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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria ¢ um instrumento de controle e participagdo social, voltada para a interlocugao
entre o cidadao e a instituicdo publica e a0 mesmo tempo ¢ um instrumento de aprimoramento da
gestao. Contribui para a melhoria dos servigos oferecidos, garantindo os procedimentos de
simplificacdo desses servicos. E uma Unidade de regime democratico, por meio da qual o cidadio
pode comunicar-se diretamente com o Municipio. Sendo um canal de participagdo e controle
social, a Ouvidoria deve garantir a livre manifestacdo dos cidadaos e estabelecer uma relagao
transparente ¢ direta entre o usuario € a gestao publica, ¢ o elo que busca estabelecer, por meio de
seus procedimentos, a comunicagao eficiente entre o cidadao, o publico interno ¢ a instituigao.

A Ouvidoria ¢ o canal de comunicagao direta entre a sociedade civil e o Executivo Municipal, a
qual incumbe acolher, processar ¢ encaminhar aos setores competentes da Administragao Publica
as demandas recebidas, bem como, encaminhar as respostas oferecidas pelos setores aos usuarios
quanto aos questionamentos, sugestoes, reclamagdes, denuncias, elogios, pedidos de informagao
ou providéncias da populagdo ou de entidades, relativas a prestagao dos servigos publicos da
Administragdo Publica Municipal Direta, bem como das entidades privadas de qualquer
natureza, que operem com recursos publicos municipais, na prestagao de servigos a populagao,
conforme o inciso I, do § 3°, do artigo 37, da Constituigao da Republica.
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2. ATRIBUICOES

Conforme o art. 8° do Decreto Municipal n° 13.445/2023, a Ouvidoria do Municipio cabe a
responsabilidade de:
I- receber, gerenciar, controlar e encaminhar aos setores competentes da Administragdo
Municipal as manifestagdes recebidas pelos usuarios de servigos publicos, principalmente no
tocante as questoes de ineficiéncia, problemas e erros internos;
I1- realizar diligéncias nas Unidades da Administracdo, sempre que necessario para o
desenvolvimento de seus trabalhos;
ITI- manter sigilo, quando solicitado pelo usuario, sobre denuncias e reclamacoes, a fim de que
haja prote¢ao aos denunciantes;
IV- promover estudos, propostas e gestdes, em colaboragdo com os demais orgaos da
Administragdo Municipal, objetivando o aperfeigoamento dos servigos publicos municipais;
V- contribuir com a disseminagao das formas de participagdao popular
no acompanhamento, fiscalizagdao e aprimoramento da prestagao dos servigos publicos;
VI- promover, independentemente de requerimentos, a divulgagao em local de facil acesso, no
ambito de suas competéncias, de informacgoes de interesse coletivo ou geral;
VII - exercer a articulagdo permanente com os diversos orgaos e entidades do Municipio visando
a melhora dos servigos publicos e atendimento aos cidadaos;
VIII- promover o acesso a informagdes publicas por meio do Servigo de Informagdes ao Cidadao
(SIC), em local com condig¢des apropriadas para atender e orientar o publico.

3. CANAIS DE ATENDIMENTO

As demandas da Ouvidoria sao recebidas pelos seguintes canais oficiais do municipio: Internet,
através do site oficial no enderego eletronico: www.americana.sp.gov.br;

Por meio da Central de Atendimento Digital disponibilizada pelo municipio no enderego
eletronico https://www.americana.sp.gov.br/americana-index.php?a=ouvidoria

E-mail ouvidoria@americana.sp.gov.br; Telefone, e pessoalmente, com horarios agendados .

4. DADOS ESTATISTICOS

Este relatorio reflete o compromisso da Ouvidoria em aprimorar continuamente o atendimento e a
qualidade dos servigos oferecidos, buscando sempre a transparéncia, a escuta ativa e a melhoria dos
processos internos. A Ouvidoria Municipal recebeu no ano de 2024 no periodo de Janeiro a Dezembro
um total de 601 atendimentos conforme demonstrado nas tabelas a seguir:
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4.1 ATENDIMENTOS POR ORIGEM

Dentre os canais de manifestacao, seguindo a tendéncia global, 99 % deles tiveram sua origem,
principalmente por meio de recursos digitais (site) conforme demonstrado na tabela ¢ no grafico
abaixo:

Atendimentos por Origem

SITE 595
PRESENCIAL 3
TELEFONE 2
E-MAIL 1
presencial
0.5%

site
99%
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4.2 ATENDIMENTOS POR CATEGORIA

