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Apresentacao

Publica-se o Relatdério Anual da Ouvidoria Geral da Prefeitura
Municipal de Registro divulgando a populacdo e gestores os
apontamentos mais relevantes da prestacdao do servico publico no
municipio durante o ano de 2025.

Com recorde absoluto recebemos 919 manifestacdes dos usuarios.
Esse ano as ouvidorias que foram registradas diretamente na secretaria de
saude passaram a ser contabilizadas junto com os registros da Ouvidoria
Geral. Ao longo do ano, foram realizados atendimentos por diversos meios
de comunicacdo e o numero de atendimentos eletronicos no site da
prefeitura se destaca como a maior entrada. Todos os registros foram
encaminhados as respectivas secretarias cobrando posicionamento em
cada uma delas primando sempre pelo cumprimento dos prazos
estabelecidos em lei. Com pedidos de informagdes, reclamagdes,
solicitacOes, elogios, sugestdes e denuncias, notam-se um aumento
significativo na participacao dos usuarios dos servicos publicos prestados,
bem como na fiscalizacao de sua correta prestacao.

Apesar do aumento significativo no numero de demandas,
conseguimos dar seguimento a todas elas, cumprindo o compromisso de
ser a voz do cidadao registrense.

Zelando pela transparéncia, contribuicao na melhoria da gestao e
garantia de se fazer ouvir cada cidadao, esta Ouvidoria busca colaborar
para a efetividade dos direitos fundamentais, dignidade da pessoa
humana durante seu atendimento no servico publico, liberdade de
expressao além de livre acesso a informacao.

Andréia Oliveira Lopes de Andrade

Ouvidora Geral Municipal



Introducao

A Ouvidoria Geral do Municipio, cumprindo suas funcdes e
atendendo as regulamentacgdes, apresenta o relatério anual referente ao
ano de 2025 compreendendo o periodo do dia 01 de janeiro até o dia 31
de dezembro.

Os dados foram classificados por bairro, motivo, tipo de demanda e
secretaria envolvida e as correlagdes entre eles. O objetivo dessa
classificacao é fornecer elementos para melhoria da qualidade do servigo
publico, identificando a necessidade de cada bairro e qual setor da
Administracdao tem sido mais acionado. O cruzamento desses dados
fornece a informacao necessaria para o apontamento dos servigos que
funcionam conforme o esperado e quais precisam de um olhar mais
atento, levando em conta suas especificidades e caréncias.

Identificar as secretarias mais acionadas pela populagdao permite uma
avaliacao completa dos servicos que cada um vem prestando, buscando
sempre a melhoria no desempenho de suas fun¢cdes bem como investir
em capacitacdo de seus servidores.

Nota-se que a cada ano que passa aumenta a participagdo popular
através da Ouvidoria. Em 2024 o numero de atendimentos alcancou a
marca de 489 que ja representava um aumento de cerca de 75% em
relacdao ao ano de 2022, em 2025 o numero de atendimentos quase
dobrou, chegando a 919 atendimentos. Esse dado comprova que a
populacao esta cada vez mais atenta a execucao e fiscalizacao dos servicos
publicos, ndo calando suas insatisfagdes.

Se considerarmos que apenas 20 foram registradas como elogio,
podemos observar uma crescente insatisfacao com o poder publico
municipal. Essa informacdo sozinha ja € motivo de nos atentarmos ao
servico que estamos prestando a populacao e com os dados levantados é
possivel uma andlise de onde cada secretaria pode melhorar e para quais
bairros.



Dados Estatisticos

Em 2025 a maioria das demandas chegou por meios eletronicos,
principalmente pelo site da prefeitura. A populacao estd cada vez mais
confiante na seguranca e comodidade das tecnologias e usufruindo em
seu favor. Esse ano também foi contabilizado as ouvidorias registradas na
secretaria de saude, que foram enviadas para a Ouvidoria Geral por
memorando.

