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Consolidada nos ultimos anos como
importante instrumento de comunicagcao
entre a Prefeitura de Guarulhos e a
populacao, a Ouvidoria do Municipio
contabilizou, entre janeiro e dezembro de
2023, 6.325 atendimentos, registrando alta
em relagao ao exercicio anterior, com um
aumento surpreendente nas previsdes
realizadas, refletindo intensa procura pelos
servicos de Ouvidoria, que esta cada vez
mais conhecida pela populacao.

Os atendimentos em 2020 tinham como
foco principal a pandemia da Covid-19 e
suas consequéncias. Em 2021 a doenca
surtia efeitos e em 2022 nao foi diferente.
Porém, em uma analise qualitativa, verifica-
se que foram diversificaram as questdes e
englobados os mais diferentes assuntos,
tais como informacdes sobre servicos,
reclamacoes, elogios,sugestdesedenuncias.
A Ouvidoria é um orgao ligado diretamente
a Controladoria-Geral do Municipio e
consiste no canal de relacionamento que
deve ser procurado pelo municipe para
fazer sugestdes, elogios, reclamacgdes e
denuncias.

Para tanto, o o6rgao dispde do telefone
08000-551-715, de atendimento presencial
de segunda a sexta-feira, das 8h as 17h,
além do acesso via e-mail (ouvidoria@
guarulhos.sp.gov.br) e o Portal da Ouvidoria
(https:/Mmww.guarulhos.sp.gov.br/ouvidoria-

do-municipio), Nos quais 0 municipe nao

1. APRESENTACAO

apenas pode registrar o seu contato com
total comodidade, como também possui
a garantia de sigilo de sua identidade ou
anonimato, se preferir.
Destaca-seque,emboraoPortaldaOuvidoria
ainda demonstre uma participacao menos
expressiva nos numeros registrados, sua
adesao por parte da populagcao continua
crescendo, o que mostra a relevancia da
iniciativa.

A Ouvidoria foi criada pensando no conforto
do cidadao por meio do uso do portal,
além do citado anonimato. E possivel ao
municipe acrescentar fotos, filmes e demais
documentos que sejam pertinentes a
natureza da sua solicitacao pela internet,
de onde estiver e com toda a comodidade.
ApOos isso podera o requerente acompanhar
todo o andamento da sua solicitacao atravées
do numero de registro fornecido pelo portal.
O municipe deve recorrer a Ouvidoria como
um orgao de segunda instancia, ou seja,
guando nao obtiver resposta ou solucao
satisfatdria junto aos 6rgaos municipais,
sentir-se mal atendido ou deixar de ter
seus direitos garantidos, tendo atuacgao
para a solucao desses casos, além de
elaborar propostas que contribuam com o
aperfeicoamento dos servicos e a resolucao
de problemas.

Duvidas e solicitagdes iniciais de servicos
devem ser encaminhadas diretamente aos

6rgaos responsaveis por meio da Rede Facil



— Central de Atendimento ao Cidadédo, que
possui atendimento via Facil Digital (Facil
Digital),deformadiretaouporagendamento
no site www.facilagendamento.guarulhos.
sp.gov.br, dependendo do servico.

Vale dizer que os enderecos podem ser
consultados em www.guarulhos.sp.gov.br/
Facil, no qual também ¢é possivel acessar
diretamente varias orientacdes junto ao
Portal de Servicos do Facil.

Outro valoroso recurso implantado e
acompanhado pela Ouvidoria do Municipio
sao as Cartas de Servicos, que funcionam
como verdadeiro manual de orientacao
a todo aquele que busca nos &érgaos
municipais guarulhenses os mais diversos
atendimentos, fornecendo todas as
informagdes que poderao |lhe garantir nao

apenas uma busca de atendimento mais

2. DESCRICAO SUMARIA

eficiente, como também mais célere.
Importante dizer que houve, em 2022,
a mudanca da Controladoria-Geral do
Municipio para um novo endereco, que
conta com melhor acessibilidade e conforto
para o publico em geral. Os meios de acesso
a Ouvidoria do Municipio, resumidamente,
ficaram assim:

- Telefone 08000-551-715;

- E-mail: ouvidoria@guarulhos.sp.gov.br;

- Sistema on-line do Portal da Ouvidoria
(https://www.guarulhos.sp.gov.br/ouvidoria-
do-municipio);

- Atendimento presencial ou carta a Rua
Maria LuUcia Vita, 65 - Centro — Guarulhos -

CEP 07090-120.