Em conformidade com o Decreto de regulamentagao n° 13.445 de 23 de dezembro de 2023 art.
2°, §1° as demandas registradas na Ouvidoria Municipal, sdo classificadas por tipo de
manifesta¢ao, sendo elas: Reclamagao, Denuncia, Elogio e Sugestao. Considerando o periodo
entre 01/01/2024 a 31/12/2024 a tabela e o grafico a seguir mensuram as categorias das

manifestagdes recepcionadas pela Ouvidoria Municipal;

Atendimentos por Categoria

RECLAMACAO 274
DENUNCIA 251
SUGESTAO 57

ELOGIO 19
SUGESTAO E'g?;/'oo

9.5%

RECLAMACAO
45.6%

DENUNCIA
21.8%
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4.3 DEMANDAS POR SECRETARIA

Analisando as manifestagdes por Secretaria, dentre as 601 manifestagdes registradas no periodo
temos:

Demanda por Secretaria

SECRETARIA DE SAUDE 208
SECRETARIA DE OBRAS 175
GUARDA MUNICIPAL 82
SECRETARIA DE MEIO AMBIENTE 64
DEPARTAMENTO DE AGUA E ESGOTO 28
SECRETARIA DE EDUCACAO 16
SECRETARIA DE PLANEJAMENTO 14
SECRETARIA DE ADMINISTRACAO 14

EDUCACAO
2.7%

GAMA OBRAS
13.6%

29.1%

DAE
4.7%

MEIO AMBIENTE
10.6%

SAUDE
34.6%
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5. APONTAMENTOS

Os dados de demanda por secretaria oferecem uma visao interessante sobre as areas que estao
sendo mais solicitadas pelos cidadaos, permitindo a analise e o direcionamento de recursos e
esforgos. Aqui estdo alguns apontamentos sobre as secretarias que tiveram o maior numero de
solicitacoes;

Secretaria de Satude (208 demandas):

A maior quantidade de demandas esta relacionada a Secretaria de Saude, o que reflete a alta
necessidade de atencdo as questdes relacionadas a saude publica. Essas demandas incluem
reclamagdes sobre os servigos médicos, hospitais, Unidades Basicas de Saude (UBS), farmacias,
vigilancia sanitaria, zoonoses, questoes relacionadas a dengue e até solicitagoes de melhorias no
atendimento e na infraestrutura.

Secretaria de Obras (175 demandas):

A Secretaria de Obras também recebe um nimero significativo de solicitagdes, o que pode estar
relacionado a problemas com infraestrutura urbana, como manutengdo e varrigdo de ruas,
calgadas, coleta de lixo, mato e entulho em terrenos particulares assim como questoes relacionadas
ao transito, visto que ¢ de responsabilidade da mesma secretaria.

Guarda Municipal (82 demandas):

As demandas da Guarda Municipal indicam que a seguranga publica ¢ uma area de preocupagao
para os cidadaos. Essas demandas envolvem questdes relacionadas a seguranga, a presenca da
guarda em pontos criticos, a¢oes de fiscalizagao, atendimento a situagdes de emergéncia e, ainda, a
satisfagdo ou nao dos cidadaos em relagao aos servigos prestados.

Secretaria de Meio Ambiente (64 demandas):

As demandas para a Secretaria de Meio Ambiente indicam uma preocupa¢do com questoes
ambientais, envolvem assuntos como, podas de arvores, manutengdo de pracas ¢ jardins,
tratamento de residuos, a preservagao de areas verdes, ou problemas com poluigao.

Importante ressaltar, a existéncia de secretarias e 6rgaos que possuem ouvidorias e sistema de
atendimento proprio, a Secretaria de Saude, o Departamento de Agua e Esgoto de Americana
(DAE) e a Guarda Municipal de Americana (GAMA) que promovem um atendimento
especializado ao municipe tendo em vista um melhor servigo, assim nao constam esses registros nos
nossos dados. Destacamos, por oportuno, que tais ouvidorias estao tomando providéncias para a
emissdao e publicagdo de relatorios anuais no respectivo site oficial como determina a Legislagao
Federal.

Mesmo assim, esta ouvidoria nao deixa de fazer os registros dos atendimentos destinados a tais
pastas, pois sao dados que oferecem informagdes importantes para a gestao administrativa.



6. STATUS DOS ATENDIMENTOS

O atendimento das demandas registradas na Ouvidoria durante o periodo de 1 de janeiro de
2024 a 31 de dezembro de 2024 foi realizado de acordo com as diretrizes do Decreto Municipal n°
13.445/2023. A maioria das demandas foi atendida dentro do prazo legal, com uma pequena
quantidade de casos prorrogados devido a complexidade ou a necessidade de mais tempo para
resolugao. A Ouvidoria continuara trabalhando para garantir a eficiéncia e a transparéncia no
atendimento das demandas da populagao.

