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PREFEITURA DA ESTANCIA BALNEARIA DE MONGAGUA

CONTROLADORIA-GERAL DO MUNICIPIO
NUCLEO DE OUVIDORIA
RELATORIO DE GESTAO SEMESTRAL - Janeiro a Junho de 2026

Prefeita Municipal: Cristina Wiazowski

Controlador-Geral do Municipio: Gabriel Victor de Araujo
Chefe do Nucleo de Ouvidoria: Rogeério Oliveira de Almeida
Servidora Designada: Wania Frederico Augusto

Mongagua — SP

2026

1. APRESENTAGAO INSTITUCIONAL

O Relatorio de Gestao Semestral apresenta os resultados do Nucleo de Ouvidoria no periodo
de janeiro a junho de 2026, com base nos dados do Sistema e-Ouve, reunindo indicadores,
estatisticas e agdes institucionais.

No periodo, foram registradas 704 manifesta¢des, com 92% de resolutividade, evidenciando
a efetividade do atendimento e contribuindo para o planejamento, a transparéncia e o
aperfeicoamento dos servigos publicos.

2. MENSAGEM DO NUCLEO DE OUVIDORIA

O Nucleo de Ouvidoria reafirma seu compromisso com a transparéncia, a participagao social
e a melhoria continua dos servigos publicos.

No primeiro semestre de 2026 foram fortalecidos os procedimentos internos, ampliados os
canais de atendimento e implantadas ac¢des estruturantes, como a Ouvidoria da Mulher, o
Canal de Apoio, a Carta de Servicos ao Usuario, o Manual de Procedimentos e o Fluxo Oficial
de Atendimento, fortalecendo a governanca e o relacionamento entre a Administragéo Publica
e a sociedade.

3. BASE LEGAL

O Relatério foi elaborado em conformidade com:

« Constituicao Federal, art. 37, §3° — Participagao dos usuarios na Administragao Publica.
« Lei Federal n° 13.460/2017 — Direitos dos usuarios e funcionamento das ouvidorias.

« Lei Federal n® 12.527/2011 (LAI) — Acesso a informacgao publica.

o Lei Federal n° 13.709/2018 (LGPD) — Protecao de dados pessoais.

« Lei Federal n° 14.129/2021 — Governo Digital.

» Lei Complementar Municipal n° 122/2026 — Reorganizacéo administrativa municipal.
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» Decreto Municipal n® 8.078/2026 — Regulamentagado do Fluxo e Manual do Ndcleo de
Ouvidoria.
« Programa Ouvidoria Cidada — TCE-SP — Boas praticas para ouvidorias publicas.

4. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

O Nucleo de Ouvidoria integra a Controladoria-Geral do Municipio, atuando como unidade
responsavel pelo recebimento, acompanhamento e monitoramento das manifestacdes dos
usuarios dos servicos publicos.

Estrutura Organizacional

Prefeitura da Estancia Balnearia de Mongagua

Controladoria-Geral do Municipio

Nticleo de Ouvidoria

« Gestao do Sistema e-Ouve;

« Ouvidoria da Saude;

« OQOuvidoria da Mulher,

o Canal de Apoio, Prevencao e Combate ao Assédio e a Discriminacéo.

O Nucleo de Ouvidoria atua de forma integrada com as Secretarias Municipais e Unidades
Administrativas, fortalecendo a transparéncia, o controle social, a participacao cidada e a
melhoria continua dos servi¢os publicos.

5. COMPETENCIAS

Compete ao Nucleo de Ouvidoria:

| - coordenar e executar as atividades de ouvidoria publica do Municipio;

Il - receber, registrar, analisar, classificar, encaminhar e acompanhar denuncias, reclamacées,
solicitagdes, sugestdes, elogios e demais manifestagdes dos usuarios dos servigos publicos;
[l - promover a interlocu¢ao entre os cidadaos e cidadas e os érgaos e entidades da
Administragao Publica municipal;

IV - monitorar os prazos de resposta e a resolutividade das demandas encaminhadas aos
orgaos e entidades competentes;

