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APRESENTACAO

%rigem das Ouvidorias remonta a Grécia Antiga, onde os préprios

cidadaos supervisionavam os servidores publicos. As cidades de Atenas
e Esparta foram pioneiras nesse modelo de controle social e
participacdo na administracao publica.

L%;éCUIO XIX, em 1809, a Suécia foi o primeiro pais mundial a criar a

figura do Ombudsman, um representante responsavel por fiscalizar o

cumprimento das leis e relatar os agentes publicos que, no exercicio de
suas atribuicdes, cometiam irregularidades, além de encaminhar as
denuncias, reclamacdes e sugestdes da populacao sobre a gestao
publica.
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Mgura do Ouvidor desempenhou um papel importante no Brasil

Colonia, representando os interesses do rei de Portugal, mas nao do
cidadao. Tinha a missdo de se reportar ao rei em Portugal sobre os
acontecimentos no Brasil. Era aqui no Brasil, os olhos e os ouvidos do
rei. Ja, a partir de 1549, o Ouvidor-Geral passou a administrar a justica
real como juiz, mas em nome do rei. Em 1823, o Ouvidor assumiu a
funcao de ouvir e encaminhar queixas populares a Corte Nacional. E na
década de 1980, o conceito de Ouvidoria ressurgiu durante a
redemocratiza¢ao do Brasil, inspirado no Ombudsman sueco, sendo
que em 1986 foi criada a primeira Ouvidoria Publica em Curitiba,
Parana.

%uvidorias publicas sdao reconhecidas como um dos mais modernos e

eficazes mecanismos da democracia e de exercicio da cidadania, pois
permitem que a sociedade exerca, de forma direta e ativa, seu direito a
participacdo nas acoes do Estado. Por meio delas, os cidaddaos podem
fiscalizar, contribuir e influenciar a prestacao de servicos e a atuacao da
Administracdao Publica, funcionando como um canal de comunicagao
entre a populacao e o governo e, um verdadeiro termdémetro de sua

atuacdol.

1 . L A T . e . . . ~ .
“Ouvidoria é o termdmetro da instituico. Quanto maior sua visibilidade, maior serd a participacdo da sociedade. Para um excelente
planejamento estratégico se faz necessério sentir o calor da sociedade, ser sensivel a participacdo popular para que se alcance a
exceléncia no servico publico prestado.” (Ouvidoria PE)

“A Ouvidoria é o termdmetro de qualidade da administracdo. (...) Através das demandas que chegam até nds por seu intermédio,
podemos conhecer quais sdo as dreas no Estado mais sensiveis, que merecem uma atencdo maior por parte do governo.” (CGE — MT)

“A Ouvidoria busca respostas a todos os pleitos e demandas que toma conhecimento. A Ouvidoria é o termémetro da operacdo da

entidade.” (OAB)
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JZ/Constituigéo Federal de 1988 garantiu a participacao social no

controle da gestao publica, reconhecendo os cidaddaos como agentes
de direitos, capazes de influenciar as decisdes do Estado. Dessa forma,
reafirmou o principio da democracia participativa, previsto no artigo
37, § 32, que fundamenta a criagao e o funcionamento das Ouvidorias.

Constituicao Federal de 1988

Art.372 A administragdao publica, direta e indireta de
gualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios obedecerd aos principios de
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia (...)

32 A lei disciplinara as formas de participacao do usuario na
administracao publica direta e indireta especialmente:

| — as reclamacdes relativas a prestacdao dos servicos
publicos em geral, asseguradas a manutencao de servigo de
atendimento ao usudrio e a avaliacao periddica, externa e
interna, da qualidade dos servicos;

(..r)

gse preceito constitucional foi regulamentado pela Lei Nacional n?

13.460, de 26 de junho de 2017, que estabeleceu normas sobre a
participacao, protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos
publicos. A lei é aplicavel em todas as esferas governamentais —
Uniado, Estados, Distrito Federal e Municipios — e atribui as Ouvidorias
a responsabilidade de viabilizar essa participacdao cidada na
Administracao Publica.
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@ acordo com essa Lei, a Ouvidoria atua como um canal de

comunicag¢ao entre o cidadao e a Administragao Publica, sendo
responsavel por receber, analisar e encaminhar manifestacdoes aos
orgaos e autoridades competentes. Além disso, acompanha o
tratamento dado as solicitag6es até sua conclusao.

g%;e contexto, as Ouvidorias recebem diversas demandas da

populagao, incluindo sugestoes, reclamagoes, solicitagoes, elogios e
dentncias sobre os servicos publicos. Elas direcionam essas questoes
aos setores responsaveis, monitoram o andamento, orientam os
cidadaos e cobram rapidez e eficiéncia na solugao dos problemas.

