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Criada por meio da Lei 6.105, de 24 de fevereiro de 2017, a Ouvidoria-Geral € parte
integrante da Diretoria de Governanca e Transparéncia — que esta estruturada na Secretaria de Governo
—, tendo como principal caracteristica a concretizagdo da democracia participativa, concedendo voz ativa
ao cidaddo em relacédo a reclamacoes, criticas, elogios e sugestdes sobre a gestdo na Administracdo
Publica.

A equipe da Ouvidoria-Geral € composta pela Ouvidora-geral, pela Ouvidora da Saude, um

Assessor Comunitario e duas Assistentes, que realizam atendimentos pelos seguintes canais:

*Internet: por meio de formulario eletrénico disponivel no icone “Ouvidoria” constante no portal da
Transparéncia, no site da Prefeitura;

*Telefone: Ouvidoria-Geral: (12) 3955-9166, 3955-9016, 3955-9031 e 3955-9087 e Ouvidoria da
Saude: 3955-9771,;

*Presencial: de segunda a sexta-feira das 08h as 17h, na Praca dos Trés Poderes, 73, 2° andar —

Centro.
A Ouvidoria da Secretaria da Saude foi criada por meio da Lei 6.157, de 24 de ﬁg
outubro de 2017, em razdo da grande demanda, mas se reporta a Ouvidoria-Geral. ,.ﬁ_.,i I,
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Este relatério aborda as principais atividades, de janeiro a dezembro de 2017,
inseridas no processo de relacionamento entre o cidadao e a Ouvidoria-Geral, com os indices
indicadores dos chamados, apuracbes e encaminhamentos de reclamacdes, denuncias,
criticas, apreciacdes, comentarios, elogios e sugestdes referentes as atividades de 6rgaos e

entidades municipais da Administracéo direta e indireta.

Atualmente a Ouvidoria-Geral contempla em sua equipe, 0s seguintes servidores:
* Marli Caldeira Aureliano — Ouvidora-geral

e Mario Lucio Adrido — Assessor Comunitario

Demais integrantes
e (Célia Maria S. Santos

e Esther Gomes dos Santos
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A Ouvidoria-Geral garante sigilo quando da solicitacdo e resposta ao municipe e

estrutura suas agoes nos seguintes eixos:

« Atuar no atendimento, na mediacao de conflitos entre o cidadao e a Administragao,
procurando personalizar o atendimento ao municipe;

« Avaliar a procedéncia das solicitacbes, encaminhando-as aos setores competentes
para a devida apreciacao e resposta,

* Acompanhar as providéncias adotadas;

* Cobrar solugoes;

» Dar o devido retorno ao interessado de forma agil e desburocratizada;

» Auxiliar a instituicdo no exercicio da autocritica e da reflexao;

* Mapear e localizar eventuais falhas nos procedimentos da instituicao;

* Propor a adocao de providéncias ou medidas para solucdes de problemas, quando

necessario. ﬁ X
i I.l.-ﬁ

Prefeitura de

JACAREI

]



3. Demandas da Ouvidoria

Foram acolhidas, no ano de 2017, 1.111 manifestacfes, as quais — em sua
maioria — foram analisadas e encaminhadas para os setores demandados, conforme o0 seu
objeto, cumprindo com os requisitos de transparéncia, para assim, estimular a participacao

social na gestao publica.

As demandas sao classificadas pelo tipo da ocorréncia, que podem setr:

Denuncia;
Reclamacao;
Sugestao;
Solicitacéao;
Elogio;

Manifestacéo Livre;

’@
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DENUNCIA: é a comunicagdo de possiveis irregularidades ou potenciais

ilegalidades na Administracdo Publica Direta e Indireta.

RECLAMACAO: é a manifestacido de desagrado ou protesto sobre um servigo

prestado ou a nao prestacao de servicos.

SUGESTAOQ: ¢ a proposta apresentada pelo municipe visando o aperfeicoamento

de politicas e de normas ou com intuito de melhorar ou alterar procedimentos adotados.
SOLICITACAO: é o pedido de orientag&o ou informac&o sobre determinado servico.

