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1. INTRODUGAO

A Ouvidoria do Municipio de Caconde, em conformidade com a Lei n°
13.460/2017, que estabelece as diretrizes da Ouvidoria, e com a Lei n® 12.527/2011,
que regula o acesso a informacédo por meio do Sistema Eletrénico do Servigo de
Informacdo ao Cidadao (e-SIC), apresenta o Relatério de Gestdo referente as
atividades realizadas no exercicio de 2025.

Instituida pela Lei Municipal n°® 2.684 de 19 de marco de 2018, a Ouvidoria
Municipal tem como atribuigdo intermediar as relagdes entre os cidadaos e os érgaos
da Administragdo Publica, promovendo a melhoria da comunicagao institucional, a
colaboracdo mutua e o fornecimento de informacdes estratégicas para a evolugao
continua da gestdo municipal.

O Sistema Eletrénico do Servico de Informagcdo ao Cidadao (e-SIC),
regulamentado pelos Decretos Municipais n°® 3483 e n° 3488, ambos de 2019, constitui
um dos canais de atendimento da Ouvidoria, garantindo ao cidaddo o acesso a

informagdes publicas e o registro de manifestagdes de forma transparente e eficiente.

2. CANAIS DE ATENDIMENTO AOS USUARIOS

A Ouvidoria Municipal da Prefeitura de Caconde disponibiliza aos cidadaos os

seguintes canais de atendimento.
2.1 Portal da Ouvidoria

As demandas da Ouvidoria sdo recebidas, na maior parte, por meio do Portal

da Ouvidoria Publica, disponivel no endereco eletronico Ouvidoria Publica. O sistema

permite ao usuario registrar a qualquer momento — de forma anénima ou identificada
— reclamagdes, sugestdes, elogios, denuncias e solicitagbes, acompanhar o
andamento das manifestacbes, bem como acessar os dados estatisticos das

manifestagbes realizadas.
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2.2 Sistema e-SIC — Servico de Informacao ao Cidadao

As demandas relacionadas a Lei de Acesso a Informagao (LAI) sdo recebidas
por meio do Sistema e-SIC, com interface disponivel na internet no endereco e-SIC.
A ferramenta permite que qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de
acesso a informagao, acompanhe o andamento das solicitagdes, receba respostas da

Administracdo Municipal e, se necessario, apresente recursos.

2.3 Portal Minha Cidade

Os atendimentos também podem ser realizados por meio do Portal Minha

Cidade, disponivel no enderecgo eletrébnico Minha Cidade. A plataforma oferece aos

cidadaos acesso a informacdes institucionais e servigos municipais, permitindo o

registro e acompanhamento de demandas de forma agil e segura.

2.4 Atendimento presencial

A Ouvidoria também realiza atendimento presencial, no qual o usuario é ouvido
de forma detalhada, sendo todas as informagdes registradas e encaminhadas a
unidade responsavel. O atendimento ocorre no prédio da Prefeitura, localizado na Rua
Duque de Caxias, n°® 236, Centro, de segunda a sexta-feira, das 8h as 11h e das 12h
as 17h.

2.5 Atendimento telefénico

O atendimento telefonico é realizado de segunda a sexta-feira, das 8h as 11h
e das 12h as 17h, pelo numero (19) 97107-9293, oferecendo orientagéo e suporte aos

cidadaos em relacéo as demandas registradas junto a Ouvidoria Municipal.

2.6 Atendimento por e-mail

A Ouvidoria Municipal disponibiliza o e-mail ouvidoria@caconde.sp.gov.br para
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contato com os cidadaos, oferecendo orientagcdes e recebendo manifestacdes de

forma formal e documentada.

3. DEMONSTRATIVOS QUANTITATIVOS

No periodo em analise, correspondente ao exercicio de 2025, a Ouvidoria
registrou manifestacbes encaminhadas pelos diversos canais de atendimento
disponibilizados aos municipes. Os registros recebidos foram analisados e
classificados quanto ao canal de ingresso, a tipologia, a condicdo de identificacao
(anbnima ou identificada) e ao status de tratamento, conforme demonstrado nas
Tabelas 1, 2 e 3.

