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RELATORIO DE GESTAO ANUAL DE 2023

1. INTRODUCAO

E com satisfacdo que apresentamos o Relatorio Anual da Ouvidoria Municipal do
municipio de Bastos/SP, um documento que reflete 0 comprometimento continuo em
promover a transparéncia, a participacdo cidada e a melhoria dos servigos publicos em
nosso municipio.

Ao longo dos ultimos anos, a Ouvidoria Municipal vem desempenhando um papel
fundamental na aproximacdo entre os cidaddos e a gestdo publica, sendo um canal
crucial para a manifestacdo de sugestBes, reclamacdes, elogios e denuncias. Este
relatorio ndo apenas evidencia as demandas recebidas, mas também as acGes adotadas
para atender as necessidades da populacdo, fortalecendo os lacos de confianca entre
governo e municipes.

A Ouvidoria Geral do Municipio de Bastos/SP foi criada nos termos da Lei
Municipal n°® 2.814/18 em 31/08/18 tendo por objetivo assegurar, de modo permanente e
eficaz, a preservacdo dos principios de legalidade, moralidade e eficiéncia dos atos dos
agentes da Administracdo Direta e Indireta, inclusive das empresas publicas e
sociedades nas quais 0 Municipio detenha capital majoritario e entidades privadas de
qualquer natureza que operem com recursos publicos, na prestacdo de servigos a
populacéo.

Devido a importancia e responsabilidade da Ouvidoria Municipal seguimos o0s
requisitos da conduta ética, abertura de didlogo, habilidade de comunicacéo,
compromisso com a participacdo cidadd e com os Direitos Humanos, contribui¢cdo com
a eficiéncia e melhoria da Gestdo Publica e compromisso com a Lei Geral da Protecdo
de Dados.

2. CANAIS DE ATENDIMENTO

A Ouvidoria Municipal se empenha em oferecer diversos canais de comunicacao
para garantir que todos os cidaddos tenham a oportunidade de se expressar, contribuir e
receber retorno de suas manifestacfes. Estamos a disposi¢do para ouvir, encaminhar e
solucionar demandas, proporcionando um servico agil, eficiente e transparente.
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Nossos Canais de Atendimento sdo por meio de formulario eletrénico no endereco
https://www.bastos.sp.gov.br/ouvidoria, via telefone fixo 14-3478-9800, e-mail
ouvidoria@bastos.sp.gov.br, presencial e por meio de correspondéncia postal na Rua
Adhemar de Barros, 600. As manifestacOes referentes a Secretaria Municipal de
Saude também sdo recebidas através de celular/whatsapp 14-99783-3219, telefone
fixo 14-3478-1969, e-mail saudeouvidoria@bastos.sp.gov.br e de forma presencial na
Rua 15 de Novembro, 316.

A Ouvidoria Municipal se compromete em manter a confidencialidade das
informacdes recebidas, bem como em dar um retorno claro e objetivo a cada
manifestacdo registrada, promovendo a transparéncia e a efetiva resolucdo das
demandas.

3. TIPOS DE MANIFESTACOES

SUGESTAO: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servicos prestados pela Administracdo Publica Municipal;

ELOGIO: demonstracéo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigo oferecido ou
atendimento recebido;

SOLICITACAO: requerimento de adocdo de providéncia por parte da Administragio;
RECLAMAGCAO: demonstracdo de insatisfacdo relativa ao servico publico;

DENUNCIA: comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacio de
6rgdo de controle interno ou externo.
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4. DEMONSTRATIVOS QUANTITATIVOS DE ATENDIMENTOS

TOTAL DE ATENDIMENTOS - 53
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Podemos observar conforme demonstrado nos graficos acima que houve um
consideravel aumento em relacéo ao ano de 2022 de 47,22%, com 36 chamados em
2022 subindo para 53 no ano de 2023.

Cabe informar que do total de 53 demandas protocoladas, algumas tiveram mais de
um motivo de manifestacio no mesmo registro, por exemplo, uma reclamacdo e
sugestdo, gerando um total de 62 manifestacdes.

5. MANIFESTACOES POR SECRETARIAS E OU DEPARTAMENTOS

Conforme observado no grafico abaixo, a secretaria com maior ndmero de
demanda foi a Administracdo, sendo o maior nimero de chamados (15), sendo eles
pedidos de informacgbes (05), seguindo de reclamacdes de condutas de funcionarios
(03), telefone fora do ar (02), empresa irregular (02) e sugestdes (03). A segunda é o
setor do Almoxarifado com reclamac@es sobre limpezas de vias publicas (02), coleta de
lixo (03) e troca de lampadas que hoje é feito por empresa terceirizada (06).

