PREFEITURA DE MOGI DAS CRUZES OUVIDORIA GERAL MUNICIPAL

Relatorio: 002/2022-OGM
Mogi das Cruzes, 18 de janeiro de 2023.

Assunto: Relatério de Gestdo da Ouvidoria — Exercicio de 2021

1. Introducgéo

Tendo a misséo institucional de receber e encaminhar as manifestac6es dos cidad&os
relacionadas a administracdo e a servi¢os publicos, uma Ouvidoria Publica classifica essas
demandas em quatro tipos: reclamacdes; denuncias; sugestdes; e elogios. Essa logica de tipificacdo
tem origem nas melhores praticas de Ouvidoria e desde o0 ano de 2017 as Ouvidorias de drgaos
publicos, fundacBes e autarquias receberam o regramento legal dessa classificagdo pelo inciso V,
do art. 2° da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispbs sobre a participacéo,

protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracao publica.

O termo que utilizamos hoje de “Ouvidoria Publica” teve origem na Suécia no ano de
1809 quando foi criada a figura do Ombudsman, com o objetivo de receber e encaminhar as

queixas dos cidadados relacionadas a servicos publicos.

Para conceituar esses quatro tipos utilizou-se como referéncia 0s manuais e materiais
disponibilizados pela Ouvidoria Geral da Unido, pela Ouvidoria Geral do Estado de Sdo Paulo,
pela Associacdo Brasileira das Relacbes Empresa Cliente - ABRAREC e pela Associagdo

Brasileira de Ouvidores/Ombudsman — ABO.

As defini¢bes foram ajustadas para a Administracdo Pablica Municipal conforme

abaixo:
Sugestéo: Se vocé tiver uma ideia ou proposta de melhoria dos servigos publicos.
Elogio: Se vocé foi bem atendimento e esta satisfeito com o atendimento e/ou com o

servigo que foi prestado.

Denuncia: Se vocé quer comunicar a ocorréncia de um ato ilicito cuja a solugédo dependa da

atuacdo de 6rgdos da Administracao Pablica Municipal.

Reclamacdo: Se vocé quer demonstrar a sua insatisfagdo com um servico publico. Vocé pode

fazer criticas e relatar ineficiéncia. Também se aplica aos casos de omissao.
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2. Numero de Manifestagdes e Motivos

No exercicio de 2021, a Ouvidoria Geral registrou 20.823 manifestacfes. A Tabela 1
apresenta as quantidades por motivos e por secretaria e autarquia:

|Secretaria-Autarquia Informacdo Servico Sugestdo Elogio Denuncia Reclamacdo| Totais Perc |
Infraestrutura Urbana 5.194 17 18 158 1554 | 6.941 | 33,3%
Saude 17 145 1.748 3.79 | 5.706 | 27,4%
Seguranca 6 2 2.550 696 | 3.254 | 15,6%
Mobilidade Urbana 4 119 26 1 27 1402 | 1.579 7,6%
Verde 179 555 1 1 15 79 830 4,0%
Semae 38 1 3 4 580 626 3,0%
Gabinete 5 29 31 381 446 2,1%
Planejamento e Urbanismo 2 1 294 100 397 1,9%
Assisténcia Social 3 2 30 268 303 1,5%
Educacéo 3 4 4 202 213 1,0%
Gestéo 56 2 3 13 66 140 0,7%
Esporte 5 2 1 122 130 0,6%
Finangas 1 7 109 117 0,6%
Desenvolvimento 4 2 28 34 0,2%
Governo 13 17 3 33 0,2%
Agricultura 1 2 17 20 0,1%
Habitacéo 14 2 3 19 0,1%
Assuntos Juridicos 5 13 18 0,1%
Cultura 3 1 3 10 17 0,1%
|Tota| Geral 266 5.924 91 217 4.896 9.429 | 20.823 | 100,0%
1,3% 28,4% 04% 1,0% 23,5% 45,3% | 100,0%

Tabela 1: Quantidade de demandas abertas por Pasta/Autarquia e motivos.

