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RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA

EXERCICIO 2024

A Ouvidoria Geral do Poder Executivo do Municipio de Guaratingueta/SP,
nos termos do disposto na Lei Municipal n® 3.817/2005 e na Lei Federal n°
13.460/2017, apresenta a seguir o Relatério Anual de Gestéao referente as
atividades realizadas no exercicio de 2024 em cumprimento de suas
atribuicdes.

1. APRESENTAGAO

A Ouvidoria Geral do Municipio de Guaratinguetad/SP, em cumprimento ao
que estabelece o artigo 14, inciso Il, da Lei Federal 13.460/2017,
apresenta seu Relatério Anual de Gestao, contendo os resultados obtidos
no ano de 2024 e conforme o Artigo 15 da mesma Lei Federal, devera
indicar ao menos:

- o numero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

- os motivos das manifestagoes;

- a analise dos pontos recorrentes; e

IV-  as providéncias adotadas pela administracdo publica nas
solucdes apresentadas.

2. CANAIS DE ATENDIMENTO / VIAS DE ACESSO

A Ouvidoria Geral do Municipio de Guaratingueta/SP tem como principal
finalidade atuar como mediadora entre o cidaddo e a Administracio
Publica Municipal de modo a incentivar a participacédo do cidadao.

E através da Ouvidoria do Municipio que s&o recebidas e encaminhadas
manifestacbes como denuncias, informacgdes, reclamacdes, solicitacbes
de providéncias, sugestdes e elogios referentes a procedimentos e agdes
da Administragdo Publica Municipal.

Atualmente a equipe da Ouvidoria do Municipio € composta pela Ouvidora
Geral, dois escriturarios e um estagiario (a).
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A comunicacdo entre os cidadaos e a Ouvidoria do Municipio ocorre de
diferentes formas:

VIAS DE ACESSO
E-Mail 444 26%
Pessoal 152 9%
Telefone 399 24%
Web 700 41%
Total 1695 100%

Além do recebimento de demandas por telefone, através dos numeros
3133-3556 e 3132-6229, a Ouvidoria do Municipio também recebe
demandas por meio do site: https://quaratingueta.sp.gov.br/ouvidoria/, do
e-mail: ouvidoria@guaratingueta.sp.gov.br e presencial a Rua
Professora Dulce Selles Vieira, 49, Chacara Selles, Guaratingueta/SP.

As manifestacbes recebidas por telefone, e-mail e atendimento
presencial, sdo inseridas no Sistema Eletrénico - ATEN, para tramitagao
interna.

3. NUMERO DAS MANIFESTAGOES RECEBIDAS NO EXERCICIO
2024

Em 2024, foram recebidas 1695 manifestacbes sendo classificadas
conforme tabela abaixo:
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TIPOS DE MANIFESTAGAO / DEMANDA
Denuncia 33 2%
Elogio 12 1%
Informacgao 293 17%
Reclamacgao 400 24%
Solicitagao/Servigo 923 54%
Sugestao 34 2%
Total 1695 100%

Foram registradas 1695 manifestagbes, distribuidas entre
‘Reclamacbes, Solicitagbes, Denuncias, Informacdes, Sugestdes e
Elogios”.

Nosso sistema informatizado para acompanhamento e atendimento das
demandas, permite aos cidadaos realizarem o acompanhamento das
manifestacbes diretamente através da Internet, proporcionando maior
transparéncia aos municipes.

Abaixo segue tabela das manifestagdes de cada Secretaria durante o
exercicio de 2024:
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TOTAL DE MANIFESTAGOES POR ORGAO/SECRETARIA

