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_ RELATORIO ANUAL

DA OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO DE CAGAPAVA-SP

- APRESENTACAO E COMPETENCIAS DA OUVIDORIA-GERAL:

A Ouvidoria Geral do Municipio de Cacapava ¢ o canal de comunicagdo direta entre os Cidadaos e o
Poder Executivo, destaca -se como um importante mecanismo de participac¢ao social, € tem como principal
objetivo aproximar o cidaddo da administragdo publica; ampliar a participacdo cidadd; melhorar a qualidade
dos servigos publicos; reduzir o nimero de reclamagdes e principalmente promover a transparéncia e
responsabilidade da Institui¢do, garantindo que as demandas sejam respondidas e solucionadas . Buscando
sempre atender e acolher as demandas dos cidaddos do Municipio de Cacapava de forma agil e eficaz. As
manifestagdes recebidas na Ouvidoria Geral do Municipio de Cagapava sdao consolidadas em dados para que
possam ser utilizados no acompanhamento da prestagdo dos servigos publicos e nas possiveis corregoes dos
pontos criticos da gestdo. A Ouvidoria recebe, trata e encaminha todas as manifestacdes como: reclamacdes,
solicitacdes, informacgdes, sugestdes, elogios e denlncias dos usudrios dos servigos publicos, para as
Secretarias e Departamentos competentes para que as devidas providéncias sejam tomadas e posteriormente

informa aos cidadaos a solugdo apresentada das demandas encaminhadas.

- CANAIS DE ACESSO:

Os canais de acesso disponibilizados aos usudrios sdo os seguintes:

— Site da PM.C: https://www.cacapava.sp.gov.br

— Portal: http://cacapava.eouve.com.br/

— Correio eletronico: ouvidoria(@cacapava.sp.2ov.br.

— Central de Atendimento: (12) 3654-6606

— Presencialmente: na sede Prefeitura Municipal de Cacapava, localizada na Rua Capitao Carlos de Moura —

n® 243, Vila Pantaledo - Horario: Em dias uteis das 09 h as 12 h e das 13h30 as 15h30.
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— FUNDAMENTACAO:

Em cumprimento ao que estabelece o artigo 14, inciso I, e 15 da Lei n® 13.460/2017 e Lei Municipal
n° 5.989, de 26 de outubro de 2022.

A Ouvidoria Geral do Municipio apresenta o Relatdrio Anual com os dados estatisticos de todas as
atividades desenvolvidas no exercicio no decorrer do ano de 2024, onde foram registradas um total de 2.111
(dois mil e cento e onze) atendimentos pela OGM. Dentre elas 1.765 (mil setecentos e sessenta e cinco) foram

resolvidas, e 324 (trezentos e vinte e quatro) ndo foram resolvidas até o fechamento desse relatorio.

A Ouvidoria - Geral recebe diferentes tipos de manifestagdes, a saber:

* Dentincia: comunicagdo que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solu¢do dependa da atuagao
dos orgaos apuratorios competentes;

* Reclamagdo: demonstracao de insatisfagdo relativa a prestacao de servigo publico.

* Solicitacdo de Providéncias: requerimento para adog¢ao de providéncias por parte da Administragao Publica.
» Sugestdo: apresentacdo de ideia ou formula¢do de proposta de aprimoramento de politicas e servigos
prestados.

* Elogio: demonstragdo de reconhecimento ou satisfagdo sobre o servi¢o oferecido ou atendimento recebido.

« Simplifique: solicitagdo para simplificar os servigos prestados pela Administragao Publica.

Assim, o presente relatorio tem por finalidade dar cumprimento ao dispositivo legal acima

mencionado e demonstrar de forma clara o trabalho realizado pela Ouvidoria Geral do Municipio de Cagapava.
As informacdes que sera detalhada no decorrer desse relatdrio abrange informacdes referentes as

manifestagdes dos usuarios de servicos publicos, recepcionada pela Ouvidoria de 01 de janeiro a 31 de

dezembro de 2024, com os dados estatisticos extraidos da base de dados do sistema E — ouve.
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-DETALHAMENTO DAS MANIFESTACOES:

Na tabela abaixo, constata-se que, no decorrer do ano de 2024, das 2.111 (dois mil e cento e onze)
manifestacbes recebidas na Ouvidoria Geral do Municipio Cacapava foram: 343 denuncias, 552
solicitacfes,960 reclamacdes, 13 sugestfes,229 informacgbes, 11 elogios, 2 doagbes e 1 simplifique. Do
total dessas manifestacdes 22 foram cancelada/arquivadas, por ter sido cadastrada diversas vezes com o

mesmo assunto, duplicidade ou por faltar elementos para prosseguir com a apuracao dos fatos.

