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A Ouvidoria Municipal de Pedro de Toledo, nos termos do disposto da lei
Complementar n2 073, 29 de junho de 2017 — Art. 19, referente a apuracao de
reclamacdes das atividades realizadas, observaremos o apurado no exercicio de
2025 em cumprimento a suas atribuigdes.

Neste contexto, a Ouvidoria Municipal é um canal de comunicacdo entre a
instituicao e o cidadao que permite a mediagao dos conflitos podendo sugerir,
denunciar, reclamar, elogiar e solicitar informacdes e/ou esclarecimentos a
respeito dos servigos prestados pela Prefeitura.

A Ouvidoria estd sempre empenhada em estabelecer e intermediar a
comunicac¢ao entre o cidadao e os drgaos publicos.

As atribuicdes da Ouvidoria Municipal tém como objetivo receber e tratar
todas as manifestacdes com imparcialidade; orientar o cidaddao quanto ao
encaminhamento de suas sugestdes, elogios, solicitacdes e reclamagdes e
informar ao usuario o resultado de sua demanda, controlar e encaminhar as
manifestacdes aos setores responsaveis para adog¢do das providéncias cabiveis.

Tipos de manifestagoes registradas na Ouvidoria

Reclamagdo: Demonstracdo de insatisfacdo relativa a um servico publico ou
atendimento, geralmente indicando ineficiéncia ou omissao.

Denuncia: Comunicacdo de prdatica de ato ilicito, violagdes de direito,
improbidade administrativa, irregularidades. Pode ser an6nima, mas denudncias
identificadas permitem acompanhamento.

Solicitagdo: Requerimento para que a administracdo publica adote uma
providéncia.

Sugestao: Propor melhorias em servigos, processos ou politicas da institui¢ao.

Elogio: Demonstracdao de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigo
oferecido ou atendimento recebido.

Acesso a informagao: Manifestacado relacionada com o acesso a informacao.
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CANAIS DE ATENDIMENTOS

O servigo prestado pela Ouvidoria para atender as demandas e facilitar o acesso
ao cidadao poderd ser realizado pela internet, meio telefonico ou presencial.

Os atendimentos disponibilizados pela Ouvidoria estao acessiveis através dos
canais relacionados abaixo:

E-mail: ouvidoriamunicipal@pedrodetoledo.sp.gov.br

Fale com a Ouvidoria

https://pedrodetoledo.sp.gov.br/ouvidoria

SIC — Servico de Informagao ao Cidadao

https://pedrotoledo.geosiap.net.br:8843/pmpedrotoledo/websis/portal transp
arencia/financeiro/contas publicas/index.php?consulta=sic

Atendimento ao Cidadao

https://pedrotoledo.geosiap.net.br:8843/pmpedrotoledo/websis/siapegov/adm

inistrativo/aten/aten valida.php

Presencial: Avenida Cel. Raimundo Vasconcelos, 396, Centro — Pedro de Toledo
-SP

Atendimento das 08h00 as 12h00 e das 13h00 as 17h00

Telefone: (13) 3419-7000/ (13) 3419-1985
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CUMPRIMENTOS LEGAIS

Carta de Servicos ao Usuadrio

O municipio disponibilizou a Carta de Servicos ao Usudrio no site oficial
do municipio com a finalidade do usudrio obter informa¢des dos diversos
servicos oferecidos pelo 6rgdo, requisitos, documentos e informacgdes
necessarias para acesso, entre outras.

A Carta de Servicos ao Usudrio esta prevista no art. 72 da Lei n?
13.460/2017, sendo um direito do cidad3do. Foi regulamentado por meio do
Decreto Municipal n2 2585 de 17 de abril de 2024.

A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar o usuario sobre
os servicos prestados pelo orgdo ou entidade, as formas de acesso a esses
servicos e seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao
publico.

Com a carta de servigos o usudrio obtém informacdes dos diversos
servicos oferecidos pelo 6rgdo, requisitos, documentos e informacgdes
necessarias para acesso entre outras.

Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos

O Conselho Municipal de Usuarios dos Servicos Publicos — COMUSP foi
regulamentado através do Decreto Municipal n? 2.527 de 04 de maio de 2023,
nos termos dos artigos 18 a 21, da Lei Federal n2 13.460 de 26 de junho de
2017, sendo um drgdo consultivo vinculado a Controladoria do Municipio e que
terd como funcdo principal o acompanhamento e a avaliacdo dos servicos
publicos municipais.
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MANIFESTACOES ANO 2025

Manifestagao: Solicitacao
Motivo: Processo de Compra
Solicitou sigilo: Nao
Recebido: 09/01/25

Procedimento: Manifestacdo recebida via e-mail e encaminhada ao
departamento financeiro.

Conclusao: Manifestacdo respondida pelo departamento responsavel, contendo
esclarecimentos e providéncias tomadas.

Manifestag¢ao: Reclamacao

Motivo: Telefone Prefeitura Inoperante /Coleta de Lixo
Solicitou sigilo: Nao

Recebido: 14/01/25

Procedimento: Manifesta¢ao recebida via e-mail

Conclusao: Manifestacao respondida pela telefonista informando manutencao
de linha telefonica e respondida pela mesma sobre a coleta de lixo.

Manifestagao: Informacao
Motivo: 22 via de IPTU
Solicitou sigilo: Nao

Recebido: 30/01/25
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Procedimento: Manifestacdo recebida via e-mail e encaminhada ao
departamento de IPTU

Conclusao: Manifestacao respondida via e-mail através do departamento
responsavel.

Manifestagao: Solicitacao

Motivo: Multa de Transito

Solicitou sigilo: Nao

Recebido: 31/01/25

Procedimento: Manifestacdo recebida via e-mail.

Conclusao: Manifestagao respondida via e-mail e orientada ao cidadao procurar
0 6rgdao competente para esclarecimentos de sua solicitacao.

Manifestagao: Solicitacao
Motivo: Informacgao sobre IPTU
Solicitou sigilo: Nao

Recebido: 04/02/25

Procedimento: Manifestagdo recebida via e-mail e encaminhada ao
departamento de IPTU.

Conclusao: Manifestagao respondida pelo departamento responsavel, contendo
esclarecimentos sobre a manifestagdo solicitada.

Manifestagao: Informacao
Motivo: Informagao sobre concurso

Solicitou sigilo: Nao
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Recebido: 05/02/25

Procedimento: Manifestagdo recebida via e-mail e encaminhada ao
departamento responsavel.

Conclusao: Interessado efetuou ligacao e foi direcionado ao setor responsavel
para esclarecimentos.

Manifestagao: Solicitacao

Motivo: Informacgao sobre alteragao cadastral
Solicitou sigilo: Nao

Recebido: 21/02/25

Procedimento: Manifestagdo recebida via e-mail e encaminhada ao
departamento de IPTU.

Conclusao: Manifestagao respondida e esclarecida pelo departamento
responsavel.

Manifestagao: Reclamacao
Motivo: Manutencao Cemitério
Solicitou sigilo: Nao

Recebido: 21/02/25

Procedimento: Manifestacdo recebida via e-mail e encaminhada ao
departamento responsavel.

Conclusao: Manifestacao respondida via e-mail contendo informacgdes que o
servigo de limpeza foi executado.
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Manifestagao: Solicitacao

Motivo: Rocada e Nivelamento Estrada Bairro Santa Rita
Solicitou sigilo: Nao

Recebido: 21/02/25

Procedimento: Manifestagao recebida via e-mail e encaminhada ao setor
responsavel.

Conclusao: Resposta encaminhada ao contribuinte via e-mail através de
memorando recebido pelo departamento responsavel que o servigo constava
na programacao e a execu¢ao do mesmo foi efetuada em um periodo de
aproximadamente 60 dias.

Manifestagao: Reclamagao

Motivo: Obra llegal, Desmatamento — Fazenda S3o José
Solicitou sigilo: Nao

Recebido: 01/03/25

Procedimento: Manifestagdo recebida via e-mail e encaminhada ao
departamento responsavel para as devidas providéncias.

Conclusao: Manifestacdo respondida pelo Departamento Responsavel que a
manifestagao foi resolvida parcialmente.

