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PREFEITURA DA ESTANCIA CLIMATICA DE CACONDE
ESTADO DE SAO PAULO

Relatério de Gestao da Ouvidoria
EXERCICIO 2023

A Ouvidoria do municipio de Caconde, nos termos do disposto na Lei n° 13.460/2017,
Decretos n° 3483 e 3488 (e-SIC) apresenta Relatdrio de Gestdo referente as atividades realizadas no
exercicio de 2023 em cumprimento a suas atribuicoes.

1. INTRODUCAO

A Ouvidoria do municipio de Caconde foi instituida nos termos da Lei Municipal N° 2684
DE 19/03/18.

Em Janeiro de 2021, foi designada a servidora publica: Solange de Fatima Monteiro
Henrique para atuar como Ouvidora do 6rgdo, através da Portaria N° 7304, de 08/01/2021
incluindo a estrutura da Ouvidoria e as atribuicGes relacionadas ao Servico de Informacdo ao
Cidadé&o (e-SIC).

2. CANAIS DE ATENDIMENTO
2.1. Ouvidoria

E um canal de comunicaco entre o cidaddo e a Administracdo Publica, que: recebe, ouve,
registra, interpreta e encaminha as manifestacGes dos municipes relacionadas aos servicos publicos
ofertados para as areas responsaveis por sua execucdo para que analisem a solicitacdo (e atenda, se
for o caso). E, ao final, dar a resposta que sera enviada aos usuarios via site, e-mail ou telefone, no
prazo maximo de 30 (trinta) dias. Obs.: “O prazo é de 20 dias, sendo possivel prorroga-lo por mais
10”. Nosso sistema é informatizado para acompanhamento e atendimento das demandas da
Ouvidoria, 0 que permite ao cidad&o realizar o acionamento e acompanhamento diretamente atraves
da internet, proporcionando mais transparéncia ao processo e maior proximidade.

As demandas de Ouvidoria sdo recebidas, por meio do endereco eletrénico
https://appouvidoria.com.br/?id_orgao=6.

Conta-se também com ouvidoria presencial, na qual sdo recebidas as manifestacdes
(sugestdo, solicitacdo, denuncia, elogio e reclamacdo) que ap0s o registro sdo encaminhadas ao
setor competente para solucionar, se assim for o caso.

2.2 Servico de informacéo ao Cidadéao

As demandas relacionadas a Lei de Acesso a Informacdo (LAI) sdo recebidas, por meio do
sistema e-SIC, com interface disponivel na internet em https://www.sicmunicipal.com.br/#14

Municipio de Caconde - Rua Duque de Caxias, 236 - CEP 13770-000 - Caconde/SP.
CNPJ 45.767.829/0001-52 - Tel. (19) 3662-7199 - www.caconde.sp.gov.br


https://appouvidoria.com.br/?id_orgao=6
https://www.sicmunicipal.com.br/#14

My D

PREFEITURA DA ESTANCIA CLIMATICA DE CACONDE
ESTADO DE SAO PAULO

O sistema permite que qualquer pessoa fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a
informacao, acompanhe o prazo e receba a resposta.

Os atendimentos também ocorrem de forma presencial nos balces de atendimento do setor
de protocolo gue se encontra no predio da Prefeitura Municipal de Caconde.

3. DEMONSTRATIVOS QUANTITATIVOS
3.1. Ouvidoria

Tendo em vista a utilizacdo do endereco eletrénico: ouvidoria@pmcaconde.sp.gov.br. como
canal primario de acionamento, torna-se arduo, contudo, elaborar os relatorios estatisticos das
manifestacdes dos publicos internos e externos, pois se mesclam com as comunicacbes de
expediente e aquelas relacionadas ao tratamento interno das demandas. Contudo, estima-se que a
média mensal de mensagens recebidas pela Ouvidoria (e-mail, presencial, site da ouvidoria) em
2023, seja de aproximadamente (treze) manifestacbes por més, com a estimativa de 180 (cento e
oitenta) acionamentos anuais. Considerando as manifestacbes recepcionadas, podemos destacar
que: 135 (cento e trinta e cinco) representam as manifestagdes recebidas de forma anénima e apenas
45(quarenta e cinco) dos acionamentos recebidos retratam a forma identificada.

