denuncias,
c) 12 Reclamacdbes,
d) 02 Elogios

e) 02 Sugestodes:
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No que se refere a assuntos reincidentes, a maior parte dos atendimentos
foram relacionados a animais nas vias ou maus tratos, seqlentes as
manifestacdes relativas a Coleta Seletiva (lixo reciclavel) e solicitacoes de
Poda de Arvores.

GESTAO AMBIENTAL TOTAL
ANIMAL NA VIA / SILVESTRE / MAUS 12
TRATOS

COLETA SELETIVA DE LIXO RECLICAVEL | 10
PODA DE ARVORE

FUMACA / NEBLINA TOXICA
DENUNCIA ESGOTO
ORIENTACOES/ DUVIDAS
DESMATAMENTO AMBIENTAL
CGR

LIXEIRA COLETIVA

CRIME AMBIENTAL

DENUNCIA DE EMPRESAS
LICENCA DE OPERACAO

DIA DA ARVORE
ATERRAMENTO LAGO CAPIVARI

== NNV AO|©
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Quanto a conclusdo das demandas, dos 60 atendimentos registrados, 52
encontram-se concluidos, restando 08 atendimentos pendentes.

Pendéncias - GESTAO AMBIENTAL

EM
ANDAMENTO
13%

CONCLUIDO
87%

DESENVOLVIMENTO URBANO

Durante o ano de 2019, a Secretaria de Desenvolvimento Urbano recebeu 44
manifestacdes, sendo Julho 0 més com maior indice registros (denuncias -
fiscalizacao de obras):
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Quanto aos Tipos de acionamentos, foram geradas:

a) 19 Solicitacoes,
b) 15 Reclamacdes,
c) 07 Dendncias,
d) 02 Sugestdes

e) 01 Elogio:
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No que se referem reincidéncias, os topicos mais acionados foram as
de

demandas

relacionadas a Fiscalizacdo de Obras, precedido
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orientacdes/duvidas e manifestagdes referentes ao Trevo Burck (trecho em
obras Romildo Prado).

DESENVOLVIMENTO URBANO TOTAL
FISCALIZACAO DE OBRAS 21
ORIENTACAO/ DUVIDAS 6

TREVO BURCK
PAVIMENTACAO

OBRAS EMPRESA BC2
ILUMINACAO PUBLICA
IMPLEMENTACAO DE OBRAS

NDINDW(A~ O
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Quanto as conclusoes das demandas, do total de 44 atendimentos atrelados a
Secretaria de Desenvolvimento Urbano, 25 encontram-se concluidos e 02
foram cancelados, restando 17 atendimentos pendentes.

Municipio d




Prefeitura Municipal de Louveira
OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO

Pendéncias - DES. URBANO

~ CONCLUIDO
57%

CANCELADO
4%

ASSISTENCIA SOCIAL

Durante o ano de 2019, a Secretaria Municipal de Assisténcia Social recebeu
41 manifestagdes, e Agosto foi 0 més com maior indice registros (Cartdo do
Idoso — Transporte Publico):
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Quanto aos de Tipos de acionamento foram geradas:

a) 30 Solicitacoes,
b) 07 Reclamacgdes,
c) 02 Denudncias

d) 02 Sugestodes:
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No que se refere a reincidéncias, os tdpicos mais acionados foram referentes
ao Cartao de Onibus (idoso) e Auxilio Social.

E importante ressaltar que o alto nimero de acionamentos em relagdo ao
cartao de 6nibus referia-se a suspensao das solicitacdes de recargas devido a
reformulacdo dos procedimentos adotados para recargas / novos cartdes do
Passe (vale transporte) do ldoso, utilizado no transporte coletivo neste
municipio de Louveira.

Ja do assunto auxilio social, trata-se de acionamentos de moradores
manifestando acerca dos auxilios fornecidos pela Secretaria.

SERVICO SOCIAL TOTAL
CARTAO DE ONIBUS 13
AUXILIO SOCIAL 12
NUCCA / CURSOS 3
MORADOR DE RUA

TRABALHO VOLUNTARIO

DIRECAO PERIGOSA

LEI DO IDOSO / MELHOR IDADE

CONSELHO TUTELAR

CASA DE ACOLHIMENTO

ACESSA SAQO PAULO

LEILAO DE CAVALOS

ACUMPULTURA

MAU ATENDIMENTO

_L_L_L_L_L_L_L_L_L(l)
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Quanto a conclusdo das demandas, 33 atendimentos encontram-se concluidos
e 01 foi cancelado, restando 06 atendimentos pendentes.

Pendéncias - SERVICO SOCIAL

EM
ANDAMENTO
15%
CANCELADO
2%

CONCLUIDO
83%

TRANSPORTE

A Divisao de Transporte recebeu um total de 31 manifestacbes durante
exercicio de 2019, sendo Mar¢co o0 més com maior indice de registros:
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Quanto aos Tipos de acionamento, foram geradas:

a) 12 Reclamacoes,

b) 11 Solicitagdes,
c) 07 Dendncias
d) 01 Sugestao:
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No que se referem aos assuntos reincidentes, os mais acionados foram
Agendamento de Transporte, Horario de Transporte e Mau Atendimento.