Manifestagoes Quantidade / %
Reclamagao 960 (45,5%)
Solicitagao 552 (26,1%)
Informagao 229 (10,8%)
Denuncia 343 (162%)
Sugestao 13 (0,6%)
Elogio 11 (0,5%)
Doagao 2 (0,1%)
Simplifique 1 (0, %)

Total 2.111 (100%)
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1.0 - Relatério de eficiéncia

1.1 - Percentual de eficiéncia

Nao finalizadas
324 (15,3%)

Finalizadas
1.787 (84,7%)

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

A tabela abaixo demonstra Protocolo Anual das manfiescdoes recepcionada pela Ouvidoria Geral més a més.

Més Quantidade
Janeiro 246
Fevereiro 237
Marco 207
Abril 181
Maio 171
Junho 152
Julho 97
Agosto 152
Setembro 191
Outubro 176
Novembro 149
Dezembro 152
Total 2111
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1.2 - Percentual por status

g Cancelado
E t
m andamento 22 0%
324 (15,3%)

Concluido

1.765 (83,6%)

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



1.3 - Percentual por origem dos cadastros

WhatsApp
390 (18,5%)

Telefone
54 (2,6%)

Site eOuve
911 (43,2%)

RELATORIO ANUAL
DA OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO DE CAGAPAVA-SP

Aplicativo eOuve
15 (0,7%)

E-mail

188 (8,9%)

Nao informado
2 (0,1%)
Presencial

551 (26,1%)

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

vigente deste relatorio.

Dentre os canais utilizados pelos municipes para registrar suas manifestagdes ao longo do ano de 2024, os

mais utilizados foram: site e-Ouve, whatsapp e presencial com um total de 1.854 (mil oitocentos e cinquenta

e quatro) manifestacdes recebidas.
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1.4 - Percentual por categoria

Sugestao Denuncia

13 (0,6%) 343 (16,2‘1/0)

Solicitacdo Doacao
O,

552 (26,1%) 2 (0,1%)

Elogio

11 (0,5%)

Simplifique Informacao
O,

1 (0%) 229 (10,8%)

Reclamacao

960 (45,5%)

Obs.: Nesse grafico é possivel analisar o percentual e o nimero total de manifestacdes realizadas pelo municipe do ano vigente
deste relatorio.

Demonstramos na tabela abaixo o nimero de manifesta¢des por Secretarias Resolvidas e ndo Resolvidas

Secretarias Resolvidas N&o Resolvidas Total
Fundo Social de Solidariedade 1 0 1
Gabinete 31 2 33
Quvidoria 8 0 8
Procuradoria Geral do Municipio 6 0 6
Defesa e Mobilidade 160 2 162
Financgas 146 3 149
de Cultura e Turismo - 12 3 15
Desenvolvimento Econdmco 46 0 46
Desenvolvimento Social 34 6 40
Educacao 119 11 130
Esporte e Entretenimento 16 1 17
Relacdes Intitucinais 3 0 3
Planejamento Urbano 196 25 221
Obras e Servicos Municipais 322 108 430
Salde 623 161 784
Gestao Publica/Admnistracdo 64 2 66
Total 1.787 324 2.111
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De todas as manifestacdes protocoladas na Ouvidoria Geral do Municipio, 0s pontos recorrentes,
foram: insatisfacdo no atendimento por parte de alguns departamentos, demora no agendamento de consulta,
cirurgias eletivas e de alta complexidade, TFD (transporte da saude), poda e supressao de arvore, buracos em
vias publicas, recapeamento, limpeza de fossa, limpeza de conservacdo de &rea publica, limpeza de fossa,
limpeza de beiro, insatisfacdo na prestacao de servico da Companhia de Saneamento Basico do Estado de S&o
Paulo Sabesp e ABC Transportes Coletivos de Cacapava. Tivemos também Denuncia quanto a limpeza de
terrenos, comercio e obra irregular, descarte irregular de lixo, assedio moral, dendncia de negligéncia no
atendimento prestado por profissionais da salide do Pronto Socorro Fundacdo de Salde e Assisténcia do

