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0000 APRESENTACAO

A Ouvidoria do Municipio de Campo Limpo Paulista, instituida pela Lei Complementar n°
301/2006 e regulamentada pelo Decreto n° 5.033/2007 e alterada parcialmente pela Lei n°
552/2020, tem como finalidade intermediar o didlogo entre os municipes e seus
representantes governamentais, garantindo os direitos dos cidadaos e usuarios dos servicos
publicos, recepcionando por meio de seus canais, solicitacoes, informacoes, reclamacdes,
criticas, elogios e sugestoes.

Assim como outros encaminhamentos relacionados as atribuicoes e competéncias desta
entidade e assim colaborar para o desenvolvimento de acdes e a formacao de uma cultura
qgue respeite os Direitos Humanos e promova a Cidadania e a Democracia Participativa.

O relatdério busca garantir eficiencia, transparéncia e aperfeicoamentos na prestacao dos
Servicos Publico.




cooo  FUNDAMENTAGCAO LEGAL

Lei Nn° 13.460 de 26 de Junho de 2017

Art. 14. Com vistas a realizacao de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
Mmanifestacdes encaminhadas por usuarios de servicos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestao, que devera consolidar as informacoes
mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacao
de servicos publicos.

Art. 15. O relatdrio de gestao de que trata o inciso Il do "caput" do art. 14 devera indicar, ao
Menos:

| - o nUmero de manifestacoes recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestacoes;

1l - 2 analise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracao publica nas solucdes apresentadas.
Paragrafo unico. O relatdrio de gestao sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do 0rgao a que pertence a unidade de ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.




cooo  FUNDAMENTAGCAO LEGAL

Decreto municipal N° 7.219, de 21 de dezembro de 2023

“Regulamenta a Lel Complementar n°® 586, de 17 de outubro de 2022, que dispOe sobre a criacao
e atribuicoes da Ouvidoria Geral do Municipio e do Conselho Municipal de Usuarios dos Servicos
Publicos de Campo Limpo Paulista”.

Art. 5° O Ouvidor Geral deve reportar-se diretamente ao dirigente do setor no exercicio de suas
funcdes e atuar em parceria com 0s agentes publicos, a fim de promover a qualidade e a
eficiéncia nos servicos desenvolvidos.

§ 1° O Ouvidor Geral apresentara relatérios mensais ao Chefe do Executivo e ao dirigente do setor
em gue atuar, sem prejuizo dos relatdrios parciais que se fizerem necessarios.

§ 2° O Ouvidor Geral mantera permanentemente atualizada as informacdes e estatisticas de
aplicativos que serao disponibilizadas na Secretaria da Casa Civil

Art. 7° Compete a Divisao de Expediente da Ouvidoria Geral do Municiplo, por seus servidores:
Il — elaborar, mensalmente, relatdrios, planilhas e graficos de movimentacao da Ouvidoria Geral
do Municipio;
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LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS PESSOAIS

A Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD (Lei n° 13.709/2018) dispde sobre o
tratamento de dados pessoals, Inclusive nos meios digitais, por pessoa natural ou por pessoa
juridica de direito publico ou privado, com o objetivo de proteger os direitos fundamentais
de liberdade e de privacidade e o livre desenvolvimento da personalidade da pessoa natural.
De acordo com a Lel, dados pessoais sao as informacdes relacionadas a pessoa natural
Identificada ou identificavel (art. 5°, | da LGPD).

LEI DE ACESSO A INFORMACAO

A Lei n° 12.527/2011 regulamenta o direito constitucional de acesso as informacdes publicas.
Essa norma entrou em vigor em 16 de maio de 2012 e criou mecanismos que possibilitam a
qualguer pessoa, fisica ou juridica, sem necessidade de apresentar motivo, o recebimento de
iInformacdes publicas dos 6rgaos e entidades.




0000
CRIME DE DESACATO

Art. 331 - Desacatar funcionario publico no exercicio da funcao ou em razao dela: Pena -
detencao, de seis meses a dois anos, ou multa. O desacato envolve uma acao com a intencao
de ofender a honra subjetiva do funcionario e administracao publica, e nao se confunde com
a mera critica ao trabalho deste funcionario.

ESTATUTO DOS FUNCIONARIOS PUBLICOS

Art. 187
VI - manter cooperacao e solidariedade em relacao aos companheiros de trabalho.

