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A Ouvidoria Geral do Municipio tem por objetivo
assegurar a participacdo, a protecdo e a defesa dos direitos dos usuérios de servicos
publicos da administracdo publica municipal, conforme versa a lei Federal n°® 13.460 de
26 de junho de 2017 e a lei Municipal 3.481 de 27 de setembro 2022. E um érgdo marcado
pela imparcialidade de suas acfes, servindo como ponte entre a entidade governamental e os
cidaddos, sendo o canal adequado para formalizacdo de reclamac@es, denuncias, sugestdes,
informac0es, solicitacdes e elogios a Administracdo, de modo a estimular a participacdo do
cidadao no controle e avaliacdo dos servicos prestados e na gestdo dos recursos publicos.

CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES

Reclamacéo: Demonstracdo de insatisfacdo relativa a servicos cujas solicitagdes foram
encerradas ou ndo solucionadas de forma satisfatria para 0 municipe, criticas a atos da
Administracdo de servico publico ou de servidores, considerados ineficientes, ineficazes,
assim como, a ma qualidade do atendimento.

Denuncia: Comunicacdo de atos ilicitos cuja solucdo dependa da atuagdo de 6rgao de
controle interno ou externo.

Sugestao: Apresentacdo de proposta de melhoria ou aprimoramento dos servicos
publicos

Solicitacdo: Requerimento de atendimento a servigco que nao esteja disponibilizado pelos
canalis de atendimento da Prefeitura Municipal através de suas Secretarias.

Elogio: Demonstracéo de apreco, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico recebido
ou relativo a pessoas que participaram do servigo ou atendimento.

Informacao: Solicitacdo de orientacdo ou esclarecimento relacionado ao atendimento ou
a prestacédo do servico publico.
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No periodo de janeiro a dezembro de 2024 a Ouvidoria
Geral registrou 1573 manifestacdes, que foram direcionadas para dezoito secretarias nas

quantidades e motivos apresentados a seguir:

SECRETARIAS Reclamagao | Dentncia | Solicitagao | Informacao | Sugestao| Elogio | TOTAL | PERC
S.S.U 128 28 81 3 240 15,3
Saude 283 134 50 5 2 64 538 34,2
Obras 89 114 22 1 226 14,4
Transporte 41 34 23 5 104 6,6
Meio ambiente 25 59 38 1 124 7,9
Fazenda 24 1 8 5 38 2,4
Administragio 13 3 3 1 20 1,3
Assisténcia Social 9 40 4 2 1 56 3,6
Governo 7 2 1 2 14 0,9
Educagdo 46 19 15 2 82 5,2
Planejamento 1 1 1 1 4 0,3
Assuntos Juridicos 3 1 2 8 0,5
Cultura 5 2 1 8 0,5
Des. Econdmico 2 6 1 1 10 0,6
Comunicag¢ao 1 0,1
Esportes e Lazer 3 2 1 1 0,4
C.G.M. 8 12 2 22 1,4
Gabinete 7 2 9 0,6
Des. Hab. (Favelas) 2 1 3 1 7 0,4
Seg. e Defesa Civil 14 36 5 55 3,5
TOTAL 704 499 262 19 12 77 1573 100,0
PERCENTUAL 44,8 31,7 16,7 1,2 0,8 4,9 100,0

O més de fevereiro foi o que apresentou o maior nimero de manifestacdes no periodo, as
Secretarias mais acionadas foram, Salude com 538 (34,2%), em seguida tivemos a
Secretarias de Servicos Urbanos com 240 (15,3%) e a Secretaria de Obras com 226
(14,4%).
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Manifestagdes no periodo de janeiro a dezembro de 2024
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Houve um aumento geral das manifestacdes de 29,4% comparado com 0 mesmo

periodo 2023.
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A Secretaria de Saude foi a que registrou o maior aumento de manifestagdes com 128%,
seguida pela Secretaria de Obras com 48,7%, comparadas com o0 mesmo periodo de 2023.

A Secretaria de Saude apresentou um aumento nos servigos Vigilancia sanitaria/Dengue
com 109 manifestacOes, e a Secretaria de Obras apresentou um aumento do servigo
Terreno abandonado com 60 ocorréncias.

Comparativo de manifesta¢des por Secretarias
Periodo de jan a dez - 2023 e 2024
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A grande demanda se deu através dos canais de
atendimento web e telefone, o canal WhatsApp ainda ndo desperta muito interesse pelos
USUArios.

