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PREFEITURA MUNICIPAL DE CACHOEIRA PAULISTA

Vale do Paraiba - Estado de Sdo Paulo

Apresentamos a 32 edicdo do Relatério da Ouvidoria do municipio de Cachoeira Paulista/SP,
referente ao segundo semestre de 2022, nos termos da Lei federal n°13.460/2017.

As ouvidorias publicas sdo consideradas auténticos instrumentos democraticos, na medida em
que possibilitam a sociedade o exercicio do direito a participagao e ao controle sobre as acdes
da administracao publica, constituindo-se num canal de interlocug¢ao entre o cidadao e o poder
publico.

O Estado de Sao Paulo, por meio da Ouvidoria Geral, juntamente com o Ministério Publico e o
Tribunal de Contas do Estado, celebraram Termo de Cooperagao que tem por objetivo estimular
a implantagcdo de ouvidorias em todos os municipios paulistas, de modo a propiciar a
participagdo popular nos processos de otimizagao e aperfeicoamento da gestdo publica, bem
como a pratica do controle social, consolidando, desta forma, o exercicio da cidadania e da
democracia participativa.

O Termo firmado busca, igualmente, sensibilizar gestores publicos a implementar Ouvidorias
Municipais e a instrumentalizar os membros do Ministério Publico, da Ouvidoria Geral do Estado,
e do Tribunal de Contas, para a negociagdo com os gestores municipais, no sentido de
possibilitar a efetiva instalagéo e funcionamento do orgédo da Ouvidoria.

Com efeito, o Ouvidor trabalha em parceria com todos os setores e 6rgaos da Administragcédo
Publica Municipal, e demais ouvidorias da rede, sempre levando em consideragao que o cidadao
que a procura esta oferecendo uma oportunidade de aprimorar a qualidade dos servigos
publicos.

As manifestagdes, recebidas sob a forma de reclamagdes, criticas, elogios e sugestbes, sao
analisadas e encaminhadas aos orgaos competentes, ou transformadas em propostas de agoes,
com consequéncias concretas, identificando pontos criticos do orgao, recomendando
modificacdes, corregdes, prioridades e inovacoes.
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1. Apresentagao.

Considerada um importante instrumento de comunicagao entre a Prefeitura
Municipal e a populagado, a Ouvidoria Geral do Municipio contabilizou, de julho a dezembro
de 2022, 44 (quarenta e quatro) atendimentos registrados, na grande maioria - 95,0% -
realizada por meio do Portal Ouvidoria, e 5,0% - de forma presencial e manifestagdes nao
caracterizadas como Ouvidoria, ndo direcionadas a Ouvidoria, porém, este tomou
conhecimento das demandas ingressadas nesta Ouvidoria, sendo categorizadas como
canal inapropriado. A Ouvidoria funciona como 6rgao de sequnda instancia, as secretarias
e 6rgaos da administragéo direta devem estabelecer o primeiro canal de manifestac&o entre
outros. Os atendimentos englobam os mais diversos assuntos: informagao sobre servigos,
reclamacgdes, elogios, sugestdes e denuncias.

A Ouvidoria consiste no 6rgédo da administragdo publica direta que atua do
Municipio, como um canal de relacionamento que deve ser procurado pelo municipe para
fazer sugestdes, elogios, reclamagdes e denuncias. Para tanto, o 6érgao dispde do telefone
(12) 3101-3304 e atendimento presencial, de segunda a sexta-feira, das 09:00h as 16:00
horas, além da praticidade do acesso via e-mail (ouvidoria@cachoeirapaulista.sp.gov.br), e
o Portal da Ouvidoria, por intermédio do qual os municipes ndo apenas pode registrar o seu
contato com total comodidade, assim como também possui assegurado o sigilo de sua
identidade em estrito anonimato, se preferir.

Destaca-se que, embora o Portal da Ouvidoria registre uma participagao
pouco expressiva ainda nos numeros ora apresentados, trata-se de verdadeira evolugao no
atendimento digital da Ouvidoria do Municipio, e sua relevancia vem aumentando
exponencialmente.

Concebido para criar ofertar total acesso do cidadao, por meio do uso do
Portal, além do rigoroso sigilo citado, ha a possibilidade de que o municipe acrescente fotos,
filmes e demais documentos pertinentes a natureza da sua solicitagao, seja pela internet,
de onde estiver, e com toda comodidade. Nesse procedimento podera o requerente ainda
acompanhar todo o andamento da sua solicitagdo por meio do numero de registro fornecido
pelo Portal.

