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GABINETE DO PREFEITO

Ouvidoria Geral do Municipio

Memo Ouvidoria N° 02/2026
Braganca Paulista, 08 de Janeiro de 2026.

A Sra.

RUZIBEL SENA DE CARVALHO
Secretaria Chefe de Gabinete

Prezada Secretaria,

Conforme determina o inciso I, art. 14, da Lei n° 13460/2017, nos moldes do art. 19 do
Decreto Municipal 3670/2021, esta Ouvidora Geral vem apresentar o Relatério de Gestao Anual da
Ouvidoria do Municipio de Braganga Paulista referente ao exercicio de 2025.

No exercicio de 2025, houve a abertura de 3.003 (trés mil e trés) manifestagbes referentes
aos servigos publicos, entre denuncias, reclamagdes, elogios, sugestdes e 180 (cento e oitenta)
pedidos de informacao (S.I.C). Em anexo, o Gréfico 1 (fl.06) apresenta os numeros de processos
abertos, bem como a modalidade em que foram registrados.

No referido ano, a Ouvidoria Geral do Municipio realizou 5.018 atendimentos, ndo somente
para abertura de protocolo, mas também prosseguindo com orienta¢gdes aos municipes (local
adequado para registro de sua denuncia e/ou esclarecimento de duvidas).

Ja o grafico 2 (fl.06), apresenta o status atual destes processos, sendo possivel visualizar
quantos estdo concluidos (com parecer conclusivo), cancelados (por duplicidade, falta de
complementagdo ou por apresentar solicitagdo que ndo compete a Ouvidoria Geral), abertos
(aguardando tramite), em andamento (em analise junto a Secretaria responsavel), agendados (no
caso de a denuncia ou aguardando prazo para nova diligéncia) ou pendentes (aguardando
informacéo requisitada ao municipe pela Ouvidoria para complementagéo do pedido/dendncia).

Conforme demonstra o Grafico 3 (fl.07), os cinco assuntos mais abordados no ano de
2025 foram: postos de saude (12,52%); agendamento de consultas e exames (9,12%); limpezas e
manutengdes solicitadas e nao realizadas (7,09%); coleta de lixo e varrigéo (6,49%) e transporte
publico (4,80%).

Em relagdo ao tempo de resposta, conforme demonstra o Grafico 4 (fl.07), o prazo de
encerramento dos protocolos determinado pela legislagcdo foi cumprido em 53,38% dos casos,
dado que apresenta um pequeno aumento em relagdo ao ano de 2024, quando os prazos foram
cumpridos em 43,51% dos protocolos. Permanece sendo um alerta para os gestores, uma vez
que, o tempo médio de resposta (considerando os tipos de solicitagdo mais expressivos) foi de 35
dias aproximadamente. Houve uma melhora expressiva no tempo para manifestagdo por parte de
algumas Secretarias, porém, ainda ha assuntos que ultrapassam o prazo legal para atendimento
(60 dias). Muitas vezes, nao significa que o servigo demorou todo este periodo para ser executado,
0 que constatamos que, por diversas vezes, ha demora na insergao da resposta em sistema, o que
compromete a comparagédo e andlise com base nos dados extraidos. Isto € um alerta para uma
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possivel reestruturagdo interna sobre a Ouvidoria nos setores. Algumas providéncias foram
adotadas e outras serdo apresentadas como sugestdo para evitar que este problema continue
ocorrendo.

Realizando um comparativo com o ano anterior, houve uma diminuigdo no nimero de
manifestagbes abertas, em 2024 foram abertos 3.578 protocolos e, em 2025, 3.003 protocolos.
Podemos considerar que tal fato, se da pela reformulagdo da Ouvidoria, onde os protocolos
registrados no decorrer de 2025 sdo apenas de assuntos afetos ao descontentamento com o
servigo publico prestado.

