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RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA
EXERCICIO 2022

A Ouvidoria do Poder Executivo deo Municipio de Lorena/SP, nos termos do
disposto na Lei Federal n® 13.460/2017, regulamentada pela Lei Ordinaria Municipal n°
3.928/2021 e Decreto Municipal n° 7.668/2021, apresenta a seguir Relatério Anual de
Gestdo referente as atividades realizadas no exercicio 2022 em cumprimento a suas

atribuicdes.

1. APRESENTACAO

A Ouvidoria do Municipio de Lorena/SP, em cumprimento ao que estabelece o
artigo 13, inciso 11, da Lei Ordinaria Municipal n® 3.928/2021, apresenta o seu Relatério
Anual de Gestéo, contendo os resultados obtidos no ano de 2021.

De acordo com o artigo 14 da Lei Ordinaria Municipal n® 3.928/2021, o Relatério
Anual de Gestdo deverd indicar, a0 menos:

I - 0 nimero de manifestac@es recebidas no ano anterior;

I - os motivos das manifestacoes;

I11 - a analise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucdes
apresentadas.

Além disso, o Relatério Anual de Gest&o devera, nos termos do Paragrafo Unico
do artigo 14 da Lei Ordinaria Municipal n® 3.928/2021, ser encaminhado a autoridade
méxima do 6rgdo a que pertence a unidade de Ouvidoria e ser disponibilizado

integralmente na internet.

2. CANAIS DE ATENDIMENTOS

A Ouvidoria do Municipio de Lorena/SP tem como principal finalidade atuar

como mediadora entre o cidaddao e a Administracdo Pablica Municipal de modo a
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estimular a participacdo do cidaddo no controle e avaliagdo dos servigos prestados e na
gestdo dos recursos publicos para o fortalecimento da relacdo entre ambos.

E por meio da Ouvidoria do Municipio, que sdo recebidas e encaminhadas
manifestacfes como denuncias, reclamaces, solicitacdo de providéncias, sugestdes e
elogios referentes a procedimentos e agdes da Administracdo Publica Municipal e agentes
publicos.

O contato entre os cidaddos e a Ouvidoria do Municipio ocorre de diferentes
formas. As demandas da Ouvidoria do Municipio foram recebidas no exercicio 2022, na
maior parte, pelo site (conforme tabela e grafico abaixo).

Formas de Recebimento de Manifestacdes
Site 58
Telefone 42
Presencial 29
Email 17

Formas de Recebimento de
Manifestacdes

mSite mTelefone mPresencial Email
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Além do recebimento de demandas por telefone, por email, a Ouvidoria do
Municipio recebe demandas por meio do site

https://siap.lorena.sp.gov.br/pmlorena/websis/siapegov/administrativo/aten/aten valida.

php e também presencial, a Avenida Capitdo Messias Ribeiro, n°® 625 — Bairro Olaria —
Lorena/SP.

Eventuais manifestacdes recebidas por telefone, por email ou em atendimento
presencial sao inseridas no Sistema Eletronico — Atendimento/Ouvidoria para tramitacdo

interna.

3. DO NUMERO DE MANIFESTACOES RECEBIDAS NO EXERCICIO 2022

Em 2022, foram recebidas 146 manifestaces sendo classificadas conforme tabela

e gréfico abaixo:

Manifestacoes
Solicitacdo de Providéncias 64
Reclamacéo
49
Denuncia
9
Elogio
J 3
Sugestao
d 1
Denuncia Anénimo(a) 19
Reclamacdo Andnimo(a) "



https://siap.lorena.sp.gov.br/pmlorena/websis/siapegov/administrativo/aten/aten_valida.php
https://siap.lorena.sp.gov.br/pmlorena/websis/siapegov/administrativo/aten/aten_valida.php
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Manifestacoes

m Solicitacdo de Providéncias m Reclamagéo = Dendncia
Elogio m Sugestdo m Denuncia Anénimo(a)

® Reclamagdo Anénimo(a)

De acordo com o artigo 2° do Decreto Municipal n® 7.768/2021, para fins do
disposto, considera-se:

I - reclamagéo - demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servico
publico e a conduta de agentes publicos na prestacao e na fiscalizacdo desse servico;

Il - dendncia - ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugdo
dependa da atuacdo dos 6rgdos apuratorios competentes;

Il - elogio - demonstracdo de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o servigo
publico oferecido ou o atendimento recebido;

IV - sugestdo - apresentacdo de ideia ou formulacéo de proposta de aprimoramento
de servicos publicos prestados por 6rgaos e entidades da administracdo publica;