O municipe deve recorrer a Ouvidoria como um 6rgéao de sequnda instancia,
sempre quando n&o obtiver resposta ou esgostadas as tentativas de solugdo administrativa
satisfatéria junto aos érgaos municipais competentes,considerando que foi mal atendido ou
deixar de ter seus direitos garantidos. A Ouvidoria atua para a solugado desses casos, bem
como elaboracao de propostas que contribuam para o aperfeicoamento dos servicos e para
a resolucdo de problemas.

Em sintese, os meios de acesso a Ouvidoria do Municipio sio:

e Telefone (12) 3101-3304

e Email: ouvidoria@cachoeirapaulista.sp.gov.br

e Sistema on-line do Portal da Ouvidoria:
http://187.92.206.250/pmcachoeirapaulista/websis/siapegov/administrativo/aten/aten

valida.php
¢ Atendimento presencial na Rua Costa Junior ,N °99 Centro, CEP 12630-000
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2. Descrigao Sumaria das Atribuigoes:

A Ouvidoria, ao receber as manifestagdes dos cidadaos, procedera a analise,
orientagdo e encaminhamento das demandas aos setores competentes, para conhecer e apurar
os dados, e emitir o devido parecer técnico. A partir das informacdes trazidas pelos cidadaos, a
Ouvidoria pode identificar melhorias, sugerir mudangas, assim como apontar eventuais
situagdes irregulares no 6rgado ou entidade, cuja acdo estd sendo questionada. Constitui,
portanto, um meio pelo qual o cidadao participa de forma efetiva do controle social perante a
gestao publica.

Compete a Ouvidoria:

e Reconhecer os cidadaos como sujeitos de direito, sem qualquer distingao;

e Resguardar o sigilo e sempre que possivel dar resposta fundamentada a questao
apresentada, com clareza e objetividade.

e Ouvir e compreender as diferentes formas de manifestagcao dos cidadaos;

e Dar tratamento adequado as demandas trazidas pelos municipes, por meio de uma
linguagem clara e acessivel para explicar seus direitos e as formas de obté-los;

e Caracterizar corretamente as situacbes e seus contextos, explicitando as
consequéncias sobre cada caso concreto de sua demanda;

e Demonstrar os resultados produzidos em razéo da participacao dos cidadaos. Desta
forma, deve utilizar o conteudo das solicitagdes para sugerir mudangas nos
processos na administracdo publica, contribuindo para que os agentes publicos
providenciem medidas corretivas, visando a melhoria dos servigos publicos;

¢ Identificar e comunicar ao 6rgao alvo de questionamento ou entidade popular, os
eventuais problemas no atendimento ao usuario e/ou as causas das deficiéncias do
servigo;

e Elaborar relatérios e promover a divulgagao das suas atividades;

e Fazer recomendacgdes para a melhoria da qualidade dos servicos prestados,
sugerindo solugbes aos problemas, corregdo de erros, omissdées ou abusos

eventualmentes cometidos pelos orgaos e/ou autoridades constituidas.

A Ouvidoria n&o deve ser confundida com o SAC — Servigo de Atendimento ao Cliente, nem
com 6rgéo de investigacdo e prevencdo que apura e resolve conflitos. O papel maior da
Ouvidoria € agir para que as demandas registradas sejam analisadas, apuradas e, quando for
0 caso, solucionadas pelos setores competentes.

A acédo da Ouvidoria € fundamental na promogao de servigos publicos de qualidade, seja pela
participacao popular, seja anotando falhas em ag¢des ou procedimentos, contribuindo, desse
modo, para obtecao de melhorias no desempenho dos érgaos
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3. Orgao da Ouvidoria do Municipio:

Atualmente a Ouvidoria possui o seguinte servidor:

e  Ouvidor do Municipio: Thallys Rodrigues de Souza e Silva;

Sera solicitado ao executivo a disponibilidade de um servidor para compor o orgao da
Ouvidoria, conforme a avaliagdo do primeiro semestre de 2023.
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4. Dados Estatisticos:

4.1. Demandas Recepcionadas: no exercicio de 2022, foram contabilizados
44 (quarenta e quatro) chamados durante o periodo de 01/07/2022 a 31/12/2022.