Municipio de Cacapava, e ma conduta de funcionarios da Secretaria de Saude e Unidades Basicas

As Secretarias/ e ou Departamentos que lideraram o racks das reclamagdes sdo:

Secretarias Quantidade
Saude 784

Obras 430
Planejamento 221

Total 1.435

Representando assim o percentual de 68 % das manifestagdes recebida. na Ouvidoria Geral
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— PROVIDENCIAS ADOTADAS:

No exercicio de suas atribuigdes a Ouvidoria Geral do Municipio adotou as seguintes medidas:

1. Registro e analise das manifestacdes;

2. Classificacdes e priorizagdes das demandas;

3. Encaminhamento para o 6rgao responsavel. (e-mail e oficios impressos);

4. Acompanhar e monitorar o andamento;

5. Informar o usuario sobre o resultado.;

6-Realizagdes de reunides com os servidores das unidades para dirimir eventuais diividas e questionamentos
acerca do cumprimento do prazo;

7- Emissao de notificagdes e recomendagdes a todos as Secretarias e Departamentos interno e externo quando

foi constatada o descumprimento da exigéncia do artigo 16 da Lei Federal n°® 13.460/2017

Das manifestacdes encaminhadas pela OGM aos setores responsaveis, a maioria atendeu de imediato
ou dentro do prazo estabelecido legalmente, outras ndo cumpriram o prazo estabelecido algumas solicitacdes
e reclamagdes dos municipes ndo foram atendidas adequadamente . Referente as Dentncias de impericia,
negligéncia ou imprudéncia, assédio moral e mé conduta, supostamente cometidas por profissionais da area
da saude, na analise dessa Ouvidoria foram respondidas de forma equivocada, devido a falta de investigacdes

preliminares, e apuracdes dos fatos.



RELATORIO ANUAL
DA OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO DE CACAPAVA-SP

— COMPARATIVO DE ATENDIMENTOS ENTRE EXERCICIOS ANTERIORES:

Na tabela abaixo ¢ possivel fazer um comparativo das demandas protocoladas entre os anos anteriores

com o ano de 2024. Nesse comparativo foi possivel notar que houve um aumento significativo das demandas.

Historico de Protocolos Anos Anteriores

ANO PROTOCOLOS/MANIFESTACOES
2019 341

2020 1.011

2021 2.105

2022 1.420

2023 2.023

2024 2.111
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- DO SERVICO DE INFORMACAO DO CIDADAO - SIC

A Ouvidoria Geral do Municipio de Cagapava recepcionou alguns pedidos via sistema e-Ouve
oriundos Servico de Informagao ao Cidadao — SIC, com base na Lei n.° 12.527/2011. Por meio deste canal do
SIC, acoplado no sistema e- Ouve qualquer pessoa fisica ou juridica, pode encaminhar solicitagdo de
informagdo para a Prefeitura, de forma rapida e facil, além de acompanhar o prazo e receber a resposta
eletronicamente. No exercicio de suas atividades durante o ano de 2024. A Ouvidoria Geral recebeu o
quantitativo 171 (cento e setenta e um) solicitacdes de informagdo ao cidadao (SIC), sendo que 165 (cento e
sessenta e cinco — 96.5% foram atendidas e 6 - 3,5% (seis) ndo foram atendidas até o fechamento desse

relatorio.
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2.0 - Perfil dos Solicitantes

2.1 - Percentual por género

Outros
52 (3,5%)
Masculino
657 (44,7%)
Feminino

761 (51,8%)

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

N3o informado 13-19
0,
173 (11,8%) 10 (0,7%)
60-100
20-59

458 (31,2%)

829 (56,4%)

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

2.3 - Percentual por pessoa fisica e juridica

Nao informado
57 (5,5%)
Pessoa juridica
32 (3,1%)

Pessoa fisica
945 (91,4%)