As demandas estdo divididas em dois grupos: as de InformacGes e SolicitacOes,
caracterizadas pelos Servico de Atendimento ao Cidaddo — SAC com 29,7% dos registros; e 0
segundo grupo de Ouvidoria Publica, tipificado pelas Sugestdes, Elogios, Denlncias e
Reclamacdes e responsavel por 70,3% das demandas registradas.

Ao logo do exercicio de 2021 a OGM realizou andlises qualitativas dos assuntos e
identificou tipificagbes equivocadas de algumas demandas, com por exemplo as denuncias de
posturas municipais, direcionadas & Secretaria de Seguranca. As acles realizadas no
aprimoramento estdo na secdo 4 deste relatorio.

Por essa razdo, as informacOes do relatorio de 2020 apresentam 9077 (43,0%) de
demandas de Ouvidorias, frente a 14.633 (70,3%) em 2021. Da mesma forma e consequentemente,
as demandas de Solicitagdes em 2020 totalizaram 12.048 (57,0%) frente a 6.190 (29,7%) em 2021.

Embora os dois conjuntos de registros pertencam ao conceito mais amplo de
Participacdo e Relacionamento com o Cidaddo, este relatorio abordard em separado os dois grupos
de manifestacOes limitando as analises de pontos recorrentes ao grupo de Ouvidoria Pablica, nos
termos do inciso |1, do art. 14, da Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017.
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2.1. Ouvidorias
As 14.633 demandas abertas no exercicio estdo distribuidas nas quatro tipificacdes de
ouvidoria: Reclamacéo; Elogio; Denuncia; e Sugestéo.
O gréfico 1 apresenta a participacdo de cada um dos tipos de demandas de Ouvidoria
no total registrado em 2021.

OUVIDORIAS - DEMANDAS POR TIPO

Denuncia
4896
(33,5%)

Reclamagcéo
9429
(64,4%)

Gréfico 1: Demandas de Ouvidoria por Tipo.

O gréfico 2 apresenta a participacdo de cada uma das origens dos registros efetuados
no sistema informatizado de gestdo de Ouvidorias. As manifestacGes registradas exclusivamente
pelos cidaddos corresponderam a 58,6% do total, enquanto os cadastros realizados por intermédio
da equipe de servidores da area totalizam 41,4%, resultado da somatéria dos canais dos telefones
156 e 162, do WhatsApp, do presencial e do e-mail.
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Grafico 2: Demandas de Ouvidoria por origem de registro.
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2.2. Servigo de Atendimento ao Cidadéo

As 6.190 demandas abertas no exercicio de 2021 estdo divididas entre os tipos de
solicitacOes: de informacédo; e de servicos.

Os dois tipos de demandas e a participacdo no Servico de Atendimento ao Cidadao —
SAC séo apresentados pelo Gréfico 3.

SOLICITACOES - DEMANDAS POR TIPO

Servigo
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(95,7%)

Informagcéo
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Gréfico 3: Demandas de SAC por Tipo.

O gréfico 4 apresenta as quantidades e percentuais por canal de registro. As
manifestaces registradas exclusivamente pelos cidadaos representam 58,6%, enquanto que as
demandas que contaram com o suporte da equipe de relacionamento com o cidadao representaram
41,4%.

SOLICITACOES - DEMANDAS POR ORIGEM
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Grafico 4: Demandas de SAC por origem do cadastro.
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3. Anélise dos pontos recorrentes
3.1. Elogios

Do total de 217 Ouvidorias de Elogios recebidas, 88,5% foram para trés Pastas. Foram
145 (66,8%) elogios para a Secretaria da Saude, seguido de 29 (13,4%) elogios ao Gabinete do

Prefeito e 18 (8,3%) direcionadas para a Secretaria de Infraestrutura Urbana.

Dos 145 elogios a Secretaria de Saude, 119 (82,1%) foram para o atendimento dos

profissionais que atuam nas Unidades Basica de Saude e ao servigo de vacinacao.
3.2. Sugestoes

Em 2021 foram registradas 91 Ouvidorias de Sugestdes. Deste total 83,5% ou 76
demandas foram destinadas a seis Secretarias, sendo: Mobilidade Urbana (26); Saude (17);

Infraestrutura Urbana (17); Seguranca (6); Esporte e Lazer (5) e Gabinete do Prefeito (5).
3.3. Denuncias

Foram registradas 4.893 Ouvidorias de Dendncias. Deste total, 97,0% estéo
relacionadas a demandas de quatro Pastas: Seguranca (2.550); Saude (1.745); Planejamento e
Urbanismo (294); e Infraestrutura Urbana (158).