Atendimentos (44) Tipes de Atendimentos (6)
@ fberto @ Elogio
@ Finalizado = @ Sugestio
@ Indeferido @ Servicos
@ Denincia
@ Reclamacio
@ Informacdo

Assuntos (15)

@ PTU

@® OUTROS

@ OUTROS

@ Secretaria da Saude

@ Afendimento

@ LEIDEACESSOA INFORMAQ;&O
@ Aclmulo de Lixo

@ Outros

@ ATENDIMENTQ EM POSTO DE...
@ Salde

@ Secretaria da Educacdo

@ Secretaria de Esportes

102y
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4.2 - Demandas formalizadas por Origem:

Podemos contabilizar, desde iniciado a contagem dos chamados de forma
digital em 2022, que o maior numero de acessos realizados nesse exercicio continua sendo
o atendimento via Portal, que concentrou 95% das manifestacbes registradas pela
Ouvidoria. Contudo, este numero é maior do que o registrado nos exercicios anteriores,

gracas ao bom funcionamento dos meios eletrénicos como o Portal da Ouvidoria.

(JONOERAPAL : .. : :
vy 7 Prefeitura Municipal de Cachoeira Paulista

¥ r o

WSy, O uvidoria Geral

! a4

=

(Atendimentos referente ao ano de 2022)

VIAS DE ACESSO0
QUADRO QUANTITATIVGD

Pessoal 2 5%
Web 42 95%
Total 44 100%

CACHOEIRA FAULISTA | 30 DE JANEIRO DE 2023,
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4.3 — Chamados por Categoria:

Segue tabela mensurando as categorias de chamados que foram

recepcionados em 2022 — Por esta Ouvidoria referente ao 2° semestre.

HENTERA A, g . ; :
i " Prefeitura Muni cipal de Cachoeira Paulista

e i,

Owvidoria Geral

(Atendimentos referente ao ano de 2022)

TIPOS DE DEMANDA (TIPOLOGIA)
QUADRGC QUANTITATIVO

Dendncia 6 14%
Elogio 2%
Informagédo 20 45%
Reclamagéio 13 30%
Servigos 3 7%
Sugestio 1 2%
Total 44 100%
CACHOEIRA PALULISTA | 30 DE JAMEIRD DE 2023,
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4.4 - Orgiaos e Pastas Demandados:

A seguir sdo apresentadas as Unidades Administrativas para as quais houve
maior registro de demandas no ano de 2022.

Pode-se observar que, dentre todas, a_Ouvidoria obteve uma demanda
superior em relacdo as demais instituicdes, dada a sua relevancia e alcance no dia a dia
dos municipes.

Quanto as demais unidades abaixo citadas, constata-se um relativo equilibrio

no numero de demandas entre si.

*E}"*Prefeitura Municipal de Cdchoeira Paulista

el Cvidoria Geral

e

(atendimentos refetette a0 ane de 20228

COMPARATIVO 2022
Jul (o |Ago | % (Set | % |Out | % [Mov |% |Dez | % TOTAL GERAL
Pl B el o loow| 5 [miw| s w08 |83 |7 |7ew e 4%
EEEL%E”RTE&%TE? DE o {ow|o [ow| o fow | o |ow |1 |17 |0 |ow 1 2%
Protocolo
1 |taw| 1 |1ow| 4 |daw | 0 {ow | o fow |1 1% 4 o%
SAAF - Cadastro Imebliario
o (ow|o [ow| o os | o [ow|o [ow|1 [11% 1 2%
SN - Secratara Juidico
o {ow|o [ow| 1 [w%| o |ow|o |ow|o |ow 1 2%
7 10 7 5 B 5 ] )
CACHOERA PAULIST &, 30 DE JANEIRD DE 2023,
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Como reflexo dos assuntos acolhidos no atendimento a populacdo em 2022,
foram muitas as manifestacbes direcionadas a Ouvidoria, e as demais para as pastas
municipais, bem como diversos expedientes direcionados ao secretariado, visitas técnicas
em unidades da Administragéo, tendo como objetivo a melhoria constante da qualidade dos
servigos publicos prestados como um todo, de onde destacamos o comparecimento do

Ouvidor nas seguintes pastas:

e Secretaria da Saude;

e Secretaria de Obras;

e Secretaria de Agricultura e Meio Ambiente;

e Secretaria da Fazenda;

e Secretaria de Desenvolvimento Econdmico e Empregos;
e Secretaria de Negdcios Juridicos;

e Secretaria da Educacao;

e Secretaria de Cultura e Turismo.

Av Coronel Domiciano,92 Centro — Tel.: (12) 3186.6022 11
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4.5 — Chamados por Status:

O indicador abaixo apresenta a condicao de fechamento dos chamados
recepcionados no 2° semestre de 2022, por esta Ouvidoria, no qual podemos apontar que
79,5% das demandas recepcionadas foram encaminhadas, atendidas e solucionadas
dentro do periodo de 30 (trinta) dias, demonstrando um bom desempenho do Ouvidoria.

Os atendimentos em aberto apresentam morosidade nas respostas.

