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Apresentacao

Apds um ano de intenso trabalho de atendimento as demandas da
populacdo registrense, publica-se este relatorio anual da Ouvidoria
Geral da Prefeitura divulgando a populacdo e gestores os apontamentos
mais relevantes da prestacao do servigo publico no municipio.

Sao quase 300 manifestagbes recolhidas ao longo do ano, via
telefone, e-mail, atendimento pessoal e através de atendimento
eletronico no site da prefeitura que foram devidamente registradas e
encaminhadas as respectivas secretarias cobrando posicionamento em
cada uma delas. Com pedidos de informacdes, reclamagoes,
solicitagdes, elogios, sugestdes e denuncias, notam-se um aumento
significativo na participacdo dos usuarios dos servicos publicos
prestados, bem como na fiscalizacao de sua correta prestacao.

Além dos dados apresentados, no ano de 2022 houve a
participacdo em oficinas, eventos, cursos e simpdsios buscando
aprimorar o conhecimento e técnicas de comunicagcdo visando uma
melhora continua no didlogo e acolhimento aos cidadaos bem como no
trato respeitoso, porém dindmico, com os colegas servidores envolvidos
nas demandas levantadas pela populagdo. A participagdao em tais
eventos se deu de forma remota, usufruindo os beneficios da tecnologia
de informagcao e a ampla disponibilizacao online de forma a nao gerar
custos a Administracgao.

Zelando pela transparéncia, contribuicdo na melhoria da gestdo e
garantia de se fazer ouvir cada cidaddao, esta Ouvidoria segue buscando
sempre colaborar para a efetividade dos direitos fundamentais,
dignidade da pessoa humana durante seu atendimento no servigo
publico, liberdade de expressao além de livre acesso a informacao.

Andréia Oliveira Lopes de Andrade

Ouvidora Geral Municipal
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Introducao

A Ouvidoria Geral do Municipio, cumprindo suas funcbes e
atendendo as regulamentagoes, apresenta o relatdrio anual referente ao
ano de 2022 compreendendo o periodo do dia 01 de janeiro até o dia 16
de dezembro, quando foram encerradas as atividades da Administragao.

Foram relacionados os dados dos registros das ouvidorias,
classificando por tipo de entrada, bairro, situagcao e secretaria
envolvida. O objetivo da classificacdao dos dados levantados é fornecer
elementos para melhoria da qualidade do servico publico, identificando
a necessidade de cada bairro e qual setor da Administracao tem sido
mais acionado. O cruzamento desses dados fornece a informacgao
necessaria para o apontamento dos servicos que funcionam conforme o
esperado e quais precisam de um olhar mais atento, levando em conta
suas especificidades e caréncias. Apontar as secretarias mais
mencionadas pela populacao permite uma avaliagdo completa dos
servicos que vem prestando, buscando sempre a melhoria no
desempenho de suas funcdes bem como investir em capacitacao de
seus servidores.

No ano 2022 foi registrado um total de 279 ouvidorias na
plataforma 1DOC, o que representa um aumento de 39% no numero do
ano anterior, que foi de 201 ouvidorias registradas. Esse dado
comprova que a populacdo estad cada vez mais atenta e participativa na
execucao e fiscalizacdo dos servigos publicos.

Em 2021, as manifestacdes registradas diretamente no site ja
eram maioria, sendo 80 através do site e por telefone foram 69. Em
2022 foram registradas 158 manifestagdes pelo site, evidenciando um
aumento expressivo tanto no nimero geral de manifestagdes quanto na
quantidade das recebidas através do site. Revela-se assim que a
populacdo estd mais informatizada, utilizando as ferramentas
disponibilizadas para maior agilidade no atendimento, diminuindo cada
vez mais o fluxo de atendimento presencial.
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Dados Estatisticos

Tipos de Entrada para Atendimento

158

m Site

H Telefone
E-mail
Pessoal

24

Cntradac

E comum que as denulncias e reclamacdes sejam feitas de forma
anonima, pois o cidaddao normalmente evita se expor por medo de
represalias ou quaisquer outros motivos que julgue necessario se
preservar. No entanto, durante o levantamento desses dados notou-se
0 baixo indice de manifestacdes andonimas que durante todo o ano
somaram apenas 37 de todos os registros de manifestacgoes.