DAS ATRIBUICOES

Conforme o art. 4° do Decreto Municipal n°
35.382/2018, & Ouvidoria do Municipio cabe
a responsabilidade de:

- Orientar a atuagao das unidades, 6rgaos
e entidades do Poder Executivo Municipal,
com excecao da Ouvidoria da Guarda Civil
Municipal;

- Examinar manifestacdes referentes a
prestacao de servicos publicos pelos érgaos
e entidades do Poder Executivo Municipais;
- Proporaadocaode medidasparaacorrecao

e a prevencao de falhas e omissdes pelos

responsaveis pela inadequada prestacao do
servico publico;

- Produzir estatisticas indicativas do nivel de
satisfacao dos usuarios dos servicos publicos
prestados;

- Contribuir com a disseminagcao das
formas de

participacao popular no

acompanhamento e fiscalizagcao da
prestacao dos servigcos publicos;

- ldentificar e sugerir padroes de exceléncia
das atividades de ouvidoria do Poder

Executivo Municipal;



- Elaborar e atualizar a Carta de Servigcos do
Municipio para publicagao em site oficial;

- Sugerir ao controlador do municipio a
propositura de medidas legislativas ou
administrativas visando a corrigir situacoes
de inadequada prestacao de servicos
publicos;

- Promover capacitagcao e treinamento
relacionados as atividades de ouvidoria;

- Receber, de qualquer cidaddo ou municipe,
denuncias, reclamacgodes, criticas, elogios
e representacdes sobre atos considerados
arbitrarios efou que violem os direitos
humanos individuais ou coletivos praticados
por servidores da Administracao Publica,

com excecao da Guarda Civil Municipal;

3. EQUIPE DA OUVIDORIA

- Analisar as denuncias e representacoes
recebidas na Controladoria do Municipio,
encaminhando-as, conforme a matéria, as
unidades competentes para a adocao das
medidas cabiveis;

- Realizar diligéncias nas unidades da
Administracao  Publica sempre que
necessario para o desenvolvimento de seus
trabalhos;

- Elaborar e publicar relatérios de nossas
atividades;

- Prestarinformacdes, sempre que solicitado,
sobre denuncias, reclamacdes, sugestdes
ou elogios aos 6rgaos publicos do Municipio

de Guarulhos.

DO MUNICIPIO

Em 2023 a equipe foi composta pelos
seguintes servidores:

- Ouvidor do Municipio: Sr. Ivo Shigueru
Tomita;

- Ouvidor-Adjunto do Municipio: Sr. Osni
Oliveira Lima;

- Chefe de Divisao Administrativa de
Processamento das Demandas, Relatdrios
e Estatisticas: Sra. Cecilia Cristiane Frazao
Martinez;

- Chefe de Divisao Administrativa de
Atendimento ao Publico e Interlocucao
Social: Sr. Everton Bezerra da Silva;

- Assessora de Diretoria: Sra. Joyce Kelly da

Costa Bezerra da Silva;

- Assessora de Gabinete: Tania Marcia da
Silva; e

- Assistente de Gestao Publica: Flavia dos
Santos Silva.

- Assistente de Gestao Publica: Raquel Silva
Viana lzidio.
Em 2023, significativos eventos para
qualificacdo da equipe de colaboradores
permaneceram na modalidade
telepresencial em cursos realizados online
pelo Tribunal de Contas do Estado de Sao
Paulo, pelo Senai e pela Controladoria-
Ceral da Uniao, principalmente os novos

servidores que vieram a compor a ouvidoria,



somando, ao final, um total de 925 horas/
aula de capacitacdo, uma média de
aproximadamente 115 horas de capacitacao
por servidor.

E, por falar em capacitacao, o Ouvidor do

Municipio compondo a equipe de lideres da

Controladoria Geral do Municipio, marcou
presenca e foi debater governanca no 3°
Seminario Nacional de Controle Interno nas
Contratagdes Publicas, na cidade de Foz do

Iguacu (PR), ocorrido no més de setembro?.

Controladoria-Geral de Guarulhos debate governanca em
seminario nacional de controle interno

Quarta, 20 de Setembro de 2023 - 15:36

CONTI NAS
*% |+ CONTRATAGOES PUBLICAS

Guarulhos marcou presenca no 3° Seminario Nacional de Controle Interno nas
Contratag@es Publicas, na cidade de Foz do Iguagu (PR), que foi encerrado nesta quarta-
feira (20). O evento promoveu desde segunda-feira (18) um debaie sobre temas que
afetam diretamente o papel do sistema de controle interno nas contratages publicas,
abordando assuntos como governanca, integridade, compliance, auditoria interna,
regulamentac#o, gestéio de riscos, Lei Geral de Protec&o de Dados e posicionamento da
unidade de controle interno

Promovido pela Escola Negdcios Publicos, o encontro contou com grandes especialistas
nacionais no tema, profissionais com vasta experiéncia em sistema de controle interno na
administrag&o publica. Guarulhos foi representada pelo controlador-geral do municipio,
Jo&o Bruno Morato Macedo, pelo diretor do Departamento de Controle Interno, Rodrigo
Souza Santos, e pelo ouvidor lvo Shigueru Tomita.