ﬁedecendo a determinag¢ao do art. 17 da Lei Nacional n®

13.460/2017, o Municipio de Agudos regulamentou a
prestacao de servicos publicos da Ouvidoria pelo Decreto
n? 7.843 de 23/11/2022, para funcionar como 6rgao
mediador entre as demandas e manifesta¢des do cidadao
para com os Orgdos e Entidades da Administra¢do
Municipal Direta, tendo como missao aprimorar a relagao
entre o cidadao e a Administracao Publica Municipal, por
meio de ag¢des de interlocucao, visando a melhoria
continua na prestagao dos servigos publicos.
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O RELATORIO

ﬂtituida pelo Decreto n? 7.843 de 23/11/2022, A Ouvidoria

Geral do Municipio de Agudos é uma unidade administrativa vinculada ao
Gabinete do Prefeito, caracterizado por sua independéncia, permanéncia
e autonomia.

%uvidoria Geral nao possui carater executivo ou deliberativo,

exercendo papel mediador entre as demandas e manifesta¢oes do cidadao
para com os Orgdos e Entidades da Administra¢do Municipal Direta. Isso
guer dizer que a Ouvidoria ndo tem a capacidade de tomar decisOes, realizar
acoes ativas e efetivas para atender as solicitacdes, tdo pouco a capacidade
de emitir pareceres ou deliberagdes sobre a conduta/procedimentos dos
orgaos e servidores envolvidos nas demandas que |hes sao submetidas.

%;e sentido, segundo o caput do art. 22 do citado Decreto, a

Ouvidoria atua apenas por meio de ac¢Oes de interlocugao, ou seja,
facilitando a comunicacdo entre o cidadao e a Administracao Publica,
recebendo, analisando e encaminhando aos setores/drgdaos competentes
para a resolucdao das manifestagdes, e acompanhando o tratamento e a
efetiva conclusao das solicitagdes dos usuarios.

%ra realizar suas atividades, a Ouvidoria Geral do Municipio

deve atuar em conformidade com os principios da legalidade,
impessoalidade, finalidade, motiva¢ao, razoabilidade, proporcionalidade,
moralidade, publicidade, contraditorio, solugao pacifica dos conflitos e
prevaléncia dos direitos humanos, dentre outros.
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%uvidoria Geral do Municipio pode ser acionada por qualquer

cidadao sem distin¢cao, nos seguintes canais de acesso:

>
%rmulério Eletronico via web da Ouvidoria Geral do Municipio, que se

encontra disponibilizado no portal oficial do Municipio no endereco
www.agudos.sp.gov.br, no Menu “Fale Conosco” e clicando em
“Ouvidoria” onde encontrard as opcdes de identificacao "Sem Sigilo",
"Sigilosa" e "An6nima", devendo, caso tiver cadastro, acrescentar seu e-
mail, solucionar o Captcha e dar prosseguimento. O acesso também
podera ser feito através do cadastro Gov.br, conta Google ou via
Certificado Digital ICP Brasil, garantindo assim a lisura e a transparéncia
nos processos realizados dentro da plataforma.

Mendimento presencial na sala de atendimento da Ouvidoria Geral do

Municipio, localizada na Rua Sete de Setembro n2 188 — Centro,
Agudos/SP, piso superior;

%rrespondéncia escrita, encaminhada a Ouvidoria Geral do Municipio de

Agudos, no endereco Rua Sete de Setembro n2 188 — Centro, Agudos/SP,
piso superior, CEP 17.120-011, devendo conter, obrigatoriamente, seu
nome completo, CPF, telefone(s) e e-mail para contato, a manifestacao
detalhada do “pedido” e demais informacdes, podendo anexar
documentos e imagens que julgar relevantes ao assunto em questao;

%em ser protocolados na Ouvidoria Geral do Municipio os

seguintes tipos de demandas ou manifestacdes, desde que relacionados a
competéncia do executivo municipal: Elogio, solicitacao, reclamacao e
denuncia.
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ﬂjlilogio € a manifestacdao positiva sobre a qualidade de um

servico recebido, a atuacdo de um servidor ou a eficiéncia de um érgdo. E a
apreciacao, reconhecimento, satisfacdo ou louvor acerca de um
procedimento, de um atendimento recebido, de um servico prestado ou do
funcionamento de Orgdo ou Entidade da Administracio Municipal Direta;

Exemplo: Um cidaddo elogia o atendimento prestado por um
agente de saude que demonstrou empatia e agilidade no servico.