Ressaltamos que a Secretaria Municipal de Salude sera analisada separadamente
por constituir Ouvidoria Saude.
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MANIFESTACf)ES POR SECRETARIAS/DEPARTAMENTOS
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Administragao - Empresa Almoxarifado - Coleta de
Irregular, Conduta lixo, Limpeza Vias Desenvolvimento -
Funcionarios, Telefone Publicas, Mato alto em Informacgdes, Conduta de
fora ar, Sugestdes e Terrenos Particulares, Funcionarios.
Informagoes. Troca de Lampadas.
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6. MANIFESTACOES OUVIDORIA SAUDE
A Ouvidoria em Salde iniciou suas atividades em marco de 2019, apds a

reorganizacdo da Secretaria Municipal de Salde, pela lei municipal n°® 2.876 de
21/12/2018.

Total de manifestacGes recebidas por meio de atendimento

Meio de Atendimento Quantidade %

Telefone/Celular 46 38,98
E-mail 27 22,88
Presencial 17 14,41
Whatsapp 16 13,56
Internet/Portal Prefeitura 12 10,17
Total Geral 118 100

Grafico 1 - Total de manifestacGes recebidas por meio de atendimento

ManifestacOes recebidas por meio de atendimento

m{Telefone/Celular s E-mail lsPresencial [dWhatsapp |mlInternet



Prefeitura do Municipio de

BAS Tos Ouvidoria do Municipio de Bastos

O meio de atendimento mais utilizado pelos usuérios foi o telefone/celular

acessado 46 vezes.
Em julho, a ouvidora de saude passou a ter acesso ao sistema de ouvidoria do
portal da prefeitura, mas somente das manifestacdes relacionadas ao setor de saude.

TOTAL DE ATENDIMENTOS - 118

Classificacéo das Manifestacdes Recebidas

No gréfico acima verifica-se que do total de manifestacbes recebidas as
reclamagdes ultrapassam os 78%; houve um consideravel acréscimo em relagdo a 2022
onde a taxa foi de 55,67%.

Cabe informar que do total de 118 demandas protocoladas, algumas tiveram
mais de um motivo de manifestagdo no mesmo registro, por exemplo, uma reclamacéo e
sugestdo, gerando um total de 126 manifestacoes.
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Entre as unidades de saude, a Vigilancia em Salde foi a que mais recebeu
reclamagdes com 15 registros, sobre terrenos baldios com cobras e escorpides (26,67%),
foco de dengue (20%), mato alto (40%), entulhos acumulados (26,67%); em 2022 foram
2 demandas. Em segundo lugar a USF IV Rosemary Guedes Freires com 13
reclamacdes, referente a ndo ter consulta médica no dia (38,46%), ndo emissdo da
declaracdo de vacina no mesmo dia (30,77%), demora para os atendimentos de
enfermagem (38,46%), dificuldade em conseguir agendar exame preventivo feminino
(15,38%), modo de atendimento da médica e enfermeiras (30,77%), ndo ter atendimento
médico apds retorno da energia (23,08%), dentre outros; em 2022 houve 6 demandas.

Para as solicitacbes foram realizados 25 pedidos, de agendamento ou
reagendamento de consultas no CEO (12%), exame de colonocospia (8%), exames de
Ultrassom/Endoscopia/Nasofibroscopia (4% cada), consulta com
Fonoaudidlogo/Endocrinologista/Reumatologista/Vascular/Dematologista (4% cada) e
solicitacdo por meio de alvara judicial (16%); entre outros.

N&o houve nenhum elogio registrado na ouvidoria.

Houve 8 manifestacOes entregues fora do prazo. As demandas foram
respondidas aos manifestantes num prazo médio de 12 dias.

Das manifestagcdes protocoladas na Ouvidoria de Saude, houve 21 reclamagdes
referentes as condutas de funcionéarios com atos diversos; 14 reclamagcfes em ndo
conseguir consulta médica para o dia ou demora em conseguir; 6 reclamacdes de mato
alto; 4 reclamacGes em ndo conseguir a declaracdo de vacina no mesmo dia.

Sugere-se capacitacdo aos funcionarios, principalmente aos que atendem
diretamente o puablico, com orienta¢bes sobre condutas, modos de acolhimento aos
cidad&os.

7. MEDIDAS ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO

Todas as demandas recebidas na Ouvidoria foram tratadas e enviadas ao setor
responsavel para analise e resposta referente a manifestacdo realizada. Alguns casos
urgentes foram resolvidos com o responsavel do setor relacionado no mesmo dia ou no
dia atil seguinte.