Para Jo&o Bruno, controlador-geral de Guarulhos, € incontestavel gue o sistema de
controle interno vem ganhando novos contornos praticos em decorréncia da
modernizag&o, de avancos e da dindmica legislativa atinentes a administrag&o publica.

“Como exemplo disso, destaca-se a nova Lel de Licitacdes (lei federal 14.133/2021), a

qual trouxe a necessidade da implantacio da gest&o de nsco e uma maior atuacéo no dia a dia da administracio publica, seja no papel de onentador
da gest&o, seja atuando no combate & corrupcéo”, disse.

Ja para o ouvidor lvo Shigueru, para que haja uma atuacéo efetiva da controladoria para melhor desempenho das atividades que visem & supremacia
do interesse publico, bem como ao combate & corrupgéo, especialmente nas contratagdes publicas, € indispensavel que sejam bem definidas as
macrofungdes do sistema de controle interno, tais como corregedoria, auditoria e ouvidoria.

3.1 - PARTICIPACAO NA CONSTRUCAO E APLICACAO DE
CURSOS VOLTADOS A POLITICAS DE TRANSPARENCIA E
INTEGRIDADE

Durante todo ano a Ouvidoria do Municipio
uniuesforcosaoutrasSecretarias,emespecial
ao Grupo Multidisciplinar de Qualidade de
Vida ao Trabalhador - mais conhecido por
Grupo - QVS, quando participou de varias
reunides, ajudou na construcao de fluxos de

trabalho e ainda atendeu a solicitacdes de

cursos voltados a capacitacao de servidores
com foco em?2:

- Cédigo de Etica na Administracao Publica;
- O papel da Ouvidoria do Municipio na
recepcao e encaminhamento de Denuncias;
e

- Orientacgdes sobre assédio moral e sexual.

1. https://www.guarulhos.sp.gov.br/article/controladoria-geral-de-guarulhos-debate-governanca-em-seminario-nacional-de-controle
2. https://www.guarulhos.sp.gov.br/article/semana-qualidade-de-vida-do-servidor-discute-assedios-moral-e-sexual-e-violencia-contra



Semana Qualidade de Vida do Servidor discute assédios moral e
sexual e violéncia contra a mulher

Quinta, 25 de Maio de 2023 - 16:39

Como parte da Semana Qualidade de Vida do Servidor, os funcionérios
municipais participaram das palestras “Assédios Moral e Sexual” e
“Violéncia Contra a Mulher e Feminicidio” nesta quinta-feira (25) no
Adamastor. Promovido pela Secretaria de Gest&o, o ciclo de palestras
discute assuntos relativos ao bem-estar do servidor no trabalho e na vida e
se encerra nesta sexta-feira (26) com as palestras “Alcoolismo e Outras
Drogas no Trabalho” e “Resiliéncia e Motivagio”, respectivamente as 8h e
as 10h.

A discusséo sobre assédios moral e sexual foi comandada pela chefe da
Divisdo de Processamento das Demandas, Relatorios e Estatisticas da
Controladoria-Geral do Municipio, a advogada Cecilia Cristiane Frazéo
Martinez, que desde 2019 é membro da Comiss&o de Etica Publica da
Controladoria e participa no processo de promogéo das politicas de
integridade da administrac&o publica com foco especialmente na promog&o
da ética e no combate aos assédios moral e sexual

Entre os topicos abordados estiveram conceitos de ética, moral e

integridade, o Cédigo de Etica do Municipio de Guarulhos (decreto 35.459/19), legislagbes pertinentes, canais de recebimento de denuncias,

consequéncias dos assedios e coma agir.

Capacitacao sobre assedios moral e sexual mobiliza /00
servidores da Prefeitura de Guarulhos

Quinta, 17 de Agosto de 2023 - 18:21

Um total de 700 servidores da administrag&o municipal de
Guarulhos participou da capacitagéo Assédio Moral e Sexual nos
dias 15 e 17 (terca e quinta-feira) no Teatro Adamastor. A acéo,
promovida pela Secretaria de Gestéo, contou com parceria da
Controladoria-Geral do Municipio e teve o abjetivo de melhorar a
qualidade de vida do servidor

“O tema parte de um ciclo de mudanga cultural que
preventivamente visa a combater os assédios moral e sexual. E
quando se fala em mudanga cultural pretende-se expandir o
conceito de integridade na aplicacio pratica em toda a
administragéo publica municipal”, disse Renato Lopes, diretor de
Transparéncia e Promocéo da Integridade, que representou o
controlador-geral do municipio, Jo&éo Bruno Morato Macedo

A partir da definicéo de ética e moral, a chefe da Ouvidoria da
Prefeitura, a advogada Cecilia Cristiane Frazao Martinez, discorreu
sabre o assunto, incluindo o Cadigo de Conduta Funcional, canais

de recebimento de dentincias, como agir, entre outros topicos. “A discussio é importante por estar diretamente relacionada ao trabalho, observando-se
que o ambiente sendo saudavel & mais produtivo e colabora para a satude do servidor e o bem-estar de todos, impactando na qualidade do servigo
prestado ao cidadao”, afirmou a advogada. “Se os participantes tirarem como aprendizado a nogéo de respeito ao ser humano, ja teremos atingido em

grande parte nosso objetivo”, concluiu Cecilia.