Outro ponto muito comum que vale destaque é que as
manifestagcbes populares costumam ser superiores no primeiro
semestre. Em 2022, das 279 manifestacdoes, 165 foram registradas
entre janeiro e junho, com solicitagcdbes variadas. Entre as quais se
destaca reparo em iluminagao publica, demora em marcar consultas e
denuncia de terreno baldio sujo evidenciando as maiores preocupagoes
da populacdo em geral: seguranca e saude. Outro item que tem
crescido é a denuncia de ma conduta de funcionario.

Manifestagdes mais frequentes do 1° semestre

Iluminacdo Publica 23
Buraco em via 13
Demora em marcar consulta 11
Conduta de funcionarios 09
Terreno baldio sujo 08
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e Dados por Secretaria

No quadro comparativo das secretarias aparece com menor
demandas as secretarias de Esportes e Tributacdo com apenas um
registro cada. A mais requisitada foi a secretaria de saude com 79
solicitacOes e queixas variadas.

Secretaria Quantidade
Assisténcia Social 04
Meio Ambiente 12
Saude 79
Planejamento 75
Infra estrutura 29
Transito 19
Controladoria 15
Educacao 18
Vigilancia Sanitaria 06
CcCcz 05
Juridico 02
Tributacao 01
Seguranca Publica 09
Esportes 01
Defesa Civil 02
Habitacao 02
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A seguir a classificacao das demandas que cada secretaria recebeu
dos 279 atendimentos realizados. Sdo classificados em Denuncia,
Informacao, Solicitagao, Reclamagao, Sugestao e Elogio.

Assis. Social

H Denuncia

M Solicitagao
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Meio Ambiente

Reclamagdo

Solicitagao

Denuncia

B Reclamagdo

M Sugestdo

M Elogio
Solicitagdo

H Denuncia

Vale ressaltar que nos numeros da Secretaria de Saude estao
inclusos as demandas referentes a UPA. A UPA de Registro era
administrada pela Entidade Irmandade Santa Casa de Misericérdia de
Sao Bernardo do Campo, posteriormente substituida pelo Instituto
Santa Dulce. Esse contrato é fiscalizado pela secretaria de saude que
mantém um canal direto de comunicacdo com a administragao. No total
foram registradas 10 queixas e 1 elogio referentes ao atendimento
prestado na UPA. Essas demandas foram encaminhadas para a
Administracdo da UPA via Oficio e respondidas diretamente a Secretaria
que reportou ao solicitante.
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Controladoria

® Informacdo
m Denduncia

M Reclamacgdo

As reclamacodes direcionadas a Controladoria referem-se a Conduta
de Funcionarios, devidamente tratadas por suas Secretarias, mas
encaminhadas a Controladoria Geral do Municipio para o devido
acompanhamento e apuracao. No primeiro semestre foram registradas
9 reclamacgdes desse tipo e no segundo semestre mais 10, sendo 1
elogio.
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O CCZ (centro de controle de zoonoses) recebeu 5 denuncias: 3 de
maus tratos a animais e 2 de animais soltos na rua, principalmente
cavalos. Cavalos soltos nas ruas de Registro tem sido um problema
corriqueiro e a populacao ao entrar em contato com a Policia Ambiental
€ sempre orientada a procurar a Prefeitura, em especifico o CCZ. Ocorre
que ndo faz parte das atribuicdbes do CCZ atender esse tipo de
demanda, mesmo assim, todas as manifestacdes registradas foram
respondidas com as devidas orientagdes. Além disso, foram enviadas
copias de tais dendncias para a vigilancia sanitaria, para ciéncia e
possiveis intervengdes futuras a fim de mitigar esse problema tdo
presente nos nossos dias.

As duas manifestacdes registradas para o setor juridico tratam de
reclamacao de uma municipe que teve sua conta bloqueada devido a
falta de pagamento de IPTU e falta de negociacdo do mesmo. Apds
fazer o primeiro registro e nao obter a solucao imediata fez novo
registro. Pode-se dizer assim que o Juridico teve apenas uma
reclamacao, mas que a mesma foi duplicada pela solicitante.

O setor de Tributacao recebeu apenas uma manifestacao, que se
referia ao ndo recebimento do carné de IPTU em sua residéncia.
Tratava-se apenas de correcao cadastral, o que foi prontamente
resolvido.

A secretaria de Esportes recebeu uma Solicitagdao para uso do
Ginasio Municipal.

A Defesa Civil recebeu uma Solicitacdo de vistoria em imdvel e uma
Denuncia de risco de desmoronamento.