Tabela 1 — Manifestacdes registradas por canal de atendimento e tipologia — 2025.

Canal de — = = . e
Atendimento Dentuincia | Reclamagao | Sugestao | Elogio | Solicitagdo | Total | Percentual
Site 144 72 9 6 3 234 74,76%
e-SIC 0 0 0 0 15 15 4,79%
Minha o
Cidade 1 5 1 1 12 20 6,39%
Presencial 4 13 0 0 6 23 7,35%
Telefone 1 5 0 0 2 8 2,56%
E-mail 2 2 0 0 9 13 4,15%
Total 152 97 10 7 47 313 100%

Fonte: Elaboracao propria, com base em dados da Ouvidoria Municipal (2025).
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Tabela 2 — Perfil de identificacdo dos manifestantes — 2025.

Identificacao Quantidade Percentual
Andénima 211 67,41%
Identificada 102 32,59%

Fonte: Elaboragao propria, com base em dados da Ouvidoria Municipal (2025).

Tabela 3 — Status das manifesta¢des registradas — 2025.

Status das manifestagoes Quantidade | Percentual
Manifestagbes concluidas no prazo 274 87,54%
Manifestagbes concluidas com atraso 21 6,71%
Manifestagbes concluidas com pedido de prorrogagao 10 3,19%
Manifestacbes em andamento dentro do prazo 7 2,24%
Manifestacbes com prazo expirado 1 0,32%
Total 313 100%

Fonte: Elaboracao propria, com base em dados da Ouvidoria Municipal (2025).

A analise dos dados indica que o site institucional foi o principal canal de
atendimento utilizado pelos cidadaos no ano de 2025, concentrando 74,76% das
manifestacbes registradas pela Ouvidoria. Considerando o conjunto das
manifestacbes recebidas por todos os canais de atendimento, observa-se a
predominancia de denuncias e reclamacgdes, seguidas de solicitagbes, sugestdes e
elogios, o que demonstra a utilizacdo da Ouvidoria como ferramenta de dialogo entre
a sociedade e a Administragao Publica, bem como sua relevancia para a identificacao
de demandas recorrentes e oportunidades de melhoria dos servigos publicos.

Registra-se que, dentre as manifestagbes oriundas do site institucional, um

elogio corresponde a um registro de natureza técnica, realizado pela empresa
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responsavel pelo sistema. De modo semelhante, no portal “Minha Cidade”, a unica
sugestdo registrada foi classificada como inelegivel, em razdo do conteudo
apresentado, indicando a possibilidade de registro realizado para fins de teste do
sistema ou de inclusao efetuada de forma nao intencional. Embora tais registros néo
se caracterizem como demandas validas, foram mantidos na contabilizagdo das
tabelas, por constarem formalmente no sistema e integrarem a base de dados
utilizada para fins estatisticos, de transparéncia e rastreabilidade.

Quanto a forma de identificagdo, as manifestacbes foram registradas de
maneira andénima e identificada, correspondendo a 67,41% e 32,59%,
respectivamente, assegurando ao cidadédo a liberdade de escolha quanto a sua
identificacdo, em conformidade com os principios que regem a Ouvidoria Publica.

No que se refere a situacdo das manifestacdes, do total de 313 registros, 305
encontram-se concluidos, o que corresponde a um percentual de resolutividade de
97,44%. Permanecem sete manifestacbes em andamento, todas dentro do prazo legal
de resposta e sob acompanhamento da Ouvidoria. Registra-se, ainda, uma
manifestacdo sem resposta formal, referente a atendimento telefénico ocorrido em
periodo anterior a padronizagdo dos procedimentos de registro e acompanhamento,
nao tendo sido localizado o respectivo registro formal no sistema.

De modo geral, os dados reforcam o papel da Ouvidoria como instancia
qualificada de interlocucao entre o cidaddo e a Administragdo, contribuindo para o
fortalecimento da transparéncia, do controle social e da gestao participativa no ambito
municipal. Ressalta-se que todas as informacbdes e dados apresentados neste
relatorio referem-se as manifestagdes registradas e acompanhadas pela Ouvidoria até
31 de dezembro de 2025.

