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Apresentacao

As atividades aqui espelhadas contemplam dados estatisticos e dados referentes a
pesquisa de satisfacdo pelo Sistema Ouvidoria do Tribunal de Contas do Municipio de
Sdo Paulo e do Sistema Fala.BR da Controladoria Geral da Unido, estando em
conformidade com o estabelecido no Acordo de Cooperacgéo n° 16/2019 celebrado entre a
Controladoria Geral da Unido e a Associacdo dos Membros dos Tribunais de Contas do
Brasil e a Rede Nacional de Ouvidorias.

1. DAS MANIFESTACOES

Conforme estabelecido na LAl — Lei de Acesso a Informacdo — Lei 12.527/2011
e no Codigo de Defesa do Usuario do Servico Publico — Lei 13.460/2017 os prazos
de atendimento das manifestagdes sao 0s seguintes:

a) Para manifestacOes de Pedidos de Informag&o amparados pela LAL:

O o6rgdo ou entidade publica devera autorizar ou conceder o acesso
imediato a informacédo disponivel e ndo sendo possivel conceder o acesso
imediato, devera em prazo nao superior a 20 (vinte) dias;

- comunicar a data, local e modo para se realizar a consulta, efetuar a
reproducao ou obter a certidao;

- indicar as razdes de fato ou de direito da recusa, total ou parcial, do
acesso pretendido ou;

- comunicar que nao possui a informacéo, indicar, se for do seu
conhecimento, o 6rgdo ou a entidade que a detém, ou ainda, remeter o
requerimento a esse 6rgao ou entidade, cientificando o interessado da remessa
de seu pedido de informagéo.

O prazo inicial de 20 (vinte) dias podera ser prorrogado por mais 10 (dez)
dias, mediante justificativa expressa, da qual serda cientificado o requerente.

b) Para manifestacfes proprias de Ouvidoria, amparadas pelo Cdédigo de
Defesa do usuério do Servi¢o Publico:

- A ouvidoria encaminhara a decisado administrativa final ao usuéario,
observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez,
por igual periodo.
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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 satisfagido com o prazo de resposta da manifestacao.

3. RECEBIMENTO DAS MANIFESTACOES

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 as opc¢des de manifestacoes:

b) Presencialmente: de segunda a sexta-feira, das 10h00 as 16h00, na sede da
instituicdo, desde que comunicado antecipadamente e agendado;

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

d) Por meio do envio de carta e e-mail a Ouvidoria do TCMSP.

4.  ANALISE DAS MANIFESTACOES

Ao receber a manifestacdo, a Ouvidoria informa ao demandante 0 numero de
protocolo de atendimento e procede na analise preliminar da manifestacao.

Para LAI, encaminha-se a solicitacdo para a unidade responsavel e o solicitante &
informado da providéncia.

Para as manifestac6es proprias de Ouvidoria que necessitem de procedimentos
especificos das areas técnicas do TCMSP, encaminha-se a manifestacdo para as areas e
informa-se o solicitante da providéncia.

Se, na andlise preliminar, ficar constatada a possibilidade de resposta imediata, a
mesma sera encaminhada ao solicitante.

5. MANIFESTACOES RECEBIDAS PELA OUVIDORIA
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As manifestacdes sdo categorizadas da seguinte forma:

- Pedidos de Informacéo — solicitacdo baseada na LAl;

- Denuncia — comunicacao de ato ilicito praticado contra a Administracéo;

- Reclamacédo — manifestacao de insatisfagdo com um servigo publico;

- Solicitacdo — pedido de uma prestacédo de servico, de um atendimento, incluindo
aqui pedidos de informacdes ndo comtempladas pela LAI;

- Sugestdo — manifestacdo de uma ideia ou proposta de melhoria de um servico
publico:

- Elogio — manifestacao de satisfacdo com um atendimento publico;

- Simplifigue — sugestéo de ideia para desburocratizar um servico publico.

NUMERO DE MANIFESTACOES RECEBIDAS POR CATEGORIA

Pedido de
Consulta; 1 informacio; 4

W%

lamacgdo; 2

No periodo em questao, foram analisadas 265 manifestacdes, sendo 200 delas
referentes a outros Orgéos, na sua grande maioria, sobre solicitacées de informacées ou
reclamacdes sobre o Auxilio Emergencial do Governo Federal, as quais foram em sua
totalidade tratadas e encaminhadas ao Ministério da Cidadania ou a Caixa Econdmica
Federal.
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Das 65 manifestacdes recebidas que tratavam de assuntos de competéncia do
TCMSP, 55 delas foram recebidas através do Sistema Ouvidoria do Tribunal e 10 foram
recebidas pelo Sistema Fala.BR da Controladoria Geral da Uniéo.

Dos 04 Pedidos de Informacdo amparados pela LAI, Lei 12.527/11, 02 foram
atendidos dentro do prazo estipulado pela Lei e 02 Pedidos foram atendidos fora do
prazo. O percentual de atendimento da Lei foi de 50%.

Os prazos para atendimento de manifestacdes proprias de Ouvidoria, baseados no
Caodigo de Defesa do Usuério do Servico Publico-Lei 13.460/17, foram cumpridos em
100% do total das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria.

Percentual das Manifesta¢oes analisadas e
concluidas no prazo - 42 trim/2021

Manifestagoes

Manifestagdes

0 50 100 150
Manifesta¢des
B % atendido 98
% a ser atendido 100
B Manif. Concluidas 61
B Total manif. analisadas 65

Fonte: Sistema Ouvidoria-TCMSP e Fala.BR-CGU
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Dos canais de comunicacdo existentes, o maior numero de manifestacbes se da
através do Portal (31 manifestacdes), seguido pelo recebimento de e-mail (33
manifestacdes) e por correspondéncia (01 manifestacdo), conforme se verifica no grafico
abaixo:

CANAIS DE COMUNICACAO

Canais de Comunicagdo Link Portal
49%

Correspondéncia
1%

Fonte: Sistema Ouvidoria-TCMSP e Fala.BR-CGU

Por fim, todas as manifestagbes que ndo sdo de competéncia deste Tribunal de
Contas, que totalizaram 200 manifestacdes, foram tratadas ou encaminhadas as
Ouvidorias ou Orgdos competentes para solucdo das mesmas.

6. PESQUISA DE SATISFACAO

7z

Através da pesquisa de satisfacdo é possivel, de forma eficiente, saber se
atendemos a contento o demandante, usando seu resultado para constante melhoria.
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O desempenho da Ouvidoria através desses dados, sera mensurado pela
somatoria de todas as pesquisas de satisfacdo respondidas no Sistema Ouvidoria do
TCMSP.

Das 65 manifestacfes analisadas no periodo deste relatorio, obtivemos 06 retornos
através da pesquisa de satisfacao, conforme segue:

a. Indice de satisfacdo dos usuérios com o atendimento da Ouvidoria.
b. Indice de satisfacéo dos usuérios na qualidade das respostas obtidas.

c. Indice de satisfacdo com o prazo de resposta da Ouvidoria.

Seguem abaixo os graficos obtidos:

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

Fonte: Sistema Ouvidoria TCMSP
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b. indice de satisfaco dos usuarios na qualidade das respostas obtidas

Fonte: Sistema Ouvidoria TCMSP

c. Indice de satisfagdo com o prazo de resposta da Ouvidoria.

Fonte: Sistema Ouvidoria TCMSP



