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1. INTRODUCAO

A Ouvidoria Geral do Municipio de Jundiai, em cumprimento a Lei n?
13.460/2017, que dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario
dos servigos publicos da administracao publica, apresenta o Relatério de Gestdo Anual,
exercicio 2025.

O relatério relne informagbes sintéticas acerca das manifestacbes e das
atividades realizadas pela Ouvidoria.

2. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL E CANAIS DE ATENDIMENTO

A Ouvidoria Geral, vinculada a Secretaria Municipal de Comunicac¢do, esta
localizada no Pagco Municipal, na Avenida da Liberdade, s/n2 - Jardim Botanico. O
atendimento ao publico ocorre de segunda a sexta-feira, das 8h as 17h.

As manifestacbes sdo recebidas por meio do endereco eletrénico
ouvidoria@jundiai.sp.gov.br, pessoalmente no térreo do Paco Municipal, ou ainda pelo
Portal de Servigos, disponivel no site oficial da Prefeitura: https://jundiai.sp.gov.br/.

3. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

3.1 Tipos de Manifestac¢des

As manifestagdes recebidas pela Ouvidoria sdao consideradas conforme as
disposicGes da Lei Federal n? 13.460/2017 e classificadas nas seguintes categorias:
sugestao, elogio, reclamacao e dentincia.

3.2 Quantidade de Manifestacdes Recebidas

TIPOS DE DEMANDAS QUANTIDADE TIPOS DE DEMANDAS
Reclamacdo 497 @ Redamagio
@ Elogio
Elogio 71 Sugestio
Sugestdo 47 Dendncia
Dendincia 3
TOTAL 618
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STATUS QUANTIDADE STATUS
Resolvido 527 @ Fesolvido
@® Em trémite
Em trAmite 81 Cancelado
Cancelado 10
TOTAL 618
3.3 Origem das Manifestacoes
ORIGEM QUANTIDADE ORIGEM
E-mail 218 ® Email
i @ Presencial
Presencial 45 155-Telefone
156-Telefone 26 Automatico
aae @ Portal
Automatico 289
App 0
Portal 40
TOTAL 618

A Ouvidoria atuou em mais de 2.000 demandas recebidas por meio de e-mail.
Ressalta-se, ainda, que a Ouvidoria contribuiu de forma indireta em diversas outras
situacOes, embora persista o desafio de mensurar integralmente o alcance e a totalidade

das acdes realizadas.

3.4 Classificacdo por Secretarias

SECRETARIA MUNICIPAL QUANTIDADE | EM TRAMITE | FINALIZADO | 272000
SMISP 356 69 287 75
SME 36 4] 36 17
SMFIN 39 4 35 11
SMMT 51 3 48 11
SMPUMA 29 1 28 10
SMCC 11 1 10 2
SMADS 5 0 5 2
SMPS 12 [v] 12 1
SMAGP 5 0 5 1
SMCOM 2 0 1
SMAAT 1 [v] 1 1
SMCOM/OM 27 0 17 0
SMEL 13 0 13 0
SMUIC 9 1 8 [v]
SMDECT 7 0 7 0
SMCULT 1] 0 6 0
SMSP 4 [v] 4 [v]
CUUN 2 0 2 0
SMHAB 2 1 1 0
DAE 1 [v] 0 [v]
TOTAL 618 80 527 132

i
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Os assuntos mais demandados no ultimo ano estdo listados a seguir:

ASSUNTO QUANTIDADE
200 B QUANTIDADE
lluminagdo Pablica 164
Arvore 121
Elogio ao Atendimento/Servigo 71
Conduta de Servidor/Mau atendimento E] 10
Fiscalizag8io de comércio 30
Educagio 22
Lixo e Limpeza 23 100
Transporte e Trénsito 25
Animais 12
Corte de Mato/Limpeza em Area Piblica 15 50
Manutengdo/Reparo 11
Obras Particulares 8
Canais de Atendimento 9 0
Sinalizagdo 6 q_s,'\\‘zéuf\‘o?;;;\ @n@@é@@" is‘ ?}J' Q{) ;:\p':;f @C::@f%ic@
Pavimentagio 4 @&0 (34‘%9032 ot g\"? ‘,q'b(:,@\ ‘3\:@{@"‘01}"3
Salario/Funcionarios a \f‘ o §z‘7\1£§ :¢5§E° Z@é‘ O&Gf;’t& R
Demais assuntos 54 QD*\’O;“@‘;\& < (P(@ S 7
TOTAL 618