Manifestag¢ao: Reclamacao
Motivo: Fechamento de Vala — Aldeia Sdo José
Solicitou sigilo: Nao

Recebido: 07/03/25
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Procedimento: Manifestacdo recebida via e-mail e encaminhada ao
departamento responsavel para as devidas providéncias.

Conclusao: Manifestagao foi respondia via e-mail informando que seria feito a
inspecdo no local e a conclusao do servigo foi efetuada em junho de 2025.

Manifestagao: Informacao

Motivo: Reposi¢cdao de Cagcamba de Lixo
Solicitou sigilo: Nao

Recebido: 19/03/25

Procedimento: Manifestacdo recebida via e-mail e encaminhado ao
departamento responsavel.

Conclusao: Manifestagao respondida via e-mail contendo novo procedimento
guanto a coleta de lixo no local.

Manifestagao: Solicitacao
Motivo: Emissdao de Notas Fiscais
Solicitou sigilo: Nao

Recebido: 21/03/25

Procedimento: Manifestagdo recebida via e-mail e encaminhada ao
departamento responsavel.

Conclusao: Solicitacdo respondida através do departamento financeiro
esclarecendo duvidas.
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Manifestagao: Reclamacgao

Motivo: Perturbagao Sonora

Solicitou sigilo: Nao

Recebido: 29/03/25

Procedimento: Manifesta¢ao recebida via e-mail

Conclusao: Manifestagao respondida via e-mail informando ao cidadao o
procedimento a ser realizado referente a sua reclamacao.

Manifestagao: Solicitacao

Motivo: Nivelamento de Via (Fazenda Sao José)
Solicitou sigilo: Nao

Recebido: 08/04/25

Procedimento: Manifestagcdo recebida via telefone.

Conclusao: Manifestagdo respondida pelo departamento responsavel
informando que a solicitagao do servigo foi executada.

Manifestagao: Solicitacao

Motivo: Coleta de Lixo (Reposicao de Cagcamba de Lixo)
Solicitou sigilo: Nao

Recebido: 14/04/25

Procedimento: Manifestagdo recebida via e-mail e encaminhada ao
departamento responsavel respondendo o procedimento da solicitagao.

Conclusao: Manifestacdo respondida através de e-mail da Ouvidoria
informando sobre programa “Descarte Certo” contendo explicagdes quanto ao
regulamento do programa.
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Manifestagao: Solicitacao

Motivo: Nivelamento/ Ro¢ada (Fazenda S3o José)
Solicitou sigilo: Nao

Recebido: 22/04/25

Procedimento: Manifestagao respondida através do departamento responsavel
gue o servico foi executado.

Manifestagao: Solicitacao
Motivo: Certiddao de Contribuicao
Solicitou sigilo: Nao

Recebido: 24/04/25

Procedimento: Manifestacdo recebida via e-mail e encaminhada ao
Departamento Responsavel (Recursos Humanos)

Conclusao: Manifestacdo respondida através do setor responsavel.

Manifestagao: Solicitacao

Motivo: Medic3o Area de Terreno
Solicitou sigilo: Nao

Recebido: 06/06/25

Procedimento: Manifestacdo presencial

Conclusao: Manifestacao respondida através de telefone ao contribuinte
informando que este servico é executado por um topdgrafo.
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Manifestagao: Solicitacao

Motivo: Vala Soterrada/ Retirada de Barranco
Solicitou sigilo: Nao

Recebido: 06/06/25

Procedimento: Manifesta¢ao Presencial

Conclusao: Manifestagao respondida pelo departamento responsavel
informando que a solicitagao do servigo foi executada.

Manifestagao: Solicitacao

Motivo: Manutencgao Bairro Jardim Caju |
Solicitou sigilo: Nao

Recebido: 23/06/25

Procedimento: Manifesta¢ao presencial

Conclusao: Departamento Responsavel informou que o servico nao foi
executado.

Manifestagao: Solicitacao
Motivo: Manuten¢ao Vila Sorocabana
Solicitou sigilo: Nao

Recebido: 24/06/25

Procedimento: Manifesta¢ao Presencial

Conclusao: Departamento Responsavel informou que o servico nao foi
executado.
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Manifestagao: Solicitacao

Motivo: Construgao Lombada — Estrada Manoel F Carvalho
Solicitou sigilo: Nao

Recebido: 25/06/25

Procedimento: Manifestagdo recebida via e-mail e encaminhada ao
departamento responsavel.