V - solicitacdo de providéncias - pedido para adocao de providéncias por parte dos
orgdos e das entidades administracao publica;

De acordo com o § 2° do artigo 15 do Decreto Municipal n® 7.768/2021, as
informacbes que constituirem comunicaces de irregularidade, ainda que de origem
andnima, serdo enviadas ao 0rgdo ou a entidade da administracdo publica competente
para a sua apuragédo, observada a existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e

materialidade.
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Em relagdo ao tempo de resposta de acordo com o artigo 15 da Lei Ordinaria
Municipal n® 3.928/2021, o prazo é de 30 (trinta) dias, prorrogavel de forma justificada
uma unica vez, por igual periodo.

As manifestacfes foram respondidas em um prazo médio de 8 (oito) dias,
cumprindo a exigéncia do artigo 15 da Lei Ordinaria Municipal n® 3.928/2021.

Nosso sistema informatizado para acompanhamento e atendimento das
manifestacdes, permite aos cidaddos realizarem o acompanhamento diretamente através
da internet, proporcinando mais transparéncia e agilidade ao processo e
consequentemente maior proximidade com 0s mesmos.

Segue tabelas e gréficos abaixo detalhando as manifestagdes direcionadas a cada

Secretaria recebidas no exercicio 2022:

Total de Manifestacdes por Secretarias

Secretaria de Servicos Municipais 40
Secretaria de Obras e Planejamento Urbano 21
Secretaria Municipal de Saude 19
Secretaria de Assisténcia e Desenvolvimento Social 10

Secretaria de Meio Ambiente

Secretaria de Gabinete

Secretaria de Trénsito

Subsecretaria de Tributacdo

Secretaria Municipal de Esporte e Lazer

Subsecretaria de Recursos Humanos

Secretaria de Seguranca

Secretaria de Negdcios Juridicos

Secretaria Municipal de Educacdo

Secretaria de Administracdo

Secretaria de Agricultura e Desenvolvimento Rural

Subsecretaria de Fiscalizacdo

Controle Interno

CPAR - Comissdo Permanente de Apuracdo de Responsabilidade
Defesa Civil

PROCON - Servico Municipal de Protecdo e Defesa do Consumidor
Total: 146

P PP INDINIDNIDNWW|O0OoTO OO (N




Lorena

- W PREFEITURA
OUVIDORIA MUNICIPAL - GABINETE

Prefeitura de Lorena — Estado de Sao Paulo

Total de Manifestacdes por Secretarias

PROCON - Servigo Municipal de Protegdo e Defesa.. ®m
Defesa Civil

CPAR - Comissao Permanente de Apuracao de..m
Controle Interno

Subsecretaria de Fiscalizagdo

Secretaria de Agricultura e Desenvolvimento Rural
Secretaria de Administracao

Secretaria Municipal de Educacédo

Secretaria de Negdcios Juridicos

Secretaria de Seguranga

Subsecretaria de Recursos Humanos

Secretaria Municipal de Esporte e Lazer
Subsecretaria de Tributagdo

Secretaria de Transito

Secretaria de Gabinete

Secretaria de Meio Ambiente

Secretaria de Assisténcia e Desenvolvimento Social
Secretaria Municipal de Salde

Secretaria de Obras e Planejamento Urbano
Secretaria de Servigos Municipais
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m Total de Manifestagdes por Secretarias

45
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Secretaria de Servigcos Municipais

Solicitacdo de Providéncias 22
Reclamacéo 17
Denuncia 1

Secretaria de Servigcos Municipais

m Solicitacdo de Providéncias ®Reclamagdo  ® Denlncia
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Secretaria de Obras e Planejamento Urbano

Solicitacdo de Providéncias 13
Reclamacéo 6
Denuncia 1
Dendncia Anénimo(a) 1

Secretaria de Obras e Planejamento Urbano

5%

m Solicitacdo de Providéncias ~ ®Reclamacdo  ®Denlncia = Denuncia Andnimo(a)
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Secretaria Municipal de Saude

Solicitacdo de Providéncias

Reclamacéo

Denuncia

Dendncia Anénimo(a)

Reclamacdo Anbnimo(a)

N [P W[ O |

Secretaria Municipal de Saude

m Solicitacdo de Providéncias m Reclamacdo ® Denuncia = Dentncia Andnimo(a) ® Reclamagdo Andnimo(a)
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Secretaria de Assisténcia e Desenvolvimento Social

Solicitacdo de Providéncias

Reclamacéo

Elogio

Dendncia Anénimo(a)