Recebemos as manifestagdes da seguinte forma:

e 506 no site

e 113 por telefone

e 119 e-mails

e 141 memorando

e 40 atendimentos presenciais

z

E comum que as denuncias e reclamagdes sejam feitas de forma
anonima principalmente quando se trata de queixas contra vizinhos ou
colegas de trabalho, pois o cidaddao normalmente evita se expor por medo
de represalias. A Ouvidoria recebe a informagao, mas o denunciante nao
recebera numero de protocolo, ndo podera acompanhar o processo e nao
recebera resposta oficial.

No entanto, na Ouvidoria de Registro as manifestacdes sem
identificacao tramitam e seguem os prazos igualmente.

Em 2025 foram registradas 131 ouvidorias de forma anOnima
representando aproximadamente 14% de todos os registros do ano.

Foram registrados 20 elogios, sendo 07 para atendimentos recebidos
na UPA. Esse numero equivale a cerca de 2% dos registros, sendo a grande
maioria de atendimentos para reclamacodes fica evidente que é necessario
uma melhoria significativa na prestacao do servigo publico.



Classificacao dos atendimentos
por secretaria

Diretoria Elogio Denuncia | Informacdao | Reclamagao | Solicitagdao | Sugestao
Administragao - - 01 04 06 -
Agricultura - - - 01 - -
Ass. Social - - - 02 02 01
CCz - 02 - - - -
Conselho Tutelar - 03 - - - -
Controladoria - 12 - 03 17 -
Cultura - - - 01 - -
Defesa Civil - - - - 01 -
Educacao - 04 02 38 36 01
Esportes - - - 02 02 04
Fazenda - - - 01 - -
Governo - 01 01 03 02 01
Infraestrutura 03 03 - 76 61 01
Juridico - 03 - 06 01 -
Meio Ambiente - 09 - 11 08 01
Ouvidoria - 02 01 04 02 -
Planejamento - 11 03 111 38 -
Procuradoria - - - 01 04 -
Saude 17 08 04 258 42 01
Transito - 02 - 22 19 04
Tributacao - - - 04 01 -
Vig. Epidemioldgica - 01 - 01 - -
Vig. Sanitaria - 06 01 13 - -

20 67 13 563 242 14




Bairros

Em 2025 os atendimentos originaram de todas as regides da cidade.
Com grande destaque para o bairro Paulistano que registrou um aumento
significativo nos registros de reclamacdes e solicitacdes de servicos.

Agrocha |, Il elll
Alayr Correa
Arapongal

Bloco B

Caicara

Capinzal

Centro

Jd das Palmeiras
Jd Sdo Conrado

Jd Sdo Paulo

N3o informado
Nosso Teto

Outra cidade

Paulistano
Ribeirdpolis

Sdo Francisco
S&do Nicolau
Serrote

Vila cabral

V. Nova Registro
Vila Romao

Xangrila
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Identificamos um indice de ocorréncias baixo em grande parte dos
bairros da cidade. A seguir relacionam-se bairros que registraram menos
de 10 ocorréncias.

Bairros Qnt de registros
01 | Alzira Kotona 01
02 | Belas Artes 05
03 | Bloco D1 04
04 | Bloco D2 03
05 | Boa Vista 05
06 | Caigarall 02
07 | Cecap 06
08 | Condominio Blue 02
09 | Distrito Industrial 02
10 | Eiji Matsumura 01
11 | Guaviruva 01
12 | Hatori 06
13 | Ipanema 09
14 | Jd América 05
15 | Jd Brasil 08
16 | Jd Esperanca 07
17 | Jd Leblon 03
18 | Jd Parana 02
19 | Jd Paulista 03
20 | Jd Planalto 05
21 | Jd S3o Matheus 06
22 | Jd Valeri 07
23 | Jd Virginia 03
24 | Jd Vista Verde 01
25 | Jd Vitoria 01
26 |JdYpe 05
27 | Jurumirim 01
28 | Ribeirao Branco 03
29 | Ribeirdo de Registro 06
30 | Tiata 03
31 | Vila Alvorada 05
32 | Vila Fatima 06
33 | Vila Florida 03
34 | Vila Nova Ribeira 08
35 | Vila Ouro 01
36 | Vila Tupy 07
37 | Vila Yoshida 01
38 | Votupoca 02