4. PONTOS RECORRENTES

Com o objetivo de subsidiar a ado¢do de eventuais providéncias, visando ao

aprimoramento dos servicos publicos prestados a populacdo, nos termos do art. 15,
incisos Ill e IV, da Lei Federal n2 13.460/2017, segue andlise de pontos recorrentes.

lluminagdo Publica

No inicio do exercicio, verificou-se um aumento significativo na demanda
reprimida por servico de iluminagdo, o que se justifica pela desmobilizacdo do
contrato anterior e pela implementac¢do de uma nova gestdo. Apesar de casos de
reabertura de protocolos, observou-se, apds a reorganizacdo do Departamento
de lluminagdo, com disponibilizagdo de comunicagao ativa com a Ouvidoria, uma
reducdo consideravel nas manifestacdes relacionadas ao tema.

Poda de Arvores

Durante o periodo, registrou-se um numero expressivo de manifestagdes
relacionadas a poda de darvores. Ressalta-se que diversos procedimentos de
ouvidoria permaneceram sem resposta ao longo do ano. Observou-se que, tanto
a demanda reprimida do exercicio anterior, quanto a situa¢do contratual do
Departamento de Parques, Jardins e Pragas impactaram no retorno tempestivo
dos procedimentos. Entretanto, salientamos a dificuldade em obtermos retorno
mesmo quando as solicitacGes estavam previstas no cronograma de execugdo do

referido departamento, o que impactou negativamente na percepg¢ao do servigo

por parte dos usuarios.
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Elogio ao Servidor

O volume de manifestacGes elogiosas relacionadas ao atendimento prestado
pelos servidores publicos municipais reflete, de forma positiva, os resultados das
acOes de capacitacdo promovidas pela Escola de Gestdo Publica de Jundiai, em
parceria com a Secretaria Municipal de Gestdo de Pessoas.

Conduta de Servidor Publico

No exercicio em andlise, observou-se uma reducdo significativa nas
manifestacdes que tratam da conduta de servidores durante o atendimento ao
publico. Esse dado pode ser interpretado como resultado dos esforcos continuos
de capacitacdo e orientagdo promovidos pela Administracdo Municipal, voltados
ao fortalecimento da ética e da exceléncia no servico publico.

Fiscalizagdao do Comércio

As manifestacdes relativas a fiscalizacdo do comércio tiveram, majoritariamente,
origem em ouvidorias automaticas decorrentes da reabertura de protocolos
junto ao Servico de Atendimento ao Cidadao — 156. Em comparac¢ao com o
exercicio anterior, houve uma redugao expressiva no volume de reclamagdes
encaminhadas a Divisdo de Fiscalizacdo do Comércio e Ambulante. Embora a
dinamica operacional do setor, por vezes, ndo permita a resposta tempestiva as
demandas da ouvidoria, destaca-se a atuagdo ativa do referido departamento no
tratamento das solicitacdes.

5. ACOES E MELHORIAS IMPLEMENTADAS AO LONGO DO ANO

Com base nos principios da administracdo publica — legalidade, impessoalidade,

moralidade, publicidade e eficiéncia — foram implementadas, ao longo do ano, a¢des e

melhorias voltadas ao aprimoramento dos servigos prestados pela Ouvidoria.

AcOes integradas com outros setores visando a otimizacao das rotinas, a melhoria
da qualidade das respostas e ao aumento da resolutividade das demandas
apresentadas.

Implantagdo de um sistema de monitoramento dos processos do Sistema de
Informacdo ao Cidaddo - SIC, que inclui rotina diadria de diagndstico, envio de e-
mails de alerta préoximos do vencimento dos prazos e cobrancga efetiva. A medida
permite identificar e corrigir eventuais falhas com maior agilidade, promovendo
maior controle, fluidez e eficacia na conducdo das demandas.

