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DA BASE LEGAL

A Ouvidoria Municipal foi criada pela Lei Municipal 4006 de 18 de
dezembro de 2013 e regulamentada pelo Decreto Municipal 5.451 de 09 de
fevereiro de 2022, que regulamenta a Lei Federal 13.460/17, que dispGe
sobre a participacdo, protecdo e defesa do usuario de servicos publicos da
Administracdo Publica e da outras providéncias.
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STATUS DOS USUARIOS

STATUS DO USUARIO/TOTAL ANO 2023 = 429 CHAMADOS
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ATIVIDADES DA OUVIDORIA

A Ouvidoria municipal é o principal canal entre os cidadaos e a Prefeitura
de Espirito Santo do Pinhal, responsavel por registrar e encaminhar
solicitacbes, reclamacdes, sugestdes, denuncias e elogios, aos
departamentos responsaveis, para averiguagao e eventuais providéncias.

Em razao da importancia e responsabilidade da Ouvidoria municipal,
seguimos os seguintes requisitos:

e Conduta ética

e Abertura de dialogo

e Habilidade de comunicacao

e Compromisso com a participacdo cidada e como os direitos
humanos

e Disposicao contribuir com eficiéncia e a melhoria da gestao publica

e Compromisso com a Lei geral de prote¢dao de dados (LGDP)
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CANAIS DE ATENDIMENTO

O acesso dos usuarios com a Ouvidoria pode ser realizado: - Pela internet:
mediante o preenchimento do formulario eletrbnico que pode ser
encontrado na pagina da prefeitura de Espirito Santo do Pinhal no icone
Ouvidoria, ou por meio do envio de e-mail ao enderego eletronico
ouvidoria@pinhal.sp.gov.br, pelo  whatsapp: (19) 971405565
Presencialmente: de segunda a sexta-feira, das 08h00 as 16h00, na sede da
Ouvidoria, situada a Praga Rio Branco, S/N, bairro Centro.

Os chamados para a Ouvidoria, foram recebidas no exercicio de 2023, na
sua maioria através do whatsapp e do site, conforme demonstra o grafico
abaixo:

ORIGEM DOS CHAMADOS/TOTAL ANO 2023 = 429 CHAMADOS
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DA CLASSIFICACAO DOS CHAMADOS RECEBIDOS NO EXERCICIO DE 2023

Em 2023 foram recebidos 429 chamados, sendo classificados conforme
demonstra o grafico abaixo.

CATERGORIA DO CHAMADOITOTAL ANO 2023 = 429 CHAMADOS
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Observamos neste grafico, que a maioria dos chamados foram
classificados como reclamacGes e solicitacdes.
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TOTAL DE CHAMADOS POR DEPARTAMENTO

Conforme demonstra o grafico abaixo, dos 429 chamados de 2023, os trés
departamentos mais demandados foram:

e Departamento de servigos urbanos 149 chamados
e Departamento de obras 131 chamados
e Secretaria da saude 32 chamados
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DOS ASSUNTOS MAIS REQUISITADOS

Conforme demonstra o grafico abaixo, dos 429 chamados de 2023, os
trés assuntos mais requisitados foram:

e Tapa buracos 113 chamados
e Conserto de lampadas 56 chamados
e Limpeza de area publica 37 chamados

ASSUNTOS REQUISITADOS/TOTAL =429 CHAMADOS
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DO STATUS DOS CHAMADOS

Dos 429 chamados de 2023, 410 foram finalizados e encerrados,

04 indeferidos, 14 aguardando resposta e 01 em progresso.

STATUS DOS CHAMADOS/TOTAL ANO 2023 = 429 CHAMADOS
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DO COMPARATIVO ANOS 2022/2023

COMPARATIVO DE N° DE CHAMADOS - 2022/2023
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RECOMENDACOES

Que as secretarias continuem a prestar um bom trabalho para a populacdo de
Espirito Santo do Pinhal, a fim de que os servicos sem de exceléncia, como
preconiza a nossa politica de qualidade:

Exceléncias nos servicos municipais;
Comprometimento com a melhoria continua aos requisitos;
Bem estar da populacdo Pinhalense.

Também recomendo que todas as diretorias se atentem quanto aos prazos
para responder a Ouvidoria Municipal, a fim de que possamos continuar
cumprindo os prazos da legislagdo vigente.
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CONCLUSAO

A Ouvidoria Municipal se constitui um canal aberto para que o0s usuarios de
servigos publicos possam comunica a administracdo municipal sobre a
qualidade dos servigos publicos, para que tenhamos cada vez mais uma
democracia participativa, na qual todos possam participar e terem suas
demandas acolhidas.

Sabemos que temos muito a melhorar, desenvolvemos nossa forma de
trabalho que visa a identificacdo dos problemas e tratamento de acordo com
a lei.

Portanto, visamos a melhoria continua, de acordo com as norma e leis, para
garantir um atendimento humanizado para as demandas municipais.

Espirito Santo do Pinhal, 26 de margo de 2024.

José Luis de Abreu Chulata

Ouvidor Municipal



