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BASE LEGAL

LEI FEDERAL N° 12.527, DE 18 DE NOVEMBRO DE
2011

Regula o acesso a informagdes 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 FEDERAL N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017
Dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos
do usuario dos servicos publicos da administracao publica.

LEI FEDERAL 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 dispOe sobre o acesso a informacgdes previsto no inciso XXXIII do caput do art. 5°,
no inciso II do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicdo.

LEI MUNICIPAL N° 4.383, DE 05 DE NOVEMBRO DE 2024 - Regulamenta a Lei n° 13.460, de 26 de
junho de 2017 , que dispde sobre participagdo, protegdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos

da administragao publica federal, institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Municipal.

LEI MUNICIPAL 4.272, DE 23 DE ABRIL DE 2024 - Regulamenta a Lei n°® 13.460, de 26 de junho de
2017, para dispor sobre a instituicdo do conselho de usuario do servico publico no ambito da

administracdo publica do Poder Executivo Municipal.
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APRESENTAGAO

A Ouvidoria Geral do Municipio apresenta o Relatério do més de Fevereiro de 2025, contendo os
dados estatisticos referentes a reclamagdes, solicitagées, denuncias, elogios e sugestbes. O
objetivo deste relatério é apresentar as informagodes de forma detalhada, segmentadas por: canal de
atendimento, natureza do assunto, tipo de manifestacdo, secretarias envolvidas e natureza dos

acessos.

Durante o periodo em questdo, a Ouvidoria Geral registrou um total de 231 manifestacoes,
recebidas por meio de telefone, formulario eletrbnico/site, atendimento presencial e e-mail. As
manifestacdes recebidas por telefone, e-mail e de forma presencial sdo devidamente registradas no
sistema como documentos, gerando numeros de protocolo, e sdo contabilizadas juntamente com as

demais manifestacdes no sistema operacional da Ouvidoria.

Os dados apresentados neste relatério foram extraidos da base de dados eletronica da Ouvidoria,
refletindo as estatisticas do més de Fevereiro de 2025 e as variacbes nos tipos de assuntos e

secretarias, relacionados aos servigos prestados pela administragcdo municipal.

A Ouvidoria Geral atua como um elo de comunicagao entre o cidadao, o publico interno e o poder
publico municipal. Seu papel é garantir um espaco de dialogo, proporcionando ao cidaddao um canal
legitimo para expressar suas demandas, sendo ouvido pela administracao. Dessa forma, fortalece a
relacdo entre o cidadao e a Prefeitura, auxiliando o poder publico a aprimorar a gestao de politicas

publicas e servigcos municipais.

O municipe pode recorrer a Ouvidoria sempre que nao obtiver uma resposta ou solucao satisfatéria

pelos canais de atendimento dos 6rgaos municipais.



CANAIS DE ATENDIMENTO

Os canais de atendimento da Ouvidoria Geral tem como objetivo orientar sobre as formas de
registro das manifestacoes e solicitagdes de informagao, assim como informar os procedimentos e
prazos para resposta. Para isso, disponibiliza aos usuarios os seguintes canais de atendimento:

> ATENDIMENTO PRESENCIAL
A Ouvidoria Geral estd localizada na Rua Projetada 12, n° 100, Jardim Metropolitan. O
atendimento ocorre de segunda a sexta-feira, das 08h as 12h e das 13h as 17h. Ao comparecer
ao local, o usuario sera atendido presencialmente, e sua manifestacao sera registrada no
sistema informatizado para posterior resposta.

> 2. ATENDIMENTO TELEFONICO
A Ouvidoria oferece atendimento telefénico pelo niumero 0800-779-1913, para o registro de
manifestacdes e esclarecimento de duvidas ao publico.

» 3. E-MAIL
A Ouvidoria também dispée do e-mail ouvidoria@hortolandia.sp.gov.br, para orientacbes
sobre as atividades da unidade. Caso a manifestacao seja encaminhada por e-mail, a equipe
registrara a manifestagdo no sistema da Ouvidoria, informando o numero do protocolo do
registro da manifestagcao, sendo o0 mesmo, utilizado para acompanhamento.

