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Excelentí ssimo Senhor Prefeito.  

Com meus cumprimentos, submeto à  elevàdà àpreciàçà o de Vossà 

Excele ncià, o Relàto rio Anuàl de Gestà o do exercí cio 2025. 

Dentre às compete nciàs destà unidàde, destàcàm-se: reconhecer os 

cidàdà os como sujeitos de direito, sem quàlquer distinçà o; ouvir e compreender 

às diferentes formàs de mànifestàçà o dos cidàdà os; dàr tràtàmento àdequàdo à s 

demàndàs àpresentàdàs, utilizàndo linguàgem clàrà pàrà explicàr seus direitos e 

às formàs de exerce -los; càràcterizàr corretàmente às situàço es e seus respectivos 

contextos, explicitàndo às conseque nciàs em càdà càso concreto; bem como 

demonstràr os resultàdos produzidos à pàrtir dà pàrticipàçà o dos cidàdà os. 

Em sí ntese, tràtà-se de utilizàr o conteu do dàs solicitàço es recebidàs 

como subsí dio pàrà sugerir melhoriàs nos processos dà àdministràçà o pu blicà, 

contribuindo pàrà que os àgentes pu blicos àdotem medidàs corretivàs e 

àprimorem à prestàçà o dos serviços. 

E  fundàmentàl que os gestores de càdà secretàrià reconheçàm à 

Ouvidorià como umà à reà pàrceirà e estràte gicà no fortàlecimento dà 



 

credibilidàde dà Administràçà o Pu blicà, condiçà o essenciàl pàrà o àlcànce de 

resultàdos efetivos. 

Diànte dessà premissà, àpresento recomendàço es pàrà à 

implementàçà o de medidàs que possàm contribuir pàrà à melhorià dà gestà o, com 

bàse nà ànà lise de dàdos provenientes de mànifestàço es consideràdàs 

recorrentes. 

No cenà rio àtuàl, observà-se que muitos mànifestàntes percebem à 

Ouvidorià como um cànàl de primeirà instà ncià, sendo àcionàdà de formà 

semelhànte ào Protocolo. Tàl percepçà o decorre, em grànde pàrte, do 

desconhecimento do cidàdà o quànto à  gàràntià de àtendimento direto pelos 

setores competentes dà Administràçà o Pu blicà, que constituem os cànàis 

primà rios pàrà à recepçà o de determinàdàs solicitàço es. 

Como exemplo, podem ser citàdàs às denu nciàs relàcionàdàs à  fàltà de 

mànutençà o de terrenos privàdos, às quàis resultàm no direcionàmento ào 

Depàrtàmento de Fiscàlizàçà o pàrà àdoçà o dàs medidàs àdministràtivàs càbí veis, 

ou du vidàs referentes. 

Entretànto, às denu nciàs e reclàmàço es que efetivàmente competem à s 

Ouvidoriàs Pu blicàs referem-se à s mànifestàço es de desàgràdo ou protesto 

quànto à serviços prestàdos, àço es ou omisso es dà Administràçà o Pu blicà ou de 

seus servidores, evidenciàndo fàlhàs, ineficie ncià no àtendimento ou nà execuçà o 



 

de serviços. Incluem-se, àindà, comunicàço es de irregulàridàdes ocorridàs no 

à mbito dà àdministràçà o pu blicà, bem como prà ticàs negligentes ou àbusivàs no 

exercí cio de càrgos, empregos ou funço es pu blicàs. Enquàdràm-se tàmbe m nesse 

contexto os càsos de àtos ilí citos ou corrupçà o, cujà soluçà o dependà dà àtuàçà o 

de o rgà os de controle interno ou externo. 

Apo s o recebimento, à demàndà e  ànàlisàdà e, quàndo càràcterizàdà 

como màte rià de Ouvidorià, e  devidàmente registràdà e encàminhàdà 

eletronicàmente àos setores envolvidos, por meio de plàtàformà pro prià. Os 

pràzos pàrà respostà sà o controlàdos pelo sistemà, o que possibilità 

àcompànhàmento efetivo, emissà o de notificàço es em càso de àtràso e 

gerenciàmento dos protocolos conforme às diretrizes estàbelecidàs pelà 

Ouvidorià. Complementàrmente, utilizàm-se plànilhàs de controle interno que 

reu nem informàço es detàlhàdàs sobre càdà demàndà. 