A iniciativa integra o programa Qualidade de Vida do Servidor, instituido pelo decreto 38.654/22, o qual combina agdes e atividades que contribuam

para o bem-estar do funcionario no local de trabalho.
Tais realizagbes, também sao frutos da
participacao de servidores da Ouvidoria em
atividades junto & Comissao de Etica Publica
e a Comissao de Acesso a Informacao e de

Lei Geral de Protecao de Dados, ainda gerou

outras “sementes educativas” (projetos) que
deverdo ser implementadas para todos os
servidores e usuarios de servigcos publicos

em geral nos exercicios seguintes.
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4. DADOS ESTATISTICOS
4.1 - DEMANDAS RECEPCIONADAS

No exercicio de 2023 foram contabilizados
6325 (seis mil, trezentos e vinte e cinco)

significativo aumento em comparagao
ao exercicio anterior,
contabilizados 5.161 (cinco mil, cento e
sessenta e um) chamados.

guando foram
chamados recepcionados durante o periodo

de 01/01/2023 a 31/12/2023, representando

6325 Chamados

740

600

400

CHAMADOS

200

CHAMADOCS

Dec-2023

= Aberto (6325) 482

# Solucionado (6124): 412
» Atrasado (639): 27

= Fechado (6154): 406

5 o o » o o o o o ” o o
2V 47 ¥ a3 43 4% 3 W W v 47 4y
& > & & + > by & & > & &>
£ & & & & = ¥ & & ¢ $ &
[ Aberto (6325) M Solucionado (6124) [l Atrasado (639) [ Fechado (6154)

Conforme se observa no grafico acima,
o inicio do exercicio se mostrou intenso,
do
de

refletindo problemas sazonais tipicos
periodo, como os relativos a cobranca
IPTU e os reflexos das fortes chuvas na
manutencao da cidade. Outro ponto de
destaque foi o aumento de chamados
relativos a questdes éticas, assédio moral
e sexual que, a partir das palestras de

conscientizagdo e da organizagcao dos
fluxos de atendimento com outras pastas,
passaram a ser recebidos pela Ouvidoria do
Municipio em sua totalidade, como porta
de entrada para o seu acompanhamento
e combate, resultando, até o momento,
uma resposta

muito positiva para a

Administracao.

4.2 - DEMANDAS FORMALIZADAS POR ORIGEM

Seguindo atendéncia global acentuada pela
pandemia desde 2020, os numeros obtidos
neste dltimo exercicio demonstram uma
mudanca consideravel na formalizagcdao do
acesso aos servicos de Ouvidoria, passando

esta a se dar principalmente por meio de
recursos digitais.

Conforme a tabela comparativa e o
respectivo grafico de 2022 apontam que

desde que se iniciou a contabilizacao dos



chamados de forma digital, em 2017, o
atendimento telefénico foi, a principio,
a forma mais escolhida para acionar a
Ouvidoria, chegando a representar 55,7% de
todas as manifestacdes registradas nesta
Ouvidoria em 2020.

Contudo, gragas ao bom funcionamento

dos meios eletrbnicos, como o Portal da

Ouvidoria e o e-mail, € notoéria a progressiva
mudanca cultural dos usuarios. Se somados
os atendimentos digitais, conforme se

verifica nos nuUmeros abaixo, teremos
um total em torno de 69% desta origem,
confirmando a tendéncia de dominio deste
veiculo de atendimento em comparacao

aos demais meios de atendimento pessoal.

Atendimento 84.5% 52.7% 55,7% 39,2% 20,1% 231%
Telefénico
E-mail 10.3% 26.6% 28,3% 46,7% 53,2% 58,9%
Portal da 0,3% 17.7% 15,3% 13.4% 15,8% 16,7%
Ouvidoria
Presencial® 2.1% 2.4 % 0% 0% 0,2% 0,3%
CHAMADOS POR ORIGEM
1-(0.0%)
2-(0.0%)
2-(0.0%)
5-(0.1%)
10 - 0.2% )
15 - (0.2% )
18 - (0.3% )
27 .(0.3%) 3725 - 53.9% )
1059 - [ 16.7% )
1464 - [ 23.1% )
™ E-mail M Telefone M Portal da Ouvidoria Bl Pessoalmente

Camara Municipal
Il CGM02 - Transparéncia
Prefeitura de Guarulhos

Ml Ministério Pablico
B Departamento de Recursos Humanos - RH
M Carta

M zSemuso [ e-SIC

B CGMO04 - Ouvidoria

3. No ambito das origens dos chamados recepcionados, o ano de 2023 teve uma peculiaridade interessante. Como se pode ver no grafico
acostado em seguida, pela primeira vez o nimero de chamados recepcionados e encaminhados pela Ouvidoria da Camara foram
contabilizados de maneira significativa, vindo a configurar 0,3%, ou seja, igual ao atendimentos presenciais, que sempre fizeram parte

de nossas estatisticas.
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4.3 - CHAMADOS POR CATEGORIA

O grafico a seguir mensura as categorias

de chamados que foram recepcionados

em 2023 com o comparativo de exercicios

anteriores nesta Ouvidoria.

