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1. Apresentacio.

Considerada um importante instrumento de comunica¢do entre a Prefeitura e a
populagdo, a Ouvidoria Geral do Municipio contabilizou de janeiro a dezembro de 2020, com 5108
atendimentos, registrando um aumento de mais de 250% nas previsdes realizadas no inicio do
exercicio anterior. Os atendimentos englobam os mais diferentes assuntos: informagdo sobre
servigos, reclamagdes, elogios, sugestdes e dentncias.

A Ouvidoria € um 6rgido ligado diretamente a Controladoria Geral do Municipio e é o
canal de relacionamento que deve ser procurado pelo municipe para fazer sugestdes, elogios.
reclamagdes e dentincias. Para tanto, o 6rgdo dispde do telefone (08000-551715) e atendimento
presencial, com atendimento de segunda a sexta-feira, das 08:00h as 17:00h horas além da
comodidade do acesso via e-mail (ouvidoria@guarulhos.sp.gov.br) e o Portal da Ouvidoria, nos
quais o Municipe ndo apenas pode registrar o seu contato com total comodidade, como também
possui a garantia de sigilo de sua identidade ou anonimato, se preferir.

Destaca-se que, embora o Portal da Ouvidoria ainda demonstre uma participacio
pouco expressiva nos nimeros registrados, trata-se de verdadeira evolucdo no atendimento da
Ouvidoria do Municipio e sua relevancia vem aumentando més a més.

Criado pensando totalmente no conforto do cidaddo, através do uso do Portal além
do citado anonimato, € possivel que o Municipe acrescente fotos, filmes e demais documentos que
sejam pertinentes a natureza da sua solicitagdo, pela internet, de onde estiver e com toda
comodidade. Ap6s isso podera o requerente, ainda acompanhar todo o andamento da sua solicitagdo
através do niimero de registro fornecido pelo Portal.

O municipe deve recorrer a Ouvidoria como um 6rgéo de segunda instancia, ou seja,
quando ndo obtiver resposta ou solugdo satisfatoria junto aos 6rgdos municipais, sentir-se mal
atendido ou deixar de ter seus direitos garantidos, a Ouvidoria atua para a solugio desses casos, bem
como, elabora propostas que contribuam com o aperfeicoamento dos servigos e a resolugio de
problemas.

Enquanto os esclarecimentos de duvidas e as solicitagdes iniciais de servicos devem
ser encaminhados diretamente aos 6rgdos responsaveis, por meio da Rede Fécil — Central de
Atendimento ao Cidaddo. Os enderegos podem ser consultados em www.guarulhos.sp.gov.br/Facil,

onde, também, € possivel acessar diretamente vérias orientagdes junto ao Portal de Servigos do
Facil.

Resumindo. os meios de acesso a Ouvidoria do Municipio sdo:

e Telefone 08000 551715
e Email: ouvidoria@guarulhos.sp.gov.br
e Sistema on-line do Portal da Ouvidoria

e Atendimento presencial a Rua Claudino Barbosa, 313 — Macedo, CEP 07113-
040

Durante a crise gerada pela Pandemia por Covid-19, no entanto, a Ouvidoria do
Municipio assumiu importante papel perante a sociedade, orientando a popula¢do, colhendo dados

de dentincias de descumprimento de normas e formando parcerias com dreas técnjedas com vistas a
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diminuir os danosos impactos gerados pelas medidas de seguranca para preservacdo da vida e satude

da populagdo guarulhense.

Face ao exposto, a prioridade foi o atendimento direto a populagdo, ainda que
estivéssemos com o quadro reduzido e sem possibilidade de amplia¢do estrutural, resultando em
numeros nunca antes vistos em termos de atendimento a populagdo e suspensio de atividades que
deveriam ser realizadas com acumulo de pessoas, como elaboragdo de cursos de formagéo

continuada e atividades envolvendo a populacao civil.

2. Descrig¢io Sumaria das Atribuicoes:
Conforme consta do art. 4° do Decreto n° 35.382/2018, a Ouvidoria do Municipio cabe a

responsabilidade de:

® Orientar a atuagdo das unidades, érgdos e entidades do Poder Executivo Municipal, com
excecdo da Ouvidoria da Guarda Civil Municipal;

e Examinar manifestagdes referentes a prestacdo de servigos publicos, pelos 6rgdos e
entidades do Poder Executivo Municipais;

® Propor a adogio de medidas para a correcdo e a prevengdo de falhas e omissdes pelos
responsaveis pela inadequada prestagio do servico publico;

® Produzir estatisticas indicativas do nivel de satisfagdo dos usuérios dos servigos publicos
prestados;

e Contribuir com a disseminagio das formas de participagdo popular no acompanhamento e
fiscalizag@o da prestagdo dos servigos publicos:

e Identificar e sugerir padrdes de exceléncia das atividades de ouvidoria do Poder Executivo
Municipal;

e Elaborar e publicar relatérios de suas atividades;

