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2° Trimestre de 2025

Relatorio 2° Trimestre/2025 da Ouvidoria Geral do Municipio de Cacapava

APRESENTACAO:
O presente relatorio do segundo trimestre de 2025 tem como objetivo apresentar os dados estatisticos
de reclamagdes, solicitaces, denlncias, elogios e sugestdes dos meses de abril, maio e junho.

Este relatéorio organiza as informagbes coletadas do sistema e-Ouve de forma a oferecer maior
transparéncia sobre o trabalho realizado, ressaltando a importancia da participagdo cidada no aprimoramento dos

servigos publicos.

CANAIS DE ACESSO:

Os canais de acesso disponibilizados aos usuarios sdo os seguintes:
« Site: https://cacapava.sp.gov.br
« Presencial: Prefeitura de Cacapava, Rua Cap. Carlos Moura, 243 - Vila Pantaledo — CEP :12.280- 050

» Por e-mail: ouvidoria@cacapava.sp.gov.br

« Por telefone: (12) 3654-6606


mailto:ouvidoria@cacapava.sp.gov.br
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INTRODUCAO:

A Ouvidoria Geral do Municipio de Cagapava é um canal essencial para estreitar a comunicagdo entre a
administragdo publica e os cidadaos, recebendo e encaminhando manifestacbes como reclamacgdes, solicitagdes,

dendncias, pedidos de informacao, sugestdes, elogios.

A gestdo da Ouvidoria é composta por Lauriene Silva dos Santos, servidora efetiva ha 19 anos, sendo os
Ultimos 6 (seis) anos como Ouvidora. Ela foi nomeada para a funcdo de Ouvidora Geral do Municipio por meio da

Portaria n® 019/RH, de 3 de abril de 2019, data em que iniciou suas atividades neste Departamento.

No periodo entre 01 de abril e 30 de maio de 2025, foram registradas, um total de 591 (quinhentos e
noventa e uma) manifestagcdes o que reflete a crescente interacdo da populacdo com o 6rgéo e sua confianga no papel

da Ouvidoria.

As 591 manifestacdes foram classificadas da seguinte maneira:

Tipo de Manifesta¢des Quantidade Percentual (%)
Reclamacoes 280 (47,4%)
Solicitacdes 155 (26,2%)
Dendncias 75 12,7%)
InformacGes 64 (10,8%)
Sugestdes 13 (2,2%)
Elogios 7 (0,7%)

Total 591 (100%)

As manifestacbes mais recorrentes sdo reclamacodes e solicitagdes, o que aponta para falhas na prestacdo de
servicos publicos e na comunicacdo com o cidaddo. As dentincias também merecem atencdo, pois envolvem riscos
legais e éticos. A baixa incidéncia de elogios e sugestoes sugere a necessidade de a¢des para estimular a participacdo

cidada positiva.
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Dessas 591 (quinhentos e noventa e uma) manifestacdes, 377 manifestacoes foram resolvidas, enquanto
214 nao foram resolvidas, até o fechamento desse relatério. Ou seja, o indice de resolutividade da Ouvidoria Geral
do Municipio de Cacapava para o segundo trimestre de 2025 foi de aproximadamente 63,78%. A Ouvidoria Geral
concentrou esfor¢os na melhoria continua dos servicos e na promog¢do de uma gestdo transparente e agil. A
perspectiva para decorrer dos proximos meses do ano de 2025 é que o 6rgdo continue avancando, atuando de forma
independente e eficaz para estreitar ainda mais a relacdo entre o cidaddo e a gestdo publica municipal, destacando a
necessidade de fortalecimento nos esforcos para solucionar as demandas pendentes. Quanto aos motivos e pontos
recorrentes as manifestacdes abordaram diversas questdes, incluindo denlncias contra terceiros relacionadas a
limpeza terreno, comércio irregular, construcdo irregular, manutencdo de estradas, buracos em vias publicas,
recapeamento, limpeza de fossa, consultas, cirurgias, exames, condutas de funcionarios, assédio moral, transportes
publicos, medicacgao, insumos para portadores de diabetes, perturbacdo o sossego, poluicdo sonora, cachorro solto na

rua, descarte irregular de lixo e resto de construcao dentre outras.

Com base nos dados levantado no periodo de 1° de abril a 30 de junho de 2025, foram registradas um total
de 591 manifestagdes, com base nesses dados serdo apresentados abaixo o Diagndstico dos Resultados das

manifestacdes protocoladas na Ouvidoria pelos Cidadao (a)

Diagnostico dos Resultados Apresentados:

Periodo analisado: 1° de abril a 30 de junho de 2025
Total de manifestagoes registradas: 591
Manifestacoes resolvidas: 377

Manifestacoes pendentes: 214

indice de resolutividade: 63,78%
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Pontos Positivos:
¢ Alta demanda espontanea: O nimero expressivo de manifesta¢des (591) indica que a populagdo reconhece a
Ouvidoria como um canal legitimo de escuta e participacao.
e Confianca institucional: A quantidade de registros demonstra credibilidade e visibilidade do érgéao junto a
comunidade.
e Capacidade de resposta: Com 63,78% das manifesta¢des resolvidas, a Ouvidoria mostra um desempenho

satisfatério, considerando o volume de demandas e os recursos disponiveis.