E importante evidenciar que no quesito “agendamento” trata-se de
manifestacbes de moradores que tiveram problemas para agendar transporte
junto aos postos de Saude (UBS)
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TRANSPORTE TOTAL
AGENDAMENTO 14
HORARIO DE TRANSPORTE
MAU ATENDIMENTO
CONDUTA DE SERVIDOR
ATENDIMENTO TELEFONICO
SUSPENSAOQ DE TRANSPORTE
COLISAQ DE VEICULOS
GESTAO DE PASSAGEIRO
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Quanto a conclusao das demandas, 29 atendimentos encontram-se concluidos,
restando 02 atendimentos pendentes.

Pendéncias - TRANSPORTE

EM
ANDAMENTO
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ESPORTE, LAZER E JUVENTUDE

A Secretaria Municipal de Esporte Lazer e Juventude recebeu 21
manifestacdes ao longo de 2019.

Conforme gréfico abaixo, é possivel visualizar que Janeiro e Novembro foram
0s meses com maior indice de acionamentos:
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Quanto aos Tipos de acionamentos, foram geradas:

a) 09 Solicitacoes,
b) 06 Sugestdes
c) 06 Reclamacdes:
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No que se referem aos assuntos mais acionados, as solicitagbes de
manutencdo de areas ou espaco de lazer (espalhadas por todo o Municipio)
surge em primeiro lugar, com 07 acionamentos (contendo sinalizagbes de
manutencbées simples). Apos, destaca-se as manifestagcdes atinentes a
modalidade natacéao:

ESPORTE LAZER E JUVENTUDE TOTAL
MANUTENCAO DE AREAS OU ESPACO DE LAZER 7
NATACAO 4
CONTRATACAO DE ARBITRAGEM 2
EVENTOS ESPORTIVOS 2
TAEKWONDO 1
IMPLEMENTACAO DE QUADRA 1
MODALIDADE JUDO 1
CAPOTERAPIA 1
ORIENTACOES / DUVIDAS 1
ZUMBA 1
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Quanto a conclusdao das demandas, é importante destacar que TODOS os
atendimentos atrelados a Secretaria de Esporte, Lazer e Juventude, no ano de
2019, encontram-se concluidos.
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Pendéncias - ESPORTE

FUNDACAO DE HABITACAO

No periodo em questdo, a Fundacdo de Habitacdo recebeu o total de 15
manifestagdes, sendo Junho e Julho os meses com maior numero de registros:
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Em relacéo aos tipos de acionamentos, foram geradas:

a) 12 Solicitacoes
b) 03 Reclamacdes:
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No que se refere a reincidéncia dos acionamentos, o assunto mais acionado
pelos municipes foi o CIM (Cadastro de Interesse em Moradia), a respeito de
atualizacao de dados, bem como informacgdes e orientacdes dos procedimentos
para realizacdo de cadastros, prazos e etc.

FUNDACAO DE HABITACAO TOTAL
CADASTRO DE INTERESSE EM MORADIA - CIM 12
LOTEAMENTO POPULAR V 2
LOTEAMENTO POPULAR ABADIA 1
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Quanto a conclusao das demandas, 14 atendimentos encontram-se concluidos,
restando 01 atendimento pendente.

Pendéncias - FUMHAB AND:I\I\//IIENTO

7%

CULTURA E EVENTOS

A Secretaria de Cultura e Eventos recebeu 14 manifestagdes no exercicio de
2019. Os meses de Marco e Setembro foram os que mais tiveram
acionamentos:

3 3
3 -
2,5 -
2
2 -
1,5 -
1 1 1 1 1 1
1 -
0,5 A
O 1 1 T 1 T 1 T 1 1 T 1 1
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

MUnICIpIO de
.
s




Prefeitura Municipal de Louveira
OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO

Em relacéo aos tipos de acionamentos, foram geradas:

a) 06 Solicitacoes,
b) 03 Sugestoes,
c) 03 Dendncias,
d) 01 Elogio

e) 01 Reclamacéo:
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Em relacdo aos assuntos reincidentes, as sinaliza¢des relacionadas a Festa
Nordestina receberam o maior numero de manifestagbes, seguida por
Divulgacdes de Eventos e Orientagdes/ Davidas em geral:
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Quanto a conclusdao das demandas, é importante destacar que TODOS os
atendimentos atrelados a Secretaria de Cultura e Eventos, no ano de 2019,
encontram-se concluidos.

Pendéncias - CULTURA

GOVERNO

No exercicio de 2019, a Secretaria Municipal de Governo & Comunicagao
Social recebeu 14 manifestacdes ao todo.