7. SUGESTOES

Em busca de aperfeicoar o atendimento da Ouvidoria Municipal , importante focar em
medidas que promovam a eficiéncia, transparéncia e acessibilidade do servico. Podemos
apontar algumas medidas essenciais para essa melhoria:

« Campanhas de Sensibilizagao e Divulgagao: Iniciar uma campanha de sensibilizagao para
informar os cidadaos sobre a existéncia e os beneficios da Ouvidoria Municipal. Isso pode
incluir o uso de midias sociais, divulgagao no site, divulgacdo na imprensa, entre outros
meios de comunicagao.

« Promogdo da Cultura de Ouvidoria: Promover uma cultura de ouvidoria dentro da
administragdo municipal, incentivando a comunicagao aberta, o compartilhamento de
informagdes e a participagao ativa na resolugao de problemas comunitarios.

« Capacitagdo dos Funcionarios da Ouvidoria: Providenciar treinamento adequado para os
funcionarios da Ouvidoria Municipal, incluindo habilidades de comunicagdo, empatia,
resolugao de problemas e conhecimento técnico sobre os servigos publicos oferecidos pela
administragdo municipal.

« Avaliagdo e Melhoria Continua: Realizar avaliagdes periodicas para identificar areas de
melhoria na operagdao da Ouvidoria Municipal. Isso pode ser feito por meio de pesquisas de
satisfagao, analise de dados e feedback dos usuarios, visando sempre aprimorar 0s Servigos
prestados.

« Aperfeigoamento do Sistema de Gestao de Demandas: Aperfeigoar o sistema de gestao de
demandas para organizar e acompanhar as reclamagdes, sugestdes e elogios recebidos pela
Ouvidoria. Isso pode ajudar na priorizagao e resolugao eficiente das questoes levantadas.

« Feedback e Transparéncia: Estabelecer um sistema para fornecer feedback aos cidaddos
sobre o status de suas demandas, mostrando que suas preocupagdes sao levadas a sério ¢
estao sendo tratadas de maneira adequada. Além disso, garantir transparéncia sobre as
agoes tomadas pela Ouvidoria em resposta as demandas recebidas.

« Monitoramento e Relatérios: Estabelecer um sistema de monitoramento regular das
atividades da Ouvidoria e producao de relatorios periodicos sobre os principais temas ¢
tendéncias identificados nas demandas recebidas. Isso pode ajudar na identificagdo de areas
de atuagao prioritarias e na elaboragao de politicas publicas mais eficazes.

Essas medidas podem proporcionar uma evolugdo continua no atendimento e na confianca da
populagao no servico de Ouvidoria Municipal. 10



8. CONSIDERACOES FINAIS

Cabe salientar que a Prefeitura Municipal de Americana, possui em sua estrutura
administrativa o  SAC - Servico de Atendimento ao Cidaddo, que sempre executou o
atendimento de demandas registradas pelo cidaddao e esse trabalho permanece. O SAC ¢ o
primeiro canal de acesso do cidaddao com a administragao, solicitando a prestacao e servigos e
pedidos de informagao.

A implementagdo da Ouvidoria Municipal desempenha um papel crucial como um canal
complementar ao Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC), especialmente para lidar com
questoes que ndo foram adequadamente resolvidas por meio desse canal. Através de uma
analise mais aprofundada e de solugdes eficazes.

9. CONCLUSAO

A Ouvidoria Publica Municipal representa um marco significativo no fortalecimento da
democracia local e no aprimoramento da gestao publica. Embora ainda com muito a ser feito, a
criagdo da ouvidoria demonstra o compromisso da administragio municipal com a
transparéncia e a participagao ativa dos cidadaos na gestao publica, estimulando o exercicio da
cidadania e o controle social sobre as agdes do Governo.

A Ouvidoria Municipal tem mostrado sua relevancia ao proporcionar um canal direto de
comunicagao entre os cidadaos e a administragao, permitindo que demandas, reclamagoes e
sugestoes sejam expressas ¢ atendidas de forma eficaz.

E importante ressaltar que a consolidagio e o sucesso da Ouvidoria Publica Municipal
dependerdao do apoio continuo da administragdo, bem como do engajamento ativo da
populagdo. E necessario investir em capacitagio, estruturagio e divulgacio para garantir que a
ouvidoria seja acessivel e eficiente para todos os municipes.

Ainda ha desafios a serem enfrentados, como a conscientizagao sobre a existéncia e o papel da
ouvidoria, a construgdo de confianga por parte dos cidadaos e a garantia de respostas rapidas e
satisfatorias as demandas recebidas.

No entanto, com o comprometimento da administragdo municipal, o apoio da comunidade e
o constante aprimoramento dos processos, a Ouvidoria Publica Municipal tem o potencial de se
tornar uma ferramenta poderosa para promover a transparéncia, a participagao e¢ a qualidade
dos servigos publicos em nossa cidade.
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