Pontos de Atencao:

Manifestac6es Pendentes

O Volume de manifestagdes pendentes (214) representa 36,22% do total de manifestacdes sem resolucio.
Esse numero é significativo e aponta para a necessidade de agdes corretivas. Um terco das manifesta¢cdes ainda sem

solucdo pode gerar insatisfacdo na populacdo e comprometer a confianga dela na Gestéo.

Tempo Médio de Resposta por Secretaria

o Maioria das secretarias:

X Tempo médio de resposta: até 10 dias

Indica boa articulacdo e compromisso com os prazos.

e Secretarias com maior tempo de resposta ou auséncia de resposta:
¥ Obras
Saude
Planejamento

X Tempo médio estimado: até 90 dias ou sem resposta

Essas secretarias representam gargalos criticos no fluxo de atendimento. A demora ou auséncia de resposta

compromete o indice de resolutividade e pode gerar reincidéncia de manifestac¢des.
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1.0 - Relatoério de eficiéncia

1.1 - Percentual de eficiéncia

Néo finalizadas
214 (36,2%)

Finalizadas

377 (63,8%)

Obs.: Nesse gréafico é possivel analisar o percentual e o niUmero total de demandas, finalizadas e ndo finalizadas do ano vigente
deste relatorio.
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1.2 - Percentual por status

Em andamento
210 (35,5%)

Aberto 4

(0,7%)
Cancelado

2(0,3%)

Concluido

375 (63,5%)

Obs.: Nesse grafico é possivel analisar o percentual e o nimero total dos status de andamento, das solicitagdes do ano vigente

deste relatério.
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1.3 - Percentual por origem dos cadastros

Aplicativo eOuve

WhatsApp
54 (9,1%) 3(0,5%)
Telefone E-mail
13 (2,2%) 89 (15,1%)
Presencial
150 (25,4%)
Site eOuve
282 (47,7%)

Obs.: Nesse grafico é possivel analisar o percentual e o nimero total de origem, das solicitagdes realizadas pelo municipe do ano
vigente deste relatorio.
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1.4 - Percentual por categoria

Sugestdo 13 Denuncia 75
(2,2%) (12,7%)
Solicitagdo Elogio 4
(0,7%)

155 (26,2%) 5
Informagdo
54 (10,3%)

Reclamagéo

280 (47,4%)

Obs.: Nesse grafico é possivel analisar o percentual e o nimero total de solicitagdes realizadas pelo municipe do ano vigente deste
relatério.
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2.0 - Perfil dos Solicitantes

2.1 - Percentual por género

Outros
5(1,4%)
Masculino
156 (43,8%)
Feminino
195 (54,8%)

Obs.: Nesse grafico é possivel visualizar o perfil do género das pessoas que se cadastraram e criaram manifesta¢des na Ouvidoria.
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2.2 - Percentual por faixa etaria

Nao informado 13-19
22 (6,2%) 3 (0,8%)
60-100
103 (28,9%)

20-59

228 (64%)

Obs.: Nesse grafico é possivel visualizar o perfil da faixa etéria das pessoas que se cadastraram e criaram manifestacdes na
Ouvidoria.

2.3 - Percentual por pessoa fisica e juridica

N&o informado
1(0,5%)
Pessoa juridica
2 (1%)

Pessoa fisica
202 (98,5%)

Obs.: Nesse grafico é possivel visualizar o perfil do tipo das pessoas que se cadastraram e criaram manifestacdes na Ouvidoria.
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3.0 - Relatorio das secretarias

3.1 - Totalizador por secretaria e categoria

Secretaria Dendncia Elogio Informacdo Reclamacdo Solicitacdo Sugestdo Total

Fundo Social de

Solidariedade 0 0 0 0 0 0 0
Gabinete 2 0 0 1 3 1 7
Quvidoria 0 0 0 0 1 0 1

Procuradorla, Qeral do 0 0 0 0 0 0 0
Municipio
Secretaria de Defesa e
Mobilidade Urbana 3 0 ? 31 29 6 8
S taria Municipal d
ecre arlé unicipal de 9 0 20 3 7 0 39
Financas
Secretaria Municipal de
Cultura e Turismo - 0 0 2 3 2 1 8