Dessà formà, nà elàboràçà o dàs estàtí sticàs, e  importànte destàcàr que 

às mànifestàço es encàminhàdàs àos setores nà o refletem, necessàriàmente, à 

insàtisfàçà o do usuà rio com determinàdo serviço pu blico, umà vez que muitàs 

delàs decorrem do desconhecimento do cànàl àdequàdo pàrà formàlizàçà o dà 

solicitàçà o. 

Conforme dispo e à Cartilha de Ouvidoria Municipal – Ouvidoria Geral do 

Estado de São Paulo: 



 

“A Ouvidorià nà o deve ser confundidà com o SAC – Serviço de 

Atendimento ào Cliente, nem com um o rgà o de investigàçà o e prevençà o que 

àpurà e resolve conflitos. O pàpel màior dà Ouvidorià e  àgir pàrà que às demàndàs 

registràdàs sejàm ànàlisàdàs, àpuràdàs e, quàndo for o càso, solucionàdàs pelos 

setores competentes.” 

“A àçà o dà Ouvidorià e  fundàmentàl nà promoçà o de serviços pu blicos 

de quàlidàde, sejà pelà pàrticipàçà o populàr, sejà pelo registro de fàlhàs em àço es 

ou procedimentos, contribuindo, desse modo, pàrà à melhorià do desempenho 

dos o rgà os.” 

Diànte disso, à Ouvidorià àcàbà, de formà recorrente, àtuàndo como 

cànàl de esclàrecimento de du vidàs que deveriàm ser sànàdàs diretàmente pelos 

depàrtàmentos responsà veis, os quàis dete m o conhecimento te cnico necessà rio 

pàrà o tràtàmento àdequàdo dàs questo es especí ficàs de suàs respectivàs à reàs. 

O presente relàto rio tem à finàlidàde de produzir informàço es, que 

possàm ser de relevà ncià pàrà o subsí dio nà tomàdà de decisà o pelà 

Administràçà o Pu blicà. Com bàse nàs mànifestàço es do perí odo, foràm 

destàcàdos os àssuntos màis pertinentes que à Ouvidorià concluiu que sejàm 

primordiàis pàrà à melhorià nà prestàçà o dos serviços pu blicos ofertàdos por està 

municipàlidàde. De àcordo com à contàbilidàde, no perí odo foràm registràdàs 

1.436 mànifestàço es, dàs quàis, àlgumàs ficàràm impossibilitàdàs de 



 

prosseguimento por fàltà de informàço es complementàres e histo ricos gene ricos, 

que impediràm à corretà hàbilitàçà o pàrà prosseguimento. 

Nà elàboràçà o deste relàto rio, às mànifestàço es respondidàs em pràzo 

legàl àtingiràm 86,9%, e 77 mànifestàço es àindà àguàrdàm respostà. 

O quàdro geràl mostrà à quàntidàde de mànifestàço es tràtàdàs: 

 



 

 

 

A seguir, à representàçà o grà ficà dos àtendimentos reàlizàdos pelà 

Ouvidorià e ànà lise dos pontos màis recorrentes, iniciàndo pelà Sàu de: 

SECRETARIA MUNICIPAL DE SAÚDE 

 



 

A Secretàrià Municipàl de Sàu de contàbilizou 530 mànifestàço es ào 

longo do àno. Podemos inferir com bàse no exposto àcimà, que às mànifestàço es 

àumentàràm em relàçà o ào àno ànterior, que ào totàl contàbilizàràm 244 

àtendimentos. Tàl í ndice de àumento pode indicàr umà insuficie ncià no serviço ou 

màior pàrticipàçà o àtivà dos cidàdà os junto ào cànàl de Ouvidorià. E  perceptí vel 

um fàto à ser àpontàdo, referente ào pràzo extenso pàrà à reàlizàçà o de exàmes 

làboràtoriàis e diàgno stico por imàgem, superiores hà  30 diàs. Relàtos de 

insàtisfàçà o sobre à condutà de colàboràdores/servidores/me dicos està o dentre 

os àssuntos màis àbordàdos. 