Para a Secretaria de Seguranca, 80,5% das demandas estdo concentradas em seis
assuntos: Limpeza de Terrenos Particulares (982); Fiscalizacdo de Comércio Irregular (300);
Defeitos no passeio ou cal¢ada (298); Lei do Siléncio (192); Veiculos abandonados (147); e Risco

de Queda de Imoveis, Trincas e Rachaduras (135).

Na Secretaria de Saude, os assuntos que mais registraram demandas estdo
concentrados em duas areas. Para a Zoonose foram: Maus Tratos de Animal Domiciliado (332);
Animais Sinantropicos, aqueles que transmitem doencas as pessoas (193); Cédo ou Gato em via
Publica (153); Animais Peconhentos (83); e Dengue (74). A outra area é a Vigilancia Sanitaria,
onde as mais recorrentes foram: Alimentos (143); Saude do Trabalhador (106); Esgotos (91); e

Aglomeragéo — Descumprimento da Fase | Vermelha, do Decreto n® 19.925/2021 (53).

Das demandas registradas para a Secretaria de Planejamento e Urbanismo, 281
(95,6%) foram para a Fiscalizacdo de ConstrucGes e Obras Irregulares.

Do total de demandas registradas para a Secretaria de Infraestrutura Urbana, o assunto
mais recorrente foi o Descarte Irregular de Entulho ou Lixo, com 133 (84,2%) registros.
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3.4. Reclamac0es
Em 2021 foram registradas 9.429 Ouvidorias do tipo Reclamacgdo. As demandas de
cinco Secretarias representaram 85,1% deste total, nos seguintes quantitativos: Sadde (3.796);
Infraestrutura Urbana (1.554); Mobilidade Urbana (1.402); Seguranca (696); e SEMAE (580).

As demandas mais recorrentes para a Secretaria de Saude foram: Atendimento nas
Unidades de Saude (905); Marcacdo de Exames de Especialidade (335); Marcacdo de Consultas
de Especialidade (310); Agenda ndo Disponivel — Clique Vacina (273); Vacinacao nas Unidades
de Saude (272); Marcagdo de Consultas em Unidades de Saude (264); Atendimento de Médicos
em Unidades de Saude (222); Atendimento de outros funcionarios em Unidades de Saude (105);

e Agenda lotada na Marcacdo de Consulta (105).

Para a Secretaria de Infraestrutura Urbana, as demandas mais recorrentes do tipo
Reclamacdo foram para: Coleta de Lixo Reciclavel (557); Recolhimento de Lixo Domeéstico (232);
Reclamac0es relativas ao “Mogi lluminada” (134); Falta de Varricdo nas Ruas (132); Troca de
Lampadas Queimadas em Ruas (42); Descarte Irregular de Entulho ou Lixo (31); Servi¢os no

Cemitério Sdo Salvador (22); e Cata-Tranqueira (20).

Das demandas encaminhadas para a Secretaria de Mobilidade Urbana, as mais
recorrentes foram: Atraso de Onibus (521); Fiscalizagdo de Transito (207); Reclamacéo de
motoristas ou fiscais de Onibus (125); Placas de Sinalizacio Danificadas (91); Sinalizacéo de Solo
Apagada ou em Mau Estado (78); Horario de Onibus Suprimido (42); Cartdo SIM — Onibus (41);
e Terminais de Onibus (40).

As demandas recorrentes da Secretaria de Segurancga foram para: Guarda Municipal —
Diversos (183); Limpeza de Terrenos Particulares (129); Lei do Siléncio (101); Fiscalizacdo de
Comércio Irregular (44); Uso Indevido da Via ou Calcada (37); Defeitos no Passeio ou Calgada

(34); Risco de Queda de Imoveis, Trincas e Rachaduras (30); e Veiculos Abandonados (29).