Motivos

Acesso a informacao
Asfalto
Baderna
Buraco
Calgadas
Coleta de lixo volumoso
Conduta de funcionario
Creche e escola
Demora em marcar consulta
Demora em processo
Estacionamento irregular
Fiscalizagcdo de obras
lluminacgdo publica
Informacdo
Limpeza urbana
Médicos
Outros
Poda de arvore
Posto de saude
Terreno Baldio
Transporte para tratamento

Via sem pavimentagao
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O motivo “Outros” refere-se a motivos muitos especificos que nao se
encaixam em assuntos pré-estabelecidos, como solicitacdo de documento
por exemplo. S3o direcionados a varias secretarias diferentes,
principalmente a educac¢ao, saude e planejamento.

Apesar de alguns motivos serem recorrentes, destaca-se o aumento
nas queixas de conduta de funcionarios. A maioria dessas queixas é
direcionada a secretaria de saude, fato ja apontado em relatdrios
anteriores.

Outro motivo que registrou aumento é a Coleta de lixo volumoso.
Desde que se tornou necessario prévio agendamento, o servigo de coleta
de volumosos tem mostrado grande ineficiéncia. Frequentemente os
moradores colocam o material na calgada antes de ligar para agendar, a
data agendada normalmente demora mais de 15 dias fazendo com que as
calcadas fiqguem bloqueadas com o material por muitos dias. Além disso,
guando o material excede a quantidade estabelecida pela secretaria é
necessario novo agendamento gerando retrabalho e ainda tem casos que
é agendado o dia da coleta e os funcionarios ndao aparecem. E por fim, o
fato de irem ao bairro para coletar apenas o agendado faz com que o
caminhdo tenha que voltar ao mesmo bairro com mais frequéncia para
atender outros moradores da regidao gerando desperdicio de tempo e
recursos.

Outros Motivos:

Motivo Qnt
01 | Assédio moral 02
02 | Assédio sexual 02
03 | Assisténcia social 03
04 | Blogueio na via 03
05 | Coleta de lixo comum 06
06 | Coleta de lixo reciclavel 02
07 | Condicao sanitaria irregular 11
08 | Conflito de interesses 01
09 | Construgao irregular 11
10 | Desvio de bens publicos 01
11 | Desvio de conduta ética 04
12 | Desvio de fungao 03
13 | Entulho em via publica 04
14 | Esgoto 03
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15 | Estabelecimento sem alvara 11
16 | Estrutura/manutencdo de escola 05
17 | Faixa de pedestre 01
18 | Falta de higiene 01
19 | Falta de materiais em posto de saude | 08
20 | Falta de medicagao 04
21 | Falta de vagas 04
22 | Foco de dengue 02
23 | Horarios de 6nibus 03
24 | Hospital S3ao Joao 02
25 | Imovel abandonado 10
26 | Infestagdao de animais 05
27 | Invasao de area publica 01
28 | Lombadas 03
29 | Maus tratos a animais 03
30 | Ocupacgao irregular de area publica 01
31 | Placas de sinalizagao 10
32 | Poluicao ambiental 03
33 | Ponto de 6nibus 03
34 | Pracga ou quadra de lazer 09
35 | Professores 12
36 | Queimada irregular 12
37 | Risco de desmoronamento 01
38 | Rogada 08
39 | Sinalizag¢ao de transito 01
40 | Sugestao 01
41 | Transporte escolar 03
42 | Transporte irregular 01
43 | UPA 01
44 | Vacinas 03
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Motivo x Bairro

Para aprimorar a prestacao do servico publico é de suma importancia
compreender as necessidades dos cidadaos. Visto que o desenvolvimento
da cidade ndao uniforme é importante identificar as prioridades de cada
bairro e assim podem-se buscar medidas para melhorar o atendimento
regional.