Em relagdo ao encerramento dos protocolos em questdo, resolugdo ou emissao de
resposta, em 2024 foram encerrados 3.956 protocolos. Em 2025, do montante de protocolos
abertos no exercicio em questao, 2.649 foram concluidos. Porém, cumpre ressaltar que também
foram encerrados protocolos que estavam em aberto de exercicios anteriores, totalizando 2.868
protocolos encerrados em 2025. O quantitativo destes protocolos esta representado na Tabela 1
(1.08).

Importante destacar que algumas Secretarias possuem uma demanda expressiva em
relagdo as demais, devido a quantidade e variedade de servicos que presta diretamente a
populagdo. Para exemplificar citarei a Secretaria Municipal de Saude, que teve 885 protocolos
neste ano (29,47%), em contraponto a Secretaria Municipal de Agronegécios, que teve 04
protocolos abertos no decorrer do ano (0,13%).

A seguir, enumero os pontos com maior vulnerabilidade percebida e algumas sugestdes
para melhoria:

A Secretaria Municipal de Salde possui maior demanda dentre as demais (885
protocolos), sendo as principais reclamagdes sobre os postos de saude e agendamento de
consultas/exames. De acordo com as respostas enviadas pela divisdo de Gerenciamento e
Controle de Servigos, podemos observar que grande parte da demora no agendamento se deu por
questdes com as prestadoras de servigos e nao por parte da Secretaria de Saude em si. Foram
abertas manifestagdes tanto na Ouvidoria da Salde quanto nesta Ouvidoria Geral, em
conformidade com a Portaria SMSA n° 01/2025 de 13/11/2025 - onde informa que os trabalhos de
ambas serao feitos articulados, sendo utilizado o mesmo sistema para registro desde Abril/2025
(eOuve).

A Secretaria Municipal de Servigos, € a segunda com maior demanda, sendo responsavel
por 24,41% do total (733 protocolos). Entre os principais assuntos, estdo: poda de arvores,
manutengao de vias, problemas com a empresa responsavel pela coleta de lixo e varri¢gao, reparos
em iluminagéao publica.

As reclamacgdes que recebemos sao referentes ao nao atendimento das solicitagdes feitas
a Secretaria bem como ao nado atendimento telefénico ao municipe. Mesmo com um quadro de
funcionarios grande, a demanda € alta e os prazos nem sempre sao cumpridos.

Como exemplo de alta demanda, a poda de arvores em area publica, por ser um municipio
bem arborizado, torna-se dificil atendé-la em tempo habil, principalmente em épocas de chuva e
fortes ventos. Neste quesito, reitero a sugestao (dada nos relatérios de gestao de 2022 a 2024) de
que a equipe responsavel seja reforgada inclusive com maquinario adequado (ha exemplares que
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possuem elevada estatura e necessitam de maquinario especifico para manutengao) ou que uma
empresa terceirizada seja contratada e fiscalizada para dar suporte nos casos mais complexos.

No decorrer deste ano, houve esforgos para manutengdo dos prazos, bem como
atualizagdo da Carta de Servigos, estendendo o prazo para cumprimento das solicitagdes de
manutengdo. Porém, cabe ressaltar que a média de dias para conclusdo permanece muito além do
que estabelece a legislagdo, sendo portanto, necessario que 0s processos internos sejam
reavaliados e otimizados.

Em terceiro lugar esta a Secretaria Municipal de Mobilidade Urbana, com 465 protocolos
(15,45% do total). As principais reclamacgbes s&o relacionadas a fiscalizagdo de transito e
transporte publico.

Ponto bastante recorrente, sao as reclamagdes relacionadas ao transporte publico, que
foram cerca de 4,80% do total de protocolos abertos referente a Mobilidade Urbana. Grande parte
das manifestacdes se referem a condigdo dos veiculos, horario e itinerarios, comportamento dos
motoristas, pontos que sdo analisados por eles juntamente com a empresa.

A Secretaria tem respondido aos protocolos de maneira ativa, apresentando sugestbes e
notificando a empresa para corre¢do de procedimentos quando necessario, gerando uma
diminui¢do no niumero de reclamagdes.

