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BASE LEGAL

LEI N© 12.527, DE 18 DE NOVEMBRO DE 2011
Regula o acesso a informacdes previsto no inciso XXXIII do
art. 52 , no inciso II do § 3° do art. 37 e no § 29 do art.
216 da Constituicdo Federal; altera a Lei n°® 8.112, de 11
de dezembro de 1990; revoga a Lei n°® 11.111, de 5 de
maio de 2005, e dispositivos da Lei n® 8.159, de 8 de

janeiro de 1991 ; e da outras providéncias.

LEI N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017
Dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos
do usudrio dos servigos publicos da administragao publica.

LEI 13.709, DE 14 DE AGOSTO DE 2018

Lei Geral de Protegao de Dados Pessoais (LGPD).

DECRETO MUNICIPAL N° 4,822, DE 28 DE JUNHO DE 2021

Lei Geral de Protegao de Dados Pessoais (LGPD).

DECRETO MUNICIPAL N° 4.311, DE 04 DE DEZEMBRO DE 2019 - Regulamenta a Lei n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011, que dispde sobre o acesso a informagdes previsto no inciso XXXIII do caput do art. 59 , no inciso
II do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicao.

LEI N° 1.548, DE 21 DE JULHO DE 2005 - Regulamenta a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017 , que dispde
sobre participagao, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servicos publicos da administracdo publica federal,

institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal.

LEI 4.272, DE 23 DE ABRIL DE 2024 - Regulamenta a Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, para dispor sobre a
instituicao do conselho de usuario do servigo publico no ambito da administracdo publica do Poder Executivo

Municipal.




Ouvidoria Geral

Relatorio 2° Trimestre/2024

Abril/Maio/Junho

APRESENTAGAO

A Ouvidoria Geral do Municipio apresenta o relatério do segundo trimestre de 2024 com os dados
estatisticos de reclamacdes, solicitagdes, denuncias, elogios e sugestbes dos meses de abril, maio e junho.
O presente relatério tem como objetivo apresentar dados estatisticos separados por: canal de atendimento,

natureza do assunto e tipo, secretarias e natureza de acessos.

A Ouvidoria Geral, registrou o numero de 314 protocolos de manifestagdes, sendo eles efetuados por

meio de telefone, formulario eletrénico/site, presencialmente e por e-mail.

As manifestacdes sao recebidas por telefone, e-mails e pessoalmente sao registradas como documentos,

gerando numero de protocolo e contabilizadas no acompanhado das demais no sistema operacional.

Os quantitativos sdo extraidos da base de dados do sistema eletrénico da Ouvidoria Geral, contendo a
estatistica do 2° trimestre e as variagdes de assuntos e secretarias referente aos servigos prestados pela

administracdo municipal.

A “Secretaria de Saude” ficou em primeiro lugar no ranking de assuntos mais demandados neste 2°
trimestre, com 138 registros , “Secretaria de Servigos Urbanos” ocupa segundo lugar com 28 protocolos,
“Secretaria de Mobilidade Urbano” ocupa o terceiro lugar com 28 protocolos e a “Secretaria de Educacao”

com 21 protocolos.

A Ouvidoria é o elo que busca estabelecer, por meio de seus procedimentos, a comunicagao entre o
cidadao, o publico interno e o poder publico municipal. Atua como um espago de diadlogo, legitimando o
canal onde o cidadao tem voz e é ouvido, fortalecendo a relagdo entre o cidadao e a prefeitura, a fim de

auxiliar o poder publico a aprimorar a gestdo de politicas e servicos.

O municipe pode recorrer a Ouvidoria quando nao obtiver resposta ou solugdo satisfatoria junto aos

6rgaos municipais pelos canais de atendimento:



CANAIS DE ATENDIMENTO

A Ouvidoria Geral, visa orientar as formas de registros das manifestacdes e pedidos de informagao, bem
como os procedimentos e prazos de resposta, disponibilizando assim, atendimentos aos usuarios por meio
dos seguintes canais:

> ATENDIMENTO PRESENCIAL

A Ouvidoria Geral esta localizada na Rua Jodo Blumer, n° 289, Remanso Campineiro, com atendimento de
segunda a sexta-feira, das 08h as 12h e das 13h as 17h.

> ATENDIMENTO TELEFONICO

A Ouvidoria dispée do atendimento telefénico através do numero 0800-779-1913, para registros de
manifestacdes e orientagdes ao publico.

> ENDERECO ELETRONICO (E-MAIL)

A Ouvidoria dispée do e-mail ouvidoria@hortolandia.sp.gov.br para orientagdes ao publico quanto as
atividades desempenhadas pela unidade. Caso o usuario encaminhe a sua manifestagao via e-mail, a
equipe procede com as orientacdes necessarias para fins de registro no sistema da Ouvidoria.