Informagao 976 1035 4002 3245 2706 2859
Reclamaciao 324 550 729 1253 2005 2524
Denuncias 41 131 300 164 354 799

(Diversas)
Elogio 20 20 22 32 36 65
Sugestao 17 23 22 18 33 35
Total 1404 1798 5108 4743 5161 6325

TOP 10 - CHAMADOS POR CATEGORIA

Informacao

Reclamacso

Dentincia

Denuncia andnima

Elogio

Sugestéo il

Etica J| 22

Dentincia > Assédio moral || 47

Dendincia > Dentincia/Reclamacio — Servicos de Interesse 4 Saide || 17

E-SIC 9

Mais uma vez, verifica-se que a
categoria “informacao” tem a demanda
maior de registros em nosso sistema
e isso se justifica, dentre varias razoes,
porque a Ouvidoria tem sido cada vez
mais demandada, nem sempre dentro dos
limites de sua competéncia, mas sempre
fazendo o melhor no sentido de orientar
O municipe sobre como resolver suas

demandas junto ao municipio (e até outras

750 1000 1250 1500 1750 2000 2250 2500 2750 3000
instancias administrativas, quando o caso),
principalmente depois que a Central de
Atendimento ao Cidadao - Facil modificou
a forma de atendimento a populacao, bem
COMoO porgue Nao sao todos que possuem o
habitode consultarositedamunicipalidade
buscando o autoatendimento.

Outro dado muito importante refletido em
nUmeros é o crescimento em mais de 100%

no nUmero de denudncias recebidas. Antes



derefletirumdadonegativo,refleteoquanto
a Administracao tem se organizado para
tratar estes casos de forma concentrada na
Ouvidoria e, assim em parceria com outras
Pastas e Ouvidorias Especializadas, dar a
todos os casos o atendimento humanizado
e, de maneira isondmica, auxiliar em cada

Ccaso para que se busque o resultado mais

4.4 - ORGAOS DEMANDADOS

satisfatdrio possivel.

Chamamos a atencao, também, para o
crescimento espontdneo no numero de
elogios dedicados a servidores e servigcos
prestados pela Municipalidade, que se
comparados ao exercicio anterior quase
dobrou, enquanto o numero de sugestdes

se manteve estavel.

Aseguir sao apresentadas as Unidades Administrativas nas quais houve mais demandas em 2023.

TOP 10 - CHAMADOS POR GRUPO

FACIL

I 1030

s — — — .l

s0OuU

STMU

s I 415

ssP I 297
st I 234

sv I 205

OUVIDORIADA SAUDE N 205
sAR I | 194
0 200 400

ST 605

GO0 200 1000

4.4.1 - CENTRAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO - FACIL

A relevancia da posicdo da Central de
Atendimento ao Cidadao - Facil, em primeiro

lugar mais uma vez, reflete os constantes

esforcos para sempre estar se atualizando
para melhor servir ao Municipe, ja que ha

ainda muitas dificuldades de adaptagao por

13



14

parte da populagao para acesso ao Facil via

agendamento, e a natural fase de adaptacao

paragque os municipesse adequem e habituem-

se a se utilizar do sistema Facil Digital.

FACIL - 1030 Chamados
e

125

100

5

50

25

¥ Aberto

4.4.2 - SECRETARIA DA FAZENDA

Observa-se que a Secretaria da Fazenda
passou do primeiro aoc segundo maior numero
de demandas, dada a relevancia que carrega
no dia a dia dos municipes, nao apenas pela
imprescindibilidade de suas atividades para a
economia local, como também em razdo do
volume de atendimentos.

CHAMADOS

M Fechado

De sua atuacao, destacamos que o numero de
chamados tem aumentado, provavelmente,
reflexodasnecessariasreformasadministrativas
internas que envolvem auditorias e, que,
inevitavelmente, demandam um periodo de
tempo razoavel até refletir positivamente na
gestao agil das demandas.