® Sugerir ao Controlador do Municipio a propositura de medidas legislativas ou
administrativas, visando a corrigir situacdes de inadequada prestagdo de servigos publicos;

e Promover capacita¢do e treinamento relacionados as atividades de ouvidoria;

® Receber, de qualquer cidaddo ou municipe, denuncias, reclamagdes, criticas, elogios e
representagdes sobre atos considerados arbitrérios e/ou violem os direitos humanos
individuais ou coletivos praticados por servidores da Administragdo Publica, com exceciio

da Guarda Civil Municipal;
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e Analisar as denuncias e representagdes recebidas na Controladoria do Municipio,

encaminhando-as, conforme a matéria, as unidades competentes para a adocio das medidas

cabiveis;

* Realizar diligéncias nas unidades da Administragdo Ptblica sempre que necesséario para o
desenvolvimento de seus trabalhos;

e Elaborar e publicar quadrimestralmente, relatrios de nossas atividades:

e Prestar informagdes, sempre que solicitado, sobre denuncias, reclamagdes, sugestdes ou

elogios aos drgéos publicos do Municipio de Guarulhos.
3. Equipe da Ouvidoria do Municipio:
Atualmente a equipe é composta dos seguintes servidores:

e Ouvidor do Municipio: Sr. Ivo Shigueru Tomita;
e Chefe de Divisdo Administrativa de Processamento das Demandas, Relatorios e Estatisticas:

Sra. Cecilia Cristiane Frazio Martinez;

e Chefe de Divisdo Administrativa de Atendimento ao Publico e Interlocu¢dio Social: Sr.
Leonardo Lopes Pereira;

e Assessor de Secretaria e Coordenadoria: Srta. TAnia Marcia da Silva;

e Assistente de Gestdo Publica: Sra. Judite José da Silveira, e

e Assessora de Secretaria e Coordenadoria: Sra. Rayanne Teles de Melo.

Em 2020 significantes eventos para qualifica¢do da equipe de colaboradores foram
cancelados, restando apenas, a participagdo em cursos realizados por via “on line”, realizados pelo

Tribunal de Contas do Estado de Sao Paulo e Controladoria Geral da Unio.

4. Dados Estatisticos:

4.1. Demandas Recepcionadas: Neste exercicio de 2020 foram contabilizados
5.108 (cinco mil, cento e oito) chamados recepcionados durante o periodo de 01/01/2020 a

31/12/2020.
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CHAMADOS

| Aberto(5108) 1 Solucionado (5045) I Atrasade (172) {1 Fechado (4993)

4.2 — Demandas formalizadas por Origem:

Podemos contabilizar, desde que se iniciou a contabilizacdo dos chamados de forma
digital em 2017, que o maior nimero de chamados realizados neste exercicio continua sendo o
atendimento telefénico apresentando 52.7% das manifestagdes registradas nesta Ouvidoria.
Contudo, este nimero ¢ menor do que o registrado nos exercicios anteriores, gragas ao bom
funcionamento dos meios eletronicos como o Portal da Ouvidoria e e-mail conforme se verifica nos

dados abaixo.

ANO 2018 2019 2000
ORIGEM
Atendimento Telefénico 84.5% 52.7% 55,7%
Atendimento por e-mail 10.3% 26.6% 28,3%
Atendimento Portal da Ouvidoria 0,3% 17.7% 15,3%
Atendimento Presencial 2.1% 2.4 % 0%

CHAMADOS PCR ORIGEM
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4.3 — Chamados por Categoria:

Segue grafico mensurando as categorias de chamados que foram recepcionados em

2020 com o comparativo de exercicios anteriores nesta Ouvidoria.

Observa-se, mais uma vez, que a categoria “informac¢do” tem a demanda maior de
registros em nosso sistema e isso se justifica principalmente, dentre vérias razdes, porque o
atendimento telefonico se destaca quanto aos demais acessos utilizados pelos municipes, bem como,

porque ndo sdo todos que possuem o habito de consulter o site da municipalidade.

AN 2018 2019 2020
Informacgio 976 1035 4002
Reclamacéo 324 550 729
Denuncias (Diversas) 41 131 300
Elogio 20 20 22
Sugestao 17 23 22
TOP 10 - CHAMADOS POR CATEGORIA
Informacio 4802
Reclamagae i 720
Deruncia 1.7
Derincia > Dendncia/Reclamacio - Ser 39
Denunca anénima 33
Dendncia » Dendncia Pr 25
Elogio 22
Supestio 22
Denunas > Dendncia de Invasic / Obstr 21
Denunaa » Conduta inadequada 15
ik K } 3k i 5
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4.4 — Orgaos Demandados:

A seguir sdo apresentados as Unidades Administrativas para os quais houve maiores

demandas neste ano de 2020.