RN (o |-

Secretaria de Assisténcia e Desenvolvimento Social

m Solicitacdo de Providéncias  mReclamacdo  mElogio = Denuncia Anénimo(a)
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Secretaria de Meio Ambiente

Reclamacéao

Denlncia

Dendncia Anénimo(a)

Reclamacdo Anénimo(a)

=W N

Secretaria de Meio Ambiente

mReclamagdo  ®Denlncia  ®mDenuncia Andnimo(a) = Reclamagdo Andnimo(a)
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Secretaria de Gabinete

Denlncia

Elogio

Sugestdo

Dendncia Anénimo(a)

Reclamacdo Anbnimo(a)

N[ (P[P

Secretaria de Gabinete

mDenlncia ®Elogio ®Sugestdio = Denlncia Anénimo(a) ® Reclamagdo An6nimo(a)
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Secretaria de Transito

Solicitacdo de Providéncias

Reclamacéo

Secretaria de Transito

m Solicitacéo de Providéncias  ® Reclamagéo
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Subsecretaria de Tributacéo

Solicitacdo de Providéncias

Reclamacdo Anénimo(a)

Subsecretaria de Tributacao

m Solicitacdo de Providéncias ~ ® Reclamagdo Andnimo(a)
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Secretaria Municipal de Esporte e Lazer

Solicitacdo de Providéncias

Reclamacéo

Dendncia Anénimo(a)

Secretaria Municipal de Esporte e Lazer

m Solicitacdo de Providéncias  ®Reclamacdo  ® DenUncia Andnimo(a)
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Subsecretaria de Recursos Humanos

Solicitacdo de Providéncias

Denuncia Anénimo(a)

Subsecretaria de Recursos Humanos

m Solicitacdo de Providéncias ~ ® Denlncia Andnimo(a)
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Secretaria de Seguranca

Reclamacéao

Denuncia Anénimo(a)

Secretaria de Seguranca

mReclamacdo  ® Denlncia Andnimo(a)
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Secretaria de Negdcios Juridicos

Solicitacdo de Providéncias

Secretaria de Negocios Juridicos

m Solicitagdo de Providéncias
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Secretaria Municipal de Educacéo

Solicitacdo de Providéncias

Reclamacdo Anénimo(a)

Secretaria Municipal de Educacéao

® Solicitacdo de Providéncias ~ ® Reclamagdo Andnimo(a)
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Secretaria de Administracao

Solicitacdo de Providéncias

Reclamacéo

Secretaria de Administracao

m Solicitacéo de Providéncias  ® Reclamagéo
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Secretaria de Agricultura e Desenvolvimento Rural

Solicitacdo de Providéncias

Secretaria de Agricultura e Desenvolvimento Rural

m Solicitagdo de Providéncias
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Subsecretaria de Fiscalizacéo

Solicitacdo de Providéncias

Reclamacéo

Subsecretaria de Fiscalizacéo

m Solicitacéo de Providéncias  ® Reclamagéo
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Controle Interno

Dendncia Anénimo(a)

Controle Interno

® Denuncia Anénimo(a)




"/ Lorena

"“"' PREFEITURA
OUVIDORIA MUNICIPAL - GABINETE

Prefeitura de Lorena — Estado de Sdo Paulo

F

CPAR - Comissdo Permanente de Apuracdo de Responsabilidade

Dendncia Anénimo(a) \ 1

CPAR - Comisséao Permanente de Apuracéo de
Responsabilidade

® Denuncia Anénimo(a)
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Defesa Civil

Reclamacéao

Defesa Civil

m Reclamacdo
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PROCON - Servico Municipal de Protecdo e Defesa do Consumidor

Reclamacéao

1

PROCON - Servi¢co Municipal de Protecéo e
Defesa do Consumidor

m Reclamacéo
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4. DOS MOTIVOS DAS MANIFESTACOES

Segue abaixo, os motivos das manifestacfes no exercicio 2022:

>
>

vV V V V V V V V

Y VY

YV V.V V V V V V V V

Denuncia sobre alvara de funcionamento de empresa;

Solicitagdo de providéncias sobre a Aplicacdo da 4? dose da vacina do
Covid-19 para 18 anos e +;

Reclamacédo andnima sobre aprovacéo de isencdo de IPTU;

Solicitacdo de providéncias para atendimento de municipe pela APAE;
Reclamacéo por atendimento nao satisfatorio;

Reclamacéo por atraso na emissao da Carteira do 1doso;

Reclamacédo andnima por bagunca em bar;

Solicitacdo de providéncias para baixa de carné de IPTU;