O setor de Habitacao recebeu duas Reclamacdoes de demora em
processo.
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Os principais motivos de contato do municipe foram:

Iluminagado Publica Atendimento na UPA
Demora em marcar consulta Bueiro quebrado

Conduta de funcionario Esgoto a céu aberto
Buraco Maus tratos a animais
Posto de saude Demora em processo

TB sujo Falta de medicagao
Médicos Coleta de reciclaveis
Acesso a informacao Transporte para tratamento
Seguranca Demora no atendimento
Limpeza urbana Falta de professor auxiliar
Calgada intransitavel Horario de Onibus
Lombadas Outros

Estacionamento irregular
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Bairros

N3do Informado
Vila Tupy

Vila Romdo
Vila Nova Ribeira
Vila Ponce

Vila Ipé

Vila Cabral

Vila Alvorada
Serrote

S3do Nicolau
Sao Francisco
Ribeirépolis
Ribeirdo de Registro
Nova Registro
Nosso Teto

Jd Valeri

Jd Sdo Paulo

Jd Paulistano
Jd Esperanca
Jd das Palmeiras
Jd Caigara Il

Jd Caigara

Jd Brasil
Ipanema
Hatori

Eiji Matsumura
Centro
Capinzal

Bulha

Bloco B
Arapongal
Alayr Corréa
Agrocha llI
Agrocha

o
v
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e Relagao Bairro x Motivo

Agrocha

Falta de acesso a rodovia Protocolo covid
Demora na entrega de

Lombadas medicagao

Demora em marcar consulta Professores

Estacionamento irregular

Agrocha III

Conduta de funcionario Calcada

Alayr Corréa

Demora em marcar consulta Conduta de funcionario

Fiscalizagao de festa Construgao irregular

Poda de arvore Posto de saude

Baderna Terreno Baldio sujo
Arapongal

[luminagdo Publica Invasdo de area publica
Conduta de funcionario Posto de saude

Limpeza urbana Demora no atendimento
Ginasio de esportes Coleta de lixo comum
Vistoria de imével Furto por funciondrio da coleta
Queimada Irregular Marcar consulta

Bloco B

Conduta de funcionario Encaminhamentos da UBS
Bulha

Buraco Transporte irregular
Capinzal

\ Posto de saude lluminac¢do Publica
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2,

Conduta de funcionario

Centro

Terreno Baldio sujo

Conduta de funcionario
Protocolo covid

Acesso a informacao

Alvard vencido

Lombadas

Demora em responder protocolo
Paciente acamado sem vacina
Animais na rua

Médicos

lluminacdo Publica
Estacionamento irregular
Transporte para tratamento

Ocupagado irregular de area
Publica

Eiji Matsumura

[luminagdo Publica

Hatori

Calcada intransitavel

Ipanema

Demora em marcar consulta

Jd Brasil

Terreno Baldio sujo

PREFEITURA DE

Registro

Conduta de funcionario

Demora em marcar consulta
Falta de medicacao
Metragem errada
Estabelecimento sem alvara
Programas sociais

Creche

Calcada intransitavel
Acessibilidade

Bloqueio na via

Placas de sinalizacdo
Estacionamento irregular
Propaganda em local indevido
Calgada intransitavel

Maus tratos a animais

Demora em processo

Coleta de reciclaveis

Estacionamento irregular
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Jd Caicara

Falta de professor auxiliar Médicos

Lombadas Conduta de funcionario
Recusa de atendimento Demora em marcar consulta

Infestacdo/ proliferacdo de
Estrutura/manutencdo de escola  animais

Posto de saude
Jd Caigara II

lluminacdo Publica Maus tratos a animais

Estabelecimento sem alvara

Jd das Palmeiras

Lombadas Limpeza urbana

[luminagdo publica Asfalto

Jd Esperancga

Acesso a informacgao Limpeza urbana

Jd Paulistano

[luminagdo Publica Terreno Baldio sujo

Falta de funcionarios Elogio

Conduta de funciondrio Escola

Cal¢ada intransitavel Maus tratos a animais
Estrutura/manutencgdo de

escola Asfalto

Placas de sinaliza¢ao Transporte para tratamento
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Jd Sao Paulo