> SITE

A pagina da Ouvidoria Geral dispde de link direto para que o usuario/cidaddo acesse o sistema para
registrar  diretamente a sua manifestacao, HTTP://servicos.hortolandia.sp.gov.br/carta-de-
servicos/governo/ouvidoria-geral/

> CORRESPONDENCIA

As correspondéncias poderao ser encaminhadas a Ouvidoria Geral pelo endereco: Rua Joao Blumer, n°
289, Remanso Campineiro, Cep 13.184-430. Cumprindo os requisitos legais necessarios a formalizagéo
da demanda, a manifestagao sera inserida no sistema da Ouvidoria Geral.

@
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RELATORIO QUANTITATIVO

Abril/Maio/Junho - 2024

1. TOTAL DE MANIFESTAGOES

Numero total de protocolo Meios de acesso

314 Eletrénico / telefone / presencial / e-mail / carta

2. MANIFESTACOES POR TIPO

0 147 3 6 314

157

Tipo
HFEL 147 P

[ el
Reclamagdo  Solicitagdo Elogio Sugestao Deniincia

3. MANIFESTAGCOES POR ORIGEM

"Sie | Teetone | Pessosimente | Email | Comsio | ol
199 37 13 6 0 314
Origem

= Site
“ u Telefone

®-Pessoalmente
= E-mail
| ' ® Correio

4. NATUREZA DOS ACESSOS AO SITE

Perguntas frequentes Principal (o que vocé deseja fazer?)

200 26 1.999



5. STATUS DAS MANIFESTACOES POR TIPO

Tipo x Origem Novas Falta Informacao Tramitando Atendidas N3o Atendidas Total
+ SITE 0 0 0 0 0 0
+ TELEFONE 0 0 0 0 0 0
+  PESSOALMENTE 0 0 0 0 0 0
+ EMAIL 0 0 0 0 0 0
+ CORREIO 0 0 0 0 0 0
Sub-Total 0 (1] (1] 0 1] 0
RECLAMACRO
+ SITE 0 0 0 101 0 101
'+ TELEFONE 0 0 0 24 0 24
+| PESSOALMENTE 0 0 0 3 0 3
+ EMAIL 0 0 0 29 0 29
+/ CORREIO 0 0 0 0 0 0
Sub-Total 0 (1] (1] 157 1] 157
souicitacio
+ SITE 0 0 0 91 0 91
'+ TELEFONE 0 0 0 13 0 13
+  PESSOALMENTE 0 0 0 9 0 9
+ EMAIL 0 0 0 34 0 34
+ CORREIO 0 0 0 0 0 0
Sub-Total 0 (1] (1] 147 1] 147
sueesTho
+ SITE 0 0 0 7 0 7
+|  TELEFONE 0 0 0 0 0 0
+/  PESSOALMENTE 0 0 0 0 0 0
+ EMAIL 0 0 0 0 0 0
+/ CORREIO 0 0 0 0 0 0
Sub-Total 0 (1] (1] 7 0 7
EOGIO
+ SITE 0 0 0 4 0 4
+ TELEFONE 0 0 0 0 0 0
+/  PESSOALMENTE 0 0 0 1 0 1
+ EMAIL 0 0 0 2 0 2
+ CORREIO 0 0 0 0 0 0
Sub-Total (1] (1] (1] 7 0 7
Total Geral(30) 0 0 0 314 0 314

0o



6. STATUS DAS MANIFESTACOES POR ORIGEM

Origem/Tipo Novas Falta Informacgao Tramitando | Atendidas | Nao Atendidas | Total

4/ DENUNCIA 0 0 0 0 0 0

+  RECLAMAGAO 0 0 0 101 0 101

'+ SOLICITAGAO 0 0 0 91 0 91

+  SUGESTAO 0 0 0 4 0 4

4 ELOGIO 0 0 0 3 0 3
Sub-Total 0 0 0 199 0 199
TELEFONE

4/ DENUNCIA 0 0 0 0 0 0

'+  RECLAMACAO 0 0 0 24 0 24

+  SOLICITAGAO 0 0 0 13 0 13

4 SUGESTAO 0 0 0 0 0 0

+  ELOGIO 0 0 0 0 0
Sub-Total (] (] (] 37 0 37
PESSOALMENTE

4|  DENUNCIA 0 0 0 0 0 0

'+  RECLAMAGAO 0 0 0 3 0 3

+  SOLICITAGAO 0 0 0 9 0 9

+  SUGESTAO 0 0 0 0 0 0

+  ELOGIO 0 0 0 1 0 1
Sub-Total 0 0 0 13 0 13
EMAIL

4/ DENUNCIA 0 0 0 0 0 0

+  RECLAMACAO 0 0 0 29 0 29

+/  SOLICITAGAO 0 0 0 34 0 34

+  SUGESTAO 0 0 0 0 0 0

4  ELOGIO 0 0 0 2 0
Sub-Total 0 0 0 65 0 65
CORREIO

4/ DENUNCIA 0 0 0 0 0 0

+  RECLAMAGAO 0 0 0 0 0 0

+/  SOLICITAGAO 0 0 0 0 0 0

+  SUGESTAO 0 0 0 0 0 0

4  ELOGIO 0 0 0 0 0 0
Sub-Total 0 0 0 0 0 0
Total Geral(30) 0 0 0 314 0 314

Vo]