Denuncia anénima de barulho no periodo da lei do siléncio;

Solicitacdo de providéncias para manutencdo de buraco em frente a casa
do municipe;

Reclamacéo de calcada quebrada;

Solicitagdo de providéncias sobre cancelamento do beneficio do
CadUnico;

Reclamacdo anonima sobre o projeto de lei sobre o aumento dos
servidores;

Denuncia de cheiro forte exalado de empresa;

Solicitagédo de providéncias de cobranca indevida de IPTU;

Reclamacéo de coleta de lixo néo realizada;

Reclamacéo de motorista dirigindo falando ao celular;

Sugestdo para construcdo de viaduto e avenida;

Denuncia contra servidor;

Reclamacdo de corte de poda de arvore nao realizado;

Reclamacdo e denuncia anénima de criacdo de animais em zona urbana;
Reclamacéo de curriculo ndo recebido;

Denuncia no transporte da Salde;
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YV V.V V V V V V VY

Y V V

YV V.V V V V V V VYV V VY

Y VY

Reclamacéo de depresséo em asfalto;

Solicitacdo de providéncias sobre documentagéo de servidor;

Elogio para servidora;

Reclamacdo sobre a entrega da cesta béasica;

Reclamacéo da escala da guarda municipal em frente as escolas;
Solicitacdo de Providéncias de falta de professor em sala de aula;
Reclamacéo de falta de seguranca na rodoviaria da cidade;

Reclamacéo de fiscalizacao realizada;

Solicitacdo de providéncias de instalacdo de grama sintética no Campo do
Flamenguinho no bairro Santo Antonio;

Solicitacdo de providéncias para instalacdo de parquimetro;

Reclamacéo de instalacao de placa e obstaculo em rua do municipio;
Denuncia andnima sobre irregularidades nas atribuicbes de cargos
comissionados;

Solicitacdo de providéncias sobre justificagdo de falta médica;
Solicitagdo de providéncias de limpeza de rua e terreno com mato alto;
Solicitacdo de providéncias de limpeza de terreno com entulho;
Solicitacdo de providéncias de limpeza e reparo em asfalto;

Reclamacéo de limpeza publica em ponto de 6nibus;

Solicitagdo de manutencéo corretiva em prédio do Tribunal de Justica;
Solicitagédo de providéncias para manutencdo de academia ao ar livre;
Solicitagdo de providéncias para manutencédo de Estrada Rural;
Solicitagédo de providéncias para manutengdo em guia de calcada;
Solicitacdo de providéncias para manutencdo de iluminacédo publica;
Solicitagdo de providéncias para manutencdo em obstaculo de rua em
frente a casa do municipe;

Solicitagdo de providéncias para marcacao de exames;

Reclamacdo por ndo conseguir contato com o telefone do Setor de
Transporte da Secretaria de Saude;

Reclamacéo por ndo conseguir encaixe com medico;
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YV V.V V V V V Y V VYV V

YV VY

Solicitacdo de providéncias sobre notificacéo de divida ativa;

Solicitacdo de providéncias sobre oficios da COMMAM,;

Solicitacdo de providéncias para pagamento retroativo de quinquénio;
Solicitacdo de providéncias para parecer juridico sobre equiparacdo
salarial;

Solicitacdo de providéncias de perddo de juros e multa;

Denuncia anénima sobre perturbacdo do sossego;

Denuncia anénima sobre pratica de crime de nepotismo;

Denuncia anbnima sobre pratica de improbidade administrativa;
Solicitagédo de providéncias de problema com a calgada;

Denuncia anénima sobre processo de assédio moral,

Reclamacéo sobre projeto apresentado para 0s municipes sobre a limpeza
da beira do rio;

Solicitacdo de providéncias para promogéo de novos funcionérios;

Denuncia anbnima de quadra de esporte sem seguranca;

Denuncia andnima de recebimento indevido do Auxilio Brasil para
verificacéo;

Solicitagédo de providéncias sobre regularizagcdo de abertura de empresa;

Solicitacdo de providéncias sobre a resposta do oficio sobre o Pregao
37/2021;

Reclamacéo sobre retirada de entulho e galhos em frente a calcada do
municipe;
Solicitagdo de providéncias de retirada de lixo de ciclovia e manutencéo

em rua com buracos no asfalto;

Solicitacdo de providéncias sobre retirada de lixo de terreno;

Solicitacdo de providéncias sobre retirada de lixo em frente a calgada do
municipe;

Solicitacdo de providéncias de retirada de mato na rua em frente a cada de

municipe;
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» Solicitacdo de providéncias de retirada de terra em frente ao portéo da casa
do municipe;