Entradas por Canal
periodo de jan a dez 2024
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Comparativo de entradas por Canal - 2021 a 2024
Periodo de jan a dez
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Recebemos manifestacdes neste periodo de Reclamac6es, Dendncias, Solicitacdes,
Informacgdes, Sugestdes e Elogios.

Tipos de maifestagoes
Periodo de jan a dez 2024
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Manifestagoes finalizadas
Periodo de jan a dez 2024
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Status das manifestagdes ndo finalizadas, abertas no periodo de janeiro a dezembro de

2024.
Manifestagoes nao finalizadas
Periodo de jan a dez 2024
H NoPrazo M Forado Prazo
Manifestag¢Oes nao finalizadas por secretarias
periodo de jan a dez 2024
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Periodicamente enviamos aos departamentos informac6es sobre o status atualizados das
manifestacdes através de memorandos, e-mails e mensagens na base da Ouvidoria,
solicitando providéncias para 0s casos em atraso, assim como, apreciagdo para casos
recorrentes.

Enfatizamos que o efetivo funcionamento da Ouvidoria depende da integragdo sistémica
dos demais 6rgdos da administracdo, sendo fundamental que se relacionem de forma
colaborativa e articulada.

Manifestacdes setorizadas por bairros:

Manifestagdes por setores
janeiro a dezembro de 2024
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Manifestacdes por bairros no periodo de janeiro a dezembro de 2024.

Manifestacdo por Bairros/Motivos - Setor 1 ( 2024 )

CDHU Fazenda Itajuibe
Chacara Laguna
Jardim S3o Lazaro
Jardim Mercedes
Jardim S3o Fernando
Jardim Soeiro
Jardim Malda

Vila Santa Margarida
Jardim freire

Jardim amalfi

Jardim Luiz Mauro
Jardim Bardo

Vila Jurema

'_\ l

Cidade Kemel

M Reclamagdo M Dendncia M Solicitagdo informagdo Sugestdo M Elogio

Manifestacdo por Bairros/Motivos - Setor 2 ( 2024 )

Jardim Angelina
Ndcleo Itaim
Vila Sofia

Vila Loanda

Jardim Recanto dos Passaros

Vila Pereira

Vila Joana D'arc
Vila Andréa
Jardim Rosana
Jardim Renata
Jardim Ayres
Jardim Lourdes
Jardim Triangulo
Jardim Planalto

Jardim Sao Miguel

Ij"![””l”

Jardim Nossa Senhora do Caminho

M Reclamagdo M Dendncia Solicitacdo informacdo Sugestdo M Elogio
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Manifestagdo por Bairros/Motivos - Setor 3 ( 2024 )

Vila Maria Rosa

Jardim S&o Judas Tadeu
Chécara Quinze de Novembro
Jardim Pérola

Jardim Nova Cidade

Jardim Helena

Jardim Temporim

Vila Arbame

Vila Ana Maria
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Vila Andeyara

B Reclamagdo M Denlncia M Solicitagdo informacdo Sugestdo M Elogio

Manifestagdo por Bairros/Motivos - Setor 4 ( 2024 )

Vila Sdo Jodo
Jardim Sdo Jodo
Vila Panucce

Vila Central

Jardim José Ferreira
Tanquinho

Jardim TV

Jardim Anchieta
Jardim Vista Alegre

Jardim Alice

[

Jardim Bela Vista

M Reclamagdo M Denlncia M Solicitagdo informagdo Sugestdo M Elogio
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Manifestagdo por Bairros/Motivos - Setor 5 ( 2024 )

vis corea (O G i)
sitoparedzo (s NG a)

Jardim Ferrazense

Jardim Selma Helena '

Jardim Juliana -

B Reclamagdo M Denlncia M Solicitagdo informacdo Sugestdo M Elogio

Manifestagdo por Bairros/Motivos - Setor 6 ( 2024 )

Vila Nova '

Jardim Ipanema '

Jardim Hélio Fugagnolli '
Vila Romanopolis —-

Jardim San Giovani '

Jardim Rodrigues Alves '

Jardim Valentim '

M Reclamagdo M Dendncia M Solicitagdo informacdo Sugestdo M Elogio
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Manifestagdo por Bairros/Motivos - Setor 7 ( 2024 )

Vila Bianchi

Parque Sao Judas Tadeu
Jardim S3o José

Jardim Santiago

Jardim Espinha

Jardim Vasconcelos
Jardim Nove de Julho
Jardim Semindrio

Jardim Santa lzabel

‘ H

Jardim do Castelo

M Reclamagdo M Denlncia M Solicitagdo informacdo Sugestdo M Elogio
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de Vasconcelos

