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1. APRESENTAGCAO

A Ouvidoria Geral do Municipio de Cacapava é um 6rgdo de interlocucdo entre o Poder Executivo
e a sociedade, constituindo-se em um canal aberto para o recebimento de solicita¢cdes, pedidos de
informac0es, reclamacdes, sugestdes, denuncia e quaisquer outros encaminhamentos da sociedade.
Acolhendo, avaliando e encaminhando as Secretarias e Departamentos, pertinentes, tendo como
foco principal facilitar o andamento e a resolucdao das demandas encaminhadas pela populacao,
visando sempre a qualidade na prestacdo dos servigos a populacdo. Orientando os cidaddos (as) em
suas buscas e atendimentos de forma transparente e passiva.
Este relatério Quadrimestral faz parte do cumprimento do rol de atribuicdes da Ouvidoria Geral
do Municipio de Cagapava e corresponde as atividades e demandas desenvolvidas entre os meses de
Maio a Agosto de 2021. Em sintese este relatdrio explana as atividades desenvolvidas, a estatistica das

manifestacdes recebidas, bem como as proposi¢des de melhoria e recomendacdes.

Em cumprimento a Lei Federal n? 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacdo) e Lei Federal n®

13.460/2017 (Cédigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico).
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2.BASE LEGAL

- Constituicdo da Republica Federativa do Brasil, de 5 de outubro de 1988 “Art. 37.

§ 32 A lei disciplinara as formas de participacdo do usuario na administracdo publica direta e

indireta, regulando especialmente: (Reda¢do dada pela Emenda Constitucional n2 19, de 1998)

| - as reclamacgdes relativas a prestacao dos servigos publicos em geral, asseguradas a manutenc¢ao de
servicos de atendimento ao usuario e a avaliagdo periddica, externa e interna, da qualidade dos

servicos; (Incluido pela Emenda Constitucional n2 19, de 1998)

Il - oacesso dos usudrios a registos administrativos e a informacgdes sobre atos de governo, observado

o disposto no art. 52, X e XXXIII; (Incluido pela Emenda Constitucional n2 19, de 1998)

ll - a disciplina da representacdo contra o exercicio negligente ou abusivo de cargo, emprego ou funcao

na administracdo publica. (Incluido pela Emenda Constitucional n2 19, de 1998)”

- Lei 12.527 de 18 de Novembro de 2011, regulamenta o acesso a informacao.
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3- CANAIS DA OUVIDORIA.

A Ouvidoria Geral do Municipio de Cagapava disponibiliza de cinco canais de atendimento:

- Pelo site da P.M.C : https://www.cacapava.sp.gov.br
- Pelo Portal: http://cacapava.eouve.com.br/
- Correio eletrénico: ouvidoria@cacapava.sp.gov.br.

- Pela Central de Atendimento : (12) 3654-6606 ou Whatssap (12) 3654-6606.

- Presencialmente: na sede Prefeitura Municipal de Cagapava- Endereco : Rua Capitdo Carlos de Moura-

n° 243, Vila Pantaledo, em dias Uteis das 09:00 as 15:30 horas
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4-RELATORIO DE ATIVIDADES

(De 12 Maio a 31 de Agosto de 2021)
Relatdrio quadrimestral de atendimento na Ouvidoria-Geral do Municipio de Cagapava-Sistema E-

OUV: referente ao periodo de 12 de Maio a 31 de Agosto de 2021.

INTRODUCAO

O presente relatério apresenta a seguir os dados retirados do Sistema e-Ouv e sdo referentes

aos atendimentos realizados no periodo compreendido entre maio e agosto de 2021.

Neste periodo, foram registrados 670 demandas, sendo que: Os canais mais utilizadas foram:
Aplicativo e-Ouve (27,8%), Presencial (32,5%) Telefénico (20%), WhatsApp (17,2%), e-mail (1,2%) Nao
informado (0,9%) e Facebook (0,3%).

Sendo realizadas um total de atendimento: Aplicativo e-Ouve 186, presenciais 218, por telefone
,134. Whatssap 115 e e-mail 8, facebook 3 e ndo informado 6.
O relatdrio é classificado por tipos de atendimentos, entre denuncias, reclamacgdes, sugestoes e
elogios. As reclamacdes somaram 339, com destaque para Buracos em Vias Publica, Manutencdo nas
Estradas, lluminacdo Publica, fiscalizacdo COVID-19, consultas com especialistas, exames e cirurgias,

TFD (tratamento fora do domicilio), entre outras.

O documento apresentou também 195 solicitacdes, 31 informacgGes, 92 denuncias, dentre as
denuncias estdo: Galindceos no Perimetro Urbano, Comércio Irregular, denuncias de crimes
ambientais, invasdes de areas publicas, fiscalizagdo COVID-19, violéncia contra idoso, construcdes

irregulares, entre outros. Os cidaddos (as), também interagiram através de sugestGes 5 e 8 elogios.
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A Ouvidoria Geral do Municipio de Cacapava dentre os elogios recebidos, 8 manifestacdes foram
destinados aos profissionais do Fundo Social de Solidariedade, Fusam, Ouvidoria Geral e

assessoria/comunicacdo, pelo bom atendimento prestado.

No Periodo de Maio a Agosto, foram finalizadas e concluidas, pela Ouvidoria Geral do Municipio
de Cacapava 247 demandas. E até o fechamento desse relatério 399 demandas ficaram sem respostas
das Secretarias e Departamentos responsdveis. Do total das demandas recebidas, 22 manifesta¢des
foram canceladas e arquivadas, por razdes como; cadastramento em duplicidade, falta de dados e
impossibilidade de classificar a demanda como manifestagdo. Dentre todas as demandas recebidas, a
maioria das Secretarias e Departamentos, atendeu prontamente as manifestacdes encaminhadas.
Dentre as que ndo atenderam. A Administracao ja estd tomando as medidas necessarias junto aos
setores, para que as manifestacdes sejam tratadas e respondidas obedecendo ao prazo maximo de 20
(vinte) dias, prorrogaveis por mais 10 (dez) para oferecer uma resposta conclusiva conforme (Lei n2

12.527, de 18/11/12011). Aos Municipes.

O presente relatério possibilita a visualizagdo das demandas de atendimento da Ouvidoria Geral do
Municipio de Cacapava e, a0 mesmo tempo, objetiva oferecer ampla publicidade das principais
questdes levantadas, bem como possiveis sugestdes de melhorias. Desenvolvendo um trabalho
fundamental para garantir que os cidad3dos (as), tenham retorno de suas solicitacbes e para que
possamos, além de melhorar os servicos oferecidos, garantir ainda mais a transparéncia de nossas

acoes”, que é e continua sendo o nosso referencial.

Cacapava, 02 de Setembro de 2021

Lauriene Silva Dos Santos
Ouvidora Geral do Municipio
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Ouvir, compreender e

Atender com Qualidade!

“Esse é Nosso Foco”
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