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Apresentacao

E com imensa honra que a Ouvidoria Geral do Municipio de Sorocaba apresenta seu relatério anual de

pesquisa de satisfagao, referente ao exercicio de 2024.

Aproveitamos a oportunidade para agradecer ao Excelentissimo Senhor Prefeito Rodrigo Manganhato, pela
oportunidade e, em seu nome, estender o agradecimento a todo o Executivo Municipal, sobre tudo, pela

costumeira atengdo demonstrada a esta Ouvidoria.

A Ouvidoria Publica atua no processo de interlocugao entre o cidadao e a Administragcdo Publica, de modo
que as manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania provoquem a melhoria dos servigos publicos

prestados.

Se consolidando como via institucional permanente e realizadora do postulado de respeito ao cidadao, a
Ouvidoria Publica, presta relevante servigo ao providenciar a resposta devida a cada manifestagao

apresentada.

Na tensdo que caracteriza a relagdo entre o Municipio e a sociedade, o Ouvidor e os demais profissionais

das Ouvidorias Publicas devem buscar um ponto de equilibrio. Essa é a nossa missao.

Nesse sentido, a Ouvidoria Publica funciona como um agente promotor de mudangas: de um lado, favorece
uma gestao flexivel, comprometida com a satisfacdo das necessidades do cidadao; de outro, estimula a
prestacdo de servigos publicos de qualidade, capazes de garantir direitos. Em sintese, € um instrumento a

servico da democracia.

Evandro Bueno da Silva
Ouvidor Geral do Municipio de Sorocaba
Janeiro/2025
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Introducao

A Ouvidoria Geral do Municipio de Sorocaba é um canal de dialogo entre os usuarios dos servigos publicos
e a administragéo publica municipal. Um espaco aberto que respeita o direito de manifestagao.

Regida pelo Decreto 22.604/2017, a Ouvidoria se consolida como um instrumento de gestao e de garantia
da qualidade dos servigos publicos, com a finalidade de repercutir a voz do cidad&o dentro da Administragéo
e fortalecer o exercicio da cidadania.

A existéncia da Ouvidoria € uma demonstracdo de que o Municipio esta comprometido com a garantia dos
direitos dos cidaddos e com a busca constante por solugdes que impactam a sociedade. E uma instituicdo

que contribui para a constru¢cdo de uma democracia mais participativa e transparente.
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A Ouvidoria é o canal de comunicagéo direta entre a populagdo e Prefeitura Municipal, a qual acolhe,
processa e encaminha aos setores competentes da Administracdo Publica e respondem os
questionamentos, sugestdes, reclamagdes, denuncias, elogios, pedidos de informagéo ou providéncias da
populacao ou de entidades, relativas a prestagao dos servigos publicos da Administragdo Publica Municipal
Direta e Indireta, bem como das entidades privadas de qualquer natureza, que operem com recursos
publicos municipais, na prestacdo de servigos a populagéo.

Os dados informados foram coletados durante o ano pelos canais disponiveis para manifestacdo, apos
regular tratamento das demandas, objetivando subsidiar a gestdo publica municipal no aprimoramento da
qualidade dos servigos publicos prestados.

Dentre as atribuicdes da Ouvidoria:

| — receber e apurar denuncias, reclamagdes e representagdes sobre atos considerados ilegais, arbitrarios,
desonestos, ou que contrariem o interesse publico, praticados por servidores publicos do Municipio de
Sorocaba, empregados na Administragdo Indireta, agentes politicos, ou por pessoas, fisicas ou juridicas,
que exergam fungbes paraestatais, mantidas com recursos publicos;
Il — realizar diligéncias nas Unidades da Administracdo, sempre que necessario para o desenvolvimento de
seus trabalhos;

Il — manter sigilo, quando solicitado, sobre denuncias e reclamagdes, bem como sobre sua fonte,
providenciando, junto aos orgaos competentes, protecéo aos denunciantes;
VI — promover estudos, propostas e gestdes, em colaboragdo com os demais 6rgdos da Administragédo
Municipal, objetivando aprimorar o] andamento da maquina administrativa;

VIl — elaborar e publicar, trimestral e anualmente, relatério de suas atividades;
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Dados Estatisticos de 2024

Os quantitativos foram obtidos a partir da base de dados do Sistema de Controle Estatistico da Ouvidoria
Geral do Municipio objetivando avaliar a percepg¢ao do usuario frente aos servigos publicos. No 1° semestre
de 2023, a Ouvidoria Geral do Municipio considerou o total de 465 usuarios que responderam as pesquisas
de satisfagédo voluntarias, totalizando 2.790 respostas, referente aos servigos publicos: Saude, Educacgao,

Limpeza Urbana e Coleta de Lixo e Segurancga Publica.

As pesquisas foram realizadas por meio eletrénico (www.sorocaba.sp.gov.br), os entrevistados tinham a

opgdes de avaliar o atendimento em Satisfeito, Insatisfeito e ndo sabe.

Grafico 1.
Em linhas gerais, qual a sua avaliagdo de satisfagao?

B Satisfeito
B Insatisfeito

B Mdo Opinou

Em seguida apresentaremos os graficos correspondentes as pesquisas de satisfagdo que foram
respondidas de forma voluntarias, avaliando o atendimento dos servigos publicos. As opgdes de avaliagédo

foram: satisfeito, parcialmente satisfeito e insatisfeito.
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Dados Estatisticos de 2024

Como vocé qualifica o seu atendimento frente aos servigos publicos?

Grafico 2 Grafico 3
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Grafico 4 Grafico 5

Limpeza Publica e Coleta de Lixo Seguranga Publica
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Recomendacoes

Com base nas pesquisas de satisfa¢do registradas no exercicio de 2024, é possivel identificar as principais
demandas e propostas de melhoria. Essa abordagem qualitativa permite que os 6rgaos de controle interno
desempenhem seus papéis como ferramenta de gestdo objetivando a melhora da qualidade do servigo

publico prestado. Assim, recomendamos:

e Difundir as informacgdes e treinar as unidades administrativas para sensibilizar o publico interno as boas

praticas nos servigcos aos cidadaos;

e Desenvolver novas tecnologias de atendimento e processamento de demanda, garantindo o atendimento
ideal, estabelecendo ordem cronoloégica e a economicidade de esforgos, evitando duplicidades de

atendimentos;

e Ao Controle Interno que acompanhe e monitore continuamente as manifestagbes mais recorrentes
direcionadas aos 6rgdo e entidades da administragdo publica, objetivando diagndstico de melhora na

prestacao dos servigos publicos;

e Continuidade da ampla divulgagao dos canais de atendimento da ouvidoria para a populagéo e servidores
municipais. Vale lembrar que as ouvidorias publicas tém como missdo promover a realizagao da democracia
e a efetividade dos direitos humanos, por meio da mediagédo de conflitos e do reconhecimento do outro

como sujeito de direitos.

Por fim, ressaltamos que a coleta de informagbes confiaveis ajuda a identificar aspectos na prestacao dos
servigos que necessitam de aprimoramento ou reformulagéo, tanto do ponto de vista do valor na entrega do
servigo, dos processos internos gerenciais, da tecnologia empregada, como da propria legislagdo pertinente,

além disso, podera servir de insumo para a proposigédo de novas politicas publicas.

Sorocaba — Janeiro de 2025.

Evandro Bueno da Silva

Ouvidor Geral do Municipio
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