4. DEMONSTRATIVOS QUALITATIVOS

Observa-se expressiva incidéncia de manifestacdes relacionadas a fiscalizagao
e a apuracao de supostas irregularidades, especialmente envolvendo os setores de
Vigilancia, Fiscalizagdo e Meio Ambiente. Esses registros abordaram, de forma
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reiterada, situagdes relativas a imoveis em condigbes inadequadas, como quintais
com mato alto, acumulo de lixo e entulho, descarte irregular de residuos solidos, bem
como condi¢cdes favoraveis a proliferacdo de vetores e animais sinantrépicos, a
exemplo de focos de dengue, baratas, escorpides e caramujos.

Também se verificou a frequéncia de manifestacdes relacionadas a criagao
irregular de animais em areas urbanas, animais soltos, maus-tratos ou abandono,
aléem de reclamacgbes envolvendo perturbagcdo do sossego e poluicdo sonora,
especialmente atribuidas a estabelecimentos comerciais. Ademais, foram registradas
denuncias sobre obras executadas em desacordo com a legislagdo municipal, bem
como relatos sobre estabelecimentos comerciais com indicios de irregularidades
sanitarias, demandando a atuacao integrada dos 6rgaos de fiscalizagao, inspecao
sanitaria e controle de zoonoses e endemias.

Outro eixo tematico relevante refere-se as manifestacoes direcionadas a area
da saude, envolvendo unidades, profissionais e fluxos de atendimento. Os registros
abordaram, predominantemente, questdes relacionadas a qualidade do atendimento,
conduta de profissionais, demora no agendamento de consultas e orientacbes
prestadas aos usuarios, tornando evidente a centralidade do setor na prestagao de
servicos essenciais e a necessidade permanente de otimizacdo dos processos
assistenciais e da comunicagado com a populagao.

Na area da educacéao, as manifestacdes concentraram-se, principalmente, em
temas relacionados ao transporte escolar e a conduta de servidores, destacando
insatisfagcbes quanto a organizagdo e a prestacdo desses servigos, bem como a
necessidade de acompanhamento e aprimoramento das rotinas administrativas e
operacionais.

No que se refere as demandas direcionadas ao Departamento de Obras e
Infraestrutura, foram registradas solicitagdes relacionadas a providéncias em vias
publicas, incluindo pedidos de poda de arvores, reparos e manutencdo em estradas
rurais, limpeza de ribeirbes, rocagem de mato, além de pedidos de informacao sobre
a falta de agua em diversos pontos do municipio e solicitacbes de abastecimento de

caixas d’agua, demandando atuagao técnica e operacional desses departamentos.
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Também foram registradas manifestagbes direcionadas ao Gabinete do
Prefeito, nas quais se concentraram, predominantemente, denuncias e reclamacodes
relacionadas a conduta e ao comportamento de servidores publicos, incluindo
registros de mau atendimento, postura funcional e atuagcdo de agentes vinculados a
diferentes areas da Administracdo. Na maioria dos casos, foram adotadas medidas
de carater orientativo e ndo punitivo, com esclarecimentos e orientagdes quanto as
situagdes relatadas. Em casos especificos, contudo, diante da existéncia de
elementos suficientes e consistentes de materialidade e autoria de suposta infracao
disciplinar, houve a necessidade de instauracdo de sindicancia ou de processo
administrativo para apuracdo dos fatos e eventual aplicacdo de penalidades, nos
termos da legislacao vigente.

Foram recorrentes, ainda, demandas de maior complexidade, com
necessidade de esclarecimentos e analise em nivel hierarquico superior. Ademais,
observaram-se manifestacdes relacionadas a temas socialmente sensiveis e a
servigos essenciais, como assisténcia social, transporte da saude, vagas em creche,
bem como registros pontuais de assédio, questionamentos administrativos, sugestdes
e elogios, sinalizando o Gabinete como instancia de referéncia para a apreciacao de
matérias de sensibilidade institucional ou relevancia estratégica para a gestao
municipal.

