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RELATORIO ANUAL
2023

OUVIDORIA DO
CONSORCIO

Periodo contemplado: Janeiro a Dezembro de 2.023.
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APRESENTACAO

Apresentamos o Relatdrio Anual das Manifesta¢Ges registradas junto a Ouvidoria do
Consorcio Intermunicipal para o Desenvolvimento do Polo Turistico do Circuito das Frutas,
concernente ao exercicio de 2023.

A legitimacdo do papel da Ouvidoria se dd quando ela exerce com efetividade sua
real funcdo de representante do cidaddo, acolhendo-o com o devido respeito, com um
atendimento de qualidade, estimulando a transparéncia, a participacdao e o controle social
na busca pela melhoria dos servigos publicos.

Essa ferramenta tem se mostrado de extrema importancia na mudanca
organizacional do setor publico, pois funciona como instrumento de encaminhamento de
informacdes de interesse dos cidaddos ao seu destinatario, encaminha questdes ou
sugestdes apresentadas as areas competentes, acompanhando suas aprecia¢des, além de
facilitar o acesso dos cidaddos aos seus servicos, simplificando os procedimentos adotados
para tanto.

O atendimento prestado pela Ouvidoria do Consércio Intermunicipal inicia a partir do
recebimento da manifestacdo, mediante um dos canais disponiveis, e compreende na
analise desta manifestacdo, por meio da verificacdo da responsabilidade, classificacdo se o
assunto cabe realmente a Ouvidoria, encaminhamento das demandas, tratamento formal e
adequado, com a tomada das providéncias necessarias para o envio de resposta conclusiva
ao cidadao.

O objetivo deste Relatério Anual é apresentar, de forma clara e objetiva, o
guantitativo de manifestacdes de ouvidoria, recebidos e tratados na Ouvidoria deste
Consorcio Intermunicipal.

Enfatizamos que os dados apresentados neste Relatério foram extraidos dos registros
dos enderegos eletrénicos e do icone da Ouvidoria no site do Consodrcio Intermunicipal:
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DA OUVIDORIA

A unidade de Ouvidoria é administrada pela Secretaria Executiva, gerida pelo
Municipio de Itatiba no Biénio 2.023/2.024, e é subordinada a Presidéncia do Consércio
Intermunicipal para Desenvolvimento do Polo Turistico do Circuito das Frutas, possuindo
autonomia de realizacdo de suas funcdes tipicas, e constando no Organograma do Consdrcio
Intermunicipal, que possui a seguinte Estrutura Administrativa:

Estrutura Organizacional

ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

MUNICIFIOS
CONSORCIADOS E
ASSOCIACAD DE
TURISMO RURAL

CONSELHO DE
PREFEITOS
CONTROLE INTERHO OUVIDORLA
[ |
SECRETARIA SECRETARIA
EXECUTIVA FINANCEIRA GRUPO DE TRABALHO

No Biénio 2.023/2.024, a Estrutura Administrativa do Consoércio Intermunicipal é
exercida pelos seguintes Municipios:
» Presidéncia: PREFEITURA DE LOUVEIRA/SP.
> Secretaria Executiva: PREFEITURA DE ITATIBA/SP.
> Secretaria Financeira: PREFEITURA DE VINHEDO/SP.
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DOS CANAIS DE ATENDIMENTO
Os canais de atendimento da Ouvidoria do Consoércio Intermunicipal sdo:

1) Presenciais: Avenida Jundiai, n? 1.151, Bairro Anhangabad no Municipio de
Jundiai/SP;
2) E-mail: ouvidoriacf@circuitodasfrutasoficial.sp.gov.br;

contato@circuitodasfrutasoficial.sp.gov.br;

3) Site: noicone da Ouvidoria (https://circuitodasfrutasoficial.sp.gov.br/ouvidoria/);
4) Prefeitura dos Municipios: sempre que necessarios as Prefeituras dos Municipios

Consorciados encaminham as demandas que chegam para o Consdrcio
Intermunicipal;

DOS QUANTITATIVOS

No ano de 2.023 foram registradas 148 (cento e quarenta e oito) manifestagdes, com
média de aproximadamente 12 (doze) registros a cada més.
A maioria das demandas recebidas sdo do tipo “solicitagcdes”, seguida por “outros”.
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DEMANDAS POR TIPO DE MANIFESTACAO

Considerando as diretrizes da Controladoria Geral da Unido, todas as manifestacdes
foram classificadas por natureza, a saber: RECLAMACAO, DENUNCIA, SOLICITAGCAO,
ELOGIO, SUGESTAO e OUTROS.