lluminacdo Publica
Demora em marcar consulta

Posto de saude

Jd Valeri

lluminacdo Publica

Coleta de lixo comum

Nosso Teto

lluminacdo Publica
Bueiro quebrado

Poluicdo ambiental

Nova Registro

Entulho em via publica
Seguranga
Conduta de funcionario

[luminagdo Publica

Ribeirdo de Registro

Uso de propriedade
particular

Falta de medicacao

[luminagdo publica

Ribeiropolis
Limpeza urbana

Entulho em via publica

PREFEITURA DE

Registro

Conduta de funcionario
lluminacdo publica

Esgoto a céu aberto

Buraco

Demora em marcar consulta
Estacionamento irregular

Buraco

Entrega de cesta no CRAS
Recusa de atendimento
Limpeza urbana

Terreno Baldio sujo

Esgoto a céu aberto
Limpeza urbana

Maus tratos a animais

Demora em marcar consulta

Horario de O0nibus
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Escola Conduta de funcionario

Falta de atendimento

Sao Francisco

Vaga em creche Conduta de funcionario
Atendimento UBS centro Risco de desmoronamento
Vacinacao nr de residencia igual

Demora no atendimento

Sao Nicolau

Troca de UBS de referéncia Médicos

Serrote

Posto de saude Esgoto a céu aberto
N3o recebe o carné do IPTU na

sua residencia Outros

Vila Alvorada

Acesso a informacao Iluminagdo publica
Bueiro quebrado Fiscalizacao de empresa
Bloqueio em conta Coleta de reciclaveis

Terreno Baldio sujo

Vila Cabral

Buraco Calcada intransitavel

Coleta de reciclaveis

Vila Ipé

Buraco Bloqueio na via
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Obra irregular

Vila Nova Ribeira

lluminacdo Publica

Vila Ponce

Lombadas

Demora em marcar consulta

Vila Romao

Horario de 6nibus
Esgoto a céu aberto

[luminagdo Publica

Vila Tupy

Demora no atendimento
Médicos

Terreno Baldio sujo
Atendimento na UPA

Poda de arvore

Bairro ndao informado

Acesso a informacao
Transporte para tratamento
Vulnerabilidade Social

Vacinagao

PREFEITURA DE

lluminacdo publica

Buraco

Posto de saude

Asfalto

Calgada intransitavel

Bueiro quebrado

Falta de professor auxiliar
Conduta de funcionario
Irregularidade sanitaria

Demora em processo

Falta de medicagao
Informacdo sobre FUNDEB
Abandono de incapaz

Demora em processo

Registro
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Bairros que tiveram apenas uma demanda

Bairro Motivo

Aeroporto Reclamacdo - Iluminacdo Publica
Jd América Denuncia — Terreno Baldio sujo

Jd Primavera Reclamacdo - Demora em Processo
Jd Parana Denuncia — Terreno Baldio sujo

Paissununga

Denuncia - Buraco

Ponta Grossa

Solicitacao — Troca de UBS

Socal

Reclamacgdo - Buraco

Taquarussu Denlncia — Conduta de Funcionario
Vila Yoshida Denuncia — Perturbacao Publica
Vila Fatima Solicitagao — Professor auxiliar

Vila Florida Reclamacdo - Condicdo sanitaria
Xangrila Denlncia — Obra sem alvara

A classificacdo dos motivos de atendimento por bairro é
fundamental para aprimorar a prestacdao do servigo publico, visto que
identifica a necessidade real de seus moradores, que nao sao em
proporcoes iguais em outros bairros da cidade. Relacionando as
secretarias acionadas por cada bairro é possivel direcionar o olhar dos
gestores para as especificidades de cada regiao da cidade.
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Consideracoes Gerais

O trabalho de Ouvidoria dentro de uma estrutura administrativa
tao grande como a municipal encontra dificuldades para a execugao
das funcgbes. Reiteradamente, a mais comum é o descumprimento
dos prazos de resposta pelos setores competentes.

De acordo com o artigo 20, do Decreto 60.399/2014, que
regulamenta a atuacdo das Ouvidorias, o prazo maximo de resposta
ao usuario é de 20 dias, com possibilidade de prorrogacao
justificada por mais 10 dias, similar aos prazos estabelecidos na Lei
de Acesso a Informacdo. O mesmo artigo ressalta no § 3° que a
tramitagao interna das manifestacoes recebidas pelas Ouvidorias
deverd considerar o prazo estabelecido no “caput”. No Decreto N©
2.152 de 17 de novembro de 2015 que dispde sobre a Ouvidoria
Municipal, no artigo 2 § 4° |é-se que “Toda a autoridade municipal,
incluindo os secretarios, responderdo as demandas da ouvidoria no
prazo maximo de 05 dias do seu recebimento”.

