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Relatério Trimestral da Ouvidoria Geral do Municipio de Cacapava

APRESENTACAO:

O presente relatorio tem como objetivo apresentar um panorama geral das
manifestacdes recebidas e tratadas pela Ouvidoria Geral do Municipio de Cacapava durante o
primeiro trimestre de 2025. Este relatorio organiza as informacdes coletadas do sistema e-Ouve de
forma a oferecer maior transparéncia sobre o trabalho realizado, ressaltando a importancia da

participacao cidada no aprimoramento dos servi¢os publicos.

CANAIS DE ACESSO:

Os canais de acesso disponibilizados aos usudrios sdo os seguintes:

» Site: https://cacapava.sp.gov.br

* Presencial: Prefeitura de Cagapava, Rua Cap. Carlos Moura, 243 — Vila Pantaledao — CEP :12.280- 050

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

* Por telefone: (12) 3654-6606




INTRODUCAO:

A Ouvidoria Geral do Municipio de Cacapava é um canal essencial para estreitar a
comunicacao entre a administracdo publica e os cidadaos, recebendo e encaminhando as
manifestacbes como reclamagdes, solicitacbes, denuncias, informacdes, sugestbes, elogios e
doagdes. No periodo entre 01 de janeiro e 31 de margo de 2025, foram registradas, um total de
710 manifestagdes o que reflete a crescente interacdo da populacdo com o érgdo e sua confianga
no papel da Ouvidoria. Atualmente, a estrutura de gestdo da Ouvidoria Geral do Municipio €
composta por Lauriene Silva dos Santos, servidora efetiva ha 19 anos, nomeada para a funcao
gratificada de Ouvidora Geral do Municipio por meio da Portaria 019/RH, de 03 de abril de 2019,

quando deu iniciou as suas atividades nesse Departamento.

Analise dos Dados

As 710 manifestagoes foram classificadas da seguinte maneira:
323 reclamacoes
170 solicitagoes
132 dentincias
60 pedidos de informacoes
23 sugestoes

1 elogio e 1 doacao

Dessas, 507 manifestacoes foram resolvidas, enquanto 203 permanecem em
aberto, até o fechamento desse relatorio. Ou seja, o indice de resolutividade da Ouvidoria Geral do
Municipio de Cagapava para o primeiro trimestre de 2025 foi de aproximadamente 71,4%. A
Ouvidoria Geral concentrou esforcos na melhoria continua dos servicos e na promocao de uma
gestao transparente e agil. A perspectiva para decorrer dos proximos meses do ano de 2025 é que
o 6rgdo continue avangando, atuando de forma independente e eficaz para estreitar ainda mais a
relacao entre o cidadao e a gestao 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 dendncias contra terceiros relacionadas a




limpeza terreno, comercio irregular, construcdo irregular, manutencao de estradas,
buracos em vias publicas, recapeamento, limpeza de fossa, consultas, cirurgias, exames, condutas
de funcionarios, assédio moral, transportes publicos, medicagdo, insumos para portadores de

diabetes perturbacgao

do sossego, poluicdo sonora, cachorro solto na rua, descarte irregular de lixo e resto de

construcao.

Diagnéstico dos Resultados Apresentados

Os resultados do relatério trimestral da Ouvidoria Geral do Municipio de Cacapava demonstram
tanto avancos significativos quanto areas que requerem melhorias:

1-Pontos Positivos:

- O indice de resolutividade de aproximadamente 71,4% reflete uma atuacao eficiente em resolver

a maioria das manifestacdes.

- A diversidade nas categorias das manifestagdes (reclamacbes, solicitagdes, denuncias,
informacdes, sugestdes, elogios e doacdes) evidencia que a Ouvidoria é um canal bem utilizado

pela populagao para diversos fins.

- O numero de manifesta¢des resolvidas (507) é expressivo, indicando o esforco do 6rgdo em

atender as demandas da sociedade.

2-Areas de Melhoria:

Apesar do bom indice de resolutividade, o relatério demonstra que 203 manifestagoes nao

foram resolvidas representando cerca de 28,6% do total. E importante analisar as causas desse

percentual e propor a¢des para reduzir a quantidade de demandas pendentes.




A alta proporgéo de reclamacgodes (323) a maioria referente as Secretarias de Obras, Planejamento
e Saude. Isso evidencia possiveis insatisfacdes da populacdo com esses Departamentos, o que
demanda uma analise especifica para identificar os principais problemas relatados e buscar

solucdes estruturais.

O numero relativamente baixo de elogios (1) sugere a necessidade de estratégias para melhorar a
percepcao da populacao sobre os servigos publicos e incentivar o reconhecimento das boas

praticas.

3-Recomendacoes:

- Fortalecer os processos de atendimento e resolugdo de manifestacdes, focando especialmente

nas 203 demandas pendentes.

- Promover uma analise detalhada das reclamacgoes, com o objetivo de identificar padrdes ou

setores criticos que necessitem de intervengoes.

- Realizar campanhas para incentivar o uso da Ouvidoria como ferramenta de sugestdes e

feedbacks positivos, ampliando o engajamento dos cidaddaos em contribuir com melhorias.

Com base nesse diagnostico, a Ouvidoria se empenhara ainda mais na busca constante
por eficiéncia, rapidez e o dialogo ativo com a populagdo sera essencial para aprimorar os indices

apresentados no préximo relatorio.