COMPANHIA
DESENVOLVIMENTO DE
GUARATINGUETA

0,29%

CIA DE SERVICO DE AGUA,
ESGOTO E RESIDUOS DE
GUARATINGUETA

82

4,84%

DEFESA CIVIL

0,24%

GABINETE DO PREFEITO

10

0,59%

OUVIDORIA GERAL DO
MUNICIPIO

36

2,12%

SECRETARIA DA
ADMINISTRACAO

52

3,07%

SECRETARIA DA AGRICULTURA

18

1,06%

SECRETARIA DA FAZENDA

259

15,28%

SECRETARIA DA JUSTICA E
CIDADANIA

0,41%

SECRETARIA DE ASSISTENCIA
SOCIAL

18

1,06%

SECRETARIA DE CULTURA

14

0,83%

SECRETARIA DE EDUCAGAO

44

2,60%

SECRETARIA DE ESPORTES

0,29%

SECRETARIA DE GOVERNO E
GESTAO ESTRATEGICA

0,12%

SECRETARIA DE INDUSTRIA,
COMERCIO E GESTAO DE
CONV

0,12%

SECRETARIA DE OBRAS E
SERVICOS MUNICIPAIS

190

11,21%

SECRETARIA DE
PLANEJAMENTO E
COORDENACAO

104

6,14%

SECRETARIA DE SAUDE

303

17,88%

SECRETARIA DE SEGURANCA E
MOBILIDADE URBANA

410

24,19%

SECRETARIA DE TURISMO E
LAZER

0,24%

SECRETARIA DO MEIO
AMBIENTE

126

7,43%

TOTAL GERAL

1695

100,00%
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4. MOTIVOS DAS MANIFESTAGOES

Seguem abaixo, motivos das manifestagdes no exercicio de 2024:

- Atendimentos;

- Acordo de Tributos;

- Cadastro Fiscal;

- Cadastro Imobiliario;

- Cemitérios Municipais

- Certidao Negativa;

- Coleta de Lixo;

- Concurso Publico;

- Conduta de Servidor Publico;

- Construgéo Irregular;

- Corte de Arvore;

- Diario Oficial;

- Divida Ativa;

- Educacao;

- Estacionamento Rotativo;

- Falta de Medicamento;

- Fiscalizagao de Estabelecimentos/Comércio Irregular;
- Fiscalizagao de Perturbag&o de Sossego;
- Fiscalizagao de Obras;

- Fiscalizagao de Transito;

- Fiscalizagao — Vigilancia em Saude;
- Funcoc (Notificacdo de Limpeza de Terrenos / Iméveis Abandonados);
- lluminacéao Publica;

- Limpeza de Areas Publicas;

- Manutencao de Vias Publicas;

- Marcagéo de Consultas/Exames;

- Multa de Transito;

- Pavimentacao;

- Planejamento;

- Poda e Supressao de Arvore;

- Saude;

- Transporte Publico;

- Tributos;

- Zoonoses, entre outros.

5. ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

As manifestacdes recebidas com maior recorréncia foram:
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— lluminagdo Publica, Funcoc, Fiscalizacdo de Perturbagdo de
Sossego, Atendimento e Transito foram as demandas mais recorrentes —
Todas foram encaminhadas para a Secretaria de Seguranca e
Mobilidade Urbana que procurou atender através de seus fiscais de
postura e coordenagao de transito, visando sempre a solugcdo de cada
questao.

- Fiscalizagdo — Vigilancia em Saude, Saude, Atendimento,
Atendimento Médico e Demora na Marcagao de Consultas ou Exames -
Todas as manifestacbes foram encaminhadas para a Secretaria da
Saude que forneceu as instrucbes e orientacdes necessarias aos
municipes.

- Cadastro fiscal, Tributos, Certiddo Negativa, Acordos de Tributos
e Cadastro Imobiliario - Todos encaminhados para a Secretaria da
Fazenda que pontualmente respondeu e solucionou as questdes.

- Manutencdo de Vias Publicas, Limpeza de Areas Publicas,
Limpeza e Desobstrucdo de Boca de Lobo, Limpeza e Manutengao de
Areas Verdes e Cemitérios Municipais - Todas as demandas foram
imediatamente encaminhadas para a Secretaria de Obras, a qual tomou
as devidas providéncias.

— Poda e Supressdo de Arvores, Meio Ambiente, Limpeza e
Manutencéo de Areas Verdes, Zoonoses e Atendimento — Todas foram
encaminhadas para a Secretaria de Meio Ambiente, para as devidas
providéncias.

6. PROVIPENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRAGAO NAS
SOLUCOES APRESENTADAS.

As reclamacbes e as solicitacbes de providéncias, também foram
enviadas para as Secretarias responsaveis, através do sistema ATEN,
as quais nos informaram, por escrito, as providéncias que foram
tomadas e como as ocorréncias foram resolvidas.

Os elogios e agradecimentos foram todos encaminhados para a propria
Secretaria que daria ciéncia ao servidor (a) ou ao setor mencionado.

Quanto as denuncias, todas as manifestacbes registradas, foram
encaminhadas para as Secretarias responsaveis, onde sdo avaliadas
caso a caso, a fim de identificar a melhor forma de trata-las, sempre com
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muita cautela sdo averiguadas a fundo para comprovar a veracidade ou
nao dos fatos descritos na manifestagdo e em seguida tomada as
providéncias cabiveis.

7. CONSIDERAGOES FINAIS

Com base nos dados do presente relatério, é possivel afirmar que esta
Ouvidoria, junto com os demais setores da administragdo municipal, tem
aprimorado seu trabalho. Com o esforco e desempenho de todos os
envolvidos foi possivel melhorar os resultados da gestao publica.

Como parte do processo de melhoria dos atendimentos, a equipe da
Ouvidoria, além de desempenhar seu papel, também se beneficiou do
capital intelectual de seus servidores. Os servidores realizaram em
cursos de aperfeicoamento e formacédo académica:

- A Ouvidora Geral realizou Curso de Extensdo em Educacao
Financeira.

- A escrituraria concluiu Curso Livre, Seguranga em Tecnologia da
Informacao.

- O escriturario continua cursando graduagao de Tecnologia em Gest&o
Empresarial, e concluiu curso livre, Postura e Imagem Profissional.

- Sempre possui um estagiario (a) que esteja cursando graduagéo nas
areas de Administracdo, Gestdo Empresarial, Gestdo Comercial e afins.

A Ouvidoria Geral do Municipio de Guaratingueta/SP tem cumprido com
sua missao, constituindo-se em um canal de interlocucdo entre o
cidadédo e o Poder Publico Municipal, zelando sempre pela garantia da
qualidade dos servigos publicos, atuando na prevencado e mediagao das
questdes que Ihe foram apresentadas, facilitando o acesso do cidadao
ao sistema de Ouvidoria, de modo a propiciar a participacdo popular no
processo de otimizag&o e aperfeicoamento da gestédo publica.
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ANEXOS
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(Relatério anual de 2024)

N2 DE ATENDIMENTOS REGISTRADOS NOS MESES DE JANEIRO A DEZEMBRO NO ANO DE 2024, PELA OUVIDORIA GERAL DA ESTANCIA TURISTICA DE
GUARATINGUETA

TOTAL DE 1695 REGISTROS

QUADRO COMPARATIVO TRIMESTRAL
1° TRIM % 2° TRIM % 3° TRIM % 4° TRIM % TOTAL %
Atendimentos no Prazo 0 0,00 0 0,00 0 0,00 34 9,71 34 2,01
Atendimentos Finalizados 508 82,87 321 78,10 213 66,36 209 59,71 1251 73,81
Atendimentos Vencidos 105 17,13 90 21,90 108 33,64 107 30,57 410 24,19
Total 613 0,00 411 1,00 321 0,00 350 100,00 1695 100,00

- Média do 4° Trimestre de 2024 = 116 Atendimentos/Més
- Média do 3° Trimestre de 2024 = 107 Atendimentos/Més
- Média do 2° Trimestre de 2024 = 137 Atendimentos/Més
- Média do 1° Trimestre de 2024 = 204 Atendimentos/Més

GUARATINGUETA , 9 DE JANEIRO DE 2025.

© SIAP-Geo
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GRAFICO - COMPARATIVO TRIMESTRAL

JEFERSON
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N° DE ATENDIMENTOS REGISTRADOS MENSALMENTE EM 2024, PELA OUVIDORIA GERAL.