SF - 900 Chamados
|

CHAMADOS

175 Jan-2023
= Aberto: 147
147 * Fechado: 146

150
125
100
75
50

2h

[ Aberto

105

M Fechado



4.4.3 - SECRETARIA DA SAUDE - SS

Sem adentrar no ambito de competéncia uma terceira posicao, o que demonstra o
da pasta supra, verificamos que os registros quanto o servico tem sido demandado pela
de atendimentos contabilizados colocam populacao.

a Secretaria de Saude/Ouvidoria-SUS em

OUVIDORIA DA SAUDE - 205 Chamados

CHAMADOS
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[ Aberto [ Fechado

S8 - 415 Chamados

I EEEE————————————————————————————————————————
CHAMADOS

a0

60

40
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[ Aberto [ Fechado

Registramos também que, embora areas registrados por esta Ouvidoria, para fins
técnicas como essas em tais circunstancias estatisticos, referidos numeros podem nao
possuam chamados recepcionados e expressar a realidade de sua demanda,
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gue, certamente, sdo bem maiores, posto
gue nesses dados nao estao acrescidas as

informacdes recepcionados diretamente

naquela pasta, por meio da sua Ouvidoria
propria, tampouco a devolutiva obtida pela

populacao nesses atendimentos.

4.4.4 - SECRETARIA DE DESENVOLVIMENTO URBANO - SDU

Lembrando que quando discorremos
sobre as demandas da Secretaria da Saude
somamos os Vvalores registrados tanto
na secretaria quanto na sua respectiva
Ouvidoria,oque lhe garantiu o terceiro posto
com 620 chamados no total, discorreremos,
em ato continuo, sobre o quarto lugar, da
Secretaria de Desenvolvimento Urbano

- SDU, que durante o periodo em analise

contabilizou 605 chamados.
Desde o ano anterior as atividades de
fiscalizagcao, principalmente relacionados

a perturbacdao de sossego, licencas

de estabelecimentos supostamente
irregulares, e ma conservagao de passeios
publicos e terrenos, ainda garantem uma

posicao de destaque ao referido 6rgao.

SDU - 605 Chamados

100

75

50

25

[ Aberto

As reclamacdes de competéncia da
SDU estao sendo tratadas de maneira
diferenciada por esta Ouvidoria, posto que,
embora nao detenha volume em numeros
guanto a de outras pastas, atualmente a
SDU tem tido uma solugao mais morosa,
0 que impacta bastante no quantitativo

final e na reincidéncia dos mesmos casos

CHAMADOS

M Fechado

por multiplas pessoas ou mesmo muitas
ligacbes de uma so6, pedindo solucao ao
longo de muito tempo.

Destacamos que do volume de chamados
em 2023, a partir das eficientes devolutivas
tido,
animaram-se em se tornar verdadeiros

que temos alguns  municipes

“fiscais” das posturas municipais, recorrendo



frequentemente a Ouvidoria.
O pico de chamados registrados em
marco de 2023, coincide, por sua vez, com
as consequéncias do verao chuvoso, em
uma cidade de grandes propor¢cdes como

Guarulhos.

No mais, boa parte dos servigos prestados
por esta Pasta encontram-se digitalizados e
acessiveis a populagao por meio do servigco
SDU ONLINE o que lhe garante bastante
presteza no atendimento.

4.4.5 - SECRETARIA DE TRANSPORTES E MOBILIDADE URBANA - STMU

STMU - 529 Chamados

CHAMADOS

20
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¥ Aberto

Dentre os assuntos mais recorrentes de
competéncia da STMU temos, em primeiro
lugar, problemas decorrentes da aplicacao
demultaserespectivasbaixasde pagamento
do sistema. Boa parte dos que recorreram
a Ouvidoria questionam a demora para a
baixa no sistema de multas, o que costuma
prejudicar negociagcdes de veiculos, por
exemplo. Outrostemas bastante recorrentes

sdo problemas relacionados ao transporte

M Fechado

coletivo, seguidos de reclamacdes relativas
a sinalizacao viaria.

Embora nem todos os problemas sejam
de solucao imediata, a referida Pasta tem
atendido tempestivamente os chamados,
justificando-os, quando nao solucionados os
respectivos casos, de modo a nao gerar por
parte desta Ouvidoria medidas especiais,

fora de sua rotina de acompanhamento.

4.4.6 - DEMAIS ORGAOS DEMANDADOS DO TOP-10 - GRUPO

Quanto as demais unidades, constata-se
equilibrio no numero de demandas entre si.

A maioria das areas técnicas/administrativas

sofreu e ainda sofre pela reducao do quadro
servidores, seja em razao da pandemia, seja

pela renovacao do quadro pelas politicas

17
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adotadas pelo Programa de Demissao
Voluntaria ou pela gradual renovacao
por meio de concursos publicos, o que se
faz refletir em prejuizo na celeridade dos
atendimentos de zeladoria e na fiscalizacao
de um modo geral.

