7ma¥ Quvidoria

T TCM-SP

Relatorio de
Atividades

RELATORIO ANUAL DE 2019

Ouvidoria do Tribunal de Contas do Municipio de S&o Paulo
Av. Professor Ascendino Reis n® 1130 - Vila Clementino - S&o Paulo - SP - CEP 04027-000
Central de Atendimento (11) 5080-1980 | ouvidoria@tcm.sp.gov.br



“ma8 Quvidoria

T 0 TCM-SP
Apresentacéao

Em cumprimento a legislagdo vigente e em respeito ao trabalho desenvolvido pela
Ouvidoria do Tribunal de Contas do Municipio de Séo Paulo, apresentamos o Relatério de
Atividades do ano de 2019.

As atividades aqui espelhadas contemplam dados estatisticos e dados referentes a
pesquisa de satisfacdo pelo Sistema Ouvidoria, sendo que as metas estabelecidas
sofreram alguns ajustes devido ao fato do TCMSP ter aderido em outubro de 2019, ao
Acordo de Cooperagdo n° 16/2019, celebrado entre a Controladoria Geral da Uni&do e a
Associacdo dos Membros dos Tribunais de Contas do Brasil, e aderido a Rede Nacional
de Ouvidorias assim como a Plataforma Fala -BR/Sistema e-Ouv.

1. DAS DEMANDAS

Estabelecimento de Meta temporal para atendimento das Demandas e Indicadores
de Desempenho por:

Prazo de atendimento por “complexidade” de assuntos, sendo:

- Baixa em até 05 dias uteis - atendimento de 100% das demandas;

- Média em até 15 dias - atendimento de 100% das demandas;

- Alta em até 20 dias, prorrogaveis por mais 10 dias - atendimento de 100%
das demandas encaminhadas, devido a necessidade de instrucdo pelas
Unidades do TCMSP e atendidas pela LAI- Lei 12.527/2011;

- Alta em até 30 dias, prorrogaveis por mais 30 dias — atendimento de 90% das
demandas! encaminhadas, devido a necessidade de instrucdo pelas
Unidades do TCMSP e atendidas pelo Codigo de Defesa do Usuario do
Servi¢co Publico- Lei 13.460/17.

2. DOS INDICES DE SATISFACAO

2.1. indice de satisfacdo dos usuéarios com o atendimento da Ouvidoria;
2.2. Indice de satisfacdo dos usuarios na qualidade das respostas obtidas;
2.3. Indice de satisfacdo com o prazo de resposta da manifestacéo.

1 Meta definida a ser alcangada pela Ouvidoria nos préximos relatérios, cabendo a Ouvidoria buscar
ferramentas que minimizem os impactos negativos sobre esse indice.
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3. RECEBIMENTO DAS DEMANDAS

O atendimento prestado pela Ouvidoria do TCMSP se inicia a partir do recebimento
da manifestagdo, mediante um dos caminhos disponiveis:

a) Pelo Portal da Ouvidoria, mediante o preenchimento de formulario eletrénico,
conforme &s opcbes de manifestacdes, como segue:

Acesso a Informacao:
Solicite acesso a informacdes sobre material produzido ou custodiado no ambito da
competéncia do TCMSP.

Denuncias:
Comunicacbes de irregularidades ou ilegalidades ocorridas na administracédo
publica.

Elogios:
Manifestacbes de apreco, reconhecimento ou satisfacdo relacionada ao
atendimento ou servico prestado.

Reclamacdes/Criticas:
Manifestacbes de desagrado ou protesto sobre um servico prestado, acdo ou
omissdo da administracdo e/ou de servidor publico, considerado ineficiente,
ineficaz ou nao efetivo.

Simplifique:
Sugira alguma ideia para desburocratizar o servi¢o publico.

Solicitacao:
Peca um atendimento ou uma prestacao de servico

Sugestoes:

Manifestacfes que apresentem uma ideia ou proposta para o aprimoramento dos
servicos realizados pela administracdo publica, ainda que associada a uma
reclamacao especifica.
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b) Presencialmente: de segunda a sexta-feira, das 08h00 as 17h30, na sede da
instituicado.

c) Por telefone: de segunda a sexta-feira, das 08h00 as 17h30, por meio do
numero (11) 5080-1980.

d) Por meio do envio de carta: a Ouvidoria do TCMSP.

4. ANALISE DAS DEMANDAS

Ao receber a manifestagdo, a Ouvidoria informa ao demandante o numero de
protocolo de atendimento e classifica a demanda de acordo com o indicador de
complexidade, tendo seu tempo de atendimento amparado na Lei de Acesso a
Informacgéo — Lei 12.527/2011 e no Cadigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico- Lei
13.460/17.

5. MANIFESTACOES RECEBIDAS PELA OUVIDORIA

No periodo em questdo foram analisadas 378 manifestacdes, sendo 193 delas de
baixa complexidade, 38 de média complexidade e 147 de alta complexidade.

