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SOBRE A OUVIDORIA

A Ouvidoria € uma unidade setorial vinculada a Prefeitura
Municipal de Cajati , que acolhe as demandas dos cidadaos, zelando
pela garantia da qualidade dos servicos publicos. E o canal por meio do
qual o cidadao pode apresentar sugestoes, reclamagoes, solicitagoes,
elogios e denuncias sobre a prestacdo de servicos publicos. Cabe
ressaltar que a Ouvidoria ndo € uma unidade de fiscalizacao e
investigacao, porém pode receber denuncias e encaminha-las aos
orgaos competentes, sendo garantidos o sigilo e protecao a identidade
do (a) denunciante.

Fungoes da Ouvidoria Publica

A Ouvidoria recebe as manifestacoes dos cidadaos, analisa,
orienta e encaminha o caso as areas responsaveis pelo tratamento ou
apuracdo. A partir das informacdes trazidas pelos cidadaos, a
Ouvidoria pode identificar melhorias, providenciar mudangas, assim
como apontar situagdes irregulares no 6rgao ou entidade cuja agdo
estd sendo questionada. Constitui, portanto, mais um canal por meio do
qual o cidadao participa de forma efetiva no controle social da gestao
publica.

Reconhecer os cidadaos como sujeitos de direito, sem qualquer
distingdo; Ouvir e compreender as diferentes formas de manifestacoes
dos cidadaos; Dar tratamento adequado as demandas apresentadas
pelos cidadaos, usando linguagem clara para explicar seus direitos e as
formas de obté-los. Caracterizar corretamente as situacdes e seus
contextos, explicitando as consequéncias sobre cada caso concreto de
sua demanda; Demonstrar os resultados produzidos em razao da
participacdo dos cidadaos. Ou seja, deve utilizar o conteido das
solicitagbes para sugerir mudancas nos processos na administracao
publica, contribuindo para que os agentes publicos providenciem
medidas corretivas.
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NOSSA EQUIPE
Daniele de Souza Novaes - Ouvidor

Escrituraria, ingressou como servidora da Prefeitura Municipal de
Cajati em fevereiro de 2011, desde entdo atuante no Departamento Juridico.
Desde Outubro designada pela portaria 1401.2022 para ocupar a fung¢do de
Ouvidor Municipal na Prefeitura Municipal de Cajati.

DADOS REGISTRADOS DE 2024

Esta secdo do relatorio exibe dados relativos as manifestagoes
registradas pela Ouvidoria. Os dados apresentados foram coletados e
compilados através de ferramentas de gestao construidas e utilizadas pela
equipe da Ouvidoria.

Para fins de elaboragdao do presente relatdrio, foram consideradas
manifestagdes registradas no periodo de 02 de janeiro de 2024 a 20 de
dezembro de 2024.

586 Manifestacoes

Durante o ano de 2024, a Ouvidoria registrou um total de 586
manifestagoes, distribuidas da seguinte forma:

Janeiro a Marc¢o: 171 manifestacdes
Abril a Junho: 162 manifestacoes

Julho a Setembro: 121 manifestacoes
Outubro a Dezembro: 132 manifestacoes
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Figura 1. Total de manifestacdes registradas 2024
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Figura 3. Total de manifestacdes registradas por meio de cada canal de
recebimento.
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Para cumprir sua missdo, a Ouvidoria deve estimular o didlogo dos
cidadaos com a administracdo publica. Existem varias possibilidades de
interacdo e diversos canais de comunicacdo podem ser utilizados, de acordo
com as os recursos disponiveis em cada Ouvidoria, apresentados a seguir:

Telefone: o cidadao se comunica por telefone com um atendente da
Ouvidoria.

Atendimento presencial: o atendimento ao cidadao é realizado no 6rgao
ou entidade

1 DOC : todas as manifestagdes - seja qual for o meio de comunicagdo
utilizado - devem ser registradas em sistema informatizado. Esse
procedimento permite que cada manifestacio receba um numero de
protocolo e seja acompanhada tanto pela Ouvidoria quanto pelo cidadao.

Vale apontar que, os principais canais de atendimento sdo o
atendimento telefénico, presencial e via sistema 1 Doc, vale ressaltar que em
todos os atendimentos o indice de anonimato é muito alto, e que em todos
atendimentos deixamos bem claro que aos atendimentos an6nimos os nao
tem acessos a reclamagdo” para “as manifestacdes andénimas ndo permitem
acesso ao retorno ou acompanhamento

Formas de Divulgacao dos Canais de Comunicdao da Ouvidoria

Embora ainda nao tenhamos alcancado os niveis desejados de
divulgacdo dos servicos oferecidos pela Ouvidoria hoje a forma de
divulgacdo da Ouvidoria é pelo site da Prefeitura Municipal de Cajati.

