Prefeitura Municipal de Pedregulho
Estado de sao Paulo

RELATORIO ANUAL DE GESTAO OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO
DE PEDREGULHO - SP

EXERCICIO DE 2025

O presente Relatorio Anual de Gestéo da Ouvidoria Geral do Municipio de Pedregulho
apresenta os resultados das atividades desenvolvidas no exercicio de 2025, em
cumprimento ao disposto nos artigos 14, inciso Il, e 15 da Lei Federal n° 13.460/2017,
também nos termos do disposto na lei municipal n® 2.939/2021 ambas que dispde sobre
a participagao, protegéo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos.

As informagbes aqui consolidadas tém por finalidade subsidiar a Administracdo Publica
Municipal no acompanhamento da qualidade dos servigos prestados, contribuindo para o
aprimoramento das politicas publicas, o fortalecimento da transparéncia administrativa e
o0 incentivo ao controle social.

A Ouvidoria desempenha papel fundamental na promogéo da transparéncia, do controle
social e da aproximagdo entre a populagdo e a Administragdo Publica. A atual
Administrag@o vem trabalhando de forma continua na implantagéo e no aprimoramento
de ferramentas de controle, monitoramento e gestdo das manifestacbes recebidas,
garantindo maior eficiéncia, organizagdo e acompanhamento das demandas dos
cidadaos. Essas ag6es reforcam o compromisso com uma gestao responsavel, acessivel
e transparente, que valoriza a participagdo popular e busca constantemente a melhoria
dos servicos publicos prestados a sociedade.
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1. DO FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA MUNICIPAL

A Ouvidoria Municipal de Pedregulho possui as seguintes formas de comunicagéo: via
ligagdo telefénica, com o numero: (16) 3171-9400 ramal 214 e o WhatsApp 16 98213-
0055, o e-mail: ouvidoria@pedregulho.sp.gov.br também é disposto no sitio eletrénico da
prefeitura municipal de Pedregulho http://www.pedregulho.sp.gov.br/ link da Ouvidoria.
Outra forma de comunicagcdo é pessoalmente, onde o cidaddo pode registrar sua
manifestagédo na sala da Ouvidoria Municipal instalada em local de facil acesso, onde a
populagdo podera realizar consultas, reclamagdes, elogios, denuncias ou solicitar
informagdes (o Servigo de Informagdo ao Cidad&o é realizado pela Ouvidoria). Foi
disponibilizado ao cidaddo um novo canal de comunicagéo via aplicativo WhatsApp
funcionando pelo nimero 16 98213-0055. Além disso, a Secretaria Municipal de Saude
aderiu ao sistema da Secretaria do Estado de Sao Paulo Ouvidoria SUS, sendo que
Ouvidoria Municipal de Saude é de responsabilidade da Ouvidoria Geral do municipio. A
Ouvidoria recebe, trata e encaminha todas as manifestagdes que estejam relacionadas a
atuagdo da Prefeitura com isencdo e imparcialidade, e posteriormente informa aos
cidadaos os resultados das demandas encaminhadas.

2. Canais de Atendimento Disponibilizados

Durante o exercicio de 2025, a Ouvidoria Municipal disponibilizou os seguintes canais de
comunicagao a populagao:

Atendimento telefénico: (16) 3171-9400 ramal 214.

WhatsApp: (16) 98213-0055

E-mail institucional: ouvidoria@pedregulho.sp.gov.br

Atendimento presencial: na sala da Ouvidoria Municipal, rua Coronel Andre Vilela
N° 96 Bairro Centro _

« Canal eletrdnico: link da Ouvidoria no site oficial da Prefeitura Municipal
http://www.pedregulho.sp.gov.br/

E importante salientar que no ano de 2025, foi fortalecido o atendimento via WhatsApp,
ampliando o acesso da populagéo e facilitando o registro de manifestacdes.Esse canal de
atendimento via WhatsApp, acessivel 24 (vinte e quatro) horas por dia, facilitando o
encaminhamento de demandas de forma rapida e pratica. Todas as denuncias e
manifestagées recebidas por esse canal sdo formalmente transformadas em

manifestacdes oficiais, devidamente registradas no sistema da Ouvidoria. Apos o registro,
é gerado um numero de protocolo, que e informado ao manifestante, possibilitando o

acompanhamento da tramitagéo e das providéncias adotadas, garantindo transparéncia,
controle e seguranga no tratamento das informagées.
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3. PROCEDIMENTOS ADOTADOS PARA ATENDIMENTO AO
CIDADADO.