V - produzir relatérios gerenciais, estatisticos e analiticos sobre as manifesta¢ées recebidas e
o desempenho dos servigos publicos;

VI - identificar falhas, deficiéncias e oportunidades de melhoria na prestacéo dos servigcos
publicos municipais;

VIl - propor medidas destinadas ao aperfeicoamento do atendimento ao cidadao e ao
fortalecimento da participacao social;
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VIl - apoiar as atividades de controle interno, auditoria, integridade e prevengao a corrupgao
mediante o compartilhamento de informagdes relevantes decorrentes das manifestagées
recebidas;

IX - promover a defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos, observada a legislacio
aplicavel,

X - desempenhar outras atividades afins, no ambito de sua competéncia.

6. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

O Nucleo de Ouvidoria tem como objetivos:

« fortalecer a participacao social;

« garantir o direito de manifestagao;

« aperfeicoar os servigos publicos;

« apoiar a gestao por indicadores,

e promover transparéncia, governancga e integridade;

« oferecer atendimento especializado, humanizado e €eficiente.

7. METODOLOGIA

O relatorio foi elaborado com base nos dados oficiais do Sistema e-Ouve, referentes ao
periodo de 1° de janeiro a 30 de junho de 2026.

A metodologia contemplou a consolidagao dos dados, analise estatistica das manifestacgoes,
avaliagcao da resolutividade e elaboracao de indicadores gerenciais, observando a Lei Federal
n°® 13.460/2017, a LGPD e as diretrizes do Programa Ouvidoria Cidada do TCE-SP.

1.0 - Relatério de eficiéncia

1.1 - Percentual de eficiéncia

MNis finslizadss

Finalizadas

Qbs.: Nesse grafico é possvel analisar © percentuai ¢ 0 numMero tota: de demancas, findiizacas ¢ nBo findlizacas do ano vigente deste
reélatério.
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8. PANORAMA GERAL

No primeiro semestre de 2026 foram registradas 704 manifesta¢oes no Sistema e-Ouve, das
quais 648 (92%) foram concluidas.

Predominaram as reclamacgoes (37,93%), solicitagoes (31,40%) e denuncias (17,33%),
concentradas principalmente nas areas de limpeza publica, saude, transito, infraestrutura e
servigos urbanos.

1.4 - Percentual por categoria

Sugestio
Denunca
Solicitac
Eiogic
informagic
Simplifque
Raclamagio

Obs.: Nesse grafico é possive’ analisar 0 percentua; e o numero total de solicitagdes realizadas peio municipe 6o ana vigente deste reiatoric,

2.0 - Perfil dos Solicitantes

2.1 - Percentual por género

Maszuling

Nio informado

Nio espacificado

Ovs.: Nesse grafico € possivel visualizar o perfii 00 género O3S PEsSOas Que Se Cadastraram e criaram manifestaghes na Ouvidoria.

Governo Municipal

MOBGAGHA




PREFEITURA

e MONGAGUA

Gestao de
OUVIDORIA

NUCLEO DE MONGAGUA/SP
Av. Getulio Vargas, n° 67(térreo), Centro — Telefone: (13) 3445-3057/ (13) 3445-3097
https://ecuve.com.br/#/ouvidoria / E-mail.: ouvidoria@mongaqua.sp.qov.br

2.2 - Percentual por faixa etiria

08-12
2 {0 6%
13-1¢
€ (0 5%}

Obs.: Nesse grafico € possive’ visualizar o perfil g3 faixa etdria das pessods que se cadastraram e oriaram manifestagdes na Ouvideria.

2.3 - Percentual por pessoa fisica e juridica

Nio infarmade

Pessos pridica

Pessoa fisica
606 (86 3%}

Obs.: Nesse grafico é possivel visualizar 0 perfil 60 tip0 085 Pessods Gue se Cadastraram ¢ criaram manifestagdes na Ouvidoria.
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Categorias
« Através desse grafico, & possive! visualizar 8 quantidade de manifestacdes recebidas por categorias € ainda comparar com anos

anterores.