Os bairros que mais entraram em contato com a Ouvidoria foram:
Centro, Paulistano, Arapongal, S3o Francisco, Ribeirdpolis, Nosso Teto e
cidaddos que nao informaram a origem.

Os principais motivos de contato desses bairros foram:

Centro

6%
8% B Posto de saude
M QOutros

Médicos

11%

Estacionamento irregular
B Demora em processo
B Demora em marcar consulta

Conduta de funcionario

Baderna

Acesso a informagdo

13%

11%
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Sao Francisco

B Demora em marcar consulta
M Estabelecimento sem alvara
B Imdvel abandonado

W Outros

B Posto de saude

B Queimada irregular

Ribeiropolis
12

10

Acesso a Demora em Informacdo Outros Posto de saude

informagdo marcar consulta
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Nosso Teto

B Demora em processo

H Outros

1 Posto de saude

Via sem pavimentagao
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Motivos mais frequentes x Bairro

Analisando os bairros que registraram demandas, nota-se que os
servigos solicitados sao bem variados. Agora as cinco demanda mais
recorrente do ano e os bairros de maior incidéncia.

Demora em marcar consulta/procedimento

Bairro Qnt
01 | Agrocha l, Il e lll 11
02 | Alayr Correa 06
03 | Arapongal 07
04 | Caigaralell 06
05 | Centro 07
06 | Nao informado 19
07 | Paulistano 06
08 | Ribeirdpolis 08
09 | Sao Francisco 09

Posto de saude

Bairro Qnt
01 | Agrochalell 05
02 | Arapongal 11
03 | Caigaralell 05
04 | Centro 12
05 | Nosso Teto 06
06 | Paulistano 05
07 | Ribeirdpolis 03
08 | Sao Francisco 03
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Médicos

Bairros Qnt
01 | Agrochalell 04
02 | Centro 09
03 | Nao informado 03
04 | Paulistano 05
05 | S3o Nicolau 06
06 | Xangrila 03

Vale ressaltar que 05 das 41 reclamagdes sobre os médicos eram
para os médicos da UPA.

Conduta de funcionarios

Bairro Qnt
01 | Arapongal 03
02 | Bloco B 02
03 | Centro 08
04 | Nao informado 04
05 | Vila Romao 05
06 | Nosso Teto 02

Limpeza urbana

Bairro Qnt
01 | Centro 03
02 | Jd Brasil 03
03 | Jd Esperanca 03
04 | Paulistano 13
05 | Sao Francisco 02
06 | S3o Matheus 02

17



Conduta de funcionarios

O DECRETO N9 3.432 DE 24 DE OUTUBRO DE 2022 instituiu o Cédigo
de Etica, de Conduta e de Integridade do agente publico municipal e da
alta administracdao do municipio de Registro.

E no Art. 82 esclarece:

“O agente publico observara, no exercicio de suas fungdes, os
padrdes éticos de conduta que lhe s3ao inerentes, visando a preservar e
ampliar a confianga do publico, na integridade, objetividade,
imparcialidade e no decoro da Administragcdao Publica, regendo-se pela
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia
administrativas...”.

A falta de cumprimento de seus deveres fundamentais viola o
compromisso da administracdao publica e o direito de todo e qualquer
cidadao ser atendido com cordialidade e respeito. Assim, um dos motivos
mais grave de manifestacdo popular é o que denuncia a conduta
inapropriada do servidor publico.

Em 2025 foram registradas 43 queixas de Conduta de funcionarios,
03 delas denunciadas como desvio de conduta ética. Sabe-se que
eventualmente o usuario do servico publico estara mais sensivel e pode
interpretar mal as orientacdes recebidas e por vezes até se sentir
destratado, ou ao ter sua demanda “recusada”. Porém cabe ao servidor
manter a clareza das informacgdes e o respeito ao tratar com os cidadaos.

E de suma importancia identificar a origem dessas falhas, por isso
relaciona-se a seguir a secretaria dos funcionarios que receberam essas
gueixas.