Art. 188 — Ao funcionario é proibido:

| — referir-se publicamente, de modo depreciativo, as autoridades constituidas e aos atos da
administracao, podendo, todavia, em trabalho assinado, aprecia-los doutrinariamente, com o
fito de colaboracao e cooperacao.
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Atendimento Presencial Atendimento Telefonico
Endereco: Av. Adherbal da Costa Moreira, (11)4039-8381/ (11)4039-8382
255 - Jardim América, no Paco Municipal. Horario: Das 09nh00 as 17h00

Horario: Das 1ThO0 as 16h00

Atendimento pelo WhatsApp E-mail da Ouvidoria

WhatsApp: (11)4039-8379 ouvidoria.@campolimpopaulista.sp.gov.br
Horario: Das O9h00 as 15h00

Ouvidoria pelo Site

https://campolimpopaulista.ldoc.com.br/atendimento



https://campolimpopaulista.sp.gov.br/site/servicos-online/ouvidoria.html
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Periodo analizado Data de fechamento do relatoério

1° de Janeiro a 31 de Dezembro de 2023 12 de Janeiro de 2024

Canais de Entrada

Presencial, telefone, e-mail,

Whatsapp, Onibus e pelo
Site da Prefeitura.




Total de atendimentos (geral)

e De 1° de Janeiro a 31 de
Dezembro de 2023 a Ouvidoria
Geral do Municipio acolheu um
total de 5554 manifestacdes.

e Dentro do total acolhido 87%
foram atendidas.
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Grafico 01 - Comparacao geral dos atendimentos



Quantidade de manifestacoes (por més)

Grafico 02 - Comparativo do total de manifestacdes por més
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Total de manifestacoes (geral)

e NO ano de 2023 foram registradas
5554 manifestacoes. Em
comparacao com O mesmo
periodo de 2022, percebe-se um
aumento de aproximadamente
6,1%.

e A média de manifestacoes
recebidas por meés fol de 462
manifestacdes, valor superior 3a
Mmeédia mensal de 2022, de 434.
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Grafico 03 - Comparativo do total de manifestacdes entre 2022 e 2023




Quantidade de manifestacoes (por més)

Grafico 04 - Comparativo do total de manifestacdes por més entre 2022 e 2023
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Tabela - Quantidade de manifestacoes (por més)

JAN FEV MAR ABR MAIO JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ
383 655 755 536 388 358 329 382 294 383 356 396
044 679 791 553 505 258 317 331 346 434 335 311

Tabela 01 - Comparativo do total de manifestacdes por més entre 2022 e 2023




Indice de atendimentos (por més)

Grafico 05 - Comparativo do total de atendimentos por més entre atendidos e em atendimento
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Tabela - Indice de atendimentos (por més)

JAN FEV MAR ABR MAIO JUN JUL AGO SET OouT NOV DEZ
620 657 60 515 434 220 273 333 277 323 230 185
24 22 31 38 A 38 44 48 68 111 105 126

Tabela 02 - Comparativo do total de atendimentos por més entre atendidos e em atendimento




Quantidade de manifestacoes (por finalidade)

e Dentro do total acolhido de
5554 manifestacdes, 51,12% dos
registros foram de solicitacao,
28,25% de reclamacao, 17,64%
de denuncia, 1,01% de
informacao, 1,01% de sugestao e
0,97% de elogio.
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Grafico 06 - Comparativo do total de manifestacoes por finalidade




Indice de atendimentos (por finalidade)

Grafico 07 - Comparativo do total de atendimentos por finalidade entre atendidos e em atendimento
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Quantidade de manifestacoes (por entrada)

e Dentro do total acolhido de 3°00 228%
5554 manifestagcdoes, 59,2%
foram registradas por
telefone, 23,68% pelo site,
11,43% em presencial, 1,96%
pelo WhatsApp, 1,96% pelo
Onibus e 0,04% por e-mail.
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Grafico 08 - Comparativo do total de manifestacdes por entrada




Indice de atendimentos (por entrada)

Grafico 09 - Comparativo do total de atendimentos por entrada entre atendidos e em atendimento
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Total de atendimentos (por departamento)

Grafico 10 - Comparativo do total de atendimentos executados por cada departamento
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Percentual de manifestacoes (por departamento)

e Dentro do total de 5554

atendimentos acolhidos, 32,72%
foram direcionados ao Servicos
publicos, 20,83% a Obras -
Fiscalizacao, 14,08% ao Meio
Ambiente, 7,11% a Saude, 6,32%
ao Transito e Transporte, 4,52% a
Obras e 0s 14,42% restantes aos
demais departamentos.