TOTAL DE 1695 REGISTROS

QUADRO COMPARATIVO DOS MESES
JAN. FEV. MAR. ABR. MAL. JUN.
220 194 199 187 119 105
12,98% 11,45% 11,74% 11,03% 7,02% 6,19%
JUL. AGO. SET. OUT. NOV. DEZ.
114 99 108 134 103 113
6,73% 5,84% 6,37% 7,91% 6,08% 6,67%

GUARATINGUETA , 9 DE JANEIRO DE 2025.
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TIPOS DE DEMANDA (TIPOLOGIA)

QUADRO QUANTITATIVO

Denuncia 33 2%
Elogio 12 1%

Informacéao 293 17%

Reclamagao 400 24%
Solicitagao/Servigo 923 54%
Sugestao 34 2%
Total 1695 100%

GUARATINGUETA , 9 DE JANEIRO DE 2025.
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Prefeitura Municipal da Estancia Turistica de Guaratingueta

(Atendimentos referente ao ano de 2024)

VIAS DE ACESSO

QUADRO QUANTITATIVO

Pessoal

152

9%

Telefone

399

24%

E-Mail

444

26%

Web Aten

666

39%

Web e-SIC

34

2%

Total

1695

100%

GUARATINGUETA , 9 DE JANEIRO DE 2025.
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(Atendimentos referente ao ano de 2024)

TRAMITAGAO
TOTAL PERCENTUAL
NA OUVIDORIA 4 0,24%
NAS SECRETARIAS 440 25,96%
CONCLUIDOS 1251 73,81%
TOTAL 1695 100,00%

GUARATINGUETA , 9 DE JANEIRO DE 2025
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GRAFICO - TRAMITACAO

JEFERSON
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(Atendimentos referente ao ano de 2024)

COMPARATIVO 2024
Jan | % [Fev | % |Mar | % |Abr| % Mai| % [Jun| % |Jul| % |Ago| % |Set| % |Out| % [Nov | % |Dez| % TOTAL GERAL
COMPANHIA DESENVOLVIMENTO DE o
GUARATINGUETA 2/1%| 1 |1%| 0 | 0% | O | 0% | 1 |1%| O [0%| 0 |0% | 1 [1%| 0 | 0% | O [0%| O |0%| O |0% 5 0%
Cia de Servigo de Agua, Esgoto e o
Residuos de Guaratingueta 8|4% | 9 |5% | 14 | 7% | 13 | 7% | 7 |6%| O |0%| 4 |4%| 6 [6%| 8 | 7% | 5 |4% | 3 |3%| 5 |4% 82 5%
DEFESA CIVIL o
0/0%| 0 [ 0%| 1 [ 1% | 1 [1%| 0 |0%| 0 [0%| O |0% | 1 [1%| 0 | 0% | O | 0% | 1 1% | 0 | 0% 4 0%
GABINETE DO PREFEITO o
110%| 0 [ 0% | 1 [1%]| 0 |[0%| O [ 0% | 2 |2%| 2 |2%| 0 (0% 0 | 0% | 1 |1% | 1 1% | 2 | 2% 10 1%
OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO o
713%| 4 |2%| 6 | 3% | 0 | 0%| O [0%| O [0%| 1 |1%| 0 [0% | 4 | 4% | 6 |[4% | 4 |4% | 4 |4% 36 2%
SECRETARIA DA ADMINISTRAC/:\O o
1M[5% | 6 [3% | 3 | 2% | 7 | 4% | 7 |[6%| 2 |2%| 5 |4%| 2 [2%| 2 | 2% | 2 |1% | 3 |3%| 2 |2% 52 3%
SECRETARIA DA AGRICULTURA o
814%| 0 |0%| 2 | 1% | 1 | 1% ]| 0 [0% | 1 |1%| 1 | 1% | 1 |[1%| 0 | 0% | 0 | 0% | 1 1% | 3 |3% 18 1%
SECRETARIA DA FAZENDA o
40[18%| 37 |19%| 18 | 9% | 30 | 16 | 18 |15%| 15 [14%| 17 |15%| 17 |17%| 20 | 19% | 19 [14%| 19 | 18 | 9 |8% 259 15%
SECRETARIA DA JUSTICA E CIDADANIA o
100% | 1 [1%| 1 | 1%]| 0 |[0%| O [0%| O |0%| O |0%| 1 |[1%| 1 1% | 2 1% | 0 |0% | 0 |0% 7 0%
SECRETARIA DE ASSISTENCIA SOCIAL o
211% | 5 |3%| 1 | 1% | 1 | 1% | 0 [0%| 1 |1%| 0 | 0% | 2 |2%| 1 1% | 4 | 3% | 1 1% | 0 | 0% 18 1%
SECRETARIA DE CULTURA o
3/1%| 0 |0%| 0 | 0% | O | 0% | 1 |[1%| O |0%| 3 |3% | 1 |[1%| 4 | 4% | 0 | 0% | 1 1% | 1 | 1% 14 1%
SECRETARIA DE EDUCAQAO o
6(3%| 1 |1%| 5 | 3% | 6 | 3% | 4 [3%| 2 |2%| 4 | 4% | 2 |2%| 1 1% | 6 | 4% | 2 |2% | 5 |4% 44 3%
SECRETARIA DE ESPORTES o
0/0%| O |0%| 0 |0%| O |0%| O [0% | 1 |1%| 0| 0% | 0 |[0%| 0 | 0% | 2 |1% | 1 1% | 1 | 1% 5 0%
SECRETARIA DE GOVERNO E GESTAO o
ESTRATEGICA 0| 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% | 0 |0%| 0 | 0% 0 | 0% 0 0% 2 1% 0 0% 0 | 0% 2 0%
SECRETARIA DE INDUSTRIA, o
COMERCIO E GESTAO DE CONV 0/0%| 0O |0%| 0 |0%| 1 |1%| O |[0%| O |0%| 0 |0%| 0 |0%]| 1 1% | 0 |0% | 0 |[0% | O |0% 2 0%
SECRETARIA DE OBRAS E SERVICOS o
MUNICIPAIS 27112%| 30 [15%| 29 |15%| 14 | 7% | 12 |10%| 13 |12%| 5 | 4% | 6 |6% | 8 | 7% | 17 |13%| 8 |8% | 21 |[19% 190 11%