SMCT

Secretaria Municipal de
Desenvolvimento 11 2 1 13 1 0 28
Econdmico- Agricultura

Secretaria Municipal de
Desenvolvimento Social

Secretaria Municipal de
Educacao

Secretaria Municipal de

Esporte e 0 0 1 1 0 0 2
Entretenimento

Secretaria Municipal de
Obras e Servigos 3 2 3 54 35 1 98
Municipais
Secretaria Municipal de

Planejamento Urbano e 15 0 13 18 9 0 55
Meio Ambiente

Secretaria Municipal de
RelacGes Institucionais

Secretaria Municipal de

Satde 26 0 2 143 51 0 222

Secretario Municipal de
Gestdo Publica - 0 0 4 3 10 0 17

Administracao

12,7% 0,68% 10,83% 47,4% 26,23% 2,2% 591
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3.2 - Totalizador por secretaria e status

E
Secretaria Aberto Agendado Cancelado Concluido m
andamento
Fundo Social de Solidariedade 0 0 0 0 0
Gabinete 0 0 0 4 3
Ouvidoria 0 0 0 0 1
Procuradoria Geral do Municipio 0 0 0 0 0
Secretaria de Defesa e Mobilidade Urbana 0 0 0 71 7
Secretaria Municipal de Financas 1 0 0 35 3
Secretaria Municipal de Cultura e Turismo -
SMCT 0 0 0 4 4
Secretaria Municipal de D Ivi t
ecretaria ur)|C|!oa e .esenvo vimento 0 0 0 23 5
Econdmico- Agricultura
2 Municipal de D i
Secretaria Municipa qe esenvolvimento 0 0 0 11 6
Social
Secretaria Municipal de Educacdo 0 0 0 15 4
Secretaria Munlupal de Esporte e 0 0 0 5 0
Entretenimento
Secretaria Mun|C|pa.I <.;Ie Qbras e Servicos 0 0 1 63 34
Municipais
2 Municipal de Planei
Secretaria un|C|pa. de a.neJamento Urbano 0 0 0 15 40
e Meio Ambiente
Secretaria Municipal de Relagdes Institucionais 0 0 0 0 0
Secretaria Municipal de Saude 3 0 1 116 102
rio Municioal 50 Plblica -
Secretario Municipal de Gestao Publica 0 0 0 16 1

Administracao

0,68% 0% 0,34% 63,5% 35,53%

Total

78

39

28

17

19

98

55

222

17

591
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CONCLUSAO:

O presente relatorio evidencia o papel fundamental da Ouvidoria Geral do Municipio de Cacapava como elo entre a
populacdo e a administracdo publica. No periodo analisado, foram registradas 591 manifestacbes, refletindo o
crescente engajamento da sociedade na fiscalizacdo e melhoria dos servigos publicos. Dentre os registros, destaca-se a
predominancia de reclamacgdes (47,4%) e solicitagdes (26,2%), o que aponta para a necessidade de aprimoramento na
qualidade e na eficiéncia dos servigos prestados. As denudncias (12,7%) também merecem atencdo especial, por
envolverem possiveis irregularidades que exigem apuracao rigorosa. O indice de resolutividade foi de 63,78%, com
377 manifestagdes solucionadas e 214 ainda pendentes. Embora esse indice seja positivo, o volume de pendéncias
(36,22%) indica a necessidade de agdes corretivas, especialmente junto as secretarias de Saude, Obras e Planejamento,
gue apresentaram os maiores tempos de resposta — chegando a 90 dias ou, em alguns casos, sem resposta. Por outro
lado, a maioria das demais secretarias respondeu em até 10 dias, demonstrando compromisso com os prazos e com a
cidadania. O tempo médio geral de resposta foi de 30 dias, o que esta dentro de um parametro aceitavel, mas pode
ser otimizado. A baixa incidéncia de elogios (0,7%) e sugestdes (2,2%) revela uma oportunidade de estimular a
participacdo cidada de forma mais propositiva, promovendo campanhas de valorizacdo da escuta ativa e da

construcao coletiva de solucdes.
Diante desse cenario, recomenda-se:

e Reforcar a articulacdo com os setores criticos para reduzir o tempo de resposta e o volume de pendéncias;
e Estabelecer prazos internos padronizados e mecanismos de cobranga;
e Investir em capacitacdo da equipe e em ferramentas tecnoldgicas de gestao;

e Promover a¢des de educacdo cidada e transparéncia ativa.

A Ouvidoria reafirma seu compromisso com a escuta qualificada, a mediacdo de conflitos e a promocdo de uma

gestdo publica mais transparente, participativa e eficiente

Documento assinado digitalmente
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LAURIENE SILVA DOS SANTOS
OUVIDORA DO MUNICIPIO DE CACAPAVA

YAN LOPES DE ALMEIDA
PREFEITO MUNICIPAL
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