%olicitagéo é o pedido formal feito pelo cidad3ao para obter
um servico, informacgao ou providéncia por parte do 6rgao ou entidade;

Exemplo: Uma instalacdao de redutor de velocidade (lombada) em
um cruzamento movimentado para melhorar a seguranca viaria.

%a Reclamacao, é uma queixa, protesto ou manifestacao de

desagrado ou insatisfacdo, acerca de um procedimento, de uma solicitacao
administrativa ou de um servico prestado a populagcdo, ja encaminhada,
porém n3o solucionada pelos canais préprios de atendimento dos Orgdos ou
Entidades da Administracdo Municipal. E uma insatisfagdo com um servico
prestado, apontando falhas ou descumprimento de prazos, qualidade ou
eficiéncia.

Exemplo: Um usudrio reclama que sua solicitacdo de reparo em

buraco na frente de sua residéncia nao foi atendida dentro do

prazo informado pela prefeitura.
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ga Dentincia, é a comunicacdao de uma irregularidade,

ilegalidade ou ato ilicito cometido por um agente publico ou entidade, que
pode demandar investigacao ou providéncias corretivas.

Exemplo: Um cidaddao denuncia um servidor publico por priorizar
conhecidos ou amigos, prejudicando a ordem de atendimento dos
demais cidadaos.
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TOTAL DE MANIFESTACOES

@]rante o exercicio de 2024, a Ouvidoria Geral do Municipio

de Agudos recebeu 73 manifestac¢oes registradas pela populagao, das quais
69 foram resolvidas durante o respectivo ano, e 4 nao, conforme grafico
abaixo.

Mao Resolvidas 4 Resolvidas 69

%a pena constar que as 4 demandas ndo resolvidas ocorreram

devido a necessidade de extensdo do prazo para suas conclusdes para o
proximo ano, devido a complexidade de suas solicitacdes.
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MAPA DE CALOR

%m a ferramenta Mapa de Calor, podemos identificar no mapa

de nosso municipio, no formato de visualizacdao por satélite, a localizacao
real dos pontos de demandas acionadas pelos municipes através da
Ouvidoria, durante o exercicio de 2024.

. ?al percepcdo serve para guiar com precisdo os setores da

administracao, para que direcionem seus esforcos aos locais que mais
necessitam das a¢cdes municipais.

Mapa  Satélite

Fonte: “1.doc” da Prefeitura de Agudos
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TIPOS DE MANIFESTACAO

ﬁanto aos Tipos de Manifestagao verificamos maior ocorréncia

de protocolo de demandas de Solicitagdo, seguido de Denuncia,
Reclamacao, Informacao, Sugestao e Elogio, conforme demonstra o grafico
abaixo:

Tipos de Manifestagao

Denuncia: 301%

Reclamacdo: 22.2%

Solicitagao: 35.4%

Informacao: 9.4%

Sugestao: 21%
Elogio: 0.8%

% constar que, grande parte das vezes, foi necessario

considerarmos, por analogia, um principio juridico denominado de
principio da fungibilidade. Isso nos permitiu que, uma espécie de
manifestagao protocolada por um tipo equivocado, fosse aceita como se
fosse o tipo de manifestagao correta. Por exemplo, um cidad3ao que teria
protocolado uma denuncia solicitando o reparo em um buraco, quando na
verdade deveria ter iniciado o processo como uma solicitacdo. Nesse caso, a
Ouvidoria deu andamento a denuncia como se solicitacao fosse.
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PRINCIPAIS ASSUNTOS

Ja/seguir, apresentamos o grafico dos assuntos mais cobrados

nas demandas apresentadas pela populacdao agudense:

Principais Assuntos

ESTABELECIMENTO SEM ALVARA
CONDICAD SANITARIA IRREGULAR
ASSISTENCIA SOCIAL

CALCADAS

ESGOTO

INFESTACAOD / PROLIFERACAC DE ANIMAIS OU PRAGAS
ENTULHO EM V1A PUBLICA
LIMPEZA EM TERRENOD BALDIO
CRECHES E ESCOLAS
PROFESSORES

BURACO

PODA DE ARVORES DE RUA
ILUMINACAC E ENERGLA
COMDUTA DE FUNCIONARIOS

OUTROS

.@ntre as demandas apresentadas, tiveram maior ocorréncia

aquelas referentes a Conduta de Funcionarios, lluminacao e Energia, Poda
de Arvores de Rua e Buracos. Esses dados evidenciam as principais areas
gue requerem atencao prioritdria por parte da administracdo municipal,
ressaltando a necessidade de ac¢les voltadas a melhoria continua na
prestacdo dos servicos publicos.