7. RESUMO DAS MANIFESTACOES X SECRETARIA

Secretaria Manifestacoes

Secretaria de Adm. e Gestao De Pessoal 14
Secretaria de Assuntos Juridicos 0
Secretaria de Cultura 4
Secretaria de Des. Econémico, Trabalho 0
Secretaria de Educacgéo, Ciéncia e Tecnologia 21
Secretaria de Esporte e Lazer 4
Secretaria de Financas 5
Secretaria de Governo 0
Secretaria de Habitagao 6
Secretaria de Inclusdo e Des. Social 16
Secretaria de Meio Ambiente e Des. Sust. 13
Secretaria de Mobilidade Urbana 28
Secretaria de Obras 4
Secretaria de Planejamento Urbano 27
Secretaria de Saude 138
Secretaria de Segurancga 4
Secretaria de Servigos Urbanos 28

Total Geral 314

Registros
SECRETARIA DE MEIC AMBIENTE E DES. SUSTENTAVEL, SECRETARIA DE INCLUSAO E DESENVOLVIMENTO SOCIAL,
SECRETARIA DE MOBILIDADE URBANA, - [ SECRETARIA DE HABITACAD,
SECRETARIA DE OBRAS, - | |~ SECRETARIA DE GOVERNO.

b A ||, SECRETARIA DE FINANCAS,
e IR | | | , SECRETARIA DE ESPORTE E LAZER,
1.  SECRETARIA DE EDUCAGAO, CIENCIA E TECNOLOGIA,
~ SECRETARIA DE CULTURA,
- SECRETARIA DE ASSUNTOS JURIDICOS,
~ SECRETARIA DE ADMINISTRAGAC E GESTAD DE PESSO.

_—— CHEFE DO PODER EXECUTIVO,

‘- SECRETARIA DE SERVICOS URBAMNOS,

| - SECRETARIA DE SEGURANGA,

SECRETARIA DE SAUDE, ik

&) CHEFE DO PODER EXECUTIVO #) SECRETARIA DE ADMINISTRACAO £ GESTAO ) SECRETARIA DE ASSUNTOS JURIDICOS

@) SECRETARIA DE CULTURA DE PESSOAL @) SECRETARIA DE EDUCAGAD, CIENCIA E

@ SECRETARIA DE ESPORTE E LAZER @ SECRETARIA DE FINANCAS TECNOLOGIA

@ SECRETARIA DE GOVERNO €) SECRETARIA DE HARITACAD € SECRETARIA DE INCLUSED E

@ SECRETARIA DE MEIC AMBIENTE E DES. €) SECRETARIA DE MOBILIDADE URBANA BESENUOEYTHENTO SOCTIAL
SUSTENTAVEL € sECRETARIA DE OBRAS &) SECRETARIA DE PLANEIAMENTO URBANO

