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ATENDIMENTO AOS USUARIOS

Os numeros telefonicos, bem como todas as outras formas de atendimento da
Ouvidoria, se encontram devidamente registrados no site da prefeitura de
Espirito Santo do Pinhal para que o usuario se sinta a vontade para se
manifestar sobre; reclamacbes relativas a prestacao dos servicos publicos,
realizacOes de obras publicas, da administracao municipal direta e indireta, bem
como das entidades que operem com recursos publicos, denuncia de
irregularidades.

Os atendimentos das manifestacoes dos usuarios sao devidamente analisados e
encaminhados para a sua respectiva secretaria e feito o acompanhamento por
esta Ouvidoria assegurando uma eficaz prestacao de contas com a sociedade.

O atendimento prestado pela Ouvidoria inicia a partir do recebimento da
manifestacao, mediante um dos meios disponiveis, e compreende na analise
desta manifestacao, onde ocorre a verificacao se a mesma ¢é de
responsabilidade da Ouvidoria, e em seu tratamento formal adequado, com a
tomada das providéncias necessarias para o envio de resposta conclusiva aos
usuarios.

CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

O acesso dos usuarios com a Ouvidoria pode ser realizado: - Pela internet:
mediante o preenchimento do formulario eletronico 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 endereco eletronico ouvidoria@pinhal.sp.gov.br. -
Presencialmente: de segunda a sexta-feira, das 08h00 as 16h00, na sede da
Ouvidoria, situada a Praca Rio Branco, S/N, bairro Centro.
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- Por telefone: de segunda a sexta-feira, das 08h00 as 16h00, por meio dos numeros
(19)97140-5565 WhatsApp, e gratuitamente pelo numero 156.

- Por meio de envio de carta: a Ouvidoria Geral de Espirito Santo do Pinhal SP,
situada a Praca Rio Branco S/N, Bairro Centro, CEP. 13.990-000.

Ao receber a manifestacao, a Ouvidoria informa o prazo previsto para resposta, o
qgual nao pode ultrapassar trinta dias uteis, contado a partir da data de registro da
ocorréncia, podendo ser prorrogado, excepcionalmente e de forma justificada, uma
Unica vez por 10 dias.

Apos analisar a manifestacao, a Ouvidoria solicita, se necessario, esclarecimentos as
secretarias diretamente envolvidas que, ao receberem a solicitacao, devem priorizar
os procedimentos de regularizacao e/ou esclarecimentos necessarios e retornarem a
Ouvidoria. A resposta final ao usuario é elaborada pela Ouvidoria, contendo os
devidos esclarecimentos necessarios, com base nas informacoes das secretarias
envolvidas, s0 entao o usuario é informado providéncias adotadas.

ANALISE DAS DEMANDAS RECEBIDAS

A Ouvidoria assegurou durante todo o ano de 2021 o tratamento especifico para
cada tipo de demanda recebida. As manifestacoes relacionadas a Ouvidoria, com
conteudo de denuncias, solicitacoes, elogios, reclamacoes, foram encaminhadas as
secretarias diretamente envolvidas, quando necessario, para conhecimento e
eventuais providéncias e devolvidas a Ouvidoria para envio de resposta aos usuarios.

TOTAL DAS DEMANDAS RECEBIDAS NA OUVIDORIA (2021)
A Ouvidoria Geral de Espirito Santo do Pinhal-SP, recebeu no ano de 2021 por meios
de seus canais de acesso um total de 372 demandas, que em sua grande maioria

foram feitas vias WhatsApp e Site.
RECLAMACOES=93 SOLICITACOES = 202 DENUNCIAS = 59 SUGESTOES = 08
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Meio de Chamado = 372 - EXERCICIO 2021

Whatsapp

Site

E-mail

Atendimento
presencial

156
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Tipo de Assunto = 372 - EXERCICIO 2021

Reclamacao
Denuncia
Sugestao

Solicitagcao

Elogio
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NUMERO DE CHAMADOS POR DEPARTAMENTO - TOTAL: 372 - EXERCICIO 2021

Seguranca Publica 34
Tributacao 17

SABESP 16
Sec de Saude

Semvigcos Urbanos
Habitacao

Obras
Agriculturae M
Administracao

CPFL
Juridico

Educacao
Esportes e Lazer

Cultura
Promocao Social
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Status dos Atendimentos = 372 - EXERCICIO 2021

Finalizado

Em progresso

Indeferido 4
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Recomendacoes

A Ouvidoria Geral elabora e acompanha a qualidade da resposta em
relacao as reclamacoes.

Assim, os aspectos de cumprimento de prazo, conteudo da resposta
objetiva e precisa, protecao das informacoes pessoais integram o
conceito matricial de qualidade da resposta.

De maneira geral recomenda-se que os orgaos da Prefeitura de Espirito
Santo do Pinhal, estabeleca como meta interna, a celeridade nas
respostas, independente do prazo legal de resposta de 30 dias, e das
possiveis prorrogacoes.

O conteudo também compoOe o conceito de qualidade de resposta,
lembrando que a resposta é fornecida para a Ouvidoria.

Portanto, trata-se de um documento publico que transcende o emissor e
o destinatario, que devem obedecer as regras de transparéncia inerente
a administracao municipal.

A Ouvidoria Geral do Municipio nao so0 atende o cidadao e registra sua
solicitacao, mas sim procura entender a demanda e buscar solucao para
que auxilie na melhora da gestao publica municipal.

Através das demandas é possivel identificar pontos mais sensiveis no
atendimento ao municipe, auxiliando no melhor tratamento das
questoes via recomendacoes, com o carater de prevencao de problemas
futuros ou recorréncia.
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OBSERVACAO:

As reclamacoes e as denuncias, que apos analise, nao sao possiveis de verificacao da
veracidade de suas informacoes junto a secretarias, diretamente envolvidas, por falta
de elementos necessarios para tal, sao consideradas como improcedentes. O registro
anonimo nao permite o acompanhamento. Essa medida serve para evitar que os
canais, sejam utilizados de forma indevida. Além disso, para dar encaminhamento a
demanda, a administracao publica precisa conferir se a informacao apresentada é
verdadeira, diante disso tais manifestacoes sao tratadas como comunicacao.

CONCLUSOES:

A Ouvidoria recebeu por meio de seus canais de acesso no ano de 2021, um total de
372 demandas, dando o tratamento especifico para cada tipo de demanda recebida,
sendo 359 finalizadas e encerradas, e 09 em progresso e 04 consideradas
improcedentes.

As demandas classificadas como “reclamacao” em sua grande maioria foram de
buracos em vias publicas e iluminacao publica.

As classificadas como “denuncias” foram na maioria sobre aglomeracao em virtude da
pandemia da Covid-19.

As classificadas como solicitacao, foi sobre retirada de galhos e entulhos em areas
verde e em terrenos particulares (limpeza e rocagem);buracos em via publica, sendo
encaminhadas para as respectivas secretarias, que efetuaram "feedback” a essa
Ouvidoria, como atendidas, solucionadas ou agendadas.

Espirito Santo do Pinhal, 08 de janeiro de 2022.
José Luis de Abreu Chulata.
Ouvidor Geral do Municipio.