Dentre os assuntos pontuais acolhidos no

atendimentoa populagaoem 2023,a Taxado
Lixo gerou ainda varios contatos telefénicos,
gue, posteriormente, foram objeto de
orientacao ou direcionamento a Secretaria
de Servicos Publicos, gerando um pico ao
longo do ano, conforme grafico abaixo e o

sexto lugar em numero de chamados.

SSP - 297 Chamados

CHAMADOS
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[ Aberto

Quanto as demais pastas, verifica-se ainda
uma adquagao de competéncias no quesito
zeladoria, fruto da criagdo e paulatina

estruturacaoda Secretariade Administracao

M Fechado

de Regionais, razao pela qual percebe-se
gue ha algum equilibrio entre esses grupos,

sem muita discrepancia em nUdmeros.

4.4.7 - ORGAOS DEMANDADOS QUE POSSUEM OUVIDORIAS PROPRIAS

Importante ressaltar, ainda, a existéncia
de secretarias que possuem ouvidorias e
sistema de atendimento prdprio, como o
Procon, a Secretaria de Salde, a Secretaria
de Seguranca Publica e as novissimas
ouvidorias da Vigilancia Sanitaria e da

Secretaria da Educagao, que promovem um

atendimento especializado ao municipe
tendo em vista um melhor servico.
Ouvidoria do SUS: https://www.guarulhos.
sp.gov.br/ouvidoria-sus

https://

siagrucontroladoria.guarulhos.sp.gov.br/

Ouvidoria do Procon:

procon/



454 - (9.9%)

Ouvidoria da Guarda Civil: https:./Avww.
guarulhos.sp.gov.br/fale-com-o-ouvidor-0
Ouvidoria da Educacdo: https://ouvidoria.
guarulhos.sp.gov.br/feducacao/ouvidoria/
login.php

Ouvidoria da Vigilancia em Saude:
https://www.guarulhos.sp.gov.br/denuncia-
vigilancia-sanitaria

Mesmo assim, nao deixamos de fazer os
registros de atendimentos destinados a tais
pastas em nossos controles de atendimento,

pois sao dados que oferecem informacdes

4.5 - CHAMADOS POR STATUS

O indicador abaixo apresenta a
condicao de fechamento dos chamados
recepcionados em 2022 por esta Ouvidoria,

no qual podemos contabilizar que 96% das

TEMPO DE SOLUGAO DE CHAMADOS

32-(0.7%)

25-(0.5%)
36-(0.8%) -
B
M3I-(25%) ~
15| 2.5% )

- 3328 -(83.2%)

M <1 dia
M 5 -6 dias

I 1-2dias
M 6 -7 dias

M 2 -3 dias

M 3. 4 dias 4.5 dias

importantes para a gestao administrativa,
sobretudo quando envolvem servidores.

Destacamos, por oportuno, que tais
ouvidorias ndo estavam fazendo o processo
de emissao e publicacao de relatérios anuais
no respectivo site oficial como determina a
Legislacao Federal, o que foi corrigido com
a agao de acompanhamento das atividades
dessas unidades por esta Ouvidoria, tudo
conforme limites e competéncias delegadas

pela Lei Municipal n° 7.750/2017.

demandas recebidas foram encaminhadas,
atendidas e fechadas dentro do periodo
de menos de dois dias, demonstrando um

desempenho bastante agil da equipe.

CHAMADOS POR STATUS

261 - (4.1% )

22 .(0.3%)
10 - 0.2% )

6032 - 95.4% )

[ Processando (atribuido) [l Pendente Ml Solucionado

M Fechado
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5. CONSIDERACOES FINAIS

E APONTAMENTOS

Em 2023 a Ouvidoria manteve o foco em
ser o canal de expressao do municipe
para a melhoria constante na qualidade
de atendimento dos servicos prestados a
populacdao, de modo que foram gerados
1415 memorandos as areas técnicas
reportando situacdes a exigir providéncias
da administracao, quase duzentos a mais
gue no ano anterior, o qual ja havia batido
todos os anos anteriores, ou seja, verificou-
se mais um recorde de atendimentos via

memorandos formalizados.

Conforme os dados colhidos em nossa
PESQUISA DE SATISFACAO, o trabalho da
Ouvidoria tem se revelado uma importante
ferramenta de agilizacdo na prestacao
de servicos a populacao, de modo que o
municipe participa da gestao administrativa
da sua cidade por meio de seus chamados,
oportunidade em que pode ser aumentada
a credibilidade e a confianca dos cidadaos e
cidadas de Guarulhos quanto a gestao atual

do prefeito.

A atuacdo da Ouvidoria foi importante para atendimento a sua manifestacao?

923 respostas

@ Sim
@ Nio
& Talvez

il

Por outro lado, como instrumento de

avaliacdaodasatisfacdoaservicodomunicipe,

as informagdes colhidas através dos

NOSSOS servicos tornam-se, ainda, material
para autoavaliacdo e aprimoramento da

eficiéncia da propria administracao publica.



