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Criada por meio da Lei 6.105, de 24 de fevereiro de 2017, a Ouvidoria Geral é parte integrante
da Secretaria Especial de Comunicacdo e Direitos Humanos e a Ouvidoria da Saude esta vinculada a
Secretaria respectiva, tendo como principal caracteristica a concretizacdo da democracia participativa,
concedendo voz ativa ao cidaddao em relagdo a reclamagdes, criticas, elogios e sugestdes sobre a gestao

na Administracao Publica.
Os acessos a Ouvidoria Geral e a Ouvidora da Saude sao, principalmente:

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

*Telefone: Ouvidoria-Geral: (12) 39559000 opc¢ao 4 e Ouvidoria da Saude: 3955-9600 opcao 3

Presencial: de segunda a sexta-feira das 08h as 17h, na Praga dos Trés Poderes, 73, 1° andar -

Centro.

A Ouvidoria da Secretaria da Saude foi criada por meio da Lei 6.157, de 24 de
outubro de 2017, em razao da grande demanda, mas se reporta a Ouvidoria-Geral. ﬁg
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A Ouvidoria Geral e a Ouvidoria da Saude garantem sigilo quando da solicitacao e

resposta ao municipe e estrutura suas acdes nos seguintes eixos:

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

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

* Acompanhar as providéncias adotadas;

» Cobrar solugées;

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

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

* Mapear e localizar eventuais falhas nos procedimentos da instituicao;

* Propor a adocao de providéncias ou medidas para solu¢des de problemas, quando

necessario. ﬁg
i I.l_.-i

Prefeitura de

JACAREI



Demandas das Quvidorias

Foram acolhidas, no ano de 2024, entre Ouvidora da Saude e Ouvidoria Geral
10.036 manifestacbes, as quais em sua maioria foram analisadas e encaminhadas para os
setores demandados, conforme o 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 ser:

Dendncia;
Reclamacao;
Sugestao;
Solicitacao;

Elogio.
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DENUNCIA: é a comunicacdo de possiveis irregularidades ou potenciais ilegalidades

na Administracao Publica Direta e Indireta.

RECLAMACAO: é a manifestacdo de desagrado ou protesto sobre um servico

prestado ou a nao prestacao de servicos.

SUGESTAO: é 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 orientacdo ou informacdo sobre determinado servico.

ELOGIO: é a manifestacao de satisfacdo, aprovacao ou louvor para com decisdes,

procedimentos e desempenho da Administracao Publica.
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Este relatério aborda as principais atividades, de janeiro a dezembro de 2024, inseridas no
processo de relacionamento entre o cidaddao e as Ouvidorias, com os indicadores das demandas
recebidas, apuradas e encaminhadas.

As demandas consistem em reclamacdes, denuncias, criticas, apreciagdes, comentarios,
elogios e sugestdes referentes as atividades de érgaos e entidades municipais da Administracdo direta

e indireta.
Atualmente a Ouvidoria Geral contempla em sua equipe, as seguintes servidoras:

Sylvia Regina de Amorim Leal — Ouvidora Geral
Greice de Fatima Teixeira Campos - Agente de Servicos Municipais

Cristiane Alves de Gois Silva — Técnica de Gestdao Municipal
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Principais Demandas

A equipe da Ouvidoria Geral e Ouvidoria da Saude sdo responsaveis por

recepcionar a demanda e dar prosseguimento.
Dentre as demandas, as denuncias lideram o rol da Ouvidoria Geral e na

Ouvidoria da Saude as solicitagdes estdo no topo do ranking.
Totalizamos em 2024, 10.036 atendimentos, sendo 4787 da Ouvidoria Geral e

5249 da Ouvidoria da Saude.