A divulgacdo deve esclarecer aos cidadaos sobre a missdo e objetivos
da Ouvidoria, incentivando-os, de forma didatica, a participar das melhorias
dos servicos prestados e da gestdo publica do municipio. A divulgacao
podera ser feita mediante palestras para grupos e instituicdes (associacoes
civis, igrejas escolas, outros grupos organizados etc.), bem como usando
recursos audiovisuais (noticias em radios; cartazes afixados em o6rgaos
publicos, prestadores de servigos, sedes de entidades da sociedade civil e
equipamentos publicos em geral, etc.).
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Resumo das Reclamacgoes por Setor

1. Iluminagdo Publica

Com 396 reclamacaoes, este é o setor mais reportado. A maioria
das manifestacdes esta relacionada a falta de manutencao ou
funcionamento das luminarias publicas.

2. Reclamagoes Moderadas (20 a 50 reclamacgaées):

Diversos (48 reclamacgées): Inclui casos que nao se encaixam
em setores especificos ou que foram direcionados
incorretamente.

Vigilancia Sanitaria (29 reclamacgodes): Os problemas mais
comuns sao relacionados a limpeza de terrenos baldios e mato
alto.

Mobilidade Urbana (26 reclamacgoes): Relaciona-se
principalmente a ocupacao irregular de areas publicas.
Fiscalizacao (23 reclamacgdes): Envolve questoes como obras
irregulares e a necessidade de fiscalizagdo mais rigida.

3. Reclamagdes Menores (abaixo de 20 reclamagoées):

Saude (19 reclamagdes): Relacionadas a atendimento médico e
condi¢coes de postos de saude. Vale lembrar que todas essas
reclamacgdes sao encaminhadas diretamente a Ouvidoria do SUS.
Servicos Municipais (18 reclamagdes): Problemas de coleta
de lixo sdo os mais reportados.

Transito (18 reclamacgdes): Principalmente  sobre
estacionamento irregular.

Educacdo (7 reclamagdes): Relaciona-se a demandas por
manutencao e transporte escolar.
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« Processo Seletivo (4 reclamagoes): Envolve duvidas ou
problemas administrativos relacionados a concursos publicos ou
processos seletivos.

« Social, Meio Ambiente, Defesa Civil, CIPA e ADM (2 a 3
reclamacoes cada): Reclamacdes pontuais sobre servigos
especificos ou questdes administrativas.

« Gabinete, RH e Tributos (1 reclamacao cada): Esses setores
possuem o menor volume de manifestagoes.

RECOMENDACOES

Recomendacgdes Finais

Apébs uma andlise cuidadosa das demandas recebidas e do desempenho da
Ouvidoria no periodo abordado, apresentamos as seguintes recomendag¢des
para fortalecer ainda mais o papel fundamental da Ouvidoria na
organizacao:

1. Foco na Capacitacao Individual
o Objetivo: Ampliar as habilidades para lidar com as demandas
diarias da Ouvidoria de forma eficiente.
o Conteudo Prioritario:
= Aperfeicoar técnicas de comunicagao e organizacao.
= Identificar solu¢des rapidas para problemas recorrentes.
= Melhorar o uso de sistemas informatizados ja existentes.
2. Simplificacao dos Processos Internos
o Revisar procedimentos para agilizar o encaminhamento de
demandas.
o Criar um checklist simples para acompanhamento de casos.
o Priorizar o registro completo e padronizado de manifestacgdes.
3. Melhoria da Divulgacao dos Canais da Ouvidoria
o Proposta:
= Realizar publica¢des simples e objetivas em redes sociais
e no site da prefeitura.
= Desenvolver materiais informativos basicos para
distribuicao presencial.
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Como medir o impacto:
Avaliar mensalmente:

o Numero de manifestacoes registradas.

o Tempo médio de resposta.

o Feedback dos cidadaos sobre o atendimento prestado.
Como vocé pode participar?
A Ouvidoria esta aqui para ouvir vocé! Entre em contato de forma
simples e rapida por meio dos seguintes canais:

« Presencial: Praca do Pago Municipal

« Telefone: Ligue para o nimero 13 3854-8667.

o Online: Acesse nosso site oficial

https://cajati.1doc.com.br/b.php?pg=wp/wp&itd=4

o E-mail: Envie sua mensagem para [ouvidoria@cajati.sp.gov.br].
« Aplicativo: WhatsApp: 13 99658-8833
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