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‘Cabreliva, 03 de janeiro de 2024.

OFIC10: 1/2024 - Ouvidoria de Cabreuva
Assunto: Relatorio de Gestao

Ao Gabinete,

Venho, respeitosamente, apresentar 0 Relatorio Anual de Gestao da

Ouvidoria, conforme previsto na Lei do Usuario do Servico Publico.

Por fim, sugerimos a disponibilizacao do relatorio no portal da
transparéncia, conforme estabelecido pela legislacao patria. Esta medida
contribuird para a transparéncia e prestacao de contas, possibilitando o
acesso facil e amplo da populagao 3s informacbes sobre as atividades e

resultados da Ouvidoria.

Oadarey usto

Atenciosamente,

Ouvidoria de Cabreuva
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Relatorio de Gestao
Janeiro a Dezembro de 2023

A Ouvidoria do Municipio tem por objetivo assegurar a participagao, a protecao
e a defesa dos direitos dos usudrios de servicos publicos da administracdo publica
municipal, conforme versa a lei Federal n° 13.460 de 26 de junho de 2017.

r

E um orgdo marcado pela imparcialidade de suas ac¢bes, servindo como ponte
entre a entidade governamental e os cidaddos, sendo o canal adequado para
formalizacdo de reclamacdes, denuncias, sugestdes, informacoes, solicitacoes e elogios
4 Administracdo, de modo a estimular a participacdo do cidadao no controle e avaliacao
dos servicos prestados e na gestdo dos recursos publicos.

CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES

Reclamacdo: Demonstracdo de insatisfacdo relativa a servicos cujas solicitacdes foram
encerradas ou ndo solucionadas de forma satisfatdria para o municipe, criticas a atos da
Administracdo de servico publico ou de servidores, considerados ineficientes,
ineficazes, assim como, a ma qualidade do atendimento.

Dentncia: Comunicacdo de atos ilicitos cuja solugdo dependa da atuacao de orgao de
controle interno ou externo.

Sugestdo: Apresentacao de proposta de melhoria ou aprimoramento dos servicos
publicos

Solicitacdo: Requerimento de atendimento a servico que ndo esteja disponibilizado
pelos canais de atendimento da Prefeitura Municipal através de suas Secretarias.

Elogio: Demonstragao de apreco, reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigo recebido
ou relativo a pessoas que participaram do servico ou atendimento.

Informacdo: Solicitacdo de orientacdo ou esclarecimento relacionado ao atendimento
ou a prestacao do servigo publico.



O relatério de gestdo foi elaborado com base na Lei do Usuario de Servico
Plblico. Podemos observar nos graficos anexos a este relatorio:

O papel da Ouvidoria e receber, analisar e encaminhar. No entanto, tém
ocorrido situacdes recorrentes nas quais ndo cabe & ouvidoria intervir. A Ouvidoria € um
canal a ser acionado quando ja houve uma tentativa de solicitacdo de servico, mas
quando este nao foi realizado.

Cabe mencionar que frequentemente que muitos municipes recorrem a
ouvidoria frequentemente em assuntos simples que deveriam ser resolvidos nas pastas
correspondentes:

1.lluminacao Publica;

2.Limpeza de Bueiros;

3. Falta de Atendimento Telefénico no setor de transporte de passageiros;
4. Brevidade em atendimento médico, falta de remédios e;

5. Fiscalizacao de Calgadas.

Explanaremos abaixo as 5 secretarias com mais solicitagao:

1. Servigcos Urbanos

Atualmente, esta pasta registra o0 maior nimero de reclamacoes,
principalmente relacionadas a iluminagdo publica. Entendemos que o municipio passou
por uma transi¢ao no fornecimento deste servico, agora realizado internamente.

Ha também a problematica do crescimento de vegetacdo em calcadas e terrenos
particulares, cabendo certamente otimizar estratégias e a¢des no de aperfeicoar a
fiscalizagao.

Deficiéncia Encontrada: A Ouvidoria ndo e o canal adequado para registros
relacionados & iluminacao plblica, pois se trata de um orgdo de segunda instancia para
apurar irregularidades na prestagdo de servigos publicos. A fiscalizagdo € insuficiente
devido a grande demanda.



sectio: Recomendamos a contratagcdo de um servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC) 24 horas dedicado a gestdo de demandas de iluminagao publica, com
um numero de telefone gratuito para essas chamadas. Além disso, sugerimos a
divulgacdo desse servico na pagina oficial da prefeitura e em suas redes sociais, assim
como no WhatsApp. Para lidar com a questdo do crescimento de vegetacdo em areas
particulares, propomos a contratacdo de agentes de fiscalizacdo e a implementacao de
campanhas educativas sobre a responsabilidade da rogagem em areas privadas.

2. Saude

Observamos que a secretaria de saude, ao ocupar a segunda posicao no ranking,
recebe predominantemente solicitagdes relacionadas a demora no atendimento,
agendamento de consultas, falta de medicamentos e transporte de passageiros.

Importante destacar que a drea da saude possui uma Ouvidoria propria, o que se
mostra de grande auxilio.