Categoria 2026 2025 2024
Denuncia 148 307 318
OB 2026 N 2025 D 2024
Doagio 0 1 1
e T R o 271 1 9
Derinci Elog
informagdc 70 100 T2
Reclamacio 313 434 284
Simplifigee 2 2 [+]
r Solicagho 255 287 156
B
s ety 2l

9. INDICADORES ESTATISTICOS
Demonstrativo Geral

Indicador Quantidade
Total de manifestagdes 704
Concluidas 648

Em andamento 38

Abertas 1"
Pendentes 7
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Indicadores de desempenho

+ Resolutividade:

« Em andamento:

« Abertas: 1,6%
e Pendentes: 1%

92,0%
5,4%

3.0 - Relatério das secretarias
3.1 - Totalizador por secretaria e categoria

Secretaria Dentinda Doagdo Elogio Informacdo Reclamacio Simplifigue Solicitagdo Sugestio Total
_Taste de Estoque 0 0 0 0 1] 0 1] o c
Administracio Geral 2 0 o 3 & 0 1 o 12
Administragdo Municipal 11 L] 1 18 24 0 14 (] (-]
Canal de Apoio, Prevencio e
Combate ao Assédio & 3 1 4] 0 0 o 0 ] 1 2
Dicriminagdo
Cultura o 0 1 5 1 0 3 o W
Defesa Civil 3 1] L) 4] 2 1] o] ] E
Dendncia - Seguranga Escolar o 0 o 0 ) 0 o 13 ]
Departamento Pesscal. o] 0 1] 0 [¢) 0 1 V] 1
Diretoria de Assisténcia Sodial 5 a 1] 1 4 4] ] V] 10
Educac3o 8 0 o 2 19 Q 2 o 37
Esporta o 0 o 2 1 ] ] W] 3
Hospital Municipal 2 0 o 0 3 0 2 [¢3 7
Meio Ambients 8 0 o o 3 [4) 4 4] 15
Qbras Particulares 12 Q o 2 12 0 2 29
Obras Pablicas 7 4] 2 4 29 4] 34 3 Fi
Ouvidoria Muiher 0 4] 1 1] 1 Q o] g 2
PAT 1 ] [¢] 3 1 Q 4] o s
Saude 34 1] 16 13 84 4] o 1 239
Seguranca s 0 o 0 6 0 1 o 12
Servicos Extermnos 13 0 1] 1 &1 0 37 1] 102
Transito 7 o 2 4 17 1 20 1 52
Tunsmo 3 o o 4 3 0 3 1 14
17.33% 0% 3,3% 881% 37.93% 0.14% 31.4% 1.14% 704
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10. ANALISE POR CATEGORIA

As reclamacoes (37,93%) representaram a maior parte das manifestacdes, seguidas pelas
solicitagoes (31,40%) e denuncias (17,33%). Também foram registrados pedidos de
informacao, elogios, sugestdes e solicitacbes de simplificagdo administrativa.

Os resultados demonstram a efetividade do Nucleo de Ouvidoria como canal de comunicacao
entre a Administragao Publica e os cidadaos, fornecendo subsidios para a melhoria continua
dos servigos municipais.

11. ANALISE POR SECRETARIA

As manifestagbes concentraram-se nas Secretarias com maior atendimento ao cidadao,
especialmente Servigos Externos, Saude, Transito, Administragdao, Obras Publicas e
Obras Particulares.

Os resultados identificam areas prioritarias para agdes corretivas, planejamento e melhoria da
prestacao dos servicos publicos.

12. ANALISE POR BAIRRO

As manifestagcdes abrangeram todo o municipio, com predominancia da categoria "Outros",
indicando registros sem identificacao territorial ou de abrangéncia municipal.

Foi realizado a aperfeicoamento para o preenchimento dessa informagao com o objetivo de
fortalecer as analises geograficas e o planejamento das agdes.

Bairros mais requisitados Bairros menos requisitados

1 . Outros = S79 1. Area Rural de Mongagua = 1
2 . Centro = 37 2 . Piatafcrma = 2
3. Vila Atiantica = 33 3 . Pedreira = 4
4 . Jussara = 32 4 . Vila Seaora = 4
5. Jargim Praia Grance = 29 5 . Itagua’ = 9
6 . Agenorde Campos = 27

7 . tadca = 21

8 . Vera Cruz = 19

9 . Florida Mirim = 17

10 . Vila S30 Pauto = 10

13. ANALISE POR ASSUNTO

Os principais assuntos registrados foram limpeza publica, saude, transito, iluminacao
publica, pavimentacao e IPTU.