A ouvidoria recebe, analisa e encaminhar as manifestagoes diretamente as Secretarias e
demais unidades de gestdo publica para que possam ser apreciadas e tomadas as
providéncias necessarias, se assim entenderem, no intuito de promover a transparéncia e
a lisura no processo manifestado pelo cidaddo, visando a eficiéncia e a eficacia do
processo. Depois de a mensagem ser examinada e respondida, a ouvidoria comunica o
parecer ao manifestante, funcionando como um canal mais humano de interlocugdo com
o publico. Todas as demandas, sejam presenciais ou por meio de ligacdo telefénica,
Sistema, e-mail ou através do aplicativo WhatsApp sdo cadastradas por esta Ouvidoria no
site da Prefeitura Municipal, tendo como objetivo acompanhar o quantitativo de demandas,
gerar numero de protocolo e armazena-las eletronicamente, tanto a manifestagdo, quanto
a resposta apresentada.

4. TIPOLOGIA DAS MANIFESTACOES
Manifestagdes Tipicas de Ouvidoria

Solicitagao: pedido de providéncia, informagdo ou esclarecimento;
Reclamagédo: manifestagao de insatisfagdo quanto aos servigos publicos;
Sugestdo: proposta de melhoria na prestagdo dos servicos;

Elogio: reconhecimento ou satisfagdo com os servigos prestados;

Consulta ou Duvida: questionamentos sobre procedimentos ou informagdes;
Denuncia: comunicagéo identificada de indicios de irregularidades;
Comunicacgéao de Irregularidade: manifestagdo anénima sobre fatos irregulares.

A Ouvidoria Geral Municipal, ap6s receber, analisar, classificar, trata e responde as
seguintes categorias de demandas:

1. Manifestagdes tipicas de Ouvidoria: Comunicagdo de Irregularidade, Denuncia, Elogio,
Reclamacéo, Solicitagdo, Consulta, Duvida e Sugestao.

2. Manifestagdes oriundas da Lei de Acesso a Informagdo, através do Servigo de
Informacdes ao Cidadao, nos termos da Lei, regulamenta o acesso a informagdes previsto
no inciso XXXIIl DO ART. 5° INCISO Il DO PARAGRAFO 22 DO ART. 216 DA
CONSTITUICAO FEDERAL

No que diz respeito a tipologia, as manifestagtes tipicas de QOuvidoria sdo assim
classificadas:
Y

a- Solicitagdo: requerimento de acesso a informagdes, esclarecimento,
orientagdo ou providéncia vinculada a algum assunto especifico, atinente a

atuacéao e/ou funcionamento da Prefeitura Municipal de Pedregulho,
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b- Reclamacgédo: manifestacdo de insatisfacéo, desagrado ou protesto sobre
acao dos setores da administragdo publica.

c- Sugestdo: manifestagao que visa a melhoria da prestagdo dos servigos da
Prefeitura Municipal de Pedregulho;

d- Elogio: demonstracdo de satisfagdo, reconhecimento ou apreco em face
dos servigos prestados pela Prefeitura Municipal de Pedregulho;

e- Consulta ou Duvida: questionamentos basicos sobre procedimentos,
localizagéo de informacdes, andamento de processos, ou o significado de
algo. Nao envolvem necessariamente uma reclamacgédo ou denuncia, mas
sim a busca por orientagao ou informacao;

f- Denuncia: manifestagcdo encaminhada de forma identificada, sobre matéria
de competéncia da Prefeitura Municipal de Pedregulho, encaminhada por
cidaddo, acerca de indicios de irregularidades ou ilegalidades praticadas por
administrador, responsavel ou interessado sujeito a sua jurisdi¢ao;

g- Comunicagdo de irregularidade: manifestagdo encaminhada de forma
andnima, feitas por pessoas nao identificadas, ou que ndo cumprirem os
requisitos de recebimento de denuncia, sobre irregularidades ou ilegalidades
de atos e fatos da administragéo publica. Por sua vez, as manifestagdes
oriundas da Lei de Acesso a Informacgao, assim sao classificadas: 0 Servigo
de Informacgédo ao Cidadao (SIC): solicitagdo de informagdo por meio do
canal virtual disponibilizado aos usuarios

5. PANORAMA GERAL DAS MANIFESTAGOES - 2025
No periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2025, foram registradas:
e Total de manifestacdes recebidas: 264

e Total de manifestagdes concluidas: 263
« Indice de resolutividade: 99,6%

Os dados demonstram elevado comprometimento da Administragdo Municipal com a
solucdo das demandas apresentadas pelos cidados.
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6. INDICADORES DE DESEMPENHO

6.1 Tempo Médio de Primeira Resposta

« Tempo médio: 8 dias e 17 horas
» Respostas em até 24 horas: 19,1%

6.2 Tempo Médio de Concluséo

« Tempo médio de conclusdo: 9 dias e 7 horas
« Demandas concluidas em até 7 dias: 52,9%

7. ANALISE DAS MANIFESTAGCOES POR SECRETARIA

Secretaria / Setor Quantidade
Ouvidoria Geral 166
Secretaria Municipal de Saude 38
Guarda Civil Municipal 16
Secretaria Municipal de Educacéo 11
Engenharia 9
Cadastro 6

8. ANALISE GRAFICA

Grifico 1 — Demandas por Secretaria

Rua Coronel André Vilela, 96- Fone 16 3171-9400 caixa postal 18- CEP 14470-000 Pedregulho SP



Prefeitura Municipal de Pedregulho
Estado de sao Paulo

Demandas por Secretaria - 2025
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Representa a concentragao das manifestagées na Ouvidoria Geral e na Secretaria
Municipal de Satde.