Conclusao: Departamento Responsavel informou que o servigo ndo foi
executado.

Manifestagao: Solicitacao

Motivo: lluminacado Publica

Solicitou sigilo: Nao

Recebido: 30/06/25

Procedimento: Manifesta¢ao Presencial

Conclusao: Departamento Responsavel informou que o servico nao foi
executado.

Manifestagao: Solicitacao

Motivo: Limpeza, Desobstrucao do Canal de Drenagem (Jardim Caju |)
Solicitou sigilo: Nao

Recebido: 03/07/25

Procedimento: Manifestacdo recebida via e-mail e encaminhada ao
departamento responsavel.
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Conclusao: Manifestacdo respondida pelo Departamento Responsavel
informando que a solicitagao do servico foi executada.

Manifestagao: Solicitacao

Motivo: Manutenc¢ao Bairro Brago do Meio
Solicitou sigilo: Nao

Recebido: 07/07/25

Procedimento: Manifestagao recebida via e-mail e encaminhada ao
Departamento Responsavel.

Conclusao: Manifestacao respondida pelo Departamento Responsavel
informando que a solicitagdo do servigo foi executada.

Manifestagao: Solicitacao

Motivo: Manutenc¢ao Bairro Fazenda S3o José
Solicitou sigilo: Nao

Recebido: 09/07/25

Procedimento: Manifestacdo recebida via e-mail e encaminhada ao
departamento responsavel para andlise e providéncias.

Conclusao: Resposta enviada pelo Setor Responsavel informando que a
solicitacao do servico foi concluida.

Manifestagao: Solicitacao
Motivo: Manutencao Estrada Caracol
Solicitou sigilo: Nao

Recebido: 11/07/25
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Procedimento: Manifestacdo recebida via e-mail e encaminhada ao
departamento responsavel para as devidas providéncias.

Conclusao: Manifesta¢ao respondida pelo departamento responsavel
informando que a solicitagcao do servigo foi executada.

Manifesta¢ao: Reclamacao

Motivo: Visita para fiscalizagao comercial — Bairro Morada do Sol
Solicitou sigilo: Nao

Recebido: 05/08/25

Procedimento: Manifestacdo recebida via e-mail e encaminhada ao
departamento responsavel.

Conclusao: Manifestacdo respondida pelo Setor Responsdvel informando que
nao consta irregularidade no local.

Manifestagao: Solicitacao
Motivo: Ficha Cadastral
Solicitou sigilo: Nao
Recebido: 13/08/25

Procedimento: Manifestagdo recebida via e-mail e encaminhada ao
departamento responsavel.

Conclusao: Manifestagao foi respondida através de e-mail da Ouvidoria
contendo informagdes esclarecidas que foram enviadas através do
Departamento Responsavel.

Manifestagao: Solicitacao

Motivo: Nivelamento de via (Aldeia Sao José)
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Solicitou sigilo: Nao
Recebido: 14/10/25
Procedimento: Manifestacdo Presencial

Conclusao: Manifestagao respondida pelo departamento responsavel
informando que o servicgo foi realizado.

Manifestagao: Solicitacao

Motivo: lluminac¢ao e Construcdo de Lixeira — (Aldeia S3ao José)
Solicitou sigilo: Nao

Recebido: 14/10/25

Procedimento: Manifestacdo Presencial

Conclusao: Departamento responsavel informou que o servigo nao foi
executado.

Manifestagao: Solicitacao

Motivo: Nivelamento Bairro Martim Afonso
Solicitou sigilo: Nao

Recebido: 06/11/25

Procedimento: Manifesta¢ao Presencial

Conclusao: Manifestacdo respondida pelo departamento responsavel
informando que o servico foi executado.

Manifestagao: Solicitacao

Motivo: Retirada de Arvores, Galhos e Poste (Vila Batista)
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Solicitou sigilo: Nao
Recebido: 24/11/25
Procedimento: Manifestacdo Presencial

Conclusao: Departamento responsavel informou que o servigo foi executado
parcialmente.