Atualizagao das informagdes da Ouvidoria Geral no site oficial, como o objetivo

de sanar discrepancias e assegurar a uniformidade dos dados disponibilizados ao
publico.
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e Atuacdo ativa na mediacdo de demandas e na interlocugdo entre os municipes e
os departamentos da Administracao Publica para o fortalecimento do didlogo
institucional.

6. RECOMENDAGCOES PROPOSTAS

A partir das manifestacdes registradas ao longo do ano, interacdes e observacoes,
a Ouvidoria identificou oportunidades de melhoria nos processos e na qualidade dos
servigos prestados.

6.1 Secretaria Municipal de Mobilidade e Transporte

Capacitacdao Continua das Equipes de Fiscalizagdao de Transito

v' Capacita¢gdo em Atendimento ao Publico, Inteligéncia Emocional e mediac¢do de
conflitos.
Promocdo de treinamentos regulares focados em técnicas de comunica¢do nao
violenta, escuta ativa, resolucdo de conflitos e inteligéncia emocional. O objetivo
é melhorar a abordagem em situacdes tensas e reforcar o respeito matuo entre
agentes e municipes.

v' Reforco na formac3o juridica e legislagdo de transito.
Garantir que todos os agentes estejam bem informados sobre a legislacdo
vigente, para que possam argumentar com base na lei, evitando discussdes
desnecessarias.

v' Programa de acompanhamento psicoldgico.

Agentes de transito atuam em um ambiente que, frequentemente, envolve
situagOes de alta pressao, conflitos com motoristas e pedestres, além do desafio
constante de garantir a seguranca viaria. Essas condigdes podem gerar estresse,
desgaste emocional e até impactos na saude mental dos profissionais. O
acompanhamento psicolégico é fundamental para apoiar esses agentes no
desenvolvimento de estratégias de manejo do estresse, controle emocional e
melhoria da comunicagdo interpessoal. Além disso, contribui para o aumento da
resiliéncia e manutencdo do bem-estar, o que reflete diretamente na qualidade
do atendimento a populagao.

6.2 Secretaria Municipal de Infraestrutura e Servicos Publicos

Servigo de Manutencao de lluminagao
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Consolidagdo dos Servigos de lluminagdo

v' Ressaltamos a importancia de continuar otimizando as rotinas do servico de
iluminagao com o objetivo de eliminar ruidos de comunicagao no recebimento
das solicitacOes e evitar as reaberturas de protocolos finalizados sem execugao.

Atualizagdo da Carta de Servigos

v’ Observou-se que muitos municipes, ao registrarem uma nova solicitacdo pelo
Portal de Servicos, utilizam o campo de descricdo para inserir multiplos
enderecos de acdo. Essa pratica gera ruidos na execucao do servico, uma vez que
a ordem de servico é emitida para apenas um endereco. Esse cenario pode levar
o requerente a interpretar que o protocolo foi encerrado sem a execugao
completa da demanda, o que frequentemente resulta na reabertura
desnecessaria do protocolo.

Otimizag¢do da Rotina de Notificacdo ao Proprietario

v' Recomenda-se que a Secretaria de Servicos Publicos, em colabora¢do com os
agentes de fiscalizacdo do Departamento de Zeladoria e Conservacdo — atores
diretamente envolvidos no processo de notificagdo —, promova o
aprimoramento da rotina de notificacdo ao proprietdrio para limpeza e
manutencdo de terreno. E fundamental que sejam identificados os principais
gargalos do processo, bem como as etapas em que ocorrem falhas ou lentidao,
a fim de mapear as causas desses problemas e, com base nesse diagndstico,
implementar as solugdes necessarias.

v Recomenda-se a implementac3o de uma rotina operacional padronizada para a
aplicacdo do disposto no Art. 42, § 12 da Lein?2 8.833/2017, que prevé a execugao
do servico pela Prefeitura, com posterior cobranca. A auséncia de um
procedimento definido compromete a efetividade da norma e dificulta a sua
aplicacdo. A padronizacdo desse fluxo é essencial para garantir agilidade e
seguranca juridica.

