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RELATORIO CONSOLIDADO DE ATIVIDADES DA
OUVIDORIA EXERCICIO 2023

A Ouvidoria Municipal de Queluz, nos termos do disposto no Lei Ordinaria Municipal n°
1070/2022, de 24 de fevereiro de 2022, apresenta Relatério Consolidado de Atividades
referente ao exercicio de 2023 em cumprimento a suas atribuicdes.

1. INTRODUCAO

A Ouvidoria € o elo que busca estabelecer, por meio de seus procedimentos, a
comunicacao eficiente entre o cidadéo, o publico interno e a instituicdo. Atua como um
espaco de dialogo com escuta qualificada, legitimando o canal onde o cidaddo tem voz e
€ ouvido, fortalecendo a relacdo entre o cidaddo e a prefeitura, a fim de promover a
melhoria dos servicos oferecidos a sociedade e o aprimoramento de rotinas e processos

de trabalho.

Assim, ao término do exercicio de 2022, foi disponibilizado a Lei Ordinaria Municipal n°
1070/2022 que regulamenta a Lei Federal n° 13.460/2017, que dispde sobre a
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario de servicos publicos da
Administracdo Publica e da Ouvidoria Municipal, legitimando-a como relevante ferramenta
de gestéao e participagéo social.

2. CANAIS DE ATENDIMENTO

As demandas de Ouvidoria sado recebidas, na maior parte, por meio do endereco
eletrénico ouvidoria@queluz.sp.gov.br, do Portal do Municipio de Queluz, que teve seu
inicio 24 de fevereiro 2022, através do Contato/Ouvidoria (www.queluz.sp.gov.br) e também
presencialmente a Rua Prudente de Moraes, n°® 100, Centro.

As demandas relacionadas a Lei de Acesso a Informacédo (LAI) séo recebidas, em sua
maioria, por meio do sistema e-SIC, com interface disponivel também no Portal do
Municipio através do www.queluz.sp.gov.br.
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3. DEMONSTRATIVOS QUANTITATIVOS

Estima-se que a média mensal de mensagens recebidas pela Ouvidoria em 2023 seja de
cerca de 2 a 3 mensagens por més, neste ano, com 27 (vinte e sete) acionamentos.

RELATORIO CONSOLIDADO DE 2023 — OUVIDORIA
N° DE ] SOLIC. SEM EM
TIPO SOLICITACOES SOLIC.ATENDIDAS | ATENDIMENTO | ANDAMENTO
DENUNCIA 3 3 0 0
DUVIDA 0 0 0 0
RECLAMACOES 7 7 0 0
PEDIDO DE ACESSO A
INFORMACAO 8 8 0 0
SOLICITACOES DIVERSAS 7 7 0 0
SUGESTAO 0 0 0 0
AGRADECIMENTO 2 2
E-MAIL SUSPEITOS - VIRUS 1 0 0 0
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Demandas registradas em 2023 27

Nosso sistema informatizado para acompanhamento e atendimento das demandas da
Ouvidoria, em faze de implantacdo, permitirA ao cidaddo realizar o acionamento e
acompanhamento diretamente através da internet, proporcionando mais transparéncia ao
processo e maior proximidade com a sociedade.

Além das solicitacbes, reclamacdes e dendncias, informacdes, sdo verificados elogios
recebidos, que sao reencaminhados diretamente ao gestor da unidade elogiada ou a chefia
imediata do servidor ou terceirizado eventualmente mencionado.

Os quantitativos serao extraidos da base de dados do Sistema ATENDIMENTO (em faze de
implantag&o).

As Secretarias com maior demanda no ano de 2023 s&o: Secretaria de Administragao,
Secretaria de Saude.



4. A IMPORTANCIA DA OUVIDORIA

A Ouvidoria mostrou-se, por vezes, como um “alerta” as deficiéncias de nossos servicos,
permitindo, por meio de pronta comunicacdo aos 0rgaos responsaveis, a manutencao,
andlise e correcdo para o retorno a normalidade.

Em que pese o esforco envidado para o melhor atendimento possivel aos cidadaos, a
capacidade de absorcdo da Ouvidoria ainda esta em fase adequacdo buscando melhor
atender o municipe.

Para aumento da eficiéncia e consequente satisfacdo do publico, algumas medidas se
mostram necessarias para o exercicio de 2023.

Alguns aspectos demonstram a necessidade de revisdo de processos relacionados a
servicos para simplifica-los ou, ainda, a necessidade de melhorar a disponibilizacdo de
informac¢des ao usuario, seja ativamente, divulgando-as de forma a serem facilmente
encontradas e compreendidas, seja passivamente, fortalecendo os canais para que o
cidad&o apresente suas duvidas e obtenha respostas Uteis em tempo habil.

5. ANALISE E CONCLUSAO

A Ouvidoria € o elo que busca estabelecer, por meio de seus procedimentos, a comunicacao
entre o cidaddo, o publico interno e a instituicdo. Atua como um espago de didlogo com
escuta qualificada, legitimando o canal onde o cidad&o tem voz e é ouvido, fortalecendo a
relacéo entre o cidadao e a prefeitura, a fim de promover a melhoria dos servigos oferecidos
a sociedade e o aprimoramento de rotinas e processos de trabalho.

As denuncias, manifestacdes, sugestdes, e solicitacdes diversas, com maior recorréncia,
estéo relacionados ao setor de recursos humanos e setor de cadastro e tributagéo, os quais
foram encaminhadas e atendidas, onde foi buscado solu¢do para sanar, esclarecer ou
aprimorar 0s pontos negativos.

Quanto as denuncias, todas as manifestacdes registradas foram respondidas indicando
orgdo competente para resolucdo dos casos. As mesmas eram pertinentes a entidades
externas a competéncia do executivo.

Por fim, considerando o indice de resolutividade de 100%, visamos ao aprimoramento deste
servico para promover uma relacdo mais proxima entre a Ouvidoria e os demais setores.
Optamos por um engajamento através de reunides, frisando sempre a importancia do canal
de atendimento como forte instrumento de participacéo social. Compreender que, por meio
das demandas que recebemos, sejam elas reclamacdes, denuncias ou até mesmo
sugestdes, € uma forma de aprimoramento dos desenhos de fluxos de trabalho, onde se
torna possivel melhorar o resultado da gestéao publica.

Diante de todo o exposto, verifica-se que a Ouvidoria se encontra adequadamente
estruturada para atendimento das demandas da Lei de Acesso a Informacao, mas ainda ha
necessidade de aprimoramentos essenciais quanto a capacidade de tratamento das
manifestacdes tipicas de ouvidoria (solicitacdo, reclamacédo, sugestdo, denuncia e elogio).
No ano de 2023, houve avanco consideravel para melhor estruturacdo da unidade, o que
devera trazer impactos mais perceptiveis em 2024, com a efetiva concluséo dos processos
iniciados no exercicio anterior.



