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QOuvidoria Geral do Municipio

OUVIDORIA GERAL - RELATORIO ANUAL 2023
CENTRAL DE ATENDIMENTO

A Secao Central

de Atendimento encaminha para

conhecimento e registro, um relatério das atividades

. , , -Assunto da Solicitacao Contagem
realizadas no ano de 2023 (periodo de 01/01/2023 até
31/12/2023). Manutencdo de lluminacdo Publica 11.068
Atendimentos 83.512 Tapa Buracos, Recapeamento e Reparo de Asfalto 4110
Protocolos 58.756
Informagées 24.756 Solicitagdo Recursal 2.625
Mutirdo de Castracso 2504
ManifeStacﬁes regiStradas através dos Canais de Fiscalizacdo de Limpeza de Terrenos Particulares 2149
Atendimento da Ouvidoria Geral pela equipe da Central
de Atendimento e encaminhada as Secretarias para
devolutiva ao municipe.
Quantidade de ManifestagGes por Status
Man ifestagaes Ativa Cancelada @ Resolvida —
45.000
Origem Quantidade
Telefone 156 26.334 35.000
WhatsApp 15.383 AO000
Web 14.441 25.000
Presencial 2.050 20000
Ouvidoria de Bairro em Bairro 402 b
Reclame Aqui 81 e 4635 6047
CONSEGS 39 S0 423 3 - 729 100 1.246 4o -
E-mail 26 ) AMARELD VERDE VERMELHO
Total 58.756
**O Gréfico acima apresenta a quantidade de manifesta¢des respondidas até 20
dias (verde), até 30 dias (amarelo), com mais de 30 dias (vermelho).
Atendimentos RépldOS Tempo Médio de Resposta
Origem Quantidade Reguiar 20
Telefone 156 20.496 15 Insuficiente
WhatsApp 4.242 [
Presencial 18 .
om
Total 24.756
16,6
Otima

Documento consolidado por:
Josiane Miranda — Assist. Secretaria e Expediente
Matricula: 531.243

**O Grafico acima apresenta o Tempo Médio de respostas fornecidas ao

municipe pelas Secretarias responsaveis.
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Ouvidoria Geral do Municipio

Informatizagao e Melhoria nos Telefones 156

Em 28 de abril de 2022 foi implantado na Central de Atendimento 156 os telefones em
Sistema VOIP, que é uma telefonia por internet, que tornou as ligagdes com maior qualidade tanto para
0 municipe ao realizar sua ligacdo, quanto a Central de Atendimento que atende de forma mais
organizada e informatizada.

Ao realizar a ligacdo no tridigito 156 inicia-se um atendimento eletrénico identificando que a
pessoal ligou na Central de Atendimento da Prefeitura Municipal de Sorocaba e informa que em
instantes iremos atendé-lo.

Logo informa qual o posicionamento da fila de atendimento. Caso nossos atendentes
estejam todos ocupados, entra uma musica e a cada 10 segundos € informando sua posi¢édo na fila de
atendimento. E isso prossegue até ser atendido por um de nossos Telefonistas Atendentes.

Aumento da Equipe de Atendimento

Em 02 de Marco de 2023 recebemos mais 03 Telefonistas Atendentes para compor a
nossa equipe de Telefonistas. E em 13 de Julho de 2023 recebemos mais 01 Telefonista para
completar nossa equipe. Estas telefonistas foram convocadas através de Concurso Publico realizado
pela Prefeitura Municipal de Sorocaba no final do ano de 2022.

Também necessitivamos aumentar nosso administrativo para efetividade dos nossos
trabalhos. E em 03 de Maio de 2023 recebemos 03 Técnicos de Controle Administrativo que hoje
atuam no atendimento presencial da Ouvidoria Geral e gerenciando os protocolos registrados em nossa
Central de Atendimento e encaminhando as secretarias.

Equipe Central de Atendimento

A Central de Atendimento é composta por 01 Chefe de Segao, 10 Telefonistas Atendentes,
01 Auxiliar Administrativo, 03 Téc. De Controle Administrativo e 01 Estagiaria.
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OUVIDORIA DA SAUDE

A Ouvidoria Municipal da Saude encaminha para
conhecimento e registro, um relatério das atividades
do ano de 2023 (periodo de 01/01/2023 até
31/12/2023).

Atendimentos 851
Manifestagdes  administradas pela  Ouvidoria
Municipal da Saude.
Manifestagoes
Origem Quantidade
Telefone 114
Web 67
WhatsApp 45
Presencial 23
Ouvidoria de Bairro em Bairro 7
E-mail 2
Total 258
Quantidade de Manifestacdes por Status
252
240
220
200
180
160
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&0
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2 4
[
Ativa Cancelada Resolvida

Top 5 - Detalhe

4-Detalhes Contagem
Departamento Regional de Satide - DRS XV 52
Protocolo njo Respondido 50
Conduta Funcional 49
Ouvidoria Municipal da Sadide 29
CMAE 16

Qtde de Manifestagbes por Status - Prazos

Ativa ~ Cancelada @ Resolvida
204
200
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100

80

60

4 32
16
0
. ||
VERDE AMARELO VERMELHO

**O Grafico acima apresenta a quantidade de manifestagdes respondidas até 20
dias (verde), até 30 dias (amarelo), com mais de 30 dias (vermelho).