Pode-se observar que a Secretaria da Fazenda, seguida da Secretaria de
Desenvolvimento Urbano - SDU lideraram o numero de demandas, dada a relevancia que cada uma
assume no dia a dia dos Municipes, ndo apenas pela imprescindibilidade da regularidade fiscal para
a economia local, como também pelas dificuldades decorrentes das restri¢des para acesso ao Fécil
para o pronto atendimento regular durante o periodo, como também pelas muitas denuncias de
descumprimento das regras de isolamento social decretadas pela Administragdo Municipal, para

enfrentamento da Pandemia por Covid-19.

Importante ressaltar, ainda, a existéncia de Secretarias que possuem Ouvidoria e
sistema de atendimento proprio, como, por exemplo: a Secretaria de Saude e a Secretaria de
Seguranga Publica. Nota-se que embora algumas areas técnicas nestas circunstincias possuam
chamados recepcionados e registrados por esta Ouvidoria, referidos nimeros nio expressam a
realidade de sua demanda posto que nestes dados nido estdo acrescidos os dados recepcionados
individualmente em cada Pasta.

TOP 10 - CHAMADOS POR GRUPO

RIEISI. BEnE : e : e 663

ACiL ol L4471
ss i i 333
299
188
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PROGUARY SR se
sJu B so

200 300 4003 Nitls) BCO 700 8un

Em terceiro lugar, verifica-se que o Facil foi extremamente demandado em
conseqtiéncia do fechamento dos postos de atendimento, concentrando seu funcionamento no Bairro
do Bom Clima com regras limitantes ao nimero de pessoas e aos tipos de atendimento realizados no
local.
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Vérias medidas foram levadas a efeito com o objetivo de minimizar os
transtornos atribuidos ao Fécil e reportados pelos Municipes, desde vérios contatos por parte da
Ouvidoria com a Diregio do Facil e mesmo diretamente com a Secretaria da Fazenda com vistas a
facilitar o bom atendimento ao Municipe, como também conversas com o Departamento de

Informética e Telecomunicacdes, no sentido de ampliar/melhorar o auto-atendimento via internet.

Inobstante tal esfor¢o e parceria interna, trata-se de medida paliativa que ndo
atende a veementes sugestdes/reclamacdes por melhorias urgentes no auto-atendimento digital e
que, se realizadas, com certeza, promoverdo rapidez, eficiéncia e economia de horas/trabalho de

servidores e insumos.

Quanto as demais unidades abaixo citadas, constata-se um relativo
equilibrio no numero de demandas entre si, a maioria das areas técnicas/administrativas sofreu pela
falta de servidores afastados em razdo da pandemia e houve prejuizo na celeridade dos

atendimentos de zeladoria e fiscalizacio de um modo geral.

Como reflexo dos assuntos acolhidos no atendimento & populacdo em 2020,
muitos foram os contatos telefonicos realizados diretamente as Pastas, bem como, reunides com o
secretariado, visitas técnicas em Secretarias e Prefeituras Municipais foram evitadas durante 2020,
porém mantemos o foco em ser o canal de expressdo do Municipe visando sempre a melhoria

constante na qualidade de atendimento dos nossos servicos como um todo.

4.5 — Chamados por Status:

O indicador abaixo apresenta a condicéo de fechamento dos chamados recepcionados
em 2020 por esta Ouvidoria, onde podemos contabilizar que 97,1% das demandas recepcionadas
foram encaminhadas, atendidas e fechadas dentro do periodo de menos de dois dias, demonstrando

um desempenho bastante agil da equipe.

TEMPO DE SOLUCAQ DE CHAMADOS CHAMADOS POR STATUS
2.103%)
9-102%)
21-{05% )
39-1038%)
5. 010%) y
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w0 . (92.9%)

5032 -(98.5%)
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S — Consideracées finais e apontamentos:

A Ouvidoria do Municipio de Guarulhos tem realizado um valoroso servigo ao longo
desse periodo de pandemia ao se tornar, cada vez mais, o principal elo de comunicagdo entre os

municipes e as secretarias municipais de governo.

Seu trabalho tem se revelado como ferramenta de agilizagio importante de servicos
prestados a popula¢io, de modo que ao fazer parte da administragdo através de seus chamados vé-se
aumentada a credibilidade e a confianga dos cidadios e cidadds de Guarulhos quanto a gestdo atual

do nosso Prefeito.

Por outro lado, como instrumento de avalia¢do da satisfacdo a servico do municipe,
as informagdes colhidas através dos nossos servigos, tornam-se, ainda, material para auto-avalia¢do

¢ aprimoramento da eficiéncia da propria Administracio Publica.