Ano Pedidos Média Mensal Pedidos Parcialmente | Pedidos em Andamento ou
Recebidos Resolvidos Resolvidos néo respondidos
2023 180 15 176 04
2022 151 13 145 06
2021 196 16 190 1 05
2020 77 6 57 20
2019 37 3,1 27 1 9
2018 8 0,6 8 0 0
Tipos de Sistema Presencial E-mail Carta Total Geral
manifestacéo Eletrénico -
Site
Denlncias 73 01 74
Elogios 02 02
ReclamacGes 76 14 04 94
Solicitagcdo 05 05
Sugestéo 05 05
Total 156 14 09 01 180
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Neste contexto, de acordo com os dados extraidos dos protocolos de atendimentos em 2023, foram
acolhidas: 180 (cento e oitenta) manifestacbes no periodo, 0o que representa um acréscimo de
19,20% em comparacgdo ao exercicio anterior. Essas manifestacdes foram registradas e tramitaram
via sistema eletronico (site) como o principal canal de comunicacdo com os cidadéos, alcancando
uma taxa de representatividade de 86,67%, seguido pelo atendimento presencial com indice de
7,78%, via e-mail (5,0%) e carta andnima (0,55%). Visto que as referidas manifestacbes em linhas
gerais, vislumbra em sua maioria, a insatisfagdo dos usudrios quanto a sua natureza. As
manifestagbes andonimas compdem a maioria dos registros, girando em torno de 75% dos
acionamentos.

Vale salientar que, as manifestacdes recebidas no atendimento via telefone, que ndo geraram
protocolos para a ouvidoria, ndo foram computadas estatisticamente, levando em consideracdo a sua
natureza, por ser informativas e de orientacdo, ou seja, resultam em resposta imediata ao cidadao.

Status das manifestacbes Quantidade Indice
Manifestacdo concluida respondida ao cidaddo no prazo estabelecido. 149 82,78%
Manifestacdo respondida com atraso 27 15,00%
Manlfestz?u;ao em andamento que tramita no 6rgdo dentro do prazo 04 2 22%
estabelecido
Manif 4o com pr r ir Orgdo ndo encaminh

anifestacdo com prazo de resposta expirado e o 6rgdo ndo encaminhou 00 0,00%
resposta.
Manif a rcialmente r ndi idada justificati m

anifestacdo parcialmente respondida ao cidad&o sob justificativa, e 00 0,00%
atraso.
Total 180 100,00%

Os dados expostos no quadro acima exprimem o status das manifestacdes levantadas em
31/12/2023. No periodo em analise, demonstra um indice favoravel, visto que, 82,78% do total das
demandas foram respondidas ao cidaddo dentro do prazo estabelecido.

3.2.  Servico de Informacao ao Cidadao
Dos pedidos de acesso a informacdo registrado no “Sistema Eletronico do Servigo de

Informagdes ao Cidadao” (e-Sic), em 2023, foram de 04 (quatro) acionamentos anuais.
Os dados estatisticos extraidos do Sistema e-SIC trazem os seguintes nimeros:

Ano Pedidos Media Mensal Pedidos Pedidos de Recursos
Recebidos Resolvidos Recursos Resolvidos
2023 04 0,33 04 00 00
2022 09 0,75 09 02 02
2021 11 0,92 09 0 0
2020 29 2 27 2 2
2019 109 9 72 37 37
2018 5 0,42 4 1 1
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Observa-se no quadro acima quanto ao Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC) em 2023, houve
um decréscimo de 44,44% na quantidade de pedidos recebidos em relacdo ao ano anterior.

4. DEMONSTRATIVOS QUALITATIVOS
4.1. Ouvidoria

No que tange as demandas tipicas de Ouvidoria, verificou-se no exercicio de 2023, em
termos gerais que: 27,22% das demandas registradas estavam relacionadas intrinsecamente a
conduta e ou postura de agentes publicos (RH), tais como: conflitos em ambiente de trabalho,
atuacdo funcional, ndo cumprimento de horério; falta de funcionarios para atendimento, entre
outros.