DENUNCIA 2481 529 SOLICITACAO 3912 74.00%
RECLAMACAO 1901 0% RECLAMAGAO 1082 21,00%
- INFORMACAO
SUGESTAO - o ¢ 117 2%
DENUNCIA 43 1%
ELOGIO 36 20,
- ° ELOGIO 89 2%
SOLICITACAO 57 1% .
SUGESTAO 6 0%
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Demandas da Ouvidoria Geral
Ano:2024

1901; 40%
® Reclamacdes

® Denuncias
m Solicitagbes
1 Sugestdes
® Elogios

Total: 4787




Demandas da Ouvidoria Geral
Ano:2023

3 O%226; 7% 80; 3%

® Reclamacoes
® Dendncias

® Solicitacdes
1 Sugestdes

m Elogios

1551; 49%

Total: 3171




Demandas da Ouvidoria Geral

Ano:2022

1463; 52%

200; 7%

1114;:39%
® Reclamacoes

® Dendncias
® Solicitacdes
1 Sugestdes
m Elogios

Total: 2846




Comparacao de 2020 a 2024
Ouvidoria Geral
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Demandas da Ouvidoria Saude
Ano:2024

m Reclamacde
i 89, 2% S

117, 2% ® Denuncias
3912, 74%
/ m Solicitacbes

B Sugestdes
1082, 21%
m Elogios

Informacdes

Total: 5249



Demandas da Ouvidoria Saude
Ano:2023

m Reclamacde
S

126, 3% m Dendncias
/ m SolicitagGes
2819, 74% ;
m Sugestdes
‘u 761, 20%
m Elogios

Informacdes

Total: 3845



Demandas da Ouvidoria Saude
Ano:2022

m Reclamacde
S

60, 2% ® Denuncias
/ —' m Solicitagoes
— < 528, 16% m Sugestdes
m Elogios
Informacdes

Total: 3338



2020 2021 2022 2023 2024

SUGESTOES 13 5 8 4 6
ELOGIOS 22 27 48 73 89
DENUNCIAS 45 43 26 14 43
INFORMACOS 263 167 60 126 117
RECLAMACOES 409 615 528 761 1082
SOLICITACOES 1822 2281 2668 2819 3912
TOTAL 2574 3138 3338 3845 5249




Meses

Denuncia Reclamacao Solicitacdao Sugestao Elogio
JANEIRO
233 228 0 28 9
FEVEREIRO
179 251 0 22 6
MARCO
258 217 0 25 6
ABRIL
287 188 0 27 5
MAIO
272 111 1 26 7
JUNHO
172 129 0 28 8
JULHO
211 125 0 15 10
AGOSTO
189 107 12 33 13
SETEMBRO
146 172 20 8 11
OUTUBRO
200 162 13 27 3
NOVEMBRO
182 111 13 16 1
DEZEMBRO
157 100 8 7 7
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Meses

Denuncia Reclamacao Solicitacdao Sugestao Elogio
JANEIRO
131 105 1 21 3
FEVEREIRO
131 102 1 21 2
MARCO
141 155 1 21 6
ABRIL
117 113 0 15 8
MAIO
155 142 0 21 7
JUNHO
131 122 0 19 7
JULHO
109 93 0 20 5
AGOSTO
137 97 0 28 13
SETEMBRO
134 86 0 15 7
OUTUBRO
161 149 0 19 6
NOVEMBRO
141 103 0 21 8
DEZEMBRO
63 44 0 5 8
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Meses

Denuncia Reclamacao Solicitacdao Sugestao Elogio
JANEIRO
139 139 3 30 1
FEVEREIRO
156 136 2 37 2
MARCO
165 143 2 19 9
ABRIL
139 118 0 19 6
MAIO
156 109 0 20 5
JUNHO
128 56 0 12 8
JULHO
101 62 0 18 5
AGOSTO
104 83 1 11 9
SETEMBRO
104 76 0 12 3
OUTUBRO
107 91 1 11 4
NOVEMBRO
96 72 1 7 5
DEZEMBRO
68 29 0 4 2
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Meses

Denuncia Reclamacio Solicitacdo Sugestdo Elogio
JANEIRO
192 103 13 21 2
FEVEREIRO
199 90 7 12 8
MARCO
220 48 25 11 6
ABRIL
135 90 10 11 4
MAIO
90 131 6 11 3
JUNHO
133 84 8 7 0
JULHO
97 81 11 10 4
AGOSTO
98 74 6 16 8
SETEMBRO
179 63 5 19 8
OUTUBRO
107 108 3 8 9
NOVEMBRO
150 80 3 14 10
DEZEMBRO
62 42 7 9 3
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Meses