Para a Autarquia SEMAE, as demandas mais recorrentes foram para: Servi¢os —
Diversos (525); Telefone 115 (32); e Atendimento no Pronto Atendimento ao Cidaddo — PAC (18).
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4. Providéncias adotadas

Objetivando o aperfeicoamento do canal de Controle Social sobre a Administragéo

Publica, a Ouvidoria Geral Municipal — OGM realizou a¢des voltadas tanto para o aprimoramento
da gestdo do 6rgdo quanto para o relacionamento e compreensdo das dificuldades apresentadas
pelas Unidades Administrativas das dezoito Secretarias e da Autarquia.

4.1. Plano Inicial de Aprimoramento do Orgéo

Em 1°/02/2021 e diante das restricdes impostas pela pandemia de COVID-19

iniciamos o processo de diagndstico das necessidades e acdes para atendé-las:

v
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Reunides virtuais/presenciais com todas da equipe da OGM entre 01 e 02/02/2021;
Busca de melhores praticas de Ouvidoria no Brasil e fora 01 a 11/02/2021;
Confeccéo do Plano de Agdo 12/02/2021;

Apresentado Plano de Acéo ao Secretario de Gabinete em 16/02/2021;

Por meio da definicdo dos conceitos organizamos as demandas em Servigos e
Ouvidorias em 16/02/2021;

Mapeados os processos de Informacdo, Servigos e Ouvidorias e analisadas as TIC para
Gestdo de Relacionamento com o Cidadao entre as alternativas disponiveis e definida
a solucdo mais adequada com base nos requisitos legais (LF 14.360/17) em
11/03/2021;

Analise dos maiores fluxos de demandas em 24/03/2021,;

Confeccéo e publicacdo do 1° Relatorio de Gestdo Anual de Ouvidoria em 30/03/2021;
Inicio da parametrizacdo solucéo de TIC, validado com a equipe em testes pilotos os
trés tipos de processos e realizado o inicio da nova sistemética e migracdo do sistema
em 12/05/2021.

4.2. Diretrizes de Relacionamento com o Cidadao

Compreendidos os fluxos de trabalho foram estabelecidas as diretrizes necesséarias para

aprimoramento das atividades e gestdo de demandas em Servigos e Ouvidorias.

Servicos: Informagdes e Solicitagdes
Prazo: Conforme Carta de Servigos
Base Legal: IV, art. 7°, LF 13.460/17

Ouvidorias: Reclamagdes, Elogios, Dendncias e Sugestoes
Prazo: 30 dias Uteis.
Base Legal: Art. 16, LF 13.460/17
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4.3. Fluxos de Trabalho (Regras de Negdcio)

Servicos Ouvidoria
4 aYa Y 4T N 4 N/ ™) Y 2 ™
Cidado SAC Unidade Cidad3o Ouvidoria Unid. Unidade
Quvidoria Adm. SAC Resp. / Adm.
Pasta Gestio da Pasta

Pasta

4.4. Canais de Comunicagao

Estabelecimento de um repositorio Unico para a gestdo de demandas provenientes dos
varios canais e organizacao e distribuicdo das atividades na Equipe de Ouvidoria.

Canais de Atendimento:

<

Presencial

E-mail

Portal do ReclameAqui

Pagina no Facebook

Aplicativo Fala Mogi (App)
Portal do Cidad&o (Web)
WhatsApp

Tele atendimento Servicos — 156
Tele atendimento Ouvidoria — 162

AN N N U AN

4.5. Solugdo de TIC para Gestédo das demandas

Realizada a analise e a troca da solugéo de informatica pelas solugGes disponiveis.

O método de Analise da TIC utilizado foi: 1.Mapear e Modelar o Processo e requisitos;
2.Desenhar o Processo (BPMN); 3.Confrontar com a TIC; e 4.Definir a melhor TIC.