@ secreTARIA DE SAUDE ) SECRETARIA DE SEGURANGA &) SECRETARIA DE SERVIGOS URBANOS




8. MANIFESTAGOES X SECRETARIA X ASSUNTO

Secretaria / Assunto /Manifestagao pelo Site Quantidade

SECRETARIA DE ADMINISTRAGAO E GESTAO DE

PESSOAL

SECRETARIA DE CULTURA

SECRETARIA DE EDUCAGAO, CIENCIA E

TECNOLOGIA

SECRETARIA DE ESPORTE E LAZER

SECRETARIA DE FINANCAS

SECRETARIA DE HABITAGAO

SECRETARIA DE INCLUSAO E DESENVOLVIMENTO
SOCIAL

SECRETARIA DE MEIO AMBIENTE E DES.
SUSTENTAVEL

SECRETARIA DE MOBILIDADE URBANA

CESTA BASICA - SERVIDOR 1
CONCURSOS/EDITAIS/CLASSIFICAGOES 4
ELOGIO 1
MA CONDUTA DE FUNCIONARIO 1
OUTROS ASSUNTOS 9

Tow

ATENDIMENTO

RECEPCAO - ATENDIMENTO
Total

ALIMENTAGAO ESCOLAR

MA CONDUTA DE FUNCIONARIO
OUTROS ASSUNTOS

UNIDADES ESCOLARES

VAGA EM ESCOLAS
Totl a1
OUTROS ASSUNTOS
PRACAS

Total

IPTU

OUTROS ASSUNTOS
Total 5
ATENDIMENTO

AUXILIO ALUGUEL

FISCALIZACAO DE OBRAS PUBLICAS
OCUPACAO IRREGULAR

OUTROS ASSUNTOS

o

A A DM N B NN

N Ww B NN

A A AN -

ATENDIMENTO 3
CASA ABRIGO 4
CONSELHO TUTELAR Il -CRIANCA E ADOLESCENTE 3
CRAS SANTA CLARA -CENTRO DE REFERENCIA DA 2
ASSISTENCIA SOCIAL

MA CONDUTA DE FUNCIONARIO 2
OUTROS ASSUNTOS 1
POPULAGCAO OU PESSOA EM SITUACAO DE RUA 1

Tom e

ANIMAIS - DPBEA 3
ASSEDIO MORAL 1
OUTROS ASSUNTOS 3
PODA DE ARVORE 6

Tow T

ACESSIBILIDADE
ESTACIONAMENTO
MULTA/INFRACAO DE TRANSITO
MA CONDUTA DE FUNCIONARIO
OUTROS ASSUNTOS

PASSAGEM DE PEDESTRE
PLACAS DE SINALIZAGAO
SINALIZACAO

TRANSPORTE URBANO MUNICIPAL
VEICULO ABANDONADO

ONIBUS - TRANSPORTE URBANO MUNICIPAL

HO’)\IMAN—‘N—‘A—‘A

[y
[N
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SECRETARIA DE OBRAS ILUMINACAO PUBLICA
PAVIMENTAQAO 2
Tow
SECRETARIA DE PLANEJAMENTO URBANO ACESSIBILIDADE
AMBULANTE
APROVAQAO DE PROJETOS
ELOGIO
OUTROS ASSUNTOS

PERTURBAGAO DO SOSSEGO PUBLICO EM BARES E
ASSEMELHADOS

VISTORIA DE COMERCIOS, INDUSTRIAS E SERVICOS 12
IRREGULARES

SECRETARIA DE SAUDE AGENDAMENTOS 11
AMBULANCIA - TRANSPORTE DE PACIENTES 7
ASSEDIO MORAL 3
ATENDIMENTO MEDICO 29
CENTRO DE ESPECIALIDADES MEDICAS - CEM 1

CIER - CENTRO INTEGRADO DE EDUCAGAO E 3
REABILITAGAO

CIRURGIAS
CONDIGCOES SANITARIAS INADEQUADAS
ELOGIO
EXAMES
FALTA DE MEDICO
FARMACIA
FARMACIA DE ALTO CUSTO
FOCO DE DENGUE
MEDICAMENTO
MEDICAMENTOS CONTROLADOS
ATENDIMENTO/MA CONDUTA DE FUNCIONARIO
MEDICO ESPECIALIZADO
OUTROS ASSUNTOS
PROCEDIMENTOS
RECEPCAO - ATENDIMENTO
SAMU - SERVICO DE ATENDIMENTO MOVEL DE URGENCIA
UNIDADES DE SAUDE
VIGILANCIA SANITARIA
SECRETARIA DE SEGURANGA OUTROS ASSUNTOS

PERTURBAGAO DO SOSSEGO PUBLICO EM BARES E
ASSEMELHADOS

SOM ALTO
SECRETARIA DE SERVICOS URBANOS COLETA DE LIXO

MANUTENCAO, CONSERTOS E REPAROS - ACADEMIA AR
LIVRE

MANUTENGCAO, CONSERTOS E REPAROS - BRINQUEDOS

MANUTENCAO, CONSERTOS E REPAROS - BUEIROS E
GUIAS

MANUTENCAO, CONSERTOS E REPAROS - CORREGOS

MANUTENCAO, CONSERTOS E REPAROS - LIMPEZA DE
PARQUES

MANUTENGAO, CONSERTOS E REPAROS - LIMPEZA DE
PRACAS

MANUTENGCAO, CONSERTOS E REPAROS -
PRACAS/PARQUES

MANUTENGCAO, CONSERTOS E REPAROS - TAPA BURACO
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MANUTENCAO, CONSERTOS E REPAROS - VIA PUBLICA 4
MANUTENCAO, CONSERTOS E REPAROS DIVERSOS 2
MA CONDUTA DE FUNCIONARIO 1
OUTROS ASSUNTOS 3
Total 28
Total 314

9. RANKING DAS SECRETARIAS MAIS DEMANDADAS

138 28 21

160
140 Registros
120
100
80
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40
20

Satde Servigos Urbanos Educagdo

13
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