Quanto ao atendimento recebido (cortesia, atengao e receptividade) dos servidores da Ouvidoria

vocé o considerou :
523 respostas

400
321 (6|1,4%)
300
200
100 60 (11,5%) FL3.8%)
31 (5,9%)
1223%) e S01%)  102%)  102%)  102%
| | |
0
1 3 Bom Muito ruim
2 4 Muito bom Ruim Regular
Com o propdsito de atender sempre da e sociedade civil para formacao e

melhor forma possivel cada municipe,

foram elaborados cursos internos e
para a sociedade civil que deverao ter
prosseguimento em 2024, com vistas a
tornar o cidadao nosso melhor aliado. Sao
eles:

- O que é Ouvidoria?

- Capacitacao de servidores publicos

manutencao do Conselho de Usuarios.

- Etica na Administracao Publica, combate
ao assédio moral e sexual;

- Manutencao das Cartas de Servicos no
site da municipalidade e aprimoramentos
das informacdes contidas e seu respectivo

acesso.

5.1 - APONTAMENTO DE MELHORIAS

Podemos apontar como melhoria em
Nnosso sistema de atendimento:
a) Autoatendimento on-line através

do Portal da Ouvidoria, implantado
diretamente na pagina inicial da Prefeitura
de Guarulhos, que, conforme os numeros
demonstram, tem  possibilitado aos
municipes o registro das suas reclamacoes,
denuncias ou elogios atraves do site
diretamente, com facilidade e liberdade de

expressao;

b) Carta de Servigcos nio apenas foi
atualizada com as novas configuracoes
estruturais da administragcao, como
também esta mais facil de localizar no site e
de realizar pesquisas por meio de eficiente
sistema de busca, que engloba todos os
servicos voltados a populagao.

c) Divulgacdao do Atendimento online e
0800 nas redes sociais;

d) Divulgacdo de relatérios das ouvidorias

especializadas no site da municipalidade,
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dando maior transparéncia as nossas

atividades;

e) Adocdao do Processo Digital SEI.

A Ouvidoria mudou seu protocolo de

desenvolvimento dos seus  servicos

gue antes era parcialmente digital,

para totalmente digital, resultando em

celeridade nas tramitagdes e economia aos
cofres publicos.

f) Ampliacdo da equipe: a equipe de
servidores que atendem as demandas
de Ouvidoria foi ampliada e treinada para

melhor atender a populacao; e

5.2 - APONTAMENTO DE DIFICULDADES

Destacam-se como relevantes problemas a
serem superados:

a) a morosidade no tratamento dos
protocolos por partedealgumassecretarias,
gue acabam por desrespeitar o prazo
legal de resposta da Ouvidoria Municipal,
exigindo reiteracdes e telefonemas, que
nem sempre tém sucesso;

b) nas devolutivas oferecidas, reclama a

atencao em alguns casos, o oferecimento

de respostas superficiais, inadequadas,
comprometedoras e mesmo diversas do
objeto de questionamento dos municipes,
obrigando-nos a retorna-los a origem para
esclarecimentos;

c) com o aumento constante dademanda é
precisode atencaoquantoanecessidadede
servidores qualificados e mais humerosos

para gue nao se perca a qualidade

5.3 - APONTAMENTO DE PROJETOS EM ANDAMENTO PARA

CONTINUIDADE EM 2024

Embora esta Ouvidoria busque realizaruma
gestao pontual de cada uma dasdemandas
dos municipes, isso nao impediu de nos
encontrarmos, segundo o planejamento
estratégico, superando mais uma vez as
projecdes em volume de atendimentos,
com o registro de recordes de envio de
missivas e protocolos registrados.

Diante dos dados expostos, & com
grata satisfacao que constatamos no

presente relatério que esta Ouvidoria,

independentemente da criagcao de outras
ouvidorias especializadas e seu valoroso
trabalho em outras frentes em apoio as
respectivas areas técnicas, tem firmado
um papel cada vez mais atuante na gestao
eficiente e participativa da administracao
por parte da populacao, concluido o
presente em vinte e sete (27) laudas

devidamente rubricadas e um anexo Unico.



ANEXO UNICO - 2023

RELATORIO SINTETICO

Periodo: 01-01-2023 to 31-12-2023
Data: 24-01-2024 17:12

Total de Chamados 6325

Dias 364
Chamados por dia - média 17.4

Tempo médio para fechamento 320h 48m 2s

Novo 0
Atribuido 261
Planejado 2
Pendente 22
Solucionado 10
Fechado 6032

FACIL 1030
SF 900
SDU 605
STMU 529
SS 415

Tania Marcia da Silva 2782
Joyce Kelly da Costa Bezerra da Silva 2536
Flavia dos Santos Silva 306
Raquel Silva Viana lIzidio 163
Cecilia Cristiane Frazao Martinez 44
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