As mànifestàço es, em boà pàrte, foràm sànàdàs em tempo hà bil, com à 

orientàçà o do muní cipe sobre os procedimentos que devem ser seguidos em 

virtude de legislàço es especí ficàs, bem como à càpàcitàçà o contí nuà, reunio es 

perio dicàs com os colàboràdores dàs unidàdes e reposiçà o de medicàmentos 

fàltàntes em decorre ncià dà trocà de prestàdor de serviços, mànifestàço es estàs, 

que foràm frequentes no iní cio do àno, màs que foràm solucionàdàs. Apo s às 

dificuldàdes enfrentàdàs houve màior orientàçà o e fiscàlizàçà o ordenàdà àtràve s 

dà secretàrià, que culminou nà àuse ncià de mànifestàço es deste teor, pois os 

estoques de medicàmentos foràm normàlizàdos. Aindà àssim, o procedimento de 

dispensàçà o de medicàmentos càusà desconforto nos usuà rios, com o pràzo pàrà 

retiràdà dos itens nàs fàrmà ciàs do municí pio. 



 

Mànifestàço es referentes à  àuse ncià de àlgum profissionàl especí fico, 

tiveràm como medidà àdotàdà à àberturà de concurso pu blico pàrà 

preenchimento dàs vàgàs, pore m, àlguns càrgos nà o foràm preenchidos em 

virtude de àuse ncià de càndidàtos inscritos, ou nà o àprovàçà o no certàme. 

E  necessà rio registràr, que o CEME e Trànsporte Sànità rio Eletivo 

sofreràm com à àltà demàndà de serviços, sobrecàrregàndo o àtendimento 

telefo nico, resultàndo em relàtos de insàtisfàçà o quàndo o pàciente nà o consegue 

àtendimento. 

Assuntos màis recorrentes dà secretàrià:  

 

 

SECRETARIA MUNICIPAL DE OBRAS 
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A Secretàrià municipàl de Obràs e Projetos possui àltà demàndà de 

serviços, onde àlguns extràpolàràm os pràzos de execuço es fornecidos àos 

requerentes, ào exemplo de podà de à rvores em à reà pu blicà, recomposiçà o 

àsfà lticà em virtude de buràcos e imperfeiço es, màs mostrou resultàdo positivo 

em relàçà o à  reincide ncià de insàtisfàço es referente ào serviço Càtà-Treco, 

geràndo diminuiçà o dàs insàtisfàço es. Abàixo, à representàçà o do totàl de 

mànifestàço es sobre todos os àssuntos: 

 

 O grà fico demonstrà umà quedà nàs mànifestàço es depois do primeiro 

semestre, àpo s à secretàrià reàlizàr mudànçà no procedimento de coletà de 

inserví veis, à Ouvidorià deixou de receber relàtos de insàtisfàçà o com à prestàçà o 

do serviço, que surgiàm quàndo às equipes nà o reàlizàvàm à retiràdà por àlgum 

motivo e nà o cumpriàm o cronogràmà em suà totàlidàde (excesso de càpàcidàde 

do veí culo, condiço es climà ticàs, etc.) 



 

O motivo dà diminuiçà o pode ser àtrelàdo à  mudànçà de procedimento 

de coletà, onde se mostrou eficàz e economicàmente vià vel, ser reàlizàdà por 

progràmàçà o nos bàirros, e nà o màis, com àberturà de chàmàdàs àleàto riàs. Ale m 

disso, à divulgàçà o nàs redes sociàis contribuiu pàrà que o cidàdà o fosse 

informàdo sobre às dàtàs de coletà, possibilitàndo que o muní cipe se progràmàsse 

no descàrte, e isso resultou nà quedà dàs mànifestàço es deste teor. A contràtàçà o 

de prestàdores de serviços e consequente àumento de efetivo tàmbe m contribuiu 

pàrà à correçà o de insuficie nciàs no depàrtàmento. 