No tocante aos trabalhos executados pela Ouvidoria Geral do Municipio no decorrer de
2025, foram tomadas diversas medidas para cumprimento da legislagdo vigente, dentre elas
treinamentos com algumas Secretarias Municipais. Houve um trabalho direcionado a Central de
Atendimento Agiliza, com orientagdes as recepcionistas para informar ao cidadao de forma correta
onde realizar sua solicitagdo ou denuncia contra terceiros, encaminhando para a Ouvidoria Geral
somente os assuntos pertinentes conforme determina a legislagdo municipal. Reapresentamos a
Cartilha de Ouvidoria, sendo ela atualizada e inserida em site oficial; redistribuicdo de folders sobre
“o0 que é a Ouvidoria” que estao disponiveis na portaria do Pago Municipal, Central de Atendimento
Agiliza e na Ouvidoria Geral.

E notdrio que o nimero de protocolos com assunto “Ouvidoria Geral” tenha sido elevado
(174 registros), uma vez que os cidaddos que nao encontram o referido assunto no modulo
Ouvidoria (pois consta no modulo Zeladoria) acabam registrando como “outros”. Desta feita, estes
sao cancelados e reabertos na modalidade correta com a devida orientagdo ao solicitante.

Estas acbes visam cumprir a legislagdo municipal vigente e orientar a populagdo que a
Ouvidoria Geral deve receber manifestagbes referente aos servigos publicos néo
prestados/executados bem como aos servigos contratados pela administragao direta e indireta. As
solicitagdes de servigos, denudncias contra terceiros, devem ser feitas diretamente com cada
Secretaria de acordo com a Carta de Servigos Publicos aos Usuarios, onde possui todos os
servigos prestados por cada divisdo municipal bem como seu prazo para execugao.

Com relagdo aos prazos dos protocolos, foram elaborados memorandos bimensalmente
alertando sobre os vencimentos e pendéncias de resposta. Também foram enviados relatérios
mensais a Chefia de Gabinete referente as manifestagbes registradas durante o periodo e um
relatério individual referente ao transporte publico no mesmo intervalo.
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A Ouvidoria atuou, em conjunto com a Controladoria Geral do Municipio, alertando as
Secretarias Municipais sobre o cumprimento da legislagado bem como a necessidade de responder
ao cidadao de forma clara e objetiva, proporcionando solugdo ao caso ou a devida orientagao, se
Ihe couber. Dentre as agdes conjuntas, estdo reunides periddicas semanais e por vezes diarias
sobre melhorias a serem feitas no atendimento da Ouvidoria, cumprimento de prazo por parte das
Secretarias Municipais, entre outras.

Destacamos que, no exercicio de 2025, recepcionamos os municipios de Ferraz de
Vasconcelos (SP) e Extrema (MG), que compareceram para conhecer os trabalhos da
Controladoria Geral e da Ouvidoria Geral do Municipio, trocando experiéncias e conhecimentos.

A Carta de Servigos aos Usuarios dos Servigos Publicos foi atualizada em parceria com
algumas das Secretarias Municipais, e foi publicada na pagina oficial da Prefeitura em 22/12/2025
(pode ser consultada através da pagina: 15 - Edigao n° 2177 da Imprensa Oficial).

Também foi elaborada e publicada em Diario Oficial, no dia 19/12/2025, a Instrugédo
Normativa 01/2025 que dispde sobre o recebimento, tramitacdo e atendimento de demandas da
Ouvidoria Geral do Municipio, com o objetivo de padronizar o registro e tratamento das
manifestagdes recebidas tanto na Ouvidoria Geral quanto nas Secretarias responsaveis.

Em cumprimento ao Art. 18 do Decreto 3670/2021, como Ouvidora Geral do Municipio,
tratarei a seguir da Avaliagdo continuada:

Realizado o levantamento em sistema, notou-se que em 2025 foram registrados 131
reclamacdes e 81 elogios referente a funcionario/setor no decorrer do ano. O setor que mais se
destacou em quantidade de manifestagdes foi a Central de Atendimento (Agiliza) que recebeu 18
elogios e 04 reclamacgdes, isto devido ao fato de ser o setor responsavel por grande parte do
atendimento direto ao publico. Lembrando que toda vez que um protocolo de elogio ou de
reclamacgéo é registrado, este é encaminhado a Chefia imediata para que as devidas providéncias
e orientagbes sejam repassadas aos envolvidos.