Entre fevereiro e margo foram analisadas as op¢des de TIC disponiveis, sendo definida
uma Unica solugédo

Foram migradas as 44.102 demandas do sistema antigo e iniciada as atividades no
sistema de gestdo de solicitacbes e ouvidorias atual em 12/05/2021.
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4.6. Foco de Aprimoramento do Orgéo

Com base nas 21.125 demandas de 2020 foi realizado estudo de Pareto (80/20)
identificando a prioridade de aprimoramento de servigos e ouvidorias para:

Foco Servigos: Infraestrutura Urbana (20,5% de todas as demandas registradas).

Foco Ouvidorias: Saude (20,0% de todas as demandas registradas).

Foco Servicos
Infraestrutura Urbana
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Foco Ouvidonas
Saude
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4.7. Reunifes com as Secretarias

Para compreender a dindmica de alguns assuntos, foram realizadas reunides teméticas
com as liderancas das areas com maior volume de demandas.
Para Servicos: Secretaria de Infraestrutura Urbana.
v 02/09 — Departamento de Conservacao Urbana;
v' 03 e 10/11 — Divisdo Tapa Buraco.
Para Ouvidorias: Secretaria de Saude
v 08/09 — Unidades de Pronto Atendimento - UPA, Hospitais e 24 horas;
v 22/09 — Zoonoses;
v 13/10 — Departamento de Apoio Técnico, Departamento de Rede Basica.

4.8. Aprimoramento do Orgéo
Foram mapeados e analisados 348 assuntos conforme método abaixo:

Método Quantidade de Assuntos por Modalidade X Pasta
Mapeado e correlacionados: Pasia [ Orgdo __Ouvidoria_Servigos _Total

1.Modalidade (Servicos e Ouvidorias) AssistEncia Social 3 : o

2.Assuntos (Nome da demanda) o e 3 g

3.Unidade Administrativa - UA Resp. na Pasta Desenvohimento 5 5

4.Servidor Responséavel (usurio da TIC) i 2 L

Fi 4 4

" . N Gabinete 5 5

Reunides com as Unidades Administrativas Gestio 7 7

1.Anélise conjunta vl 2 ! 3

. ~ Ot 4 4 8

2.Va||dagao ) S A : 2

3.Padronizag&o do fluxo Planciamento ° 1 7

rocon

Salde 166 166

Ferramenta de TIC S . 1 -

1.Parametrizagdo no sistema Sengas Utbano 7 2 3

2.Analise da evolucio s = 3 .

3.Monitoramento das demandas o Rl 05 - S48
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4.9. Demandas em Aberto por Exercicio de Registro
O balancgo de demandas em aberto considerou a situacdo nos dias 31 de dezembro de

cada exercicio. A analise realizada considerou o exercicio de abertura, tendo em vista que haviam
demandas pendentes do exercicio de 2010, onze anos.
Demandas em Aberto por Exercicio de Registro

Servigos e Ouvidorias - Demandas em Aberto em 31/12/2020 Em andlise 31/12/2020
wWos

61%
De 2020

3762

1318 p9%
101 & 4 8 9 8 a4 221 37 L
- p— iz} ' amteriores
2010 o o 015 W WS 2016 w7 2048 2002 w0 028
Servigos e Ouvidorias - Demandas em Aberto em 31/12/2021 Em andlise 31/12/2021
20
7526

11% 89%
wo Oo e ﬁ w2008

929
0 0 0 0 0 0 0 0 0 Y W

e o o o3 WA s e o g Jors N 00

Em 31/12/2020, 61% das demandas em aberto eram de 2020 e 39% de anos anteriores
do periodo de 2010 a 2019. J4 em 31/12/2021, 89% ou 7526 das demandas em aberto eram de
2021 e 11% ou 929 do ano de 2020.