A reincide ncià de solicitàço es de provide ncià referentes à mànutençà o 

de viàs e de mànutençà o de espàços pu blicos, demonstrà que e  necessà rio màior 

àtençà o do Poder Pu blico, pàrà que às medidàs corretivàs sejàm tomàdàs, àssim 

como, do cumprindo do pràzo estipulàdo pelo depàrtàmento. 

 

SECRETARIA MUNICIPAL DE EDUCAÇÃO 



 

 

Houveràm mànifestàço es ànteriormente sobre fàltà de àuxiliàres, em 

especiàl EDESP (Depàrtàmento de Educàçà o Especiàlizàdà) no começo do àno 

letivo. Como medidà àdotàdà pàrà resoluçà o, houve reàlizàçà o de concurso 

pu blico pàrà provimento dos càrgos, que àpo s à convocàçà o dos àprovàdos, e  

possí vel inferir que resultou nà diminuiçà o dàs mànifestàço es deste teor. 

Relàtos sobre condutà de funcionà rios foràm sànàdos àtràve s de 

àcàreàçà o pelàs unidàdes escolàres, sendo boà pàrte, conflito de à mbito 

àdministràtivo interno, que poderiàm ser solucionàdos nà esferà intràescolàr 

entre os pro prios servidores. E  perceptí vel que à quàntidàde de mànifestàço es no 

primeiro e u ltimo trimestre perí odo, està  làstreàdà de àcordo com o climà 

orgànizàcionàl dàs unidàdes, possuindo oscilàçà o conforme o grà fico demonstrà. 

E  importànte ressàltàr que, os nu meros nà o representàm efetivàmente 

o descontentàmento do cidàdà o com os serviços àcimà citàdos, pois dentre os 



 

àssuntos està o elogios e informàço es diversàs que tàlvez o cidàdà o tenhà 

recorrido à  Ouvidorià por nà o ter obtido à informàçà o por outros cànàis, sendo 

àssim, à percepçà o e indicàçà o dos àssuntos elencàdos por està unidàde devem 

possuir màior relevà ncià pàrà à tomàdà de decisà o pelà àutoridàde. 

Das medidas adotadas: 

Aberturà de concurso pu blico pàrà provimento de especiàlidàdes, tàis 

como: fonoàudio logo e teràpeutà ocupàcionàl; 

Càpàcitàçà o de colàboràdores - foràm reàlizàdàs càpàcitàço es com 

recepcionistàs dàs unidàdes de sàu de do municí pio, com foco em humànizàçà o, 

àcolhimento e resolutividàde no primeiro contàto; 

Gestà o e àcompànhàmento - A temà ticà referente à s mànifestàço es e 

reclàmàço es dos usuà rios constitui pàutà fixà nàs reunio es entre gerentes de 

unidàdes e à Diretorià dà Atençà o Primà rià à  Sàu de, gàràntindo àlinhàmento e 

respostàs rà pidàs à s demàndàs; 

Orientàçà o àos usuà rios sobre à importà ncià dà confere ncià rigorosà nà 

dispensàçà o de medicàmentos, gàràntindo um fornecimento seguro dos itens; 

Reorgànizàçà o do cronogràmà de coletà de inserví veis, que resultou nà 

diminuiçà o dàs insàtisfàço es sobre à prestàçà o do serviço; 



 

Recomposiçà o àsfà lticà nos locàis màis crí ticos e priorità rios, onde 

existe màior fluxo de veí culos pesàdos e pedestres; 

Anà lise e àcompànhàmento dàs demàndàs educàcionàis, càso à càso, 

buscàndo àtender à  soluçà o màis àdequàdà dentro dà legislàçà o àplicà vel. 

Sendo minhàs ponderàço es. 

Aproveito o ensejo pàrà elevàr meus protestos de elevàdà estimà e 

distintà consideràçà o. 

Respeitosàmente, 

 
 
 

RAFAEL CABERLINI SHINZATO 

OUVIDOR MUNICIPAL 
 

Càieiràs, 06 de jàneiro de 2026. 
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