1.0 - Relatério de eficiéncia

1.1 - Percentual de eficiéncia

N3o finalizadas
203 (28,6%)

Finalizadas
507 (71,4%)

Obs.: Nesse grafico é possivel analisar o percentual e o niUmero total de demandas, finalizadas e nao finalizadas do ano vigente
deste relatorio.




1.2 - Percentual por status

Cancelado
9(1,3%)

Em andamento
203 (28,6%)

Concluido
498 (70,1%)

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




1.3 - Percentual por origem dos cadastros

WhatsApp
46 (6,5%)
Telefone
22 (3,1%)

Site eOuve
346 (48,7%)

Aplicativo eOuve

14 (2%)
E-mail

66 (9,3%)

Presencial

216 (30,4%)

Obs.: Nesse grafico é possivel analisar o percentual e o nimero total de origem, das solicitagdes realizadas pelo municipe do ano

vigente deste relatorio.




1.4 - Percentual por categoria

Sugestdo 23

(3,2%)

Solicitagdo

Denuncia

132 (18,6%)
Doagdo 1

170 (23,9%)

Reclamagdo

(0,1%)
Elogio

T{0,1%)

Informacdo

323 (45,5%)

60 (3,5%)

Obs.: Nesse gréfico é possivel analisar o percentual e o nimero total de solicitagdes realizadas pelo municipe do ano vigente

deste relatdrio.




2.0 - Perfil dos Solicitantes

2.1 - Percentual por género

Outros
9 (2%)

Masculino
205 (45,2%)

Feminino
240 (52,9%)

Obs.: Nesse gréfico é possivel visualizar o perfil do género das pessoas que se cadastraram e criaram manifesta¢cdes na Ouvidoria.




2.2 - Percentual por faixa etaria

Nao informado 13-19
34 (7,5%)

2 (0,4%)

60-100
119 (26,2%)

20-59
299 (65,9%)

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
21 (7,6%)
Pessoa juridica
1(0,4%)

Pessoa fisica
254 (92%)

Obs.: Nesse gréfico é possivel visualizar o perfil do tipo das pessoas que se cadastraram e criaram manifestagdes na Ouvidoria.




3.0 - Relatorio das secretarias

3.1 - Totalizador por secretaria e categoria

Secretaria Dentincia Doacdo Elogio

Fundo Social de

Solidariedade 0

Gabinete

Quvidoria

Procuradoria Geral do
Municipio
Secretaria de Defesa e
Mobilidade Urbana

Secretaria Municipal de
Financas

Secretaria Municipal de
Cultura e Turismo -
SMCT

Secretaria Municipal de
Desenvolvimento
Econdmico- Agricultura

Secretaria Municipal de
Desenvolvimento Social

Secretaria Municipal de
Educacéo

Secretaria Municipal de
Esporte e
Entretenimento

Secretaria Municipal de
Obras e Servicos
Municipais

Secretaria Municipal de
Planejamento Urbano e
Meio Ambiente

Secretaria Municipal de
Relacbes Institucionais

Secretaria Municipal de
Saude

Secretario Municipal de
Gestdo Publica -
Administracao

Informacdo Reclamagdo Solicitacdo Sugestdo Total

0 4

11




3.2 - Totalizador por secretaria e status

Secretaria Cancelado Concluido

Fundo Social de Solidariedade
Gabinete
Ouvidoria
Procuradoria Geral do Municipio
Secretaria de Defesa e Mobilidade Urbana

Secretaria Municipal de Financas

Secretaria Municipal de Cultura e Turismo -
SMCT

Secretaria Municipal de Desenvolvimento
Econdmico- Agricultura

Secretaria Municipal de Desenvolvimento
Social

Secretaria Municipal de Educacdo

Secretaria Municipal de Esporte e
Entretenimento

Secretaria Municipal de Obras e Servicos
Municipais

Secretaria Municipal de Planejamento Urbano
e Meio Ambiente

Secretaria Municipal de Relagdes Institucionais

Secretaria Municipal de Saude

Secretario Municipal de Gestdo Publica -
Administracao

Em
andamento




CONCLUSAO:

O balan¢o do primeiro trimestre de 2025 demonstra o compromisso da Ouvidoria Geral
do Municipio de Cagapava com a escuta ativa e a solucdo de demandas dos cidaddos. Apesar dos
desafios encontrados, como o percentual de manifestacdes nao resolvidas, os resultados
alcancados refletem uma gestdo empenhada na melhoria continua dos servicos publicos. O
relatorio reforca a importancia de iniciativas que promovam maior agilidade e eficiéncia na
resposta as solicitacbes da populacdo, além de estimular a participacdo cidada no
desenvolvimento do municipio. A Ouvidoria Municipal atua na defesa dos principios aplicaveis a

Administracdo Publica, em especial os principios da legalidade, legitimidade, economicidade,

moralidade, impessoalidade, publicidade e eficiéncia dos atos administrativos praticados por

agentes, servidores e administradores publicos.

Documento assinado digitalmente
govlor mars e,
Verifique em https://fvalidar.iti.gov.br
LAURIENE SILVA DOS SANTOS
OUVIDORA GERAL DO MUNICIPIO DE CACAPAVA

YAN LOPES DE ALMEIDA
PREFEITO DO MUNICIPIO DE CACAPAVA