As manifestacdes foram resolvidas e respondidas ao cidaddo, em um prazo
médio de 12 dias.

Orientamos de forma geral a todas as secretarias e ou departamentos que as
respostas devem ser efetuadas no prazo de 15 (quinze) dias, sempre observando a
qualidade de resposta, ou seja, a mesma deve ser de forma clara, objetiva e transparente.
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Em casos envolvendo conduta de funcionérios, a Gestdo da pasta pertencente ao
funcionario realizou reunides orientando 0os mesmos na corre¢dao dos erros e solicitou
busca de melhorias, em casos mais graves medidas com analise por Auditoria e
Processos Administrativos foram instaurados.

Nos casos tocantes a prestacdo de servigos, cada setor responsavel foi acionado
para resolver a demanda da forma mais satisfatdria ao cidadao.

PESQUISA DE SATISFACAO QUANTO AOS SERVICOS PRESTADOS PELA
ADMINISTRACAO MUNICIPAL

No ano de 2023 foi realizada pesquisa de satisfacdo da populacdo quanto aos
servigos prestados pela Administracdo Municipal, em cumprimento da Lei 13.460/2017,
através do método de pesquisa quantitativa através de abordagem interpessoal e
individual. A coleta das informacfes se deu de forma digital através de software
especifico de pesquisa, com equipe de entrevistadores capacitados especificamente para
tal finalidade.

Tal pesquisa encontra-se disponivel para acesso no site da Prefeitura Municipal
de Bastos. Foram realizadas 192 entrevistas, onde todos os bairros foram abrangidos,
proporcionando assim uma avaliacéo global.

CONSELHO DE USUARIOS

Buscando maior integracdo entre Administragdo Publica Municipal e seus
cidadaos, em 16 de dezembro de 2022 foi constituido atraves da Portaria n°® 7348/22 o
Conselho Municipal de Usuérios dos Servigos Publicos formado por municipes e
servidores publicos, onde sua primeira reunido foi em 31 de janeiro de 2023. Nas
reunibes sdo tratadas pautas como por exemplo a Dengue, numeros, acdes como
prevenir. Todos os membros participantes podem trazer pauta espontdnea a serem
discutidas durante a reunido, todos expGem seus casos e emitem opinides para melhor
forma de resolutividade dos casos apresentados. Gostariamos que mais municipes
participassem, mas infelizmente ndo ha tantas adesdes, pois cada um tem sua rotina,
trabalho, mas continuamos buscando para que aconteca.
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QUESTIONARIO DE PESQUISA DE SATISFACAO DOS USUARIOS

Seguindo com intuito de melhorar a qualidade dos servigos prestados e na
tentativa de identificar as possiveis falhas no processo de trabalho, a Secretaria de Saude
através da Ouvidoria Saude disponibiliza questionarios de satisfacdo dos usuarios com
perguntas relacionadas aos servi¢os nas unidades de salde. Os questionarios possuem
perguntas estruturadas em muito bom, bom, regular ou ruim, e especificas para cada
tipo de servigo, acomodacOes, tempo de espera de atendimentos, acolhimento,
profissionais, transporte entre outros. Possuem também espaco aberto para comentarios.

Em 2023 foram registrados 410 questionarios respondidos, conforme
apresentado abaixo.

‘l\l'/:gg ifestacéo Vo %

Elogio 229 55,85
Reclamacéo 121 29,51
Sugestdo 18 4,39
Agradecimento 33 8,05
Solicitagdo 9 2,2

Total Geral 410 100

ANALISE E CONCLUSAO

A Ouvidoria é o elo que busca estabelecer, por meio de seus procedimentos, a
comunicacdo entre o cidaddo, o publico interno e a instituicdo. Atua como um espaco de
didlogo com escuta qualificada, legitimando o canal onde o cidad&o tem voz e é ouvido,
fortalecendo a relagéo entre o cidaddo e a prefeitura, a fim de promover a melhoria dos
servicos oferecidos a sociedade e o aprimoramento de rotinas e processos de trabalho.

Compreender que, por meio das demandas que recebemos, sejam elas
reclamacdes, denuncias ou até mesmo sugestdes, € uma forma de aprimoramento dos
desenhos de fluxos de trabalho, onde se torna possivel melhorar o resultado da gestédo
publica.

Por fim, prosseguimos no proposito como instrumento democréatico de controle
social das politicas publicas evoluindo na busca incessante de viabilizacdo dos direitos
dos cidaddos de serem ouvidos e terem suas demandas pessoais e coletivas tratadas
adequadamente no ambito da Administracdo Publica Municipal.
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