Com base nisto, esta Ouvidora reitera a sugestao apresentada nos relatérios de gestéao
anual anteriores (exercicios de 2022 a 2024), para que a Superior Administragdo estude a
implantacdao de medidores de satisfagdao em todos os locais que oferecem atendimento presencial.
Neste caso, ao final de cada atendimento o usuario podera atribuir uma nota referente ao
atendimento recebido. Isto permitira uma analise de qualidade do servigo prestado por cada
funcionario e do seu setor de uma maneira geral e, uma vez que todos os usuarios dardo uma nota
e ao final do dia ou més, cada divisdo podera avaliar com mais seguranga e confiabilidade os
pontos negativos e positivos do atendimento ao publico, principalmente na Central de Atendimento
Agiliza.

Na Ouvidoria Geral, implantamos a pesquisa de satisfagdo no tocante aos atendimentos
prestados por nés, ndo sendo avaliada a resolugdo do caso em si, somente a forma de
atendimento como: cordialidade, empatia, impessoalidade e educacao.

Por fim, destacamos o trabalho como canal oficial para denuncias de assédios,
recepcionando as manifestacdes de forma sigilosa e individualizada, feita somente pela Ouvidora
Geral e encaminhada via sistema para a Comissdo de Prevengéo e Enfrentamento ao Assédio e
Discriminagao - CPEAD, totalizando 19 manifestagbes no referido exercicio.
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serein oo
BHAGANCA PAULISTA

Apds a apresentagdo dos pontos recorrentes, providéncias adotadas e sugestbes para
melhoria, encerro o presente relatério informando que, apesar de ainda haver pontos que
necessitam de atencdo, as medidas cabiveis a esta Ouvidoria estdo sendo adotadas e, revistas
quando necessario, para aprimorar cada vez mais 0 servigo prestado ao usuario dos servigos
publicos.

Sem mais para o momento e com os mais elevados votos de estima e consideragao.

Documento assinado digitalmente

ub PRISCILA DE FATIMA CAMARGO
g Data: 13/01/2026 10:45:05-0300

Verifique em https://validar.iti.gov.br

Priscila de Fatima Camargo
Ouvidora Geral do Municipio
de Braganca Paulista
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Grafico 1 — Modalidade dos protocolos registrados -2025
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Grafico 2 - Status atual dos protocolos registrados - 2025
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Grafico 3 — Principais assuntos dos protocolos registrados - 2025
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Grafico 4 — Prazo de encerramento dos protocolos registrados - 2025
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Tabela 1 — Comparativo da quantidade de protocolos abertos e encerrados (incluindo
rotocolos de exercicios anteriores) durante o ano de 2025

Secretaria Abertos Concluidos
Secretaria Municipal de Servigos 733 559
Secretaria Municipal de Meio Ambiente 159 186
Secretaria Municipal de Obras 108 115
Secretaria Municipal de Saude 885 854
Secretaria Municipal de Mobilidade Urbana 465 492
Secretaria Municipal de Administragédo 113 103
Secretaria Municipal de Seguranca e Defesa Civil 34 29
Chefia de Gabinete + Ouvidoria Municipal 178 189
Secretaria Municipal de Educagao 64 68
Secretaria Municipal de Finangas 41 28
Secretaria Municipal de Planejamento 21 21
Secretaria Municipal de Agdo e Desenvolvimento Social 28 28
Secretaria Municipal de Agronegdécios 4 5
Secretaria Municipal de Gov., Desenv. Econ. e Inovagéo 92 104
Secretaria Municipal de Cultura 9 12
Secretaria Municipal de Habitagéo 9 9
Secretaria Municipal de Juventude, Esportes e Lazer 44 45
Secretaria Municipal de Assuntos Juridicos 16 16
Total 3.003 2.863

Fonte: Dados extraidos do sistema de Ouvidoria — e-Ouve
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