% relagcao ao assunto denominado “outros”, informamos que
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ocorreram apenas uma vez, como as referentes a bloqueio de via,
transporte escolar, servico mal feito, fiscalizacao de obras, demora em obra
publica, 6nibus danificado, placas de sinalizacdo, coleta pesada, asfalto,
baderna, transporte para tratamento de saude, ocupacao irregular de area
publica, demora em marcar consulta/procedimento, coleta de lixo comum e
mato alto, e 5 classificados pelos solicitantes como “outros”, totalizando 21
demandas, que foram assim discriminadas para ndao estender demais o
grafico de Principais Assuntos.
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DEMANDAS POR SECRETARIA

% Secretarias, pudemos verificar a seguinte distribuicao de

demandas, discriminada em quantidades e porcentagens:

Procuradoria Juridica - 2
Secretaria de Planejamento 3%
Urbano e Turismo - 14 _

Secretaria de Administragao e
19%

e

Gabinete do Prefeito - 1
2%

Secretaria de Saude - 17_ i
23%

N\
N\

Secretaria de Agricultura e
Meio Ambiente - 6...

Secretaria de Educagdo e Cultura - 10...

Secretaria de Obras - 6
8%

%nforme podemos verificar, as secretarias mais acionadas pela

populacdo foram a de Saude (23%), com mais manifestacdes na area de
Vigilancia Sanitaria, referentes, principalmente, sobre infestacdes de pragas
e animais peconhentos em terrenos baldios e com mato alto e conduta de
funcionarios, e a de Administracao e Finangas (23%), tendo maior incidéncia
na area de Fiscalizagao de Posturas, com demandas sobre entulhos,
calcadas, limpeza de terrenos, conduta de funcionarios, dentre outras, e a
Secretaria de Planejamento Urbano e Turismo (19%), com pedidos sobre
buracos, coleta de lixo, esgoto, conduta de funcionarios e outras.
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TEMPO MEDIO DE RESOLUCAO
POR ASSUNTOS

PREFEITURA MUNICIPAL DE AGUDOS

%nforme podemos verificar no grafico abaixo, uma grande

problematica enfrentada pela Prefeitura, foi o lapso tempo necessario para
a resolucdo de algumas demandas apresentadas a Ouvidoria Geral

Municipal.

gse é um ponto fundamental do qual devemos dar a devida

importancia no sentido de reduzir consideravelmente esse tempo de
resolucao, com medidas de acompanhamento e integracao constantes com

as diversas reparticoes municipais, insistindo no principio

celeridade/agilidade do atendimento das manifestacdes de Ouvidoria.

Tempo médio de resolugdo por assunto

Praga e ou quadra para la...
Assistencia Social |

Buraco

Outros |

Onibus danificado }

Postos de Satide |

Coleta de Lixo Comum
Calgadas

Servigo mal feito

Limpeza em terreno baldio
Condigao sanitaria iregular |
Placas de sinalizagéo |
Creches e Escolas |
Infestagao / Proliferaga.. |

Transporte escolar

Ocupagao irregular de ar... |

57d 20h 53m 115d 17h 46m 173d 14h 40m 231d 11h 33m

da

IRAN ROBERTO DA SILVA

soa:

289d 8h 26w
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CONCLUSAO

%nforme pudemos evidenciar, durante o exercicio de 2024

foram registradas 73 manifestacdes de Ouvidoria, com uma taxa de
resolucao de 95%, sendo que os outros 5% de demandas nao resolvidas
dizem respeito aquelas que devido suas complexidades, necessitaram de um
tempo maior para sua conclusao, estendendo-se, assim, para o préximo
exercicio.

Morma mais utilizada para apresentar as manifestacdes pela

populacao foi através de formulario eletrénico disponivel no portal oficial da
Prefeitura Municipal de Agudos, www.agudos.sp.gov.br.

@ andlise dos dados apresentados, identificamos areas

criticas que demandam atenc¢ao especial por parte da gestao municipal,
como questoes sobre buracos, limpeza em terrenos baldios, conduta de
funcionarios, iluminagao e energia, entulhos em vias publicas e infestagoes
por pragas e animais pe¢onhentos, do qual sugerimos, inicialmente, um
didlogo construtivo com as equipes responsaveis, visando estratégias para a
melhoria continua na prestacao dos servicos publicos.

