TCMSPIT

TRIBUNAL DE CONTAS DO MUNICIPIO DE SAO PAULO

RELATORIO DE ATIVIDADES - OUVIDORIA - 3° TRIMESTRE 2024

As atividades espelhadas neste relatério contemplam dados estatisticos do Sistema Ouvidoria,
do Tribunal de Contas do Municipio de Sao Paulo (TCMSP) e do Fala.BR, da Controladoria Geral
da Uni&do (CGU), as quais estdo em conformidade com o estabelecido no Acordo de Cooperagao
n° 16/2019 celebrado entre a CGU, a Associacdo dos Membros dos Tribunais de Contas do
Brasil (ATRICON) e a Rede Nacional de Ouvidorias (RENOUV).

1. Manifestagoes

Os prazos para atendimento as manifestagdes estdo em conformidade com o estabelecido na
Lei de Acesso a Informagéo (LAI) — Lein® 12.527/2011 e com o Codigo de Defesa do Usuario do
Servigo Publico — Lei n° 13.460/2017.

2. indices de satisfagao

- indice de Satisfacdo dos Usudarios com o atendimento da Ouvidoria;
- indice de Satisfacdo dos Usuarios na qualidade das respostas obtidas;

- indice de Satisfacdo dos Usuarios com o prazo de resposta da manifestacao.
3. Canais de recebimento de manifestagoes

O atendimento prestado pela Ouvidoria inicia-se no recebimento das manifestagées através do
Portal da Ouvidoria na pagina do TCMSP, presencialmente, por e-mail, por telefone ou por meio

de carta.

Dos canais de recebimento de manifestagdes 37 (trinta e sete) foram recebidas por e-mail, 02

(dois) por carta via correio e 390 (trezentos e noventa) pelo link da pagina do TCMSP.
4. Classificagao das manifestagoes
4.1 - Pedidos de Informacao baseados na LAI;

4.2 - Manifestacdes proprias de Ouvidoria classificadas como:
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Denuncia, Reclamacgéo, Solicitagdo, Consulta, Sugestao, Elogio e o Simplifique.

Nos meses de julho, agosto e setembro de 2024 foram analisadas 429 (quatrocentos e vinte e
nove) manifestagdes, sendo 219 (duzentos e dezenove) relacionadas as Ouvidorias de Orgéos
Federais, Estaduais ou de outros Municipios, estando portanto fora das atribuicbes
constitucionais desta Corte de Contas, contudo todas foram tratadas e encaminhadas as

respectivas Ouvidorias competentes e 210 (duzentos e dez) de competéncia do TCMSP,

conforme segue:

Numero de Manifestagdes por tipo

TIPO QUANTIDADE
PEDIDO DE INFORMAGAO - LAl 07
DENUNCIA 61
ELOGIO 01
RECLAMACAO 94
RECURSO DE LA 01
SOLICITACAO 46

Fonte: Sistema Ouvidoria e Fala.BR

a) Dos 07 (SETE) Pedidos de Acesso a Informagao amparados pela LAI, todos foram atendidos

dentro do prazo;

b) Das 203 (duzentos e trés) manifestagdes proprias de Ouvidoria, baseadas no Codigo de
Defesa do Usuario do Servigo Publico, 197 (cento e noventa e sete) foram concluidas e 6 (seis)

estdo em analise;

c) Das 210 (duzentos e dez) manifestagdes, 49 (quarenta e nove) foram tratadas por meio do

Sistema Ouvidoria do TCMSP e 161 (cento e sessenta e um) pelo Sistema Fala.BR da CGU.

Cod. 042 (Versdo 06)




TCMSPS

TRIBUNAL DE CONTAS DO MUNICIPIO DE SAO PAULO

5. Pesquisa de Satisfacao

Do total, 05 (cinco) manifestantes responderam a pesquisa de satisfagao e obtivemos o seguinte
resultado:

indice de Satisfacdo dos Usuarios com o atendimento da Ouvidoria;

SATISFACAO QUANTIDADE

Muito satisfeito 5
Fonte: Sistema Ouvidoria

indice de Satisfagdo dos Usuarios na qualidade das respostas;

QUALIDADE QUANTIDADE

Otimo 5

Fonte: Sistema Ouvidoria

indice de Satisfacdo dos Usuarios com o prazo de resposta da Ouvidoria;

PRAZO QUANTIDADE
Antes do tempo 4
Tempo esperado 1

Fonte: Sistema Ouvidoria
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