ELOGIO: é a manifestacdo de satisfacdo, aprovacéo ou louvor para com decisdes,

procedimentos e desempenho da Administracdo Publica.

il
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4. Onde iniciam as Demandas

A equipe da Ouvidoria-geral € a responsavel por recepcionar a demanda e dar
prosseguimento.

Dentre as demandas, as reclamagOes lideram o rol das principais
manifestacOes, atingindo um percentual de 41% dos atendimentos, seguida das
solicitagcdes com 28%. Os elogios atingiram 9%; as sugestoes 9%; as manifestacdes livres
3% e as denuncias somaram 10% do total de manifestacdes.

Constatou-se um total de 1.111 participagGes, das quais 10,35% estdo em

andamento e 47,35% encaminhadas, até o presente momento.

B
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4.1. Demanda geral

Total: 1111

m DENUNCIA 113

® RECLAMAGAO 450

® ELOGIO 98

m SUGESTAO 100

B MANIFESTAGCAO LIVRE 35

m SOLICITACAO 315
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4.1.1. Denuncias

Meios de entrada de denuncias no periodo de janeiro a dezembro de 2017.

4% 3%

M PRESENCIAL 36

B TELEFONE 18

B E-MAIL 41

1 CORREGEDORIA DA GUARDA 10

B CORREGEDORIA GERAL 5

B OUTROS 3

Total: 113 ,@
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4.1.2. Reclamacoes

Meios de entrada de reclamagdes no periodo de janeiro a dezembro de 2017.

B PRESENCIAL 101

B TELEFONE 119

m E-MAIL 155

1 CORREGEDORIA DA GUARDA 6
 ITINERANTE MEIA LUA 68

m NAO IDENTIFICADO 1

Total: 450 ’@
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4.1.3. Elogios

Meios de entrada de elogios no periodo de janeiro a dezembro de 2017.

3%

= PRESENCIAL 3

B TELEFONE 11

[ E-MAIL 22

m ITINERANTE MEIA LUA 62

’@
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4.1.4. Sugestoes

Meios de entrada de sugestdes no periodo de janeiro a dezembro de 2017.

1% 4%

B PRESENCIAL 1
W TELEFONE 4
B E-MAIL 41

B ITINERANTE MEIA LUA 54

Total: 100 ’@
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4.1.5. Solicitagoes

Meios de entrada de solicitagdes no periodo de janeiro a dezembro de 2017.

2%

1% B PRESENCIAL 24

B TELEFONE 22

B E-MAIL 194

[ CORREGEDORIA DA GUARDA

2
ITINERANTE MEIA LUA 65

B OUTROS 8

Total: 315
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4.2. Demanda por midia

O formulario eletronico/internet apresentou-se como sendo o mais utilizado
pela populacao na realizagcado de suas manifestacoes, representando o percentual de

42% das demandas recebidas.

1% 1%

PRESENCIAL 162
= TELEFONE 173
2% ® E-MAIL 453

= CORREGEDORIA DA GUARDA 18
m ITINERANTE MEIA LUA 249

B CORREGEDORIA 07

1 OUTROS 49 @
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4.3. Demanda por resultado

Obteve-se, no periodo que compreende janeiro a dezembro de 2017, um total
de 1.111 demandas, das quais 13% foram resolvidas; 16% foram informadas; 4% foram

arquivadas por inconsisténcia; 47% encaminhadas e 10% encontram-se em andamento.

1% RESOLVIDOS 151

m ENCAMINHADOS 526

m ARQUIVADOS 42

B EM ANDAMENTO 108

B INFORMADOS 177

B CORREGEDORIA DA GUARDA 18
" CORREGEDORIA GERAL 83

CONTROLADORIA 1

MANIFESTACAO LIVRE 5

’@
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4.3.1

Comparativo por Resultado

350 71

300 1

250 1

m DENUNCIA

200 -

B RECLAMACAO

m SOLICITACAO

150 +

m SUGESTAO

100 -~

m ELOGIOS

= MANIFESTAGAO LIVRE




4.4. Principais manifestacgoes

RECLAMACOES DENUNCIAS
COBRANCA IPTU MAU ATENDIMENTO
DEMORA AGENDAMENTO CONSULTAS ATESTADO MEDICO INDEFERIDO
TELEFONE 0800 ASSEDIO MORAL
FALTA DE MEDICAMENTOS ABUSO DE AUTCRIDADE
MULTAS DE TRANSITO MA CONDUTA MEDICA
LISTA DE ESPERA CIRURGIAS