De forma transversal aos setores, as manifestagées de denuncia e reclamacao
evidenciaram situacdes recorrentes que demandaram apuracao e resposta técnica,
enquanto as solicitagdes revelaram, em sua maioria, duvidas, pedidos de informacéao
e esclarecimentos sobre procedimentos administrativos e servigos publicos. As
sugestodes e elogios, ainda que menos frequentes, trouxeram contribui¢des relevantes
ao apontar praticas consideradas positivas e oportunidades de melhoria na prestacao
dos servigos publicos.

Do ponto de vista qualitativo, a atuagédo da Ouvidoria Municipal mostrou-se
fundamental no recebimento, encaminhamento e acompanhamento das
manifestacdes, bem como na mediacao entre o cidaddo e a Administracdo Publica.

Esse trabalho possibilitou a apuragao dos fatos relatados, o cumprimento dos fluxos
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institucionais e o adequado retorno aos manifestantes, assegurando transparéncia e
efetividade no tratamento das demandas.

Em suma, os demonstrativos qualitativos mostram que as manifestacoes
recebidas ao longo do exercicio configuram-se como importante instrumento de
gestdo e planejamento, ao possibilitar a Administragdo Municipal compreender as
principais demandas da sociedade, orientar a tomada de decisdes e direcionar agdes
voltadas a melhoria continua dos servigos publicos, reafirmando o papel estratégico

da Ouvidoria como canal de participagao cidada e de controle social.

5. RECOMENDAGOES

A reiteragao de determinados temas ao longo do exercicio expoe fragilidades
operacionais e de comunicagao, especialmente nos setores com atendimento direto
a populacdo, indicando a necessidade de agdes preventivas e de maior

padroniza¢ao dos procedimentos administrativos.

Diante desse cenario, a Ouvidoria Municipal recomenda a Administragcao
Municipal o fortalecimento do conhecimento institucional, por parte de gestores e
responsaveis pelos departamentos e setores, quanto aos fluxos e prazos de
tramitacdo das manifestagdes, a fim de assegurar respostas mais ageis, qualificadas
e em conformidade com os parametros estabelecidos. Recomenda-se, ainda, a
melhoria da celeridade e da qualidade das informagdes encaminhadas a Ouvidoria,
evitando respostas genéricas e garantindo maior clareza ao cidaddo quanto as

providéncias adotadas ou previstas.

Por fim, destaca-se a necessidade de aperfeicoar a comunicacao institucional
com o cidadao, promovendo a divulgacao de informacgdes acessiveis e atualizadas
sobre servicos, fluxos administrativos e prazos, bem como ampliando a divulgacao
dos canais oficiais da Ouvidoria Municipal, como mecanismo de participagao social,
fortalecimento da cidadania e suporte ao planejamento e a melhoria continua da

gestao publica.
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6. CONCLUSAO

O presente relatorio revela a importancia da Ouvidoria Municipal como canal
permanente de escuta, dialogo e mediacao entre a Administragdo Publica e o cidadao.
A anadlise das manifestagdes recebidas ao longo do exercicio permitiu identificar
demandas recorrentes, fragilidades operacionais e oportunidades de aprimoramento
nos fluxos administrativos e na comunicacgao institucional, especialmente nos setores
com atendimento direto a populacéo.

As informag¢des consolidadas neste relatorio reforcam a necessidade de
fortalecer os procedimentos internos, garantir o cumprimento dos prazos
estabelecidos e qualificar as respostas encaminhadas a Ouvidoria, a fim de assegurar
maior transparéncia, eficiéncia e resolutividade no tratamento das demandas
apresentadas. Destaca-se, ainda, a importancia da utilizagao estratégica dos dados
produzidos pela Ouvidoria como subsidio ao planejamento, a tomada de decisbes e a
melhoria continua da administragao publica.

Finalmente, reafirma-se o papel da Ouvidoria Municipal como instrumento de
participagdo cidada, cuja atuagédo contribui para o aperfeicoamento dos servigos
publicos e para o fortalecimento da confianca da populacdo na Administracao

Municipal.

Caconde, 05 de fevereiro de 2026.
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