%m base nos dados coletados e graficos apresentados,

visando contribuir para a efetividade das politicas e dos servigos publicos,
apresentamos o0s seguintes pontos sensiveis carentes de ag¢des mais
concretas, como:
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1. Fortalecer a importancia da Ouvidoria Geral Municipal por
meio de circulares e reunides com o0s responsaveis pelas Secretarias
Municipais, informando e esclarecendo sobre a Legislacdo pertinente,
missao e funcdes da Ouvidoria, bem como a necessidade de colaboracao,
integracao e de observancia de seus principios norteadores, principalmente
guanto ao da celeridade/agilidade do atendimento das manifestagdes
submetidas a sua apreciagao:

DECRETO N° 7.843 DE 23 DE NOVEMBRO DE 2.022.

Regulamenta a prestagdo dos servicos publicos da
Ouvidoria Geral do Municipio de Agudos e dispde sobre o
seu funcionamento.

Art. 27 Os Orgios e Entidades da Administracdo Municipal
deverdo atuar de forma integrada e colaborativa com a
Ouvidoria Geral do Municipio, prestando com agilidade as
informacdes solicitadas e buscando a resolucdo das
questdes apresentadas, com vistas ao aprimoramento dos
procedimentos e processos e a continua melhoria dos

servigos prestados. (grifos e destaques nossos)

2. Garantir agilidade e eficiéncia na execugao dos servigos
urbanos, como os reparos de buracos que, inclusive, tém gerado muitas
reclamacodes por parte da populacao, que alegam que tais servigos estariam
sendo feitos de maneira incompleta, com apenas o aterramento e sem a
conclusdo adequada, ou seja, com o consequente asfaltamento, o que
estaria resultando na reabertura desses buracos e manutencao prolongada
do problema;

3. Limpar regularmente as pragas e vias publicas com retirada de
lixos, entulhos das pracas, bem como lixos, entulhos e mdveis descartados
de forma irregular nas margens das vias publicas e, também, rocagem dos
matos nas encostas e os que invadem as ruas, as guias e as cal¢adas;
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PREFEITURA MUNICIPAL DE AGUDOS

Ouvidoria Geral

4. Priorizar a inspecao e combate aos focos de pragas e animais
peconhentos. A principal preocupa¢ao é a identificacdo e eliminag¢ao de
locais onde ha proliferacdo de pragas e animais pegonhentos. Isso envolve
inspecoes frequentes para detectar esses focos e a aplicacdo de medidas
eficazes para combaté-los, garantindo a saude publica e a seguranca da
populacao;

5. Reforgar a fiscalizacao de terrenos particulares abandonados,
especialmente aqueles com vegetacdao excessiva, que favorecem a
proliferacdo descontrolada de mato alto e criam condicdes ideais para a
infestacao de animais peconhentos. A medida é essencial para proteger a
saude publica, preservar o meio ambiente e valorizar os espagos urbanos,
garantindo uma cidade mais segura, agradavel e digna para todos;

6. Realizar ag0es para informar e conscientizar a popula¢ao sobre
a legislagao e as boas praticas relacionadas a limpeza e manutengao de
terrenos. Isso pode envolver a realizacdao de campanhas de comunicacao e
educacdo, com a distribuicao de materiais informativos e orientacdes claras
sobre a legislacdo relacionada a conservagao de terrenos e sua importancia
para a saude publica, seguranca e meio ambiente.

%ncluimos, portanto, que a Ouvidoria Municipal desempenha

um papel essencial na promog¢ao da transparéncia e da participagao cidada
nas atividades da Administracao Municipal. Por meio da oferta de dados e
informacgoes relevantes, é fonte primordial para o aprimoramento e a
implementacao de ac¢Oes estratégicas pela Gestao Municipal, visando
atender as necessidades e expectativas da comunidade, promovendo o
bem-estar e o desenvolvimento sustentavel do municipio.
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PREFEITURA MUNICIPAL DE AGUDOS

Ouvidoria Geral

g%;e sentido, acreditamos que a dedicacdao e a experiéncia,

acumuladas ao longo do tempo, nos proporcionarao mais conhecimento e
sabedoria, permitindo-nos conduzir os trabalhos da Ouvidoria com
eficiéncia e exceléncia.

%oveitamos, também, para expressar nossa sincera gratidao

a todos os servidores da Prefeitura que, com dedicagao e
comprometimento, colaboraram ativa e efetivamente para o atendimento
e resolucao das demandas apresentadas perante a Ouvidoria Geral
Municipal, tornando nosso trabalho um verdadeiro exemplo de
integracao, cooperacao e exceléncia.

Pe

é?o relatoério.

%dos, 27 de marcgo de 2025.

Iran Roberto da Silva
Ouvidoria?

2 Responsavel desde 29/11/2024
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