











Gabinete da Prefeita

Sorocaba, 9 de outubro de 2019

Senhor Presidente,

Em aten¢fio ao requerimento n® 2064/19, de autoria do nobre vereador
Péricles Régis Mendonga de Lima, e aprovado por esse Legislativo, no qual solicita informacdes
a respeito de atendimento da Ouvidoria via telefone 156, informamos conforme os
esclarecimentos das Secretarias:

Secretaria de Recursos Humanos — SERH:

1. No Paco ha 10 telefonistas, sendo 9 na Quvidoria Geral (uma nomeada
como Chefe de Segio) e 1 na Corregedoria {(nomeada como Cotregedora). O remanejamento
pode ser feito em comum acordo entre Secretdrios. HA mais telefonistas na SES e SERPO, porém
atuam fora do Paco.

2. Néo ha planos.
Secretaria de Planejamento e Projetos — SEPLAN: 9

3. Existe a possibilidade de descentralizar os atendimentos do 156
direcionando as ligacSes para as diversas Secretarias, porém, acredita-se que ndo seria
interessante pois ndo haveria uma triagem adequada das ligagdes fazendo com que as ligagdes
fossem transferidas diversas vezes até encontrar o rtesponsavel pelo tipo de solicitagdo. Os -
telefones dos gabinetes das secretarias estdo disponiveis no portal da prefeitura, o qual pode ser 0
consultado e tratado diretamente em cada secretaria. %

de atendimento. =

a Prefeitura tem estudado formas de diminuir o custo em telefonia fixa para poder implementar &
algumas modificagdes no sistema que poderiam atender quase que em sua totalidade as questdes
aqui levantadas. i

8. Existe a possibilidade, porém além do custo elevado dos equipamentos, ..
acredita-se que o atendimento eletrdnico sugerido ndo seja vidvel, pois quando o municipe liga =
para o 156 cle quer ter a sua reclamagio registrada ¢ posteriormente obter uma resposta, € s¢
fosse disponibilizado um menu eletrénico, 0 mesmo seria muito grande devido ao grade nimero
de Secretarias.

Lembramos ainda que o 156 possui outros dois canais de comunicagdo por
meio do site e do WhatsApp, que sdo meios modernos e que facilitam a comunicacéo.

Ouvidoria Geral do Municipio — OGM:

4, J4 existem procedimentos administrativos para reclamagdes ndo
respondidas, sdo emitidos relatdrios de cobranga semanais dos prazos estabelecidos no decreto
22.604 de 2017, com as demandas atrasadas encaminhadas aos RSI’s (Representantes de
Servicos e Informagdes) nomeados pelo decreto 22.490 de 2016 e visitas in loco nas secretarias
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feita pela Ouvidoria Geral do Municipio para tratar diretamente com o Secretario das pastas
guando necessario orientando na melhoria das respostas € cumprimento de prazos € em ¢asos
extremos ¢ aberto processo administrativo e encaminhado a Corregedoria Geral do Municipio
para que tome providéncias quanto ao nio cumprimento do decreto.

5. Ap6s o registro de solicitagdes, informagdes, sugestdes, reclamagdes,
dentncias ou elogios pertinentes aos servigos piblicos municipais recebidas pelos canais 156/
Central de Atendimento, Ouvidoria ou Lei de Acesso ¢ informado ao municipe namero de
protocolo para que acompanhe através dos canais de atendimento:

1 - Internet:

http://www.sorocaba.sp.gov. br/atendimento/

24h por dia, 7 dias por semana.

II - Telefdnico:
Através do telefone 156
De segunda a sexta-feira, das 8h00 as 17h00

Il — WhatsApp:
Através do telefone: (15) 99129-2426
De segunda a sexta-feira, das 8h00 as 17h00

IV — Presencial:
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Através dos enderegos:
Casas do Cidadfo
De segunda a sexta-feira, das 8h30 as 16h30

RYs)
a1 INCw LR

S EARRT

P
A

Pago Municipal
Av. Eng. Carlos Reinaldo Mendes, n® 3041 — Alto da Boa Vista
Pago Municipal, 2° andar, junto a Ouvidoria Geral do Municipio

De segunda a sexta-feira, das 8h00 as 16h30

V — Correspondéncia:

Através do enderego:

Av. Eng. Carlos Reinaldo Mendes, n® 3041 — Alto da Boa Vista
Paco Municipal, 2° andar, Ouvidoria Geral do Municipio

CEP 18013-280 — Sorocaba/SP
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O prazo legal para as respostas a serem disponibilizadas pelas respectivas
Secretarias é de até 20 dias, podendo ser — mediante justificativa — prorrogada por 10 dias,
conforme dispde o Decreto 21.704/2015 em seu artigo 14.

Cabe & Central de Atendimento, por todos os canais supramencionados, o
primeiro atendimento ao cidad3o, o registro das suas demandas, a disponibilizacio das respostas
e solucdes imediatas, o fornecimento do nimero de protocolo e encaminhamento as secretarias,
empresas publicas ou autarquias competentes conforme fluxo estabelecido.

As Secretarias cabem o envio da resposta ao solicitante, obedecendo ao prazo

legal para repassar informagdes sobre andamento, prazos de atendimento e execugdo dos
servigos solicitados.

Sendo s6 para o momento, subscrevemo-nos renovando os protestos de
efevada estima e distinta consideragio.

Atenciosamente,

FLAVIO NELSON DA COSTA CHAVES
Secretario de Relagtes Institucionais € Metropolitanas
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Excelentissimo Senhor

VEREADOR FERNANDO ALVES LISBOA DINI
Dignissimo Presidente da Cdmara Municipal
SOROCABA —SP
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