Das 8455 demandas em analise em 31/12/2021, 51,1% foram abertas entre agosto e
dezembro de 2021, conforme segue:

Demandas em Aberto por més de Registro

Servigos e Ouvidorias
8455 Demandas em Andlise em 31/12/2021

131
1082

1300
3¢ 0 4]
oo 571 576
452 0
00
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4.10. Balanc¢o 2021

O balango do esforco realizado pela OGM, mesmo com as restrigdes impostas pela
pandemia de COVID-19, ¢é apresentado més a més conforme abaixo:

Balanco 2021

Solicitagoes de Servigos e Ouvidorias
Numero de demandas registradas e respondidas por més

Saldo 31/12/2020

6.182 (+)

Demandas novas

20.823 (+)

Demandas concluidas
18.550(-)
Saldo 31/12/2021
. 8455(5)

4.11. Anélise Qualitativa de 2021

Em analise qualitativa das demandas que se apresentaram ao longo do exercicio de
2021, a OGM identificou dois grupos: Sazonais e Atipicas. O percentual entre parénteses é
relacionado ao total de demandas registradas no ano.

4.11.1. Demandas Sazonais

v Tapa Buracos (1379: 6,6%): 50% das demandas entre Janeiro e Abril;
v Limpeza e Capinacao Guias (861: 4,1%): 60% das demandas entre Janeiro e Marco;
v" Poda de Arvores (725: 3,5%): 60% das demandas entre Janeiro e Abril.

4.11.2. Demandas Atipicas

v' Fila para vacinagao (287: 1,4%): entre fevereiro e marco; com origem no inicio da vacinagdo contra
COVID-19; orientagdo: buscar por ferramenta de TIC;

v' Tapa Buracos (1379: 6,6%): entre abril e maio; com origem na aquisicdo de massa asfaltica;
orientacdo: aprimorar a gestdo da Pasta responsavel;

v Clique Vacina (318: 1,5%): abril; inicio da utilizacdo da ferramenta digital; ajustado e resolvido;

v' Coleta de Lixo (565: 2,7%): entre agosto e setembro; com origem na transicdo entre empresas
prestadoras; orientacdo: aprimorar a gestdo da Pasta responsavel;

v' Troca de Lampadas Queimadas em Ruas (877: 4,2%): entre setembro e outubro; com origem na
transicdo entre emprestas prestadoras; orientacdo: aprimorar a gestdo da Pasta responsavel.
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Consideracoes

Como canal de interagdo entre a Sociedade Mogiana e a Prefeitura de Mogi das Cruzes,
a Ouvidoria Geral Municipal tem como diretriz a analise quantitativa e qualitativa das

manifestacdes registradas por cada cidadao.

Essas andlises ndo se limitam a responder e resolver questdes pontuais, como falhas na
prestacdo de servicos ou servicos realizados fora do prazo, mas a compreender novas demandas
que proporcionam a criagdo e abertura de novos assuntos inerentes ao Controle Social da

Administracdo Publica Municipal.

Quanto o Cidaddo registra uma demanda na Ouvidoria, seja de Reclamacdo ou
Denuncia, seja de Sugestdo ou Elogio, ele auxilia a municipalidade no aprimoramento de suas
atividades, de seus processos e na revisdo ou manutengdo do compromisso assumido junto a

sociedade na Carta de Servicos ao Usuério de Servicos Publicos.

Da mesma forma que a reclamacdo e a dentincia permitem corrigir processos de trabalho
e condutas de servidores municipais, as sugestdes permitem enxergar oportunidades que de dentro
da Administracdo ndo sdo possiveis identificar. As ouvidorias do tipo elogio permitem reconhecer
a qualidade do trabalho realizado por equipes e profissionais, mas também possibilitam que a
Secretaria que recebeu o elogio consiga disseminar essas boas praticas para outras unidades ou

equipamentos, bem como compartilhar com outras Prefeituras e Orgéo Plblicos.

ANTONIO CLEBER GARCIA Assinado de forma digital por
ANTONIO CLEBER GARCIA CASTANHO

CASTAN HO DE ALMEl DA DE ALMEIDA JUNIOR:26705387890

JUNIOR:26705387890 Dados: 2023.01.20 10:41:13 -03'00'

Adm. ANTONIO CLEBER G. CASTANHO ALMEIDA JR
Responsavel pela Ouvidoria®

1 Responsavel pela Ouvidoria Geral Municipal de 09/02/2021 a 31/01/2022, conforme Portaria 244, de 26/02/2021,
Portarias 728 e 729, de 02/08/2021, e a partir de 22/08/2022, conforme Portaria 3042, de 23/11/2022.
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