Observamos que a equipe de salide é composta por profissionais qualificados.
No entanto, devido a grande demanda populacional, o municipio enfrenta desafios para
atender a todos em tempo habil. Acreditamos que o elevado numero de reclamagoes
pode indicar uma subestimagao da populacdo, especialmente considerando a participacdo
de Cabrelva na Aglomeracdo Urbana de Jundiai. Alguns municipes consideram a cidade
como um dormitério, e ha também uma migracdo temporal de pessoas que a visitam
durante as férias familiares e utilizam o municipio para realizar exames.

Deficiéncia Encontrada: A demora no atendimento médico para consultas,
exames e cirurgias, baixo estoque de medicamentos e grande demanda de transporte de
passageiros.

wes1a0. Recomendamos a observancia, especialmente por parte dos medicos e

enfermeiros, das diretrizes e normas de salde, considerando o contexto do
envelhecimento populacional no pais. Isso pode contribuir significativamente para
aprimorar a eficiéncia e a qualidade do atendimento médico no municipio.

3. Meio Ambiente



A pasta ocupa a terceira posicdo no ranking e recebe solicitacbes referentes a
fiscalizacbes ambientais, poda de arvores e casos de abandono de animais.

Notamos que, em sua maioria, 0S municipes procuram a pasta para realizar
denuincias andnimas relacionadas ao desmatamento. Além disso, ha um volume
significativo de solicitagdes relacionadas a animais soltos de grande porte e animais de
estimacao.

Deficiéncia Encontrada: A falta de efetividade na fiscalizagdo e controle do
desmatamento, aliada ao desafio no manejo de animais soltos e de estimacao.

.<120: Recomendamos a implementacdo de medidas mais rigorosas de
fiscalizacado ambiental para combater o desmatamento, e promover campanhas
educativas. Em relacdo aos animais, sugerimos o aprimoramento de politicas publicas
que abordem o manejo responsavel de animais soltos, bem como campanhas de
conscientizacdo sobre o abandono de animais de estimacao. Além disso, é recomendavel
explorar parcerias com organizagdes locais e sociedade civil para estabelecer programas
de adocao responsavel, proporcionando um lar seguro para animais abandonados. A
construcdo de abrigos suficientes, com condicoes adequadas, tambem se apresenta
como uma solucdo viavel para lidar com a situacao de animais de estimacao
desamparados. Dessa forma, a implementacao de medidas abrangentes e a
sensibilizacdo da comunidade contribuirao nao apenas para a preservacdo ambiental, mas
também para o bem-estar dos animais em nossa cidade.

4. Obras

A pasta ocupa a quarta posicao e, em sua maioria, recebe reclamacoes
relacionadas a buracos nas vias publicas e solicitagdes para construcao de obras publicas.

Deficiéncia Encontrada:
A caréncia de manutencdao adequada nas vias publicas e a necessidade de
atencdo na execucdo (2 obras publicas.

Recomendamos a implementacao de um programa eficiente de
manutencao viaria para reparo rapido e eficaz dos buracos nas vias publicas. Além disso,
sugerimos uma avaliagao mais rigorosa dos projetos de construcdo de obras publicas,
assegurando que atendam 3s necessidades da comunidade e sejam executadas com



qualidade. A transparéncia e o didlogo com os municipes durante o planejamento e
execucado das obras também podem contribuir para a satisfacdo da populacdo em relacdo
a infraestrutura urbana.

5. Mobilidade Urbana

A pasta de Mobilidade Urbana ocupa a quinta posicdo e, predominantemente,
recebe demandas relacionadas ao abandono de veiculos, semaforos quebrados,
problemas na sinalizacao e criticas ao servico de dnibus municipal. Essas queixas incluem
atrasos frequentes, falta de limpeza nos veiculos e uma oferta reduzida de linhas.

Deficiéncia Encontrada: A qualidade insatisfatdria dos servicos oferecidos pela
empresa de 6nibus municipal.

vestao: Recomendamos uma analise aprofundada sobre a concessdo dos
servicos de dnibus municipal, buscando garantir que a empresa cumpra padrdes de
qualidade. Sugerimos também a avaliacdo da possibilidade de aprimorar e aumentar o
numero de linhas, levando em consideracdo a demanda populacional. Isso pode ser
alcancado por meio de uma revisio contratual, estabelecendo critérios mais rigorosos de
desempenho e metas a serem atingidas pela empresa concessionaria.

Aléem disso, e importante considerar a implementacdo de mecanismos de
monitoramento eficazes para acompanhar regularmente a qualidade dos servigos
prestados. A participacdo ativa da comunidade, por meio de canais de comunicacao e
feedback, também pode ser incentivada para identificar dareas especificas que
necessitam de melhorias.

Essas medidas visam garantir que o transporte publico municipal atenda de
maneira eficiente e satisfatdria as necessidades da populacdo, contribuindo para a
melhoria geral da mobilidade urbana no municipio

Observacoes gerais: Por fim, ndo mencionamos outras secretarias, pois 0 numero de
demandas foi muito pequeno e se tratou de questdes pontuais. Entretanto, algumas
demandas ainda estao em aberto, e a ouvidoria esta cobrando as respectivas pastas.

Sugerimos que essas cecretarias cumpram o prazo de 15 dias, conforme a lei do usuario

de servico publico.
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