Com 04 manifestagdes, Janeiro foi 0 més com maior nimero de registros:
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Em relacédo aos Tipos de Atendimentos, foram geradas:

a) 08 Solicitacoes,
b) 03 Reclamacdes,
c) 01 Dendncia,

d) 01 Sugestao

e) 01 Elogio:
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No que se refere a reincidéncia dos acionamentos, o assunto Orientagdes/
Duvidas foi o que mais recebeu manifestagdes, precedido dos atendimentos
relacionados a Comunicacao Social e Associacdes de Moradores.

SECRETARIA DE GOVERNO TOTAL

ORIENTACOES/DUVIDAS 5
COMUNICACAO SOCIAL
ASSOCIACOES DE MORADORES
ATENDIMENTO

BOM ATENDIMENTO

JUNTA MILITAR

CONSELHO TUTELAR
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Quanto a conclusdo das demandas, € importante destacar que TODOS os
atendimentos atrelados a Secretaria Governo e Comunicagao Social, no ano de
2019, encontram-se concluidos.

Pendencias - GOVERNO

GABINETE DO PREFEITO

No ano de 2019, 04 manifestacbes foram encaminhadas diretamente ao
Gabinete do Sr. Prefeito, vide:
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Neste cenario, foram gerados:

a) 02 Elogios,
b) 01 Denuncia
c) 01 Sugestao:
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De 04 atendimentos 02 foram Solicitagdes de Orientagcées/Duvidas, 01
manifesto de satisfacdo quanto ao Bom Atendimento prestado e 01 referia-se a
conduta de servidores.

GABINETE DO PREFEITO | TOTAL
ORIENTACOES/DUVIDAS 2
BOM ATENDIMENTO 1
CONDUTA DE SERVIDOR 1

Munic:'piad;.b.
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Quanto a conclusdo das demandas, é importante destacar que TODOS os
atendimentos atrelados ao Gabinete do Prefeito, registrados no ano de 2019,
encontram-se concluidos
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NEGOCOS JURIDICOS

Em 2019, a Secretaria de Negécios Juridicos recebeu 03 manifestacoes.
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No que se refere aos tipos de acionamentos, foram geradas:

a) 02 Solicitacoes
b) 01 Reclamacao:

Em relacdo aos assuntos mais acionados, temos 02 registros relacionados a
Processos Administrativos e 01 relacionado ao atendimento no PROCON.
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NEGOCIOS JURIDICOS TOTAL
PROCESSO ADMINISTRATIVO 2
PROCON 1
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Quanto a conclusdao das demandas, é importante destacar que TODOS os
atendimentos atrelados a Secretaria de Negécios Juridicos, registrados no ano
de 2019, encontram-se concluidos

Pendéncias - JURIDICO
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DO FALE CONOSCO

O Fale Conosco é um canal de atendimento ao publico em geral, o objetivo é
orientar, tirar davidas e responder as solicitacbes dos Cidadaos.

Apesar das semelhancas com a Ouvidoria, estes dois canais devem ser
utilizados em diferentes momentos, uma vez que a Ouvidoria é a ultima
instancia recursal para tratativa das demandas “tentadas”.

No ano de 2019 foram processadas 121 solicitacoes de informacdes através do
setor Fale Conosco e, todas se encontram concluidas e encerradas.

RECOMENDACOES DA OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO

Apds acompanhamento e anéalise constante das manifestacdes, por parte desta
Ouvidora Geral, consideramos pertinente sinalizar as seguintes sugestoes:

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

2. Em observancia a Lei Federal N.? 13.460 de 26 de junho de 2017.
Sugerimos a Operacionalizacao da Carta de Servicos ao Usuario de
Servigos Publicos, vislumbrando além de esclarecer todos os tipos e
moldes de prestagcdo de Servicos ao Cidadao, modelar e facilitar o
acesso e a adesao a tais préstimos.

3. Considerando o Decreto N.? 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 Servigos
ao Usuario de Servicos Publicos.

4. Embasados nas alteracdes (bem avaliadas) realizadas neste Paco
Municipal (Divisdo de Tributacdo (dispensador de senhas preferencial))
e (Divisdo de Tesouraria (fila preferencial)), a partir de manifestacoes
registradas neste departamento de Ouvidoria, sugerimos a verificacdo
de sistema de atendimento preferencial nos guichés, filas e balcées de
atendimento ao publico nos prédios externos a este Pagco Municipal.
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5. Embasados também na alteracdo realizada em frente a este Paco
Municipal (acessibilidade funcional ao prédio - desde a via publica), a
partir da intervencdo deste departamento de Ouvidoria, sugerimos a
verificacdo da fluidez e funcionalidade na acessibilidade aos prédios
publicos (externos a este Paco Municipal), como vagas preferenciais,
rampas de acesso e adjacéncias.

6. Visando oportunizar a aproximacdo do Cidaddao do Poder Publico,
visando ainda dar voz ao cidadao, sugerimos a implementacdo do
regramento da Ouvidoria ltinerante, com atuacao estratégica em casos
pontuais junto aos Orgdos e/ou Entidades do Poder Executivo
Municipais.

7. 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 servigcos da Administracao Publica.

8. 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 2020.

KETHULY MARTINS LUIZ
OUVIDOR GERAL DO MUNICIPIO
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