Denuncia Reclamacio Solicitacdo Sugestdo Elogio
JANEIRO 61 111 9 5 3
FEVEREIRO
53 96 7 1 0
MARCO
69 124 10 7 7
ABRIL
93 112 8 1 1
MAIO
83 79 2 0 1
JUNHO
96 62 4 4 0
JULHO
100 56 2 1 0
AGOSTO
69 65 9 1 1
SETEMBRO
62 66 7 6 2
OUTUBRO
46 58 6 0 3
NOVEMBRO
40 70 4 6 2
DEZEMBRO
61 63 12 4 1
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Principais Manifestacdes de 2024

reclamaqcao de remocéo de arvore N 95
denuncia crime ambiental I 96
denuncia de despejo de entulho em local inadequado = 108
denuncia estabelecimento irregular ——— 111
denuncia de obra irregular I—m 111
reclamacéo de sinalizagdo de transito I 118
denuncia lixo ndo coletado I———_ 141
Reclamacao de poda de arvore I 144
Denuncia de comercio irregular I——————— 144
denuncia de obstrucao de calgcada I 148
denuncia de conduta de funcionario IS 183
Reclamacao de iluminacdo publica IEEE—————— 271

Denuncia de perturbacédo de sossego IIEEE——— 753
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Principais Manifestacdes de 2023

Falta de capina

Despejo de entulho em local inadequado
Denuncia de lixo n&o coletado
Reclamacao de remocéo de arvore
Reclamacao de poda de arvore
Reclamacéo de agendamento de consulta

Reclamacao de iluminacao

Denuncia de mau atendimento e conduta de..

Sugestao de sinalizag¢ao de transito
Denuncia de obra irregular
Denuncia obstrucéo de calcada
Denuncia perturbagéo de sossego

Denuncia comercio irregular
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Principais Manifestacdes de 2022

Denuncia de lixo ndo coletado N 32
Reclamacao de remocéo de arvore M 28
Reclamacao de poda de arvore [l 38
Reclamacao de agendamento de consulta Il 26
Reclamacéo de iluminacdo I 277
Denuncia de mau atendimento e conduta de.. IS 139
Sugestado de sinalizacdo de transito [N 51
Denuncia de obra irregular [l 30
Denuncia obstrucdo de calcada M 35
Denuncia perturbacdo de sossego I 354
Denuncia comercio irregular GG 120
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Resolutividade 2024

Assunto N° de Abertas Encerradas %

manife~sta

coes
Perturbacao de sossego 753 36 717 95%
lluminacao publica 271 30 241 89%
Conduta de Funcionario 183 21 162 88,5%
Obstrucao de calcada 148 a7 101 68%
Comeércio irregular 144 16 128 89%
Poda de arvore 144 30 114 79%
Lixo néo coletado 141 8 133 94%
Sinalizacéo de transito 118 63 55 47%




Manifestacoes Abertas| Concluidas Resolucéao
Agendamento de consulta | 3 39 03%
Lixo nao coletado | 5 50 91%
Perturbagéo de sossego | 38 222 86%
Obra irregular | 11 57 84%
Mau atendimento | 27 132 839,
Falta de capina | 12 52 829,
Comércio irregular | 42 152 79%,
Despesa de entulho | 18 58 77%
lluminagao | 83 150 65%
Obstrucéo de calgada | 54 78 590
Remocao de arvore | 25 21 46%
Poda de arvore | 45 32 42%
Sinalizacao de transito | 68 26 28%
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As Ouvidorias, tanto a Geral, quanto a da Saude, sao orgaos de
extrema importancia para o processo de melhoria continua na qualidade
dos servigos disponibilizados a todos municipes da cidade de Jacarei, haja
visto que tivemos um aumento de manifestagcoes de 30%, ou seja, a
Ouvidoria é acessada cada vez mais.

Desafio: Ainda precisamos melhorar a resolutividade dos
processos como modo de melhoria continua da qualidade dos servigos
prestados pela Prefeitura de Jacarei a populagao e melhoria da qualidade
dos fluxos de trabalho internamente. Os nimeros mostram que das oito
maiores manifestacoes, cinco delas tem uma resolutividade acima de 80%.

Sugestao: maior rapidez e compromisso por parte das
Secretarias/Autarquias como retorno das respostas a Ouvidoria e
defini¢ao de prazos em cumprimento a meta acima estabelecida.
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Sylvia Leal
Ouvidora Geral
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