Atendimentos {44)

@ Aberto
@ Finalizado
O Indeferido

Av Coronel Domiciano,92 Centro — Tel.: (12) 3186.6022
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5 — Consideragodes finais e apontamentos:

A Ouvidoria do Municipio de Cachoeira Paulista tem realizado um relevante
servigo neste curto periodo, ao se tornar, cada vez mais, o principal elo de comunicacao

entre os municipes e as secretarias municipais de governo.

O trabalho desenvolvido tem se revelado como importante ferramenta de
agilizacdo dos servicos prestados a populagdo, de modo que ao fazer parte da
administracao, através de seus chamados, vé-se aumentada a credibilidade e a confianga

dos cidadaos e cidadas de Cachoeira Paulista quanto a gestao atual.

Por outro lado, como instrumento de avaliagdo da satisfacdo do municipe, as
informacdes colhidas através dos nossos servigos, tornam-se, ainda, material para auto-

avaliagao e aprimoramento da eficiéncia da prépria Administragao Publica.

5.1 - Apontamento de melhorias:

Pode-se apontar como melhoria no sistema de atendimento:

a) Telefone 156 e/ou um portal de atendimento eletrénico dedicado e
exclusivo para obter informacdes e solicitar servigos basicos, o
telefone e/ou aplicativo permitira que os municipes contribuam e
participem da gestao do Municipio de Cachoeira Paulista- SP:
- Substituicdo de lampadas queimadas;
- Reparos em vias publicas e zeladoria;
- Contato com os agentes da Defesa Civil;
- Denudncia de maus tratos aos animais;
- Denuncia de terrenos baldios e acumulo de lixo;
- Denuncia de obras irregulares;
- Queixas, duvidas e sugestdes;

- Cidadania e assisténcia social;

Av Coronel Domiciano,92 Centro — Tel.: (12) 3186.6022 13
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b) Auto-atendimento on-line e-SIC (Sistema Eletrénico do Servigo de

Informagées ao Cidadao) permite que qualquer pessoa, fisica ou
juridica, encaminhe pedidos de acesso a informagéo para quaisquer
orgaos e entidades do Poder Executivo Municipal.
Por meio do sistema, além de formular o pedido, sera possivel
acompanhar o prazo de atendimento pelo numero de protocolo gerado,
e ainda receber a resposta da solicitacdo por e-mail; entrar com
recursos, apresentar reclamacodes e consultar as respostas recebidas.
O objetivo é facilitar o exercicio do pleno direito de acesso as
informacdes publicas;

c) capacitagao dos servidores e secretariados nos mais diferentes campos
de atuacgao, dentro da area de interesse da Ouvidoria;

d) diligéncias a secretarias com a finalidade de melhorar o atendimento
e, ainda, reduzir o prazo de resposta as demandas enviadas pela
Ouvidoria;

e) Organizagao junto a secretaria de Saude na marcacgéo de consultas
e Exames médicos.

f) ~ Criar um fluxograma no agendamento de veiculos aos municipes
para deslocamentos a outros municipios a fim de realizar consultas
meédicas e exames, com 0 proposito de evitar transtornos, os quais
cresceram de forma exponencial em 2022.

g) A organizagao interna da Ouvidoria, como etapa fundamental para
que a Ouvidoria Publica cumpra seu papel fundamental.
Elaboracdo de um orgcamento, com a devida “equacéao do custeio”, que
demonstre a previsdo dos custos para a implantacdo e a manutengao
futura do 6rgao, incluindo-se maior numero de servidor necessario, e
instalacées fisicas, apos a formagao da equipe, de forma estruturar a
Ouvidoria, ideal momento de divulgar o trabalho que sera realizado. A
divulgacao deve esclarecer os cidadéos sobre a missao e objetivos da
Quvidoria, incentivando-os, de forma didatica, a participar das
melhorias dos servigos prestados e da gestdo publica do municipio.
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5.2 - Apontamento de dificuldades:

Destaca-se como relevantes problemas a serem superados:

a) a falta de recebimento de manifestacdo dos municipes por parte das
secretarias e 6rgdos da administracédo direta, gerando insatisfagao do
publico, lembrando-se que a Ouvidoria € um orgao de segunda
instancia, por isso € fundamental que as secretarias realizem seu
papel, despachando os expedientes direcionados a area correlata, para
que a manifestacdo seja sanada, e caso encontrem dificuldades em
dirimir o problema, acionem a Ouvidoria.

A secretaria deve encaminhar a Manifestacdo para a autoridade/gestor
que detém competéncia para proceder ao deslinde da questdo, caso
nao seja de responsabilidade de sua pasta.