As informacdes subsidiam o planejamento das Secretarias e a adogao de medidas para
reducéo das demandas recorrentes.
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Assuntos mais requisitados Assuntos menos requisitados

"
—

1 Servicos Extemos - Limpeza Piblca = 64 1. Administraio Geeal - Contratos

2 Saide - Outros . 5o 2. Administracio Geral - Departaments Pessoal

3. Administracao Geral - Precuradoria

35 4. Canal de Apoio. Prevencio ¢ Combate a0 Assdio ¢

1]
o

é

3 Trinso - Semutran
4 . Saude - Centro de Especialidades

L]
L]
—

Discriminaco - Denwncas ¢ Medidas e Protecio
5. Saude - Unidades de Saude da Familia = 32
¥ - 5. Canal de Apoio, Prevencio ¢ Combate 20 Assedio ¢ ‘
6 . Adminestragiio Municipal - IPTU = 30 Discriminagiio - Outros )
7. Obras Publicas - luminagdo Publica = 22 . (Cukura- Outres z 1

8 . Obras Pubicas - Pavimentacio = 26 7. Defesa Civil - Outros = 1
9 . Obras Particulares - Outros = 25 2. Diratona de Assistencia Social - Administragdo = 1
10 . Servigos Externos - Outros = 20 9. Dwetoria de Assistencia Social - Bolsa Famdia 1

10. Educacio - Administragio a1

14. ANALISE DAS UNIDADES DE SAUDE

Os indicadores auxiliam no monitoramento dos servi¢os e na definicao de agdes para melhoria
do atendimento.

As manifestagdes recebidas pela Ouvidoria da Satde, constituem importante instrumento de
avaliagdo da qualidade dos servigos, permitindo identificar fragilidades, subsidiar decisdes
gerenciais, monitorar a satisfagéo dos usuarios e promover melhorias continuas na assisténcia
prestada.

15. GOVERNANCA, TRANSPARENCIA E CONTROLE SOCIAL

O Ndcleo de Ouvidoria fortaleceu sua atuagdao como instrumento de governanga,
transparéncia e participagao social por meio do monitoramento das manifestacées, elaboracao
de indicadores gerenciais e integracdo com as Secretarias Municipais e Unidades
Administrativas.

As informacdes produzidas subsidiam a tomada de decisbes e o aperfeicoamento continuo
dos servigos publicos.

Além do acompanhamento das manifestacdes registradas no sistema e-Ouve, o Nucleo de
Ouvidoria monitora os principais indicadores de desempenho relacionados a eficiéncia do
atendimento, dentre eles o tempo médio de resposta, a taxa de resolutividade das
manifestagdes, o percentual de demandas concluidas, o cumprimento dos prazos legais e os
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indices de satisfacao dos usuarios, permitindo a avaliagao continua da qualidade dos servicos
prestados e subsidiando a tomada de decisdes pela Administragdo Municipal.

16. ACOES IMPLEMENTADAS EM 2026

No primeiro semestre de 2026 destacaram-se:

« implantacao do Fluxo Oficial de Atendimento;

« elaboragao do Manual de Procedimentos;

 atualizacao da Carta de Servigos ao Usuario;

« fortalecimento da gestao do Sistema e-Ouve;

« implantacao de indicadores gerenciais;

e capacitacao de servidores e interlocutores;

« fortalecimento da Ouvidoria da Saude;

« criacao da Ouvidoria da Mulher;

« implantacédo do Canal de Apoio, Prevencao e Combate ao Assédio e a Discriminacgao;
« adequacéao as diretrizes do Programa Ouvidoria Cidada do TCE-SP.

Essas acodes fortaleceram a gestao, a transparéncia e a qualidade do atendimento ao cidadao.