Sugestao I2
Elogio 0
Denuncia 0

Reclamagao 0

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

JAN | FEV | MAR| ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ Total
Reclamagdo| O 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Denuncia 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Solicitagdo | 13 5 12 | 10 5 10 5 8 5 6 3 4 82
Elogio 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Sugestdo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 2
Outros 6 3 5 3 1 1 12 3 5 10 4 7 60
19 8 17 13 6 11 17 11 10 17 8 11 148
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Assuntos mais demandados a Ouvidoria do Consdrcio Intermunicipal:

Informagdes sobre produtos do CF - 6
Insergédo / alteragao de empreendimentos no site do CF - 7

Informagbes sobre hospedagem e reserva no CF - 7

Divulgagéo de eventos _ 17

Informagdes sobre festas no CF

I -
Informagdes sobre passeios no CF _ 37
I, o

Apresentagdo comercial / servigos

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

DO ENCERRAMENTO DA DEMANDA

A Ouvidoria adota o procedimento quase que imediato ao e-mail do solicitante a fim
de sanar a solicitacdo apresentada, quando necessario. Ocorre, por alguns momentos, o
encaminhamento de demandas aos Municipios integrantes do Consodrcio, quando se trata de
questionamento pontual sobre alguma festa local e/ou informagdes sobre
empreendimentos de turismo locais para que os departamentos possam responder a
demanda diretamente, quando voltado diretamente a algum Municipio, especificamente.

Para o exercicio de 2024, diante da analise da natureza das demandas direcionadas
ao Consodrcio junto aos canais mencionados, proporemos a inser¢cdo de um servico de
“Perguntas Frequentes” na tentativa de sanar, de imediato, as dulvidas e os
guestionamentos mais recorrentes.

DA ANALISE QUALITATIVA
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Através de suas atividades diarias, a ouvidora consegue identificar problemas no
atendimento aos cidaddos e auxilia a administracdo publica do Consércio na busca de
solugdes, através de sugestdes e de planejamento estratégico para o melhor funcionamento
de suas atividades.

A utilizacdo de indicadores ja é trabalhada de forma eficaz no ambiente privado,
porém no setor publico, apenas grandes centros trabalham com esses dados, de forma a
usar essas ferramentas como base de decisdes. O atendimento via Ouvidoria é uma
ferramenta da administracdo que pode ser usada para “olhar” a gestdo publica de maneira
menos eleitoreira, mas como uma real via de transformacado de realidades.

A preocupacdo em delinear acGes estratégicas no ambiente publico de um Consércio,
demonstra a mudanca na forma de fazer a gestdo publica, com busca pela transparéncia,
melhor aproveitamento de recursos, melhorias nos servicos realizados a populacdo, em suas
atividades finalisticas.

E importante salientar que o processo da Ouvidoria segue uma sequéncia sistémica
de recepcdo da demanda, avaliagdo, encaminhamento para solucdo do Municipio
demandado, cobranga do feedback e, por fim, a finalizagao da solicitagdo que, na ampla
maioria das vezes é em busca de informacdes sobre Turismo.

Posteriormente, é feita a coleta de dados e sintetizado a fim de definir a qualidade
dos servicos oferecidos e responder e solucionar as questées e o comprometimento do
Consércio em focar seus esforcos nas reais necessidades demonstradas pelos municipes e
turistas.

No periodo analisado, janeiro a dezembro de 2.023, pode-se verificar que os contatos
se tratam predominantemente de SOLICITACOES. O tratamento da recepcdo dessas
solicitacbes é no sentido, do mais rapido possivel, quando ndo imediatamente, a dlvida
encaminhada para a ouvidoria, ser respondida em até 03 (trés) dias Uteis.

CONSIDERACOES FINAIS

O trabalho da Ouvidoria tem ganhado o patamar de eficiéncia e credibilidade, reflexo
da independéncia e autonomia funcional dada ao trabalho da Ouvidoria, ndo ha registros de
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ingeréncia por parte dos representantes do Consércio Intermunicipal que pudesse colocar
em risco o bom desempenho de suas competéncias regimentais.

Do ponto de vista sistémico, procura estar em contato com todos os Municipios
Consorciados, conduz com agilidade o levante da informacao solicitada e informando aos
cidadaos, ancorando suas acdes na equidade social e sempre focada no atendimento aos
principios constitucionais norteadores da administracdo publica.

PRESIDENTE
SR. ESTANISLAU STECK
Prefeito do Municipio de Louveira.

SECRETARIO EXECUTIVO
SR. THOMAS ANTONIO CAPELETTO DE OLIVEIRA
Prefeito do Municipio de Itatiba.

SECRETARIO FINANCEIRO
DR. DARIO PACHECO
Prefeito do Municipio de Vinhedo.
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