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Apresentacao

Criada a Controladoria
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(CGM)

Lei n° 15.764/13
(PL 2705/13)



Ouvidoria

Principais atribuicoes:

= Analise e encaminhamento de
manifestacoes;

= Propor medidas de correcao e
prevencao de falhas/ omissoes;

= Producio estatisticas de
indicadores dos 6rgaos;



Manual de
Procedimentos

da OGM

. “As informacoes produzidas pela
Ouvidoria representam um poderoso
instrumento de gestao, de integracao e
promocao de uma cultura de
transparéncia e controle no ambito do
municipio.”

. Portaria 33/2014



Definicoes

Quem atendemos (publico-alvo)?

Pessoas fisicas e juridicas, cidadaos e usuarios de
servicos publicos.

O que é atividade de atendimento e interlocucao social?
Atividade de recepcao das manifestacoes.
O que € uma manifestacao?

E a liberdade em se expressar.



Quais sao os tipos de manifestacao?

Informacao, sugestao, manifestacao livre e elogio
Expressam duvida, necessidade de esclarecimento,
contribuicao, critica ou divergéncia de ponto de vista ou
ainda, validacao de um procedimento.

Reclamacao

Expressa a nao prestacao ou a ma prestacao de um servico
publico ou o atendimento inadequado do poder publico.
Implica numa reivindicacao pos atendimento.

Denuncia
Expressa atos supostamente irregulares ou potenciais
ilegalidades.



Manual de Procedimentos da C

Quais sao as fases de tratamento de uma manifestacao?

» Atendimento ‘

- Classificacao °

Ponto Focal
Atencao

- Encaminhamento

- Divulgacao dos relatorios
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Quais sao os canais de atendimento da Ouvidoria?
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Como sao classificadas as manifestacdes?

Orgdo ou departamento: unidade da administracao
municipal indicada como responsavel pelo objeto da
manifestacao.

Naturezas e subnaturezas: tipologia que busca espelhar os
assuntos dos servicos publicos citados nas manifestacoes.

Areas de controle: eixos de acdo do planejamento da
Controladoria: recursos humanos; licitacoes e contratos;
convénios/ fundos/ transparéncias e orcamentos e contas.



Um exemplo de manifestacao...

Municipe relata que solicitou vistoria para passeio publico:
Local dos fatos: Travessa XX, n° 52, CEP 00000-000
Referéncias: travessa da R. XX

Situacao do passeio: inexistente

Ha risco de causar acidentes: sim

Dificulta a acessibilidade: sim

Protocolo: XXXXXXX (SAC/ TID/ PA/ entre outros)

Data de registro do protocolo: 08/08/2013

Providéncias do 6rgdo: a solicitacao sera tratada pelo SAC XXXXXX, onde
consta a informacao que no local nao existe calcada. Foi encaminhado ao
Setor de Cadastro por meio do TID XXXXX para medicao da via e verificacao
de alinhamento das edificacoes, a fim de informar se houve invasao de area
publica.

Outras informacées: alega que qualquer medida efetiva foi adotada atée o
momento.




Como classificar essa manifestacao?

. Orgao: Subprefeitura Xxxxxxxx

. Natureza/ Subnatureza: Terrenos/ Passeio publico

. Area de Controle: Orcamento e contas

* Excecdes
Matriz de risco
. Pré requisito: SAC* Registro de oficio



V
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E obrigatoria a identificacdo do cidadao?

Nao necessariamente, mas € desejavel.

Quais sao os tipos de identificacao?

Identificada: meios de contato informados e autoriza a
identificacao

Sigilosa: meios de contato informados e solicita sigilo da sua
identificacao;

Anonima: caréncia de meio de contato ou sera garantido nos
termos da Lei;
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O que sao os pontos focais?

Sao os agentes publicos indicados pelos chefes de gabinete
para desempenhar a interlocucao com a OGM.

Sugere-se que sejam no minimo dois por unidade, para
garantir a eficiéncia na gestao das manifestacoes.

O que o ponto focal representa para o exame da
manifestacao?