Obs.: Nesse gréfico 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 Doacdo Elogio Informacdo Reclamacdo Simplifique Solicitacdo Sugestdo Total
Fundo Social de
Solidariedade 0 0 0 0 0 0 ! 0 !
Gabinete 8 0 1 5 5 0 14 0 33
Ouvidoria 1 0 0 1 4 0 2 0 8
Procuradorla, C:ieral do 1 0 0 1 1 0 3 0 6
Municipio
Secretaria de Defesa e
Mobilidade Urbana 23 0 ! 20 64 0 a7 ! 162
Secretarl.a Municipal de 47 0 5 47 2 0 31 0 149
Financas
Secretaria Municipal de
Cultura e Turismo - 1 0 1 7 1 0 5 0 15

SMCT

Secretaria Municipal de
Desenvolvimento 24 0 0 5 8 0 9 0 46
Econdmico- Agricultura

Secretaria Municipal de
Desenvolvimento Social

Secretaria Municipal de

- 18 0 0 27 55 0 29 1 130
Educacao

Secretaria Municipal de
Esporte e 0 0 2 7 0 8 0 17
Entretenimento

Secretaria Municipal de
Obras e Servicos 55 0 3 14 192 0 162 4 430
Municipais

Secretaria Municipal de
Planejamento Urbano e 55 2 1 47 71 1 44 0 221
Meio Ambiente

Secretaria Municipal de
Relac¢des Institucionais

Secretaria Municipal de

, 84 0 2 13 510 0 174 1 784
Saude

Secretario Municipal de
Gestao Publica - 10 0 0 36 7 0 13 0 66

Administracdo

16,3% 0,09%  0,52% 10,9% 45,5% 0,05% 26,2% 0,62% 211
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3.2 - Totalizador por secretaria e status

E
Secretaria Aberto Agendado Cancelado Concluido m Pendente Total
andamento
Fundo Social de Solidariedade 0 0 0 1 0 0 1
Gabinete 0 0 0 31 2 0 33
Ouvidoria 0 0 0 8 0 0 8
Procuradoria Geral do Municipio 0 0 0 6 0 0 6
Secretaria de Defesa e Mobilidade Urbana 0 0 1 159 2 0 162
Secretaria Municipal de Financas 0 0 1 145 3 0 149
Secretaria Municipal de Cultura e Turismo -
SMCT 0 0 0 12 3 0 15
2 Municioal de D i
Secretaria ur?la!aa de esenvo vimento 0 0 0 2% 0 0 26
Econdmico- Agricultura
ia Municipal de D Ivi
Secretaria Municipa Qe esenvolvimento 0 0 0 34 6 0 40
Social
Secretaria Municipal de Educagéo 0 0 4 115 11 0 130
Secretaria Mumapal de Esporte e 0 0 0 16 1 0 17
Entretenimento
Secretaria Mumapa.l qe Qbras e Servicos 0 0 1 321 108 0 430
Municipais
Secretaria Mumapa.l de PIa.neJamento Urbano e 0 0 4 192 25 0 221
Meio Ambiente
Secretaria Municipal de Relag¢des Institucionais 0 0 0 3 0 0 3
Secretaria Municipal de Saude 0 0 11 612 161 0 784
Secretario Municipal de Gestao Publica - 0 0 0 64 5 0 66

Administracao

0% 0% 1,04% 83,61% 15,4% 0% 2.1M
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CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria apresenta-se como instrumento auténtico da democracia participativa, na medida em
que transporta o cidaddo comum para o ambito da Administragdo Publica. As demandas recebidas pela
Ouvidoria Municipal sejam elas reclamagdes, dentincias ou sugestdes, sdo formas de aprimoramento dos
desenhos de fluxos de trabalho, onde se torna possivel melhorar o resultado da gestdo publica, atuando na
busca de solugdes das demandas apresentadas pelos cidadaos, implementando de forma continua, agdes como:
monitoramento constante das manifestacdes protocoladas na Ouvidoria Geral, ado¢do de medidas, geracdo de
relatorios que auxiliem os gestores na tomada de decisdo e na melhoria dos atendimentos da Institui¢cdo na
relacdo com o publico. A Ouvidoria - Geral do Municipio de Cagapava prima pela qualidade e efetividade da
prestacao dos servigos publicos se empenhando cada vez mais no aumento da resolutividade, eficacia por parte

das Secretarias.

LAURIENE SILVA DOS SANTOS
OUVIDORA GERAL DO MUNICIPIO DE CACAPAVA

TIAGO VAZ
ESTAGIARIO DA OUVIDORIA GERAL