9,52

Tempo medio de
respostal(dias)
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OUVIDORIA DA GUARDA CIVIL MUNICIPAL

Tabela comparativa entre os anos 2022 — 2023, pode ser observado aumento de mais 10% das
manifestagcdes em relagdo ano ao ano anterior conforme valores absolutos abaixo:

Janeiro a Dezembro 2022 42 manifestacdes
Janeiro a Dezembro 2023 59 manifestagoes

Total de més a més — 2023

12
10
N Fev
s Mar
8 Abr
. Mai
N Jun
6
Jul
. Ago
4 Set
mm Out
Nov
2 m— Dez
0
31/12/1899
Més Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Total
2023

Total 1 6 8 0 4 3 6 11 6 7 3 4 59

* Durante o més de abril a ouvidoria da GCM nao registrou reclamag¢ées, sendo um claro indicativo do
trabalho de disseminar informacédo aos servidores da GCM através das Instrucdes e aulas na EFAE,
bem como de informar municipes através da participagdo nas acbes dos Conselhos Comunitarios de
Seguranga — CONSEG’s e de Ouvidoria Ativa (Programa Prefeitura de Bairro em Bairro).

Tipos de Manifestagao
No total das manifestagdes efetuadas no ano de 2023, 30,51% foram para atendimento da corporagao
GCM em patrulhamento comunitario, seguidos de:
Conduta/ procedimentos durante atendimento em equipamentos e/ou espacos publicos, apoio a agdes
de outras secretarias(fiscalizagdo de posturas, bem-estar animal e Conselho Tutelar):
42.37% dos protocolos abertos no periodo s&o solicitagdes.

As denuncias registradas através do portal (pelo préprio solicitante) foram sobre praticas de crimes e
nessas manifestagcdes além do direcionamento ao local correto para atendimento foram realizadas
acdes educativas aos solicitantes.

Documento consolidado por: . . - . -
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B Solicitacdo

B Reclamacéo
Elogio

B Dendncia

B Sugestéo
Outros

Tipo de Manifestacao Quantidade

Solicitacao 18

Reclamacéao 25
Elogio R

Denuncia 15
Sugestao -
Outros 1

Total 59

Formas de Contato
Durante o ano de 2023 64,40% das manifestagcdes em seu primeiro contato com na Ouvidoria da GCM
foram por meios digitais (website) seguidos de 15,25% do total mensal sendo por presencial:

Forma de contato Quantidade
E-mail -
Telefone 08
Presencial 09
Formulario Eletronico (Web site) 38
Whatsapp 04
Total 59

Setorizacao das manifestagoes por regiao
A setorizagao aponta a regido geografica de origem das manifestagbes (local das ocorréncias), onde no
ano de 2023 a zona norte foi responsavel por 35,59% das ocorréncias. Seguida dazona leste, com
25,42% das manifestagdes registradas:
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Regiédo de Sorocaba Quantidade de manifestacdes
Norte 21
Sul 8
Leste 15
Oeste 9
Central 2
Total 59

Faixa etaria dos solicitantes:

Idade Quantidade de manifestacdes
18 a 29 anos 4
30 a 40 anos 14
41 a 50 anos 12
51 a 60 anos 18
61 a 70 anos 9
Total 59

**no periodo foram registradas 02 manifestagées anénimas nas quais a identificacdo da idade do
solicitante ficou prejudicada

Temas abordados

B Abuso de autoridade

W Descumprimento/ Omisséo do
dever

Ouvidoria GCM
M Prética de crime

Dentre os temas abordados conforme registros de janeiro a dezembro de 2023, do total de
manifestagdes, foram abordados temas como:

Descumprimento/ Omissdao do dever: Demoras no atendimento, imparcialidade dos agentes,
questionamentos a ordens de servigos para atendimento de apoio em espacos equipamentos publicos,
procedimentos.
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Abuso de autoridade: Questionamentos de conduta e agbes quanto a sua consonancia com o
interesse publico no exercicio da fungdo do agente da GCM.

Ouvidoria da GCM: Questionamentos diversos, solicitacbes de aumento de patrulhamento comunitario,
duvidas quanto a limite das atribui¢ées da corporagao e outros.

Praticas de crime: neste assunto voltado para averiguagdo de atos ilegais praticados por agentes da
corporagao foram registradas via web denuncias de lei do siléncio, trafico de drogas, maus-tratos a
animais e outros. Nestes casos a manifestacdo foi redirecionada ao 6rgdo competente, a GCM
cientificada do assunto e o municipe orientado quanto ao direcionamento correto das denuncias.