Acessibilidade e Inclusao

O Ndcleo de Ouvidoria encontra-se instalado em local acessivel ao publico, observando
condicoes de acessibilidade fisica para atendimento dos usuarios.

Os canais eletronicos de atendimento, especialmente o sistema e-Ouve, disponibilizam
recursos de acessibilidade, permitindo que pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida
possam registrar suas manifestagées com autonomia.

Também foram adotadas medidas voltadas ao atendimento inclusivo, com identificagcao visual
da unidade mediante simbolos de acessibilidade, atendimento prioritario e acolhimento
humanizado.

Protecao de Direitos e Atendimento Especializado

No periodo foi estruturado o Canal de Apoio, Prevencdo e Combate ao Assédio e a
Discriminacao, destinado ao recebimento de denuncias relacionadas ao assédio moral,
assédio sexual, discriminacdo e violéncia institucional, assegurando confidencialidade,
acolhimento e encaminhamento adequado.

Também foi fortalecida a Ouvidoria da Mulher, composta por servidora capacitada para o
acolhimento humanizado das manifestacbes relacionadas aos direitos das mulheres,
equidade de género, violéncia doméstica e demais situagcdes que demandem atendimento
especializado, em articulagao com a rede municipal de protegao.
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17. OUVIDORIA DA MULHER

A Ouvidoria da Mulher ¢ um canal especializado para acolhimento, orientacao e
encaminhamento de manifestagdes relacionadas aos direitos das mulheres, assegurando
atendimento humanizado, sigilo e articulagao com a rede de protecao municipal.

18. CANAL DE APOIO, PREVENGAO E COMBATE AO ASSEDIO E A DISCRIMINACAO

E um Canal especializado para o recebimento de manifestacées relacionadas ao assédio
moral, assédio sexual, discriminagao e violéncia institucional, garantindo confidencialidade,
orientagcao e prevengao.

19. CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

A Carta de Servigcos ao Usuario foi atualizada para reunir informages sobre os servigos
publicos municipais, formas de acesso, prazos, requisitos e direitos dos usuarios, fortalecendo
a transparéncia e 0 acesso a informacgao.

20. MANUAL DE PROCEDIMENTOS

Foi elaborado o Fluxo do Nucleo da Ouvidoria com o Manual de Procedimentos do Nucleo de
Ouvidoria, padronizando o tratamento das manifesta¢des, definindo competéncias, prazos e
responsabilidades, com maior seguranca juridica e eficiéncia administrativa.

Os assuntos mais recorrentes identificados foram:

« Servigos Externos: limpeza publica, manutencao de vias urbanas, coleta de residuos e
conservagao urbana.

« Saude: atendimentos nas Unidades de Saude da Familia (USF), Centro de Especialidades,
UPA, Hospital Municipal, consultas, exames, medicamentos e atendimento ao usuario.
«Obras Publicas: iluminacdo publica, pavimentagao, drenagem e manutencao da
infraestrutura urbana.

« Administragcdo Municipal: solicitacées relacionadas ao IPTU, fiscalizagao de comércio e
informacgdes administrativas.

« Transito: sinalizacao, fiscalizagdo, mobilidade urbana e servicos da SEMUTRAN.

« Educagao: Ensino Fundamental, creches e funcionamento das unidades escolares.

As reclamacgdes (37,93%) e solicitagdes (31,40%) representaram cerca de 70% das
manifestagdes registradas, evidenciando que a populagao utiliza a Ouvidoria principalmente
para comunicar falhas na prestacdo dos servicos publicos e solicitar providéncias da
Administragdo Municipal. As demandas concentraram-se, sobretudo, nas areas de Saude,
Servicos Externos, Obras Publicas, Administragdo e Transito, indicando oportunidades de
aperfeicoamento dos processos administrativos e da gestdo dos servigos essenciais. As
informacdes produzidas pelo Nucleo de Ouvidoria subsidiam o planejamento das Secretarias
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Municipais, contribuindo para a prevencao de demandas recorrentes, a melhoria da qualidade
dos servicos publicos e o fortalecimento da governanga, da transparéncia e do controle social.