O presente relatério tem como objetivo apresentar a andlise das
manifestagdes registradas na Ouvidoria Municipal durante o periodo de Janeiro
a Dezembro de 2025. Os dados aqui consolidados permitem identificar as
principais demandas da populac¢ao, subsidiando a gestao publica na tomada de
decisOes e na melhoria dos servicos oferecidos.

MANIFESTACOES MAIS ABORDADAS

No periodo analisado o setor de Obras e Servicos Municipais destacou- se
como o mais demandado pela populacdao, concentrando a maior parte das
manifestacOes registradas pela Ouvidoria Municipal.

As principais demandas referem-se a manutengdo de vias publicas
urbanas e rurais como buracos, recapeamento, pavimentagao e conservagao de
ruas. Servicos de drenagem como alagamentos, bocas de lobo entupidas e
escoamento de aguas pluviais. Foram solicitados servicos de limpeza rural como
rogcadas nas vias que dao acesso as propriedades e solicitagdes sobre coletas de
lixo domiciliar como também iluminacdo publica.
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PROVIDENCIAS ADOTADAS QUANTO AS MANIFESTACOES RECEBIDAS
NA OUVIDORIA MUNICIPAL

As demandas sao encaminhadas aos setores competentes para apuragao
e adog¢ao das medidas cabiveis.

As solicitacdes, reclamacdes de servicos sdo direcionadas as areas
responsaveis para atendimento, sendo acompanhadas até sua conclusao.

Algumas manifestacbes sdo passiveis de resolucdo imediata, sendo
atendida no ato do registro, por meio de orientacdes, esclarecimentos ou
fornecimento de informagdes ao cidaddo, garantindo maior agilidade e
efetividade no atendimento.

A Ouvidoria Municipal permanece a disposicdo para receber novas
manifestagdes e contribuir para o aprimoramento continuo da gestao publica.

QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES

No ano de 2024, foram registradas 28 manifestagdes, sendo 12
informacdes, 15 reclamacgdes e 1 elogio.

No exercicio de 2025 apurou-se o total de 34 manifestagdes, as quais se
distribuem da seguinte forma: 25 solicitagdes; 6 reclamacgdes; 3 registros de
informacao.
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MANIFESTAGOES 2025

Informacdo; 3; 9%

Reclamacéo; 6;
18%

Solicitacdo; 25;
73%

MANIFESTACOES POR DEPARTAMENTO

e DEPARTAMENTO DE OBRAS: 18 Solicitagcdes, 03 Reclamagdes, 01
Informagao.

e ADMINISTRATIVO: 01 Informagdo

e DEPARTAMENTO DE IPTU: 03 Solicitagdes, 01 Informacao.
e DEPARTAMENTO CONTABIL: 02 Solicitagdes.

e RECURSOS HUMANOS: 01 Solicitagao.

e FISCAL COMERCIO: 01 Reclamagdo

e RECEPCAO/ TELEFONE: 01 Reclamacio.

° INFORMACC)ES ESCLARECIDAS NO ATO DO RECEBIMENTO DE E-
MAIL: 01 Solicitagao, 01 Reclamagao.
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CONSIDERACOES FINAIS

Os dados apresentados neste relatério demonstram o compromisso da
Ouvidoria com a escuta ativa da sociedade e com a melhoria da gestao publica,
contribuindo para a identificagcdo de demandas recorrentes, oportunidades de
aperfeicoamento e maior eficiéncia na prestagao dos servicos municipais.

Ressalta-se que as manifestacdes recebidas constituem importante
instrumento de avaliacdo das politicas publicas e de apoio a tomada de decisdao
pelos gestores municipais. Neste sentido, a Ouvidoria Municipal reafirma seu
compromisso com a ética, a transparéncia, o respeito ao cidadao e a promogao
de uma gestao cada vez mais participativa.

CONSIDERACOES FINAIS COM FOCO EM MELHORIA DA GESTAO

O volume expressivo de demandas no Setor de Obras reforga a
necessidade de investimentos continuos em infraestrutura urbana / rural e
planejamento estratégico.

As manifestacdes registradas permitiram identificar pontos criticos na
prestacdo de servigcos, bem como oportunidades de aprimoramento das
politicas publicas municipais.
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