Assunto Quantidade
Abuso de autoridade 03
Descumprimento/ Omissao do dever 12
Ouvidoria GCM 28
Pratica de crime 16
Total 59
Tempo médio de resolutividade: 24 dias.
Encaminhamentos das manifestagoes - 2023:
. Envio a outros setores da prefeitura: 15 manifestagdes;
. Envio para conhecimento do Comando GCM: 59 manifestacoes;
° Arquivada apos responder e orientar demandante: 26 manifestacbes
. Instaurado procedimento de apuragao preliminar e enviado para a Corregedoria: 09
manifestagoes.
Tipo de Resolvida |Parcialmente|ImprocedentelEncaminhadal Arquivada Total
manifestacao Resolvida a outro Orgdo
Solicitagéo 14 04 - 06 01 25
Reclamacgéo 09 06 01 01 - 17
Elogio - - - - - -
Denuncia - 03 04 08 01 16
Sugestao - - - - - -
Outros - - - - 01 01
Total 59
Reunioes e atividades externas
Reunides do Conselho Comunitario de Segurangca — CONSEGs :
Més Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Total
2023
Total O 04 03 03 03 03 02 01 00* 03 03 2** 22
*Férias

**Recesso CONSEG

Documento consolidado por:
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Aulas/ Instrug¢oes na Escola de Formagao e Aperfeicoamento da GCM — EFAE:
Més Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Total

Total 1 16 16 8 16 12 00 04 04 08 08 4 97
horas
aula

Durante o periodo de janeiro a dezembro de 2023, além das instrugdes com o tema Ouvidoria:
Participagao e Controle Social na EFAE, também participamos de Reunides dos Conselhos
Comunitarios de Seguranga — CONSEG's setores norte, Leste/Oeste, Sul e Central. Nestes espacos a
Ouvidoria orienta e atua como mediadora sobre todas as formas de participagao do cidadao ao registrar
sugestdes, reclamacgdes, solicitagdes e denulncias através de todos os canais oficiais de contato.
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OUVIDORIA GERAL
Total Anual
Situagao N° Ocorréncias
Canceladas 15
Ativas 432
Resolvidas 3.009
Total Geral 3.456

Assuntos Mais Registrados em 2? instancia:

Tipo de Solicitagao N° Ocorréncias
lluminagéao Publica (DILP) 1.142
Asfalto (DGV) 597
Fiscalizagao de Posturas (DFPMI) 385
Manutenc¢ao e Paisagismo (DMPA) 345
Demais setores 987
Total Geral 3.456

e A Ouvidoria Geral realiza semanalmente, via e-mail cobranca para dos protocolos em atraso para

os Representante de Servigos Informagdes — Decreto 22.490/2016 (artigo 4° - Inciso |).
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PREFEITURA DE BAIRRO EM BAIRRO

O Programa “Prefeitura de Bairro em Bairro” tem como objetivo estar lado a lado com a
populagdo para ouvir suas demandas e agilizar o encaminhamento de solu¢des. A proposta é ouvir
diretamente as demandas da populacéo.

A equipe da Ouvidoria Geral através desse Programa tem o papel importante de realizar as
captacbes das demandas coletivas e individuais nos eventos que contam com a participacdo do
Excelentissimo Prefeito. Além disso, a Ouvidoria Geral é responsavel pelo encaminhamento das
demandas coletivas as Secretarias/Setores responsaveis para conhecimento e informagdes sobre os
prazos previstos para execugdes, cobranca das devolutivas e o envio semanal de um relatério ao
Excelentissimo Prefeito sobre as acdes voltadas aos atendimentos realizados as sextas-feiras.

Quantidade de Bairros Visitados: 161
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Total de demandas coletivas captadas de Janeiro &  Tofal de demandas individuais captadas de Janeiro &
Dezembro/2023: Dezembro/2023 e registradas atraves do Sistema
CRM:

Quantidade de Manifestactes por Status
" 391
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TOP 5 assuntos com mais demandas 2 ! :
Top 5 dos assuntos mais registrados

dEFURLD Cantagam F-Assunto da Solldtacks Conkagem
Implanitacio de Ares de Lagar ! Sugestio - Outras |
Manuten;io da lluminagao Piblica 7 Regulaglo - Consultas, Exames & Demards Cirdrgicas de Cardter Eletive 30
Pavlm-:-ﬂrae.:?u:l 7 Tapa Birane, Becapeamends & Reparo de Asfalta 17
R . B J— R i dhis ArvoraiGal s 14

Implantacio de Movos Ponlos de Huminacdo Pablica &
Bt e che lheminagso Migdica 14

Implantacso de Lombada 5

TOP 3 Secretarias com mais demandas Top 5 - Por setor de atendimento

BECrenars Contagem 11-Atendido Por Contagem

SERPO A6
SERPO - DGV 39

SEMOE 13
SERPO - DMPA 39

URBFS B
1546 37

SAAL I
SES - DAPRI 33

SES &
SERPO-DILP 29
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