ELOGIOS SUGESTOES

ELOGIOS A FUNCIONARIOS ALTERAI;E}ES NO TRANSITO

ATENDIMENTO UBS 24h -MEIA LUA MANUTENQEG PREVENTIVA CORREGOS E BUEIROS
ACADEMIAS AQ AR LIVRE CONTROLE DE ANIMAIS EM VIAS PUBLICAS
FUNCIONAMENTO CEU - MEIA LUA COBERTURA PONTOS DE ONIBUS

CRIAQ&G DE OUVIDORIA MELHORIAS VIA ACESSO VILLA BRANCA
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4.5. Ranking Comparativo
de Manifestacoes

DENUNCIA RECLAMACAO
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Pelos graficos, verifica-se que a Secretaria de Saude foi a que recebeu o

maior niumero de reclamacdes e denuncias.



ELOGIO SUGESTAO

Também € possivel verificar que a
Secretaria de Administracao foi a que mais recebeu
solicitacdes.
2 . Por vez, a Secretaria de Mobilidade

destaca-se com a maior incidéncia de sugestbes

&S recebidas.
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4.6. Secretarias e Autarquias

Demonstramos no gréafico abaixo o numero de manifestacdées por secretarias e autarquias.

250

200

150

100




4.7.1. Linha do Tempo

Para melhor compreensao, o fluxo das demandas foi organizado em forma de linha do
tempo, pelo qual se pode observar que os meses de maio, junho, julho e agosto tiveram maior

demanda, somando 667 ocorréncias de um total de 1.111, compreendendo 60%.

09 ELOGIOS 03 ELOGIOS

03 MANIFETACOES
LIVRES

10 SUGESTOES

07 SUGESTOES 08 SUGESTOES
02 ELOGIOS

06 DEMUMNCIAS 01 SUGESTAD 16 DENUNCIAS

19 DENUNCIAS 10 DENUNCIAS

P - . OES 03 ELOGIOS 39 REC OES
30 RECLAMACOES T 47 RECLAM ACOES 3 39 RECLAM ACOES

09 DENUNCIAS

27 SOLICTACOES 20 SOLICITACOES

27 SOLICITACOES 50 SOLICITACOES

44 RECLAMACOES

01 RECLAMACAO - -
04 MANIFETACOES 04 MANIFETACOES

01 SOLICITACAO LIVRES LIVRES

04 MANIFETACOES

04 MANIFETACOES
LIVRES

LIVRES 12 SOLICITACOES

01 SOLICITACAD 5 DENUNCIAS 60 SUGESTOES 14 DENUNCIAS 08 DENUNCIAS 17 DENUNCIAS

15 RECLAM ACOES b4 ELOGIOS 55 RECLAMACOES

34 SOLICITACOES 08 DENUNCIAS

01 ELOGIO 99 RECLAM ACOES
78 SOLICITACOES

11 MANIFETACOES
LIVRES

38 SOLICITACOES
10 SUGESTOES

06 ELOGIOS

04 MANIFETACOES
LIVRES

40 RECLAMACOES
18 SOLICITACOES

08 ELOGIOS

02 MANIFETACOES
LIWRES

38 RECLAM ACOES
07 SOLICITACOES
02 SUGESTOES

02 ELOGIOS




4.7.2. Comparativo de efetividade

4% 2%

m ARQUIVADOS 42

B CORREGEDORIA DA GUARDA 18

m CORREGEDORIA DA GERAL 83

2 ANDAMENTO 108
ENCAMINHADOS 526

m INFORMADOS 151

1 RESOLVIDOS 177

= MANIFESTAGAO LIVRE 5

1 CONTROLADORIA 1

* Os topicos inclusos no grafico, compreendem:
Arquivados — denuncias vazias, sem fundamento.
Andamento — manifestaces em aberto, aguardando resposta da Secretaria.
Encaminhados — manifestagcfes que em sua maioria ndo necessitam respostas, como sugestoes e
elogios.