Dar o devido tratamento adequado as manifestagdes, o que significa
recebé-las e respondé-las.

b) as Manifestagdes néo caracterizadas como Ouvidoria mas ingressadas
no orgao, estdo sendo categorizadas como canal improprio. A
Ouvidoria funciona como 6rgao de segunda instancia, as secretarias
e orgaos da administragao direta devem estabelecer o primeiro canal
de manifestacdo. Recomenda-se concentrar no pago municipal o
recebimento das demandas, e encaminha-las aos responsaveis,
caso o ensejo nao venha a ser respondido dentro do prazo legal,
a Ouvidoria atuara.

c) nas devolutivas oferecidas, destaca atencdo em alguns casos,
pois o oferecimento de respostas superficiais e pifias, inadequadas,
comprometedoras e mesmo diversas do objeto de questionamento dos
municipes, obrigando-nos retorna-los a origem para esclarecimentos,
ocasionando maior insatisfagdo dos municipes.

Principalmente as manifestacoes recebidas pela Secretaria de
Saude, observa-se que a secretaria nao esta distribuindo o devido
encaminhamento as demais secretarias, o que tem _ocasionado
demasiada morosidade aos usuarios, deve-se corrigir de imediato
o fluxo para evitar contratempo e finalizar o deslinde.

d) formar comités para apurar a opinido dos usuarios sobre a
qualidade e eficacia dos servicos Publicos;

Av Coronel Domiciano,92 Centro — Tel.: (12) 3186.6022 15
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5.3- Apontamento de projetos em andamento para continuidade em 2023:

a) Ouvidoria presente nas Unidades de Saude: este trabalho teve inicio
em mar¢co do ano de 2022, apds diversos relatos de municipes
referente a insatisfacdo nos atendimentos, bem como em relagdo a
estrutura fisica e demais manifestacdes pertinentes aos ESFs.

No més epigrafado foram iniciados os expedientes nas unidades ESFs
dos bairros do Quilombo, Embauzinho, Vila Carmem e Jardim Europa/
P . Primavera.
As diligéncias in loco, inicialmente, tiveram o intuito de ouvir os
servidores, avaliar a estrutura ofertada pela municipalidade, e também
ouvir os pacientes das unidades.

Posteriormente, foi elaborado um relatério com os devidos
apontamentos, bem como dado ciéncia ao chefe do executivo, e aos
demais secretarios das pastas correlatas, e posteriormente realizaram-
se outras diligéncias nas unidades, onde foi elaborado outro relatério
do Antes x Depois.

Este trabalho ainda estd em andamento, mas ja produz resultados
satisfatorios para toda populagcdo e para todos os servidores
responsaveis pelo execucdo dos servicds publicos.

Os devidos relatérios estardo disponiveis no site para
acompanhamento dos municipes.

Em virtude da alta demanda de trabalho desta Ouvidoria, até a presente
data ndo foi possivel dar continuidade neste importantissimo trabalho
para coletividade em prol do bem comum.

Este Ouvidor pretende retomar as atividades epigrafadas no primeiro
semestre de 2023.

5.4- Apontamentos Prioritarios:

a) Fluxograma com um telefone exclusivo para marcacao de consultas
e exames médicos as quais possuem a necessidade de agendamentos
de veiculos, principalmente no caso dos idosos, 0s quais devem ser
respeitado em observancia ao disposto no estatuto do idoso.

b) Divulgacao no site do pago municipal,com orientac¢des referentes aos
pagamentos de IPTU, emissédo de guias e informagdes de Inscricao
Municipal, pois rotineiramente surgem duvidas e dificuldades
relacionados ao tema pelos contribuintes;

c) Criacao e Divulgacao do telefone 156 ou outro indicado pelo poder
publico para solicitacdo dos servicos essenciais do municipio a
prefeitura.
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6 — Conclusao:

Diante do exposto, pode-se observar, com base nos dados contidos no
presente relatério, que a Ouvidoria tem atingido seus propésitos mediante o
desenvolvimento de seu incessante trabalho, que demandou grande empenho de todos os
envolvidos nos processos finalisticos e de suporte do érgéo, junto as respectivas areas
técnicas. Assim, denota-se que esta Ouvidoria cumpre um papel cada vez mais atuante na
gestdo eficiente e participativa da Administragcdo, em prol dos magnos interesses da
sociedade. Segue para andlise o presente relatério em dezessete (17), laudas devidamente
rubricadas.

Cachoeira Paulista, 06 de fevereiro de 2023.

Thallys Rodrigues de Souza e Silva
Ouvidor do Municipio
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