Cabe ressaltar que nao tiveram seus prazos cumpridos 9,5% das demandas
analisadas sendo que, 07(sete) delas em atendimento pela LAl-Lei 12.527/2011 e
29(vinte e nove) pelo Codigo de Defesa do Usuéario do Servico Publico-Lei 13.460/17,
sendo essas demandas/denuncias apresentadas que ndo tiveram ainda, em sua
instrucdo, a decisdo por instauracdo de processo de auditoria/inspecdo, portanto,
permanecem com status de pendentes.
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Percentual das Manifestag¢des analisadas e concluidas no prazo
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Das manifestacdes recebidas, 237 foram de Pedidos de Informacédo, 74 Denuncias,
19 Reclamacdes/Criticas, 38 Solicitacdes, 05 Sugestdes e por fim 05 Elogios, conforme
grafico abaixo.

NUMERO DE MANIFESTACOES POR CATEGORIA

Sugestdo, 5 Elogio, 5

Reclamagdo/Critica
, 19

Dos canais de comunicacdo existentes, o maior nimero de manifestacées se da
através do Portal, seguido pelo recebimento de e-mail, contato telefénico, de
correspondéncia e atendimento pessoal, conforme se verifica no grafico abaixo:
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CANAIS DE COMUNICACAO

atend.
pessoal
1%

Canais de Comunicagdo
Telefone Correspondéncia
e-mail 3%
9%

Lembrando que qualquer cidadao, partido politico, associacédo ou sindicato € parte
legitima para, na forma da lei, denunciar irregularidades ou ilegalidade perante os
Tribunais de Contas, conforme disple art. 74, 8 2°, da Constituicdo da Republica.

Por fim as demandas que ndo sdo de competéncia deste Tribunal de Contas do
Municipio de Sao Paulo, sdo encaminhadas a Ouvidoria competente para solucdo da
mesma desde que preenchidos todos 0s requisitos para sua recepcao.

6. PESQUISA DE SATISFACAO

Através da pesquisa de satisfacdo € possivel de forma eficiente, saber se
atendemos a contento o demandante, usando seu resultado para constante melhoria.

Das 378 manifestacdes analisadas, obtivemos 54 retornos através da pesquisa de
satisfacdo, ou seja, 14% dos manifestantes responderam ao questionario, o qual nos
ajudara aprimorar nossas atividades, conforme segue:

a. indice de satisfac@o dos usuarios com o atendimento da Ouvidoria.
b. indice de satisfa¢do dos usuérios na qualidade das respostas obtidas.
c. indice de satisfagio com o prazo de resposta da Ouvidoria.
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Seguem abaixo os graficos extraidos com os dados obtidos do Sistema Ouvidoria:

a. Indice de satisfagdo dos usuarios com o atendimento da Ouvidoria.

muito insatisfeito,
13%

insatisfeito, 4%

indiferente, 2%

b. Indice de satisfacdo dos usuarios na qualidade das respostas obtidas
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indice de satisfacdo com o prazo de resposta da Ouvidoria.

7. CONCLUSAO

ApoOs analise do presente relatério, constata-se que 29 (vinte e nove) demandas
nao foram atendidas dentro do prazo estabelecido pela Lei 13.460/2017 — Cddigo de
Defesa dos Usuarios dos Servicos Publicos.

Devera haver uma reducdo desse numero, pois com a adesdo ao Termo de
Cooperacao firmado entre este Tribunal de Contas — TCMSP e a Controladoria Geral da
Unido — CGU e a implantacédo do Sistema Fala.BR poderemos, em prazo habil, encerrar
a denuncia tendo por base o previsto no Art. 22, paragrafo Unico, do Decreto 9.492/2018

gue diz:

Art. 22, Paragrafo Unico: A resposta conclusiva da
denuncia conter4d informacdo sobre o0 seu
encaminhamento aos orgaos apuratorios
competentes e sobre os procedimentos a serem
adotados, ou sobre o seu arguivamento, na hipétese
de a denuncia ndo ser conhecida, exceto o previsto
no § 5° do Art. 18.
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Desta forma, apoOs informar o demandante sobre o encaminhamento da sua
denuncia/manifestacdo com o referido embasamento legal, a Ouvidoria podera dar por
encerrada a demanda, consequentemente baixar os indices e buscar atingir 100% de
atendimento dentro do prazo legal.

A Controladoria Geral da Unido orienta as Ouvidorias que fornecam, se possivel,
instrumentos que possibilitem o acompanhamento da demanda ap6s o encerramento da
mesma, para que o resultado final possa ser conhecido. Para tanto, se faz indispenséavel a
liberacdo com acesso do sistema e-TCM para o publico externo que tenha recorrido a
esta Ouvidoria, de modo que, possa ser feito 0 acompanhamento pelo mesmo a cada
nova informacao e posterior conclusao.