Destacam-se dentre os assuntos relativos a area de atuacdo de fiscalizacdo de postura, de
inspecdo sanitaria, controle de zoonoses, endemias, em torno de: 23,88% alusivo a imoveis, com
indicios de abandono como: quintais sujos com mato muito alto, lixo, descarte ilegal de residuos
solidos, entulhos propensos a focos de dengue, caramujo africano, barata, escorpido, cobras, ratos,
etc., criacdo de aves em éarea urbana; reclamacdo de perturbacdo do sossego noturna por
estabelecimentos comerciais, poluicdo sonora; denuncias acerca de estabelecimento comercial com
relatos de alguma forma de supostas irregularidades; maus tratos e abandono de animais; denuncias
sobre infraestrutura de obras paradas e ou irregulares, infringindo lei municipal (codigo de Obras
Municipal).

Cabe ressaltar que as demandas relacionadas ao Agricultura e Meio ambiente, gerou um
indice de 11,11% relativo a pedidos de podas de arvores, reposicao, laudo para arvores erradicadas,
e plano de arborizacdo, solicitacdo de remocao de tronco de arvore cortado na cal¢ada, manutencao
em estradas rurais, reparos em buracos, limpeza de galerias, cacimbas e drenagem de agua de
chuvas em pontos criticos da estrada, conserto de mata-burro, descarte irregular de lixo, entulho e
outros residuos em area publica, descartado pela populacéo, recolocacdo de cacamba para descarte
lixos em area rural, limpeza em ribeirdo associada a capinacao de areas verdes e coleta de detritos,
denuncia de degradacdo ambiental (desmatamento de area rural), pedidos de realizacdo de trabalhos
educativos em escola e gincanas que impactam diretamente na sustentabilidade e preservacdo do
meio ambiente, questionamento sobre pedidos de castracdo de animais ainda ndo atendidos.

As demandas concernentes a Administracdo e Gabinete apresentou um indice de 10,56%
correspondentes a: reivindicacdo de vagas de empregos em programas para jovens, pedido de
regularizacdo de telefone que ndo funciona ou ndo sdo atendidas por funcionarios nas repartigdes,
questionamento sobre a vacancia do cargo do coordenador de tributos e 0 ndo preenchimento da
vaga; pedido de correcdo de erro do Livro de registro de controle de jazigo do cemitério municipal -
setor de protocolo; denuncia concernente ao Hospital Regional-CONDERG sobre a ndo convocagéo
de candidato aprovado em concurso publico; falta de divulgacdo e transparéncia em relagdo a
publicidade de acgdes e atividades desenvolvidas pelos departamentos; manifestacdo de elogios e
agradecimentos voltados ao atendimento do 6rgao - Procon e Poupatempo.

No que concerne aos assuntos relativos a lluminacdo Publica e Trénsito gerou um indice de

5,55% e estdo relacionados na troca de lampadas queimadas e ou reparo; manutencao da sinalizacdo
de transito, lombada e demarcacao de vagas de moto, na carga e descarga em plataforma publica em
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horario de movimento de 6nibus, em veiculos estacionados em vias estreitas e abandonados em via
publica; questionamentos sobre conduta inadequada de motociclista e entregadores de delivery, etc.

Na Gestdo da Saude, atingiu um indice de 5%, os temas mais reclamados pelos municipes
foram: reclamacédo de morosidade no agendamento de consulta — UBS, dificuldade de agendamento
em exames meédicos de especialidades, pedido de fornecimento de medicamento, manutencdo do
prédio de fisioterapia e odontologia, reclamacédo do cidaddo sobre transferéncia de atendimento de
usuarios da UBS do Bairro Santo Antonio para o Bairro S&o José, reivindicacdo de instalacdo de
farmécia na UBS do Bairro Séo Jose.

O Departamento de Financas alcancou um indice de 4,44%, no Setor de Tributos:
reclamacdo e revisao de tarifas tributarias de contas de agua autorizadas para debito automatico e
ndo foram realizadas; solicitacdo de revisdo de leitura de hidrdmetro (consumo de agua), pedido de
atualizacdo de calculo do parcelamento de divida ativa (agua), pedido de informacdo sobre
tributacdo de ISS - honorarios de sucumbéncia, solicitacdo de carné de IPTU, pedido de Empresa
sobre verificagdo de existéncia de cadastro e inscrigdes imobiliarias, Contabilidade: cobranca de
pagamentos de fornecedores. Observa-se, também, 01 solicitacdo de emissdo de ITBI, porém,
verificou-se que o langamento do imposto é de competéncia do municipio de Sdo Paulo - SP.