Outros Departametos
14.4%

Servicos Publicos
Obras 32.7%

4.5%

Transito e Transporte
6.3%
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7.1%

Meio Ambiente
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Grafico 11 - Percentual do total de manifestacdes por departamento




Quantidade total de pedidos recebidos por departamento

(em relacao ao total de atendimentos)

DEPARTAMENTOS TOTAL - PEDIDOS | TOTAL - EXECUTADOS | RESOLUTIVIDADE
SERVICOS PUBLICOS 1817 1574 87%
FISCALIZACAO 1157 1002 87%
MEIO AMBIENTE 782 688 88%
SAUDE 395 364 92%
TRANSITO E TRANSPORTE 351 304 87%
OBRAS 251 216 86%
EDUCACAO 187 150 80%
VIGILANCIA EM SAUDE 148 131 89%
SEGURANCA INTEGRADA 114 112 98%
DEFESA CIVIL 105 85 81%
OUVIDORIA 64 52 81%
FINANCAS A0 39 98%
ASS DESENV SOCIAL 36 23 64%
ESPORTE E LAZER 30 26 87%
RECURSOS HUMANOS 25 25 100%
GABINETE/CASA CIVIL 19 16 84%
JURIDICO 9 5 56%
GESTAO PUBLICA 7 5 71%
DESENV ECONOMICO 6 2 33%
HABITACAO 6 il 67%
CULTURA 3 3 100%
PLANEJAMENTO 2 1 50%
TOTAL - GERAL 5554 4827 87%

Tabela 03 - Quantidade total de registros recebidos por departamento




Total de atendimentos (por secretaria)

Grafico 12 - Comparativo do total de atendimentos executados por cada secretaria
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Percentual de manifestacoes (por secretaria)

Outros Departamentos
6.5%

e Dentro do total de 5554
atendimentos acolhidos, 32,72%
foram direcionados ao Servicos
publicos, 2597% a Obras, 1597% ao
Meio Ambiente, 9,78% a Saude, 6,32% . ide
ao Transito e Transporte, 3,37% a 9.8%
Educacao e os 6,46% restantes aos

demais departamentos.
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32.7%
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16%

Obras
25.4%

Grafico 13 - Percentual do total de manifestacdes por secretaria




Quantidade total de pedidos recebidos por secretaria
(em relacao ao total de atendimentos)

SECRETARIAS TOTAL - PEDIDOS | TOTAL - EXECUTADOS | RESOLUTIVIDADE
SERVICOS PUBLICOS 1817 1574 87%
OBRAS 1410 1219 86%
MEIO AMBIENTE 887 773 87%
SAUDE 543 495 91%
TRANSITO E TRANSPORTE 351 304 87%
EDUCACAO 187 150 80%
SEGURANCA INTEGRADA 114 112 98%
FINANCAS E GESTAO DE PESSOAS 65 64 98%
OUVIDORIA 64 52 81%
ASSISTENCIA E DESENV. SOCIAL 36 23 64%
ESPORTE E LAZER 30 26 87%
GABINETE/CASA CIVIL 19 16 84%
ASSUNTOS JURIDICOS g 5 56%
GESTAO PUBLICA 7 5 71%
DESENV. ECONOMICO 6 2 33%
HABITACAO 6 4 67%
CULTURA 3 3 100%
TOTAL - GERAL 5554 4827 87%

Tabela 4 - Quantidade total de registros recebidos por secretaria




Total de solicitacoes (Protocolo)

. 6,000
registrados um total de 916

protocolos de solicitacoes.

e Dentro do total de Protocolos 9,000
acolhidos, 44,8% foram de troca

de lampada. 4,000
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Grafico 14 - Comparacao geral das manifestacdes de ouvidoria e protocolo




Percentual de solicita¢coes (Protocolo)

Protocolo
14.2%

e NOo ano de 2023, dento do total de
atendimentos realizados pelos
canais de atendimento da Ouvidoria,
85%  foram registrados como
Ouvidorias e 14,2% como Protocolos.

Ouvidoria
85.8%

Grafico 15 - Percentual do total de manifestacdes de ouvidoria e protocolo




0000 ACOES IMPLEMENTADAS EM 2023

Ouvidoria nos Bairros

Em Setembro de 2023 foi lancado o Onibus do Projeto Ouvidoria nos Bairros. Foram
realizadas 13 ag¢oes em 9 bairros do municipio e foram registrados um total de 179
manifestagoes. O Projeto Ouvidoria nos Bairros € uma iniciativa destinada a atender aos
moradores dos bairros da cidade, trazendo os servicos municipals por meio de um onibus
Itinerante, visando tornar a Prefeitura mais acessivel a todos.
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OUVIDORIA

AGRmECEMOS A yﬁ\ Av. Adherbal da Costa Moreira, 255 - .

Jardim América, no Paco Municipal

ATENCAO

\‘ (11)4039-8381 / (11)4039-8382

E Whatsapp: (11)4039-8379

https://campolimpopaulista.ldoc.com.br/at
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=y PREFEITURA

) CAMPO LIMPO PAULISTA

endimento

“' ouvidoria.@campolimpopaulista.sp.gov.br
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https://campolimpopaulista.sp.gov.br/site/servicos-online/ouvidoria.html
https://campolimpopaulista.sp.gov.br/site/servicos-online/ouvidoria.html