Quando uma Ouvidoria é aberta na Prefeitura de Registro, o
sistema 1DOC ja fornece prazo para encerramento daquela
demanda de acordo como assunto estabelecido. Ao ser enviado para
o setor, o servidor responsavel recebe uma notificagdo de facil
visualizacdo. Mesmo assim, diversas vezes fez - se necessario uma
intervencdo via telefone para lembrar ao responsavel que o prazo
estava prestes a expirar ou que ja havia expirado sem nenhuma
resposta.

Atualmente a Ouvidoria Municipal € composta por uma Unica
servidora que acumula também a funcdo de telefonista do Paco, de
modo que nem sempre ha tempo habil para tais ligagdes. Faz-se
necessaria maior atencao aos prazos de sua responsabilidade e
buscar atendé-los com maxima eficiéncia.

Quanto a conclusdao das manifestacdes dos usuarios, a maioria
foi considerada solucionada pela Ouvidoria. Mesmo as que passaram
do prazo de 30 dias, apds contato telefénico, teve o encerramento
registrado. Por vezes faltava apenas o registro da providéncia
tomada.

Rua José Antdénio da Campos,
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No entanto ainda seguem em aberto 26 demandas, com prazo
expirado. Algumas dessas, com mais de cinco meses de atraso.
Houve cobranca por resposta através da plataforma de registros
1DOC e algumas por telefone mais de uma vez, porém sem éxito.

Ouvidorias em aberto

Secretaria Quantidade
Infra estrutura 04
Transito 02
Educacao 05
Saude 04
Meio Ambiente 04
Planejamento 03
Vigilancia Sanitaria 03

Esta Ouvidoria acredita que o cidadao merece ter uma resposta,
ainda que nao seja a que ele espera e tem trabalhado fortemente
para isso, através do didlogo e bom trato com servidores e

municipes.

Rua José Antdénio da Campos,

n° 250
Centro — Registro/SP
gabinetelregistro.sp.gov.br
Www. registro.sp.gov.br



mailto:convenios@registro.sp.gov.br

PREFEITURA DE

N Registro

Recomendacoes

Diante da andlise do exposto, entendeu-se conveniente e
oportuno apresentar as seguintes recomendacgoes:

1. Recomendar aos Senhores Secretarios e servidores que
observem o cumprimento dos prazos de resposta estabelecidos.

2. Reiterar aos Senhores Secretdarios e servidores a
importancia do uso do sistema eletronico 1DOC registrando todo e
qualquer andamento das solicitagdbes em aberto em razao da
necessidade de acompanhamento da manifestacao pela web por
parte do usuario, celeridade e facilidade de emissao de relatorios,
entre outras, para cruzamentos e extracao de dados mais
detalhados;

3. Recomendar aos Senhores Secretarios e Gestores especial
atencao com servidores que atuem diretamente com o atendimento
ao publico, em especial a Secretaria de Saude que teve o maior
nimero de queixas quanto a conduta de servidor e falha no
atendimento em suas unidades, apresentando elevado grau de
dificuldade no seu uso e longo tempo de espera para a solugao das
demandas e conflitos.

4, Recomendar aos Senhores secretarios atencdo aos dados
apurados de cada bairro que mencionem quantas vezes sua
Secretaria tenha sido acionada e por quais motivos, a fim de
direcionar os trabalhos desenvolvidos em cada regiao.

Rua José Antdénio da Campos,

n° 250
Centro — Registro/SP
gabinetelregistro.sp.gov.br
Www. registro.sp.gov.br



mailto:convenios@registro.sp.gov.br

PREFEITURA DE

Registro

Cursos de Capacitacao para Ouvidoria realizados no ano
de 2022

e Curso de atendimento ao publico

https://www.wreducacional.com.br/avaliacao/administracao/atendimento-ao-
publico/MjI3MQ

e Curso de Gestao em Ouvidoria
https://www.escolavirtual.gov.br

e V Simpdsio Nacional de Ouvidoria
TCE Amazonas

https://youtu.be/MjpPJEK3Dek

e Seminario Nacional de Quvidoria
https://youtu.be/CY-EqRHgQ
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