Na alcada do Turismo, as demandas demonstraram um indice de 3,33%, e teve como
sugestdo ao departamento de turismo: pedido de avaliacdo de contratos e programacao de eventos
em comemoracdo a Pascoa e eventos de outra natureza concomitantes na frente da igreja no mesmo
horéario da procissdo da Sexta-feira Santa; reclamacéo sobre soltura de fogos e artificios em eventos
religiosos; no parque prainha - reclamacdo de banheiro reformado e fechado em final de semana;
pedido de manutencdo do parque prainha — tubo corrugado amarelo exposto (fio elétrico) no
banheiro coletivo e sinais de mofo causado por saida de agua de chuva no telhado, associado erro
na execucao de impermeabilizacéo.

Em obras e Infraestrutura, a tematica de assuntos resultou nos registros um indice de 3,33%
relatados sobre providéncias em vias publicas: parte da rua cedeu, formou rachaduras e
consequentemente prejudicou a residéncia do reclamante; solicitacdo de operacdo tapa buraco em
ruas e em valeta aberta para construcdo de galeria com obra inacabada (pavimentacdo); reforma do
teatro municipal — problema com canalizacdo de agua pluvial — c4digo de posturas;

Na esfera da Educacdo e Cultura nos demonstrou um indice de 2,78%, aos quais abordavam
contetdos referentes a sugestdo de revisdo de datas de eventos de festas juninas em horério
diferente do periodo de aulas das criangas, para os pais que trabalham possam participar em
comunhio “escola e familia”; reclamacdo de musicas de conteudo inapropriado para criangas, que
foram tocadas em festa junina, realizada na escola Candido Lobo; pedido de reparos e manutengéo
nas paredes da escola Patricia Maria Sartini Muniz Dias Professora; pedido de reaproveitamento de
parquinho de ferro em desuso para outro bairro; dificuldade de vaga na escola infantil do Bairro dos
Estados (cidada desistiu).

Destacam-se, a seguir 1,67%, que correspondem a Assisténcia Social — CRAS: pedido de
visita técnica de intervencdo; — CREAS: pedido de revisdo de protocolo indeferido pela Assisténcia
social.

Em relacio ao Abastecimento de Agua registrou um indice de 1,11% referente & reclamagéo
do tratamento da agua — cor; pedido de fornecimento de agua - zona rural — caminh&o pipa.
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Em relacdo a resultados praticos da atuacdo da Ouvidoria, no sentido de fornecer aos
cidaddos, de forma ativa, a maior quantidade de informacdes necessarias para a conclusdo do
processo e sem a necessidade de acionamento da Ouvidoria, bem como outras providéncias de
simplificacdo de processos que vem sendo salutarmente adotadas.

4.2. Servigo de Informagéo ao Cidadéo

Como mencionado, o e-SIC em 2023, teve um considerdvel decréscimo de acionamentos
com relagdo ao ano anterior. Os pedidos de informacOes via sistema e-SIC realizados pelos
cidaddaos mais incidentes, foram encaminhados ao Setor de Tributos, os assuntos estavam
relacionados ao tema, como certiddo negativa de débitos municipais, e carné de IPTU, o que gerou
um indice de 75% (setenta e cinco por cento) dos protocolos, que foram respondidos entre 01(um) e
3 (trés) dias, ou seja, dentro do prazo maximo legal para atendimento (20 dias), demonstrando a
presteza no cumprimento de suas atribuigoes.

Seguidos de 25% (vinte e cinco por cento) dos protocolos, e foram direcionados ao
Departamento Juridico, se referiam a informacgdes pertinentes a processo administrativo licitatorio
com solicitacdo de copias, neste caso a demanda foi respondida com atraso.

5. RECOMENDACOES

Em que pese o esforco envidado para o melhor atendimento possivel aos cidaddos, a
capacidade de absorcdo da Ouvidoria ainda esta aqguém de todas as manifestacdes recebidas.