Com propdsito em atender sempre da melhor forma possivel cada municipe foram
elaborados cursos internos e para a sociedade civil que deverio ter prosseguimento em 2021, com
vistas a tornar a participagdo do cidad&o o nosso melhor aliado. Sdo eles:

e O que é Ouvidoria?

* Capacitagdo de servidores publicos para atendimento digital aos chamados
realizados via SIAGRU/Ouvidoria.

* Implantagdo das Cartas de Servigos no site da municipalidade e

aprimoramentos das informagdes contidas e seu respectivo acesso.
5.1 - Apontamento de melhorias:
Podemos apontar como melhoria em nosso sistema de atendimento:

a) auto-atendimento 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
reclamagdes, dentincias ou elogios através do site diretamente, com facilidade

e liberdade de expressio:;
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divulgacio do Atendimento on-line e 08000 nas Redes Sociais;

estudo em parceria com o Departamento de Informética sobre a necessidade
de formagdo de colaboradores, junto as Secretarias, com vistas a otimizac&o
dos trabalhos e economia de material com maior eficiéncia;

regularizacdo do plano telefonico 08000 para o atendimento a ligacdes
provenientes de numeros de telefones celulares, bem como, de chamadas de
longa distancia; e

diligéncias em Secretarias para o fim de melhorar o atendimento e prazo de

respostas as demandas da Ouvidoria.

5.2 - Apontamento de dificuldades:

b)

d)

Destaca-se, como relevantes problemas a serem superados:

a morosidade no tratamento dos Protocolos por parte de algumas secretarias,
que acabam por desrespeitar o prazo legal de resposta da Ouvidoria
Municipal, exigindo reiteragdes e telefonemas, que nem sempre tém sucesso;
nas devolutivas oferecidas. reclama a atengdo em alguns casos, o
oferecimento de respostas superficiais, inadequadas, comprometedoras e
mesmo diversas do objeto de questionamento dos municipes, obrigando-nos
retorna-los a origem para esclarecimentos;

a falta de estrutura tanto material quanto de pessoal ainda é um desafio a ser
superado, dispomos de materiais emprestados da Secretaria de Educacédo, uma
Unica linha telefénica e computadores obsoletos:

além de haver poucos servidores, ha grande rotatividade de profissionais na
estrutura desta Ouvidoria tornando-se um fator significativo de dificuldade
operacional. Observa-se que dentro do mesmo exercicio de 2020, houve oito
trocas de servidores, e um afastamento de servidora por esta ser maior de
sessenta anos, o que implica em dizer que cursos e investimentos em
capacitagdo profissional foram realizados, sem que houvesse tempo para uma

devolutiva por parte dos profissionais.
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5.3 - Apontamento de projetos em andamento para continuidade em 2021:

Embora esta Ouvidoria busque realizar uma gestao pontual de cada uma das
demandas dos municipes, isto nio impediu de nos encontrarmos, segundo o planejamento
estratégico superando em mais de 250% em volume de atendimentos e de certa forma prejudicados
com os planos de agfio para 2020. tendo mais que duplicado o numero de atendimentos em
comparagdo ao ano anterior e com o registro de um recorde de protocolos registrados em um Unico
més com o volume de 785 atendimentos em mar¢o, houve a necessidade de rever a implanta¢do de
medidas que iriam implicar em aglomeragdo de pessoas, mas isso nio impediu de ter sido um ano
bastante produtivo, com a implantagdo das Cartas de Servico no site Municipal e estudos constantes
para melhoria do servicos para a popula¢do em cumprimento a Lei Nacional n® 13.460/17 (Codigo

de Defesa dos Usudrios dos Servicos Publicos da Administra¢do Publica).

Diante dos dados expostos, é com grata satisfacdo e constatamos que pelos nimeros
apresentados no presente relatério, que esta Ouvidoria, independentemente da criacdo de outras
ouvidorias especializadas e seu valoroso trabalho junto as respectivas areas técnicas, tem firmado
um papel cada vez mais atuante na gestdo eficiente e participativa da Administragdo por parte da
populagédo, segue o presente relatério em treze (13) laudas devidamente rubricadas e um Anexo

unico.

CGMO04. 20 de janeiro de 2021
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Anexo Unico

Relatério Sintético
Periodo 01-01-2020 to 31-12-2020

Total de Chamados

Dias 365
Chamados Por dia - Média 14
Tempo médio para fechamento 143h 6m 44s

Chamados gén‘ Status

Novo 0
Atribuido 67
Planejado 0
Pendente 8
Solucionado 0
Fechado

Top 5 - Chamados|por Grupo

e f il

SDhuU 3

663
FACIL 471
SS 333
STMU 299

Top 5 - Chamfadéis

# o

Tania Marcia da ilva

2047
Leonardo Lopes Pereira 1125
Cecilia Cristiane Frazdo Martinez 810
Priscila Martins Rodrigues Leme 352
Keila Cristina David Muniz 195
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