Informados — ndo necessariamente necessitam de uma resolucdo, porém houve resposta.
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A meta para o ano de 2018 é ampliar a divulgacao do trabalho da
Ouvidoria aos funcionarios, usuarios e gestores, por meio da criacao de cartilha
informativa.

Outro projeto que buscard executar € a continuidade da “Ouvidoria
Itinerante”, que tem por objetivo aproximar a Prefeitura do cidaddo, visando
melhorar os servigcos oferecidos a populacédo, ouvindo suas sugestdes, elogios,
denudncias e reclamacdes. J4 no primeiro semestre o projeto atendera, em sua

maioria, as Unidades Basicas de Saude, conforme calendério a sequir:



SEGUNDA TERCA QUARTA QUINTA SEXTA SABADO DOMINGO
1 2 3 4
5 [i] 7 8 9 10 11
UBS Pargue Santo UBS Pargue Santo
Anténio Anténio

08:30as11:30 13:30 45 16:30
12 13 14 15 16 17 18
19 20 21 22 23 24 25

SiM SiM

08:304511:30 13:30 35 16:30

26 27 28

UPA Central
08:304511:30
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SEGUNDA TERCA QUARTA QUINTA SEXTA SABADO DOMINGO
1 2 3 4
UPA Central
08:30 a5 16:30
5 [7] 7 8 9 10 11
UBS Santa Cruz dos UBS Santa Cruz dos
Lazaros Lazaros
08:303s11:30 13:304s16:30
12 13 14 15 16 17 18
UBS Vila Zezé UBS Vila Zezé
08:30 35 11:30 13:30 45 16:30
19 20 21 22 23 24 25
UBS Jd. das Inddstrias UBS Jd. das Inddstrias
08:30a511:30 13:30 35 16:30
26 27 28 29 30 31
UBS Igarapés UBS Igarapés
08:304511:30 08:30 35 16:30
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ABRIL 2018

SEGUNDA TERCA QUARTA QUINTA SEXTA SABADO DOMINGO
1
2 3 4 5 [ 7 ]
UBS Pque. Brasil UBS Pque. Brasil
08:30 as 11:30 13:30 as 16:30
E] 10 11 12 13 14 15
UBS Nova Esperanca LUBS Nova Esperanca
08:30 &5 11:30 13:30 &s 16:30
16 17 18 19 20 21 22
UPA Pque. Meia Lua UPA Pque. Meia Lua
08:30as11:30 1330 as 16:30
23 24 25 26 27 28 29
LUBS Bandeira Branca LUBS Bandeira Branca
08:30 &s 11:30 08:30 &s 11:30
30

i
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MAIO 2018

SEGUNDA TERCA QUARTA QUINTA SEXTA SABADO DOMINGO
1 2 3 4 5 &
LUBS Pagador Andrade
08:30 &s 11:30
7 8 9 10 11 12 13
UMSF I1d. Emilia UMSF 1d. Emilia
08:30as 11:30 13:30 &8s 16:30
14 15 16 17 18 19 20
UBS Rio Comprido UBS Ric Comprido
08:30as 11:30 13:30 &8s 16:30
21 22 23 24 25 26 27
UBS Id. Do Vale LUBS Id. Do Vale
08:30as 11:30 13:30 85 16:30
29 30 31

LUBS 530 Silvestre
08:30as 11:30

LUBS Sao Silvestre
13:30 as 1/:30
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SEGUNDA TERCA QUARTA QUINTA SEXTA SﬁEADO DOMINGO
2 3
4 5 i 9 10
UBS Sto. Antdnio da UBS Sto. Antdnio da
Boa Vista Boa Vista
08:30 45 11:30 13:30 45 16:30
11 12 14 16 17
UBS Jardim Paraiso UBS Jardim Paraiso
08:30 35 11:30 13:30 35 16:30
18 19 21 24
Educamais S3o Jodo Educamais 530 Jodo
08:30 45 11:30 13:30 &5 16:30
25 26 28 30
Casa Viva Vida Casa Viva Vida
08:30 45 11:30 13:30 &5 16:30

Prefeitura de
JACAREI



SECRETARIA
DE GOVERNO