Para aumento da eficiéncia e consequente satisfacdo do publico, uma medida se mostra
necessaria para o exercicio de 2024.

Estruturacdo da Ouvidoria para um resultado mais réapido, eficiente e eficaz, o ideal seria que
os sistemas Ouvidoria e e-Sic disponibilizados pela Eddydata, e até mesmo de uso compulsério em
certos casos, tivessem modulos que permitissem, por meio do mesmo sistema, o tratamento interno
das demandas.

Atendidas essas necessidades bésicas, interessante se faz a divulgacdo de informacdes e
treinamentos a todos 0s setores para sensibilizar o pablico interno as boas praticas nos servicos ao
cidadao para maior agilidade no atendimento.

A Ouvidoria recomenda que a gestdo municipal realize acGes voltadas a mediacdo e
resolucdo de conflitos de forma constante, por meio da atuacdo dos gestores, diretores e chefes
responsaveis pelos diversos setores da Prefeitura e concomitantemente a realizagdo de parcerias ou
contrato via licitacdo de profissionais especializados que possam auxiliar nas relagdes interpessoais,
tais como Coach, Consultor e/ou Psicélogo.

6. CONCLUSAO
No tocante as manifestacOes, verifica-se que a Ouvidoria encontra-se adequadamente

estruturada para atendimento das demandas da Lei de Acesso a Informagdo, mas ainda ha
necessidade de aprimoramentos essenciais quanto a capacidade de Rapidez nas repostas das
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manifestagdes tipicas de ouvidoria (solicitacdo, reclamacdo, sugestdo, denincia e elogio) por parte
dos departamentos.

7. DOS PONTOS RECORRENTES

Da anélise dos pontos recorrentes e providéncias adotadas pela administracdo, podemos

citar:

Prioridade na vistoria de denuncias de focos de Dengues, escorpides, e concomitantemente,
orientacGes a populagdo voltadas a saude e prevengdo no combate e no risco de transmissao dessas
doencas. A Prefeitura atraves da Equipe de Controle de Vetores realizou arrastdo de limpeza para
eliminacéo de criadouros do mosquito Aedes Aegypti, transmissor da Dengue.

Divulgacédo e orientacdo aos municipes relativas a levantamento e vistoria de terrenos em
condicdes inadequadas de limpeza, autuacdo caso esteja em desacordo com artigo 60 do Cddigo de
Postura do Municipio. Para atenderem as demandas relacionadas, a Prefeitura vem realizando
continuamente a fiscalizagdo destes terrenos, notificando e orientando os municipes sobre a
importancia da limpeza para a prevencao de doencas, alertando sobre as possiveis multas, caso o
prazo ndo seja cumprido.

As denlncias sobre a conduta de servidores (atuacdo funcional) foram acolhidas pela
Ouvidoria e encaminhadas a diretoria responsavel para apuracdo preliminar. Os gestores, entdo
avaliaram caso a caso e tomaram as devidas providéncias, e, em alguns casos, foram adotadas
medidas de carater ndo punitivo, educativo, informativo ou de orientacdo da situacdo; e outros
foram encaminhados pelos diretores da pasta e ou Chefe de Gabinete para a instauracdo de
sindicancia ou instauracdo de um processo para aplicacdo de penalidade, diante da existéncia de
elementos suficientes e consistentes de materialidade e autoria da suposta infragdo disciplinar.
Ressalta-se que, na auséncia desses elementos, houve também arquivamento de processo por falta
de indicios de veracidade.

Todas as manifestagdes foram encaminhadas aos respectivos setores para averiguacdes e
busca de solugdes para sana-las e aprimorarem 0s pontos negativos.

No ano de 2023, houve avanco consideravel para melhor estruturacdo do sistema de
Ouvidoria. A resposta final das manifestacdes é enviada direto no e-mail do cidaddo, quando este é
incluso em seu cadastro. Ademais continua 0 acompanhamento via protocolo no site, na forma
presencial ou por telefone.

Caconde, 29 de janeiro de 2024.

</

Solange d thima Monteiro Henrique
Ouvidora Municipal
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