Reclamacéo de risco de acidente de arvore com rede elétrica;

Solicitacdo de providéncias de rua de bloquetes intransitavel,

Denuncia anénima sobre ruido sonoro;

Reclamacéo sobre servigo de remogéo de pacientes;

YV V. V VYV V

Solicitacdo de providéncias sobre sinalizacdo em rua e caminhdes
estacionados em local irregular;

Denulncia an6nima de solicitacdo de NFE de importacao;

Reclamagdo e dendncia de terreno vizinho com mato alto;

Solicitacdo de providéncias de troca de lampada queimada;

Solicitagdo de providéncias de troca de manilha de corrego;

Reclamacéo de uso de mascara;

Solicitacdo de providéncias para usuério e senha para gerar NFS;

vV V V V V VYV V

Reclamacdo de vidro de carro quebrado apés servico de corte e mato

realizado pela empresa EPPO,;

» Solicitacdo de providéncias de visita de engenheiro da Prefeitura na casa
CDHU de municipe;

> Solicitacdo de providéncias para vistoria de iluminagdo publica.

5. DA ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

A manifestacdo recebida com maior recorréncia foi a solicitacdo de providéncias
para manutencdo de iluminagdo publica incluindo trocas de lampadas e vistorias, onde
foram abertas ordens de servico na empresa prestadora desses servi¢os e 0s mesmos foram
realizados.

Outra manifestagdo recebida com maior recorréncia foi a reclamagdo por
atendimento ndo satisfatorio, as quais foram averiguadas, e buscando solugdo para sanar,

esclarecer ou aprimorar 0s pontos negativos.
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Por ultimo, outra manifestacdo recebida com maior recorréncia foi a solicitacéo
de providéncias para a retirada de entulho, galhos, lixo e terra em frente a calcada de
municipes onde os servigos foram colocados no cronograma da equipe responsavel e

posteriormente executados.

6. DAS PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO NAS
SOLUCOES APRESENTADAS

Quanto aos elogios, a Secretaria responsavel informou que daria ciéncia aos
respectivos servidores(as).

Quanto a sugestdo, a Secretaria responsavel apresentou a mesma para a empresa
concessionaria responsavel pela execucédo do servico.

Quanto as reclamaces, as solicitacdes de providéncias e as reclamacdes
andnimas, as Secretarias responsaveis informaram por escrito como essas manifestacdes
foram resolvidas.

Quanto as denuncias, todas essas manifestagdes foram avaliadas caso a caso, a fim
de identificar a melhor forma de trata-las. Apos averiguacdo cautelosa para comprovar
veracidade ou nédo dos fatos descritos nestas manifestacfes, as mesmas foram resolvidas.

E quanto as dendncias andnimas, todas essas manifestacdes foram avaliadas caso
a caso, para verificar a existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e
materialidade a fim de identificar a melhor forma de trata-las. Apos averiguacédo cautelosa
para comprovar veracidade ou ndo dos fatos descritos nestas manifestagdes, uma
denuncia foi considerada improcedente, uma dendncia teve o procedimento aberto para
verificacdo dos fatos narrados, uma denuncia teve o processo instaurado e esta em

andamento e as outras foram resolvidas.

7. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria do Municipio de Lorena/SP tem cumprido com a sua missao de atuar

como mediadora entre o cidaddo e a Administragdo Publica Municipal.



Lorena

PREFEITURA
OUVIDORIA MUNICIPAL - GABINETE

Prefeitura de Lorena — Estado de Sao Paulo

Tendo como foco possibilitar que as manifestagdes proporcionem continua
melhoria dos servigos publicos prestados, em favor de um ambiente organizacional com
alto nivel de respeito mutuo.

Observa-se, contudo, a possibilidade de melhorias na sua atuagdo, de modo que
seja colocado no site um quadro com as manifestagcdes mais frequentes constatadas no
exercicio 2022 e suas respectivas respostas fornecidas pelas Secretarias responsaveis para
que o cidaddo possa fazer uma pesquisa preliminar antes de abrir uma nova manifestacédo
e assim melhorar a transparéncia das informacoes.

Vale concluir, que embora a Ouvidoria do Municipio de Lorena/SP tenha sido
instituida e regulamentada, a menos de dois anos alcancou importante reconhecimento
interno quanto ao papel de mediacao entre, de um lado, as necessidades de informagéo e
participacdo dos cidaddos e, de outro, as realidades operacionais e administrativas

Administragdo Pablica Municipal.