Manifestagdo por Bairros/Motivos - Setor 8 ( 2024 )

Sitio do Paiolzinho
Vila Sdo Sebastido
Chdcara Guaio
Chdcara Descansolandia
Jardim Cambiri
Parque Imperial
Jardim Galimberti
Jardim Sdo Luiz
Jardim do Papai
Jardim Maria Cecilia
Jardim Melilo
Jardim das Flores
Jardim Dayse

Vila Sdo Paulo

w
—

Vila Cristina

B Reclamagdo M Denlncia M Solicitagdo informacdo Sugestdo M Elogio

Manifestagdo por Bairros/Motivos - Setor 9 ( 2023 )

Vila Jamil

Parque Dourado
Parque S3do Francisco
Parque Atlantica
Jardim Europa

Jardim Figueiredo

l . |—\| I
[y
N

Jardim Eugénia

M Reclamagdo M Denlncia M Solicitagdo informagdo Sugestdo M Elogio
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Manifestagdo por Bairros/Motivos - Setor 10 ( 2024 )

Vila Ayda

Vila Solar

Vila Leite

Vila do Americano

Vila Alayde

Vila Zita

Vila Santo Anténio

Vila Mariana

Conjunto Residencial Bandeirantes
Conjunto Residencial Presidente Castello Branco
Parque Santa Laura

Jardim Santa Rosa

Jardim Tinoco

Jardim Oseias Genuino

Jardim Brigida

Jardim Julio de Carvalho

Jardim Franganielo

Jardim Primavera

..‘Il‘al ‘l .- - .
N
N

Jardim Capim Guagu

B Reclamagdo M Denlncia M Solicitagdo informagdo Sugestdo M Elogio
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Ligacdes telefénicas 2024 (OGM)

278 287

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

LigacOes telefonicas ( OGM)
Periodo de jan a Dez 2024
641
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Comparativo de LigacGes (OGM)
2023 a 2024
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Comparativo de LigagGes (OGM)
2021 a 2024

ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ

JAN FEV MAR

m2021 m2022 m2023 m2024

Em marco de 2023 houve uma reforma estrutural nas instalacdes de alguns setores, entre
eles a Ouvidoria que ficou sem atendimento telefonico, sendo reestabelecido partir de
10/04/23, os outros canais funcionaram normalmente. As reclamacgdes no atendimento
telefonico foram muito recorrentes, apesar de enfrentarmos problemas com o PABX no
més de julho/23 que ficou inoperante durante 24 dias, e 0 equipamento passou a funcionar
sem a URA aumentando muito o tempo de espera do municipe, este tema se manteve
presente em todo periodo de 2023, as maiores reclamac6es ocorreram pela dificuldade de
contato com os setores de Protocolo, Rh, Receita e Salde, a Secretaria de Servicos
Urbanos se transferiu para um novo endereco ficando sem telefone a partir de 10
dezembro até 15/01/24 quando foi disponibilizada uma nova linha telefonica, as
principais ligagdes ocorreram por cobrangas pela falta de retiradas de entulhos e o “cata
treco” , ja na Secretaria de Meio Ambiente houve problema com a companhia telefénica
causando diversas paralisacbes com telefone e internet. Houve também muita procura
pelo contato com a Ouvidoria GCM, pois ocorreu uma mudanga de instalacdo do
departamento e até o fechamento deste relatorio ainda ndo haviam divulgado seu contato
telefénico.
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Como sugestdo poderiam reavaliar o quadro de funcionarios e os procedimentos atuais
dos setores que mais incidiram nesta ndo conformidade.

Um bom atendimento telefonico é aquele que comega quando o telefone é atendido no
maximo até o terceiro toque, isso demonstra eficiéncia e empenho do departamento.
Entdo, € essencial gerir a equipe de atendentes de forma que sempre haja quem atender
as chamadas recebidas.

Para o aprimoramento e consolidacdo do sistema de Ouvidoria, ja foi criada Lei
Municipal N° 3.481/2022 que rege a Ouvidoria Geral do Municipio, no ambito do Poder
Executivo Municipal, que dispde sobre a atuacdo dos responsaveis por acdes de
Ouvidoria e a participacéo, protecédo e defesa dos direitos do usuario de servicos publicos,
foi disponibilizada da Carta de Servicos aos Usuarios que, alem de atender a lei
13.460/2017, vai facilitar aos municipes a solicitagdo de servigos junto as Secretarias.

Henrique Sanches

Ouvidoria Geral do Municipio
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