21. ACOES DE PARTICIPAGAO SOCIAL E EDUCAGAO PARA A CIDADANIA

Durante o primeiro semestre de 2026 o Nucleo de Ouvidoria desenvolveu diversas agdes
voltadas ao fortalecimento da participacao social, da transparéncia publica e da educacao para
a cidadania, dentre elas:

* reunides técnicas com Secretarias Municipais;

* capacitacao de interlocutores da Ouvidoria,

« visitas técnicas a outras Ouvidorias Publicas;

* acbes educativas junto a Secretaria Municipal de Saude,

+ divulgacao dos canais oficiais de atendimento;

« incentivo ao uso do sistema e-Ouve;

« elaboracgao da Carta de Servigos ao Usuario;

» divulgacao da Ouvidoria da Mulher,

« divulgacado do Canal de Apoio, Prevencao e Combate ao Assédio e a Discriminagao;

» acdes voltadas ao fortalecimento da cultura da participagao cidada.

22. ACOES DE SENSIBILIZAGAO DOS GESTORES E SERVIDORES

Em atendimento as boas praticas de governanga publica, o Nucleo de Ouvidoria realizou
acOoes de orientacdo e conscientizagado junto aos gestores, interlocutores e servidores
municipais, enfatizando:

- os direitos dos usuarios previstos na Lei Federal n® 13.460/2017,

« a importancia do cumprimento dos prazos legais de resposta;

« a utilizacdo da Ouvidoria como instrumento de gestao;

« a melhoria continua dos servigos publicos;

- o fortalecimento da cultura da transparéncia e do controle social.

23. PLANO DE AGAO - 2° SEMESTRE DE 2026

As acdes prioritarias para o segundo semestre compreendem:

« consolidar o Fluxo Oficial de Atendimento;

« monitorar indicadores e prazos de resposta,

« promover reunides com as Secretarias e Unidades administrativas;
« ampliar campanhas de participagao social € Ouvidoria Itinerante;

« capacitar interlocutores;

« Fortalecer a Ouvidoria da Salude, em parceria com a Secretaria Municipal de Saude,
aperfeicoando o acompanhamento das manifesta¢des e dos indicadores.

« Fortalecer a Ouvidoria da Mulher, ampliando o acolhimento e o acompanhamento das
manifestacdes relacionadas aos direitos das mulheres.
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o Fortalecer o Canal de Apoio, Prevengdo e Combate ao Assédio e a Discriminacéo,
promovendo acolhimento, prevencéo e acompanhamento das manifestagdes.

24. PESQUISA DE SATISFACAO

Ao finalizar o atendimento da manifestacdo no sistema e-Ouve, o solicitante tem a
oportunidade de responder a Pesquisa de Satisfagdo de forma simples, anbénima e muito
importante para medir a qualidade do atendimento prestado pela Prefeitura de Mongagua,
contribuindo para o aperfeicoamento continuo dos servigos publicos e da Ouvidoria.
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25. CONSIDERAGOES FINAIS

Os resultados do primeiro semestre de 2026 consolidam o Nucleo de Ouvidoria como
instrumento de governancga, transparéncia, participacao social e melhoria continua dos
servicos publicos. A elevada resolutividade das manifestagdes e a implantacao de importantes
instrumentos de gestao reforcam o compromisso da Administracao Municipal com a eficiéncia,
a integridade e o atendimento ao cidadéo.

26. CONTRIBUICAO AOS OBJETIVOS DE DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL (ODS)
As acOes desenvolvidas pelo Nucleo de Ouvidoria contribuem para a Agenda 2030, com
destaque para:

« ODS 5 - lgualdade de Género;

o ODS 10 — Reducao das Desigualdades;

« ODS 16 — Paz, Justica e Instituicdes Eficazes;

« ODS 17 — Parcerias e Meios de Implementacao.
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A atuacdo do Nucleo de Ouvidoria fortalece a transparéncia, a participacao social e a
governanga publica.

/ Mongagua, 23 de julho de 2026.

Wég/(ifa Frederico Augusto

Servidora Auxiliar do Nicleo de Ouvidoria

Gabriel Victor de Araujo
Controlador-Geral do Municipio
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