Grifico 2 — Distribuicio Percentual das Demandas.

Distribuicao das Demandas por Secretaria - 2025
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Demonstra que aproximadamente 67,5% das manifestagées concentram-se na
Ouvidoria Geral.

O grafico demonstra que aproximadamente 67,5% das manifestagdes concentram-se na
Ouvidoria Geral.

Ressalta-se, entretanto, que essa concentragéo decorre da forma de cadastramento no
sistema, o qual ndo contempla, de maneira individualizada, todos os setores e servigos da
Administragéo Municipal.

Dessa forma, diversas manifestacdes sdo registradas sob a rubrica “Ouvidoria Geral’,
embora sejam direcionadas e tratadas por diferentes Secretarias e setores da
municipalidade.

Entre os principais assuntos demandados pelos cidad&dos, destacam-se solicitagcdes
relacionadas a limpeza urbana, retirada de entulho, capina e rogagem, pedidos de
providéncias diversas, substituicdo de lampadas da iluminagéo publica, demandas da area
de bem-estar animal, além de outros servigos executados por diferentes areas da
Administragdo Publica Municipal.

Assim, a andlise evidencia que, apesar do registro concentrado na Ouvidoria Geral, as
demandas abrangem praticamente todos os setores da municipalidade, demonstrando a
amplitude de atuagdo da Ouvidoria como canal centralizador e articulador das
manifestacdes da populagéo.

9. ANALISE GERENCIAL
A andlise dos dados evidencia que a Ouvidoria Municipal desempenha papel estratégico

na gestdo publica, funcionando como instrumento de escuta ativa da populagao, corregéo
de falhas administrativas e aprimoramento continuo dos servigos publicos.

10. CONSIDERAGOES FINAIS

Conclusio e Consideracgdes Finais

O exercicio analisado representa um marco para a Ouvidoria Geral do Municipio,
especialmente por se tratar do primeiro ano da nova gestdo, periodo em que foram
implementadas ag¢des estruturantes voltadas ao fortalecimento institucional, a ampliagéo
do acesso do cidadéo e a qualificagdo dos servigos publicos.
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Dentre os avancos registrados, destaca-se a criagéo, no més de janeiro, de um espaco
fisico exclusivo destinado ao funcionamento da Ouvidoria, inexistente até entdo. Essa
iniciativa proporcionou melhores condicdes de atendimento ao cidadao, maigr
organizag&o dos fluxos internos e fortalecimento da identidade institucional da Ouvidoria

no ambito da Administragdo Municipal.

Outro ponto relevante foi o investimento na capacitagdo e no treinamento dos servidores,
aliado ao estabelecimento de parceria com a Secretaria de Estado da Saude de S3o
Paulo. Como resultado, o Municipio de Pedregulho passou a integrar oficialmente a
Ouvidoria do Sistema Unico de Satde do Estado de Sao Paulo, promovendo a interligagao
dos estabelecimentos de satde municipais e a criagdo de uma sub-rede de Ouvidoria
SUS. Essa integrag&o contribuiu para maior padronizagédo dos procedimentos, agilidade
no encaminhamento das demandas e ampliagéo da capacidade de resposta ao cidad3o.

Destaca-se, ainda, a implantagdo de um canal exclusivo de atendimento via WhatsApp,
iniciativa que aproximou a populagdo da Ouvidoria, ampliou o acesso aos servigos e
facilitou o registro de manifestagdes, especialmente para cidadfos com maior dificuldade
de deslocamento ou acesso aos meios tradicionais. Tal medida reforga o compromisso da
Ouvidoria com a modernizagao, a inclusio e a escuta ativa da sociedade.

A analise das manifestages recebidas ao longo do periodo demonstra que a Ouvidoria
consolidou-se como importante instrumento de participagéo social, transparéncia e apoio
a gestdo publica. As demandas registradas evidenciam tanto os desafios enfrentados pelo
Municipio quanto as oportunidades de aprimoramento dos servicos ofertados,
especialmente nas areas de maior recorréncia.

Ao final deste exercicio, a Ouvidoria Geral do Municipio reafirma seu compromisso com
0s principios da legalidade, eficiéncia, transparéncia e respeito ao cidaddo, conforme
disposto na Lei Federal n° 13.460/2017. O presente relatorio, além de atender as
exigéncias legais, configura-se como instrumento estratégico de gestao, contribuindo para
o planejamento de agdes futuras, o aprimoramento continuo das politicas publicas e a
construcdo de uma administragio cada vez mais acessivel, participativa e eficiente.

Pedregulho 20 de janeiro 2026

Fabricio Ferreira Barbosa

Diretor Geral da Ouvidoria do Municipio
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