Secretaria Qnt
01 | Administracao 01
02 | Agricultura 01
03 | Assisténcia Social 01
04 | Educacao 04
05 | Infraestrutura 03
06 | Meio Ambiente 01
07 | Ouvidoria 01
08 | Saude 31

Dentre as 31 queixas direcionadas a Saude, duas eram pela conduta
de funcionarios da UPA.
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Consideragoes Gerais

De acordo com o artigo 20, do Decreto 60.399/2014 da Assembleia
Legislativa do Estado de Sao Paulo, que regulamenta a atuagdao das
Ouvidorias, o prazo maximo de resposta ao usudrio é de 20 dias, com
possibilidade de prorrogacao justificada por mais 10 dias, similar aos
prazos estabelecidos na Lei de Acesso a Informagao. O mesmo artigo
ressalta no § 32 que a tramitagao interna das manifestagdes recebidas
pelas Ouvidorias devera considerar o prazo estabelecido no “caput”.

No Decreto N2 2.152 de 17 de novembro de 2015 que dispde sobre
a Ouvidoria Municipal de Registro, no artigo 2 § 42 lé—se que “Toda a
autoridade municipal, incluindo os secretarios, responderao as demandas
da ouvidoria no prazo maximo de 05 dias do seu recebimento”.

Quando uma Ouvidoria é aberta na Prefeitura de Registro, o sistema
1DOC ja fornece prazo para encerramento daquela demanda de acordo
com o assunto estabelecido. Buscamos sempre dar andamento com a
maior brevidade possivel, no entanto, alguns assuntos sao mais complexos
e/ou podem demandar maior apuracao.

A lei estabelece prazos maximos para atendimento da ouvidoria e
estamos sempre atentos a buscar junto as secretarias o compromisso com
a transparéncia e aten¢dao aos municipes. Pedimos sempre aten¢dao aos
prazos e que cada setor da prefeitura atenda com agilidade e eficiéncia, e
gue a resposta seja clara, objetiva com linguagem acessivel.

Mesmo que a resposta ndao atenda integralmente o servigo
solicitado ou que a demanda fuja de sua atribuicdo, é importante
encaminhar para o setor correto ou esclarecer as duvidas do cidadao.

A Ouvidoria é parte fundamental da relagdo cidaddo/poder publico,
deve ser respeitada como a voz da comunidade e tratada com a seriedade
que merece.
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Recomendacoes

Diante da andlise do exposto, entendeu-se conveniente e oportuno
apresentar as seguintes recomendagdes:

1. Recomendar aos Senhores Secretdrios e servidores que
observem o cumprimento dos prazos de resposta estabelecidos em lei.

2. Reiterar aos Senhores Secretarios e servidores a importancia do
uso do sistema eletrénico 1DOC registrando todo e qualquer andamento
das solicitagdes em aberto ou pedir prorrogacao de prazo quando
necessario mais tempo para apuragdao. Pois € importante para o
acompanhamento da manifestacdao pela web por parte do usuario.

3. Recomendar aos Senhores Secretarios e Gestores especial
ateng¢ao com servidores que atuem diretamente com o atendimento ao
publico, elaborando oficinas e/ou cursos de atendimento ao publico e
proporcionar capacitagao constante.

4. Visto que a Diretoria de Saude teve o maior numero de queixas
guanto a conduta de servidor e falha no atendimento em suas unidades,
recomenda-se que o0s atendentes de postos de saude recebam mais
treinamentos de atendimento ao publico. Assim como prestar
esclarecimentos ao usuario antes de recomendar que abra uma ouvidoria.

5. Na Diretoria de Saude é recorrente a queixa de demora em
marcar consulta ou procedimento com especialista. A maioria das
respostas nessas queixas informa que a vaga é fornecida pelo Estado e
descreve o numero de demandas reprimidas e a quantidade de vagas para
0 més subsequente. E urgente que o Estado aumente o nimero de vagas
ofertadas ou que se tome uma providéncia para diminuir essa espera, tem
pacientes em filas de mais de um ano.
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