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1 Apresentacéo:

Em atendimento ao disposto no artigo 14, inciso Il, da Lei
Federal n® 13.460 de 2017, que disp0e sobre a participacédo, protecao
e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos da
administracdo publica, apresentamos um compilado das
manifestacdes recepcionadas por esta Ouvidoria, em seus diversos
canais, no periodo de janeiro a dezembro/2020.

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

Este relatorio tem por objetivo disponibilizar a alta
administracdo do Municipio, informac¢des que auxiliem no processo
de melhoria continua e aprimoramento dos servigos prestados aos
cidadéos de Sao Bernardo do Campo.
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2 Estatisticas:

2.1 Total de Manifestacdes recebidas: 804

2.2 Total de manifestacfes autuadas: 201

Nota Explicativa: Todas as manifestacdes recepcionadas pela Ouvidoria
sdo tratadas, contudo, somente sdo autuadas as manifestacbes de
Elogio. Sugestdo, Dendncias e Reclamacdes referentes a servigos
previamente solicitados, que nao foram prestados no prazo previsto ou
com prestacao insatisfatoria.

As demais manifestacoes:

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

Improcedentes ou indevidas — Respondida e arquivada

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

Més Total de Manifestagcbes
Janeiro 49
Fevereiro 56
Marco 53
Abril 30
Maio 32
Junho 36
Julho 38
Agosto 47
Setembro 111
Outubro 103
Novembro 125
Dezembro 124
TOTAL 804
Total de Manifestacdes por periodo
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2.4 Total de Manifesta¢bes por canal de atendimento:

Canal de Atendimento Manifestacbes Manifestagdes
Recebidas Autuadas
E-mail Ouvidoria 635 32
Atende Bem / Prodigi / Tel 169 169
TOTAL 804 201
2.5 Total de Manifestacdes por tipo (autuadas):
Elogios 21
Denuncias 9
Sugestoes 19
Reclamacobes 152
Total 201
PROCESSOS AUTUADOS -

(Ouvidoria/Atende Bem/Municipe)
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2.6 Total de Reclamacdes por 6rgdo/pasta (Secretaria)

RECLAMAGOES POR SECRETARIA /AUTARQUIA (PROCESSOS AUTUADOS)

ST 17
SF 24
SA 19
SAS 2
SOPE 11
SAUDE 7
SSU 4
PGM 4
SEHAB 3
SuU 74
IMPROCEDENTE 2
INDEVIDO 2
ARQUIVO (DUPLICIDADE) 2
OUTROS ** 4
TOTAL * 175

* Obs.: Alguns processos sdo afetos a mais de uma Secretaria

** OUTROS

SE 1
SMA 1
SECOM 2
TOTAL 4
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3 Andlise/Apontamentos

Foi verificado um aumento no nimero de manifestacdes
em relacdo ao exercicio anterior. Isso se deve ao advento da
pandemia de Covid e da melhor divulgagcdo dos canais de
comunicagao da Ouvidoria. Por outro lado, podemos observar que o
namero de manifestacdes autuadas diminuiu, fato que indica que um
namero expressivo de manifestacbes se referiam a solicitagcbes
diversas.

Ao analisarmos o numero de manifestacdes
recepcionadas por més, comparando com o exercicio de 2019,
podemos verificar que o nimero de manifestacdes registradas no
meés de janeiro caiu substancialmente, sobretudo as manifestacdes
relacionadas a entrega dos carnés de IPTU. Em contrapartida,
diferentemente do exercicio anterior, 0 nimero de manifestacfes
aumentou consideravelmente nos 4 ultimos meses do ano, devido,
em grande parte, a dendncias e reclamacdes relacionadas a
pandemia.

No tocante as manifestagbes por tipo, como no
exercicio anterior, as equipes de Atendimento ao Publico (SA) foram
responsaveis pela quase totalidade das manifestacfes de elogio.

Com relacdo as reclamacdes, a zeladoria continua liderando,
contudo, houve uma diminuicdo de 37% em relacdo ao exercicio
anterior e deve se manter em queda para 0 proOXimo exercicio.