» SITE
O site da Ouvidoria Geral é acessado através do link direto para que o usuario registre sua
manifestacdo. (HTTP://novosite.hortolandia.sp.gov.br/paginas-de-servico/ouvidoria/)

> CORRESPONDENCIA

As correspondéncias poderdao ser encaminhadas a Ouvidoria Geral pelo endereco: Palacio dos
Migrantes - Paco Municipal “Prefeito Angelo Augusto Perugini” - Departamento de Ouvidoria Geral -
Rua Projetada 12, n® 100, Jardim Metropolitan, Cep 13.184-792 . Cumprindo os requisitos legais
necessarios a formalizacdo da demanda, a manifestacdo sera inserida no sistema da Ouvidoria
Geral.
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1. MANIFESTAGOES

Manifestagdes

\ Fev/25, 231’

Fonte: Dados do sistema da Ouvidoria Geral, 2025

2. NATUREZA DAS MANIFESTAGOES POR TIPO

73 93 55 3 4 231

100 Manifestagdo por tipo
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o
Reclamagdo Solicitagao Elogio Sugestao Dentincia

Fonte: Dados do sistema da Ouvidoria Geral, 2025
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3. NATUREZA DAS MANIFESTACOES POR ORIGEM

182 23 4 22 0 231

Manifestagdo por origem
200
150
100

50
Site Telefone E-mail Pessoalmente Corvreio
Fonte: Dados do sistema da Ouvidoria Geral, 2025

4. NATUREZA DOS ACESSOS/SITE

Consulta das manifestagoes Perguntas Frequentes Total Geral

303 24 327

5. MANIFESTAGOES X SECRETARIA X STATUS

Falta Nao
Secretaria Atendidas | . oo Total

Secretaria de Adm. e Gestdo De Pessoal

Secretaria de Assuntos Juridicos 0 0 0 “
Secretaria de Cultura 0 0 0 “
Secretaria de Des. Econémico, Trabalho 0 1 0 n
Secretaria de Educacéo, Ciéncia e Tec. 1 24 0 “
Secretaria de Esporte e Lazer 0 5 0 “
Secretaria de Financas 0 14 0
Secretaria de Governo 0 2 0 n
Secretaria de Habitacao 0 3 0
Secretaria de Inclusdo e Des. Social 0 3 0
Secretaria de Meio Ambiente e Des. Sust. 0 5 0 “
Secretaria de Mobilidade Urbana 0 31 0
Secretaria de Obras 1 3 0 n
Secretaria de Planejamento Urbano 0 16 0
Secretaria de Saude 4 85 0 “
Secretaria de Seguranca 0 4 0 “
Secretaria de Servigos Urbanos 0 0
e atoerl 7z o s ]



As manifestacdes com status “Ndo Atendida”, em sua grande maioria, se referem a manifestagdes cuja solicitagdo, reclamacéo,
denuncia, elogio ou sugestdo ndo é de competéncia da Ouvidoria Geral, e sim, de outros érgdos’, empresas de prestagdo servigos como

a CPFL, SABESP, Delegacia Regional de Ensino, Escolas Estaduais entre outros(as)..

SECRETARIA DE GOVERNO,

SECRETARIA DE HAEI-TI'ACS-G.

SECRETARIA DE INCLUSAD E DESENVOLVIMENTO SOCIAL,
SECRETARIA DE MEIO AMEIENTE E DES. SUSTENTAVEL, e
SECRETARIA DE MOBILIDADE URBANA,

SECRETARIA DE OBRAS,

SECRETARIA DE PLANEJAMENTO URBANC,

SECRETARIA DE FINANGAS,
~ SECRETARIA DE ESPORTE E LAZER,
s SECRETARIA DE EDUCACAD, CIENCIA E TECNOLOGIA,
/ SECRETARIA DE DES. ECONGMICO, TRABALHO, TURISMO,
/ SECRETARIA DE ASSUNTOS JURIDICOS,
~ SECRETARIA DE ADMINISTRACAO E GESTAO DE PESSOA