© SIAP-Geo
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Prefeitura Municipal da Estancia Turistica de Guaratingueta

(Atendimentos referente ao ano de 2024)

COMPARATIVO 2024
Jan | % [Fev | % |Mar | % |Abr| % Mai| % [Jun| % |Jul| % |Ago| % |Set| % |Out| % [Nov | % |Dez| % TOTAL GERAL
SECRETARIA DE PLANEJAMENTO E o
COORDENACAO 613%| 10 5% | 9 [5%| 14 | 7% | 6 |5% | 11 [10% 12 [11%| 8 [8% | 3 | 3% | 12 (9% | 9 |9% | 4 |4% 104 6%
SECRETARIA DE SAUDE o
18| 8% | 36 |19%| 58 |29%| 47 | 25 | 23 |19%| 11 [10%| 18 |16%| 20 |20%| 17 | 16% | 20 |[15%| 16 | 16 | 19 [17% 303 18%
SECRETARIA DE SEGURANCA E o
MOBILIDADE URBANA 57126%| 37 |19%| 33 |17%| 44 | 24 | 31 |26%| 38 |36%| 38 |33%| 24 |24%| 32 | 30% | 29 |22%| 24 | 23 | 23 (20% 410 24%
SECRETARIA DE TURISMO E LAZER o
2/1%| 0 |0%| 2 | 1% | O | 0% | O |[0%| O |[0%| 0 |0%| O [0%| 0 | 0% | O |[0%| O |0%| O |0% 4 0%
SECRETARIA DO MEIO AMBIENTE o
21/10%| 17 | 9% | 16 | 8% | 8 | 4% | 9 |8% | 8 |8%| 4 |4% | 7 |7%| 6 | 6% | 7 |5%| 9 |9% | 14 [12% 126 7%
220 194 199 187 119 105 114 99 108 134 103 113 1695

GUARATINGUETA , 9 DE JANEIRO DE 2025.

© SIAP-Geo
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