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1 Apresentacao:

Em atendimento ao disposto no artigo 14, inciso Il, da
Lei Federal n® 13.460 de 2017, que dispde sobre a participagao,
protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos
da administragdo publica, apresentamos um compilado das
manifestacées recepcionadas por esta Ouvidoria, em seus
diversos canais, no periodo de janeiro a dezembro/2024.

O presente relatorio foi estruturado de forma a
apresentar as manifestagdes distribuidas por periodo; por canal de
atendimento; por tipo e; por Secretaria.

Este relatério tem por objetivo disponibilizar a alta
administracdo do Municipio, informagdes que auxiliem no processo
de melhoria continua e aprimoramento dos servigos prestados aos
cidadaos de Sao Bernardo do Campo.
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2 Estatisticas:

2.1 Total de Manifestacgdes recebidas: 1.873

2.2 Total de manifestagdes autuadas: 473

Nota Explicativa: Todas as manifestagbes recepcionadas pela
Ouvidoria sdo tratadas, contudo, somente sdo autuadas as
manifestagbes de Elogio. Sugestdo, Denuncias e Reclamagées
referentes a servigos previamente solicitados, que nédo foram
prestados no prazo previsto ou com prestagéo insatisfatéria.

As demais manifestagoes:

Solicitacdes/ 1 ° contato - sdo encaminhadas aos canais competentes
(Atende Bem, Guia de Servigos / Prodigi, Teleatendimento).

Improcedentes ou indevidas — Respondida e arquivada

Incompletas — solicitada complementagéo / arquivada
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2.3 Total de Manifestacdes por periodo:

Meés Total de Manifestacdes
Janeiro 164
Fevereiro 168
Marco 198
Abril 192
Maio 199
Junho 142
Julho 136
Agosto 148
Setembro * 145
Outubro 139
Novembro 140
Dezembro 106
TOTAL 1.873

Total de Manifestacdes por periodo

250

200

150 /\X/\/‘

100

50

Sr




Sr

MUNICIiPIO DE SAO BERNARDO DO CAMPO
Ouvidoria do Municipio

2.4 Total de Manifestacdes por canal de atendimento:

Canal de Atendimento

Manifestagoes

Manifestagoes

Recebidas Autuadas

E-mail Ouvidoria 1.406 6
Atende Bem / Prodigi / 467 467
Telefone

TOTAL 1.873 473
2.5 Total de Manifestagées por tipo (autuadas):

Reclamacbes 331
Sugestbes 74
Elogios 56
Denuncias 12
Total 473

PROCESSOS AUTUADOS -
(Ouvidoria/Atende Bem/Municipe)

W Elogios
= Dentncias

w Sugestdo

® Reclamagdo *
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2.6 Total de Reclamagdes/Denuncias por 6rgao/pasta (Secretaria)

RECLAMAGOES/DENUNCIAS POR SECRETARIA /AUTARQUIA

(PROCESSOS AUTUADOS)

SU- Secretaria de Servigos Urbanos

149

ST- Secretaria de Transportes e Vias Publicas

59

ARQUIVO (DUPLICIDADE)

30

SF — Secretaria de Financas

27

SS - Secretaria da Saude

23

SOPE - Secretaria de Obras e Planejamento
Estratégico

13

SA — Secretaria de Administracado e Inovagao

1

SSU - Secretaria de Seguranca Urbana

INDEVIDO

SEHAB — Secretaria de Habitagéo

SCPD - Secretaria de Cidadania e Pessoa com
Deficiéncia

IS IENIENIEN

SE - Secretaria de Educacao

SAS - Secretaria de Assisténcia Social

SCP - Secretaria de Concessoes e Parcerias

PGM - Procuradoria Geral do Municipio

SMA - Secretaria de Meio Ambiente e Protegao
Animal

NWWw D>

SESP - Secretaria de Esportes e Lazer

SC - Secretaria de Cultura e Juventude

TOTAL *

352

Sr

* Obs.: Alguns processos sao afetos a mais de uma Secretaria
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RECLAMACOES POR SECRETARIA

mSU

mST
#=.ARQUIVO (DUPLICIDADE)
= SF

mss

m SOPE
mSA

mSSU

® INDEVIDO
mSCPD

m SEHAB
mSE

M SAS

mSCP
“PGM

® SMA

m SESP

mSC



sr

MUNICIiPIO DE SAO BERNARDO DO CAMPO
Ouvidoria do Municipio

3 Analise/Apontamentos

Contrariando as expectativas, o0 ano de 2024 continuou a tendéncia
de queda no total de manifestagdes observada em 2023. Apesar de ser
um ano eleitoral, o niimero total de manifestagcées em 2024 foi de 1.873,
ligeiramente inferior ao registrado em 2023, que foi de 1.928. Essa
reducdo, especialmente nas solicitagdes de novos servigos (primeiro
contato), pode ser atribuida, em parte, a maior facilidade de acesso aos
servigos oferecidos pelo Municipio.

Em contrapartida a diminuicdo nos numeros absolutos, houve um
aumento significativo nas manifestagoes autuadas, com destaque para
as categorias de “reclamagées” e “sugestdes”. O total de manifestagoes
autuadas cresceu 32% em relagdo ao ano anterior, alcangando 473,
comparado a 360 em 2023. Um dado preocupante é que o nimero de
reclamagdes também aumentou na mesma proporgao. Assim como em
2023, muitos processos foram autuados em duplicidade, totalizando 30.

Ao analisarmos o total de manifestagdes ao longo do ano, identificamos
um padrdo semelhante ao de anos anteriores, com um aumento nas
demandas no inicio do ano, atingindo o pico em margo, seguido de uma
diminuicao gradual até o final do ano.

Em relagao aos tipos de manifestagdes, destacamos um aumento de
26,7% nas “reclamacdes” validas e um impressionante crescimento de
740% nas “sugestdes”. Esse aumento expressivo nas “sugestbes” pode
ser atribuido, em grande parte, as eleicoes municipais, onde candidatos a
cargos politicos utilizaram esse canal para apresentar demandas
relevantes para suas campanhas.

Como nos anos anteriores, a Secretaria de Servigos Urbanos (SU) foi a
pasta mais demandada na categoria Reclamagao, respondendo por 42%
do total. O Departamento de Parques e Jardins (SU-3) foi o mais
demandado, com 105 reclamagées, representando 70,5% do total da
pasta.
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4 Acoes

Durante 2024, a Ouvidoria Municipal, vinculada a Secretaria de
Cidadania e Pessoa com Deficiéncia (SCPD), recepcionou, encaminhou
e respondeu as manifestagdes dos municipes e usuarios de servicos
publicos, buscando esclarecer dlvidas e atender as demandas da
populagéo. A Ouvidoria, na medida do possivel, interagiu com as diversas
areas da administracdo publica buscando mediar conflitos e apresentar
solugoes.

Com a chegada de 2025 e o inicio de um novo mandato sob uma nova
administragao publica, os esforgos estardo voltados para fortalecer a
aproximagao e a parceria entre as diferentes areas da administracgéo,
visando um processo de melhoria continua na prestacao de servigos e no
atendimento a populagdo, além de propor agdes e melhorias para
aperfeicoar essa prestagao.

S30 Bernardo do Campo, 31 de dezembro de 2024,

De acordo:

Carlos Al arcia Rom

Secretériq/de Cidadania e Pessoa com Deficiéncia