\"' SECRETARIA DE SERVICOE URBANOS,

'~ SECRETARIA DE SEGURANGCA,

SECRETARIA DE SAUDE, J

& #) SECRETARIA DE ADMINISTRACAD E GESTAD DE PESSOAL
#) SECRETARIA DE ASSUNTOS JURIDICOS #) SECRETARIA DE DES. ECONOMICO, TRABALHO, TURISMO
) cECRETARIA DE EDUCAGCAD, CIENCIA E TECNOLOGIA #) SECRETARIA DE ESPORTE E LAZER

@ SECRETARIA DE FINANGAS #) SECRETARIA DE GOWERNO

€) SECRETARIA DE HARITAGAD #) SECRETARIA DE INCLUSAD E DESENVOLVIMENTO SOCIAL
@ SEcrRETARIA DE MEID AMBIENTE E DES. SUSTENTAVEL @) SECRETARIA DE MOBILIDADE URBANA

# SECRETARIA DE OBRAS ) SECRETARIA DE PLANEJAMENTD URBANO

) SECRETARIA DE SAUDE ) SECRETARIA DE SEGURAMNCA

| SECRETARIA DE SERWICOS URBANDS

Fonte: Dados do sistema da Ouvidoria Geral, 2025

6. MANIFESTAGCOES X SECRETARIA X ASSUNTO

Secretaria x Assunto Quantidade
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Total
Total Geral




7. RANKING ANUAL DOS ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS X SECRETARIA

Secretaria De Saude Exames 17
Secretaria De Saude Dengue 1
10

Secretaria De Financgas Iptu

Assuntos mais demandados

{

‘\ 1?

Exames B Dengue B [ptu B

Fonte: Dados do sistema da Ouvidoria Geral, 2025

8. RANKING ATENDIMENTO PRESENCIAL E TELEFONICO (sem efetivagdo de manifestagdes)

40 27 67

Atendimento telefonico e pessoalmente

Telefone M Pessoalmente B

Fonte: Dados do sistema da Ouvidoria Geral, 2025



9. CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria Geral tem se empenhado de maneira incansdvel em sua missdo de estabelecer uma comunicacdo
eficiente e agil entre os cidadaos e a Prefeitura Municipal, assegurando que as demandas da populacdo sejam
atendidas de forma eficaz. Seu papel é proporcionar aos municipes um espaco de escuta ativa, onde elogios,
criticas, sugestdes e denlncias possam ser devidamente encaminhados aos responsaveis, promovendo o
aprimoramento continuo dos servigos publicos oferecidos.

Por meio de diversos canais de atendimento — como o site oficial, e-mail institucional, telefone e
atendimento presencial — a Ouvidoria Geral garante facil e rapido acesso aos cidadaos, tornando o processo
de comunicacdo mais transparente e dinamico. Estes canais tém se mostrado eficazes na coleta de
informacdes e no atendimento as demandas da populacdo, criando um ambiente de confianca entre a
comunidade e a gestdo publica.

Visando sempre o bem-estar da populacdo de Hortolandia e o desenvolvimento sustentdvel da cidade,
apresentamos algumas recomendacdes que envolvem aspectos fundamentais para a saude publica e a
gualidade de vida dos municipes: o combate a dengue e a realizacdo de exames médicos preventivos.

A dengue continua sendo uma das maiores preocupac¢des no ambito da saude publica. Reforcamos a
importancia de intensificar as a¢Oes preventivas, com énfase na conscientizacdo da populacdo sobre os
cuidados necessarios para evitar a proliferacdo do mosquito Aedes aegypti.

Além disso, dada a crescente demanda por servicos de saude, especialmente com o aumento de doengas
transmissiveis como a dengue e o COVID-19, é fundamental garantir o acesso facilitado a exames médicos

preventivos e diagndsticos. A continuidade dessa estratégia é essencial para o fortalecimento da saude
publica e para atender de forma eficaz as necessidades da populagao.

Com a manutencdo dessas agdes, acreditamos que a gestdo municipal de Hortolandia continuara a fortalecer
os servicos de saude, ao mesmo tempo em que promovera o desenvolvimento sustentavel e a qualidade de
vida para todos os cidad3os.

A Ouvidoria de Hortolandia permanece comprometida em aprimorar seus processos e ferramentas, sempre
com foco na transparéncia, eficiéncia e na melhoria continua do atendimento a populagao.

OuvidoriaGeral (') Hortolandia
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