E aquele que fala e mantém relacionamento técnico no
cotidiano para o encaminhamento adequado da manifestacao
registrada na OGM.



Manual de Procedimentos da OGN

Como serao encaminhadas as manifestacdes as unidades?

Os oficios serao emitidos pela Divisao de Processamento de
Demandas e encaminhados por meio eletronico aos Pontos
Focais.

Cada ponto focal tera acesso ao e-mail de sua unidade
(sigla.cgm@prefeitura.sp.gov.br) que foi criado pela
Controladoria.
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O que se espera das respostas de cada 6rgao?

Consisténcia: dados objetivos que atendam o objeto/ pedido
da manifestacao

Referéncia transparente: numero do Al (Auto de Intimacao),
AM (Auto de Multa), PA (Processo Administrativo);

Fundamentacao: instrumento que ampara (Lei, Portaria, Lei,
outros);



Manual de Procedimentos da OGN

Quais sao os prazos para resposta?

[Oficio inicial]
Os pontos focais terao prazo de 30 (trinta) dias, contados da
comunicacao eletronica, para se manifestar.

[Reiteracao - R1]
A auséncia de resposta injustificada prorrogara o prazo
automaticamente por mais 15 (dias) dias.
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E se a resposta nao chegar?

[Cobranca 1]
Mensalmente os Assessores da DPD emitirao relatorios de
cobrancas e encaminharao diretamente ao Ponto Focal.

[Cobranca 2]
Bimestralmente a Ouvidora encaminhara um relatorio de
pendéncias aos Chefes de Gabinete de cada orgao.

[Cobranca 3]
Persistindo a auséncia de resposta, o Controlador encaminhara
oficios aos Secretarios de cada orgao.



Manual de Procedimentos

E se mesmo assim a resposta nao chegar?

Os protocolos sem resposta serao arquivados com a
classificacao “Falta de resposta”.

Esse dado e os indicadores de tempo de resposta e qualidade
de resposta serao publicados nos relatorios trimestrais da OGM
como indicadores de evolucao de cada orgao.
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Qual a consequéncia do arquivamento por falta de
resposta?

Vamos construir a resposta juntos?
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O municipe podera acompanhar o andamento de uma
manifestacao?

Sim, por telefone ou outro meio disponibilizado para este fim.

Se o municipe desistir da manifestacao ela é concluida?

Depende, questoes de ordem publica nao serao interrompidas,
mesmo a pedido do interessado.

As respostas serao notificadas aos interessados?

Sim, preferencialmente por meio eletronico, o que implica na
valorizacao das respostas dos orgaos por meio dos pontos
focais.



Manual de Procedimentos da OGN

Depois de concluido, uma manifestacao pode ser reaberta?

Sera possivel a reabertura no prazo de até 90 (noventa) dias
apos a conclusao do protocolo, desde que apresentados fatos
novos que justifiquem.

Nao cabera inconformismo!
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Gestao compartilhada
(caixa de e-mail)

. Manual de Configuracao elaborado pela OGM
. Gestao consensual

. Considerar a dinamica de trabalho das areas
. Conhecer os prazos (equipes técnicas)

. Feérias, licencas, entre outros



Dicas

Caixa de Entrada
E-mails nao direcionados
Pasta “Pendente”
“Arquivo Morto” (manual)
Pastas
. Criar pastas (grande demanda)
Logica (nome das areas/ situacao dos oficios)
Sinalizacao
Ferramentas “bandeirinhas e categorias”

Ferramenta de prioridade



A atuacao da
Ouvidoria é:

Ludica (educativa)
Efetiva
Motivadora
Mediadora

Participativa




PREFEITURA DE
SAO PAULO

CONTROLADORIA GERAL

OUVIDORIA GERAL MUNICIPIO DE SAO PAULO

%)

Atendimento

0800 17 57 17
ogm@prefeitura.sp.gov.br

Av. Sao Joao n° 473 -16° andar

Fax: (11) 3334-7132

Contato Administrativo

(11) 3334-7100 / 7105