Servico de Poda de Arvores

v' Recomenda-se o aprimoramento do processo de gest3o do servico de poda, com
o objetivo de otimizar os fluxos administrativos e operacionais envolvidos.

v' Recomenda-se a adequac3o da capacidade operacional a elevada demanda,
visando a redug¢do do tempo de espera para a execucdo dos servicos solicitados.
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6.3 Secretaria Municipal de Administracao e Gestdo de Pessoas

Ampliacao da Oferta de Cursos sobre Comunicacdo Nao Violenta, Linguagem
Simples e Comunicagao Assertiva e Humanizada

v' Recomenda-se a oferta regular de cursos voltados a comunica¢do ndo violenta,
linguagem simples e comunicagao assertiva e humanizada, especialmente para
os servidores responsaveis por responder aos protocolos do Servico de
Atendimento ao Cidad3ao — 156. Observa-se a necessidade de melhoria continua
dos processos de comunicagdo com o cidaddo, com o objetivo de promover um
atendimento mais claro, empatico e eficaz.

6.4 Secretaria Municipal de Educacao

Atualizagao da Carta de Servicos

v' Verificou-se, ao longo do ano, um volume significativo de demandas
encaminhadas a Ouvidoria por meio de e-mail, em razao da auséncia de uma
opcdo adequada na Carta de Servicos da Secretaria de Educacado, para o registro
de determinadas solicitagcdes. Diante disso, recomenda-se a atualizacdo da Carta
de Servicos da Secretaria de Educacdo, de forma a contemplar com maior
precisdo os tipos de solicitacGes mais recorrentes, possibilitando ao cidad3o
registrar sua demanda de maneira adequada e diretamente no canal
correspondente. Essa medida contribuird para a otimizacdo dos fluxos internos,
o aperfeicoamento da gestdo das manifestacdes e a melhoria na qualidade do
atendimento prestado.

6.5 Abrangéncia Institucional

Plano de Contingéncia para Gerenciar Auséncia de Funcionario em Férias

v" Recomenda-se o fortalecimento da cultura organizacional quanto a importancia
de um sistema de gestdo de auséncias de funciondrios durante o periodo de
férias. Essa pratica deve garantir a tutela temporaria dos processos e atividades
sob a responsabilidade do colaborador ausente. Tal medida é essencial para
assegurar a continuidade operacional e o bom andamento dos fluxos de
trabalho, prevenindo atrasos ou interrupgbes que possam comprometer prazos,
metas ou a qualidade dos servicos prestados.

Melhoria da Gestao do Sistema de Servico de Atendimento ao Cidadao — 156.
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v' Recomenda-se que as secretarias adotem uma rotina sistematica de controle e
monitoramento dos protocolos, incluindo o acompanhamento continuo e o
retorno adequado aos municipes. Essa atencdo é fundamental para garantir que
todas as solicitacdes sejam devidamente tratadas, promovendo maior
transparéncia e agilidade no atendimento.

v Recomenda-se a designacdo de um profissional responsdvel pela gestdo da
gualidade do atendimento do Servigo de Atendimento ao Cidaddo — 156.

Cumprimento dos Prazos na Resposta aos Protocolos de Ouvidoria e dos
processos do Servigo de Informagdes ao Cidaddo (SIC).

v" Recomenda-se atenc¢do rigorosa aos prazos estabelecidos para resposta aos
protocolos de ouvidoria e processos da Lei de Acesso a Informacdo. O
atendimento tempestivo contribui para a credibilidade institucional e fortalece a
confianca da sociedade na gestdo publica. E imprescindivel que cada setor
priorize e monitore o fluxo das demandas encaminhadas pela ouvidoria,
garantindo respostas dentro do prazo estipulado.

7. SERVICO DE INFORMAGOES AO CIDADAO - SIC

A Ouvidoria Geral do Municipio exerce, além de suas atribuicdes relacionadas ao
acolhimento e tratamento das manifestacGes dos usuarios dos servicos publicos, a
gestdo do Servico de Informacbes ao Cidaddo — SIC, nos termos da Lei Federal n?
12.527/2011 e do Decreto Municipal n? 28.373/2019.

Nesse contexto, atua no recebimento, acompanhamento e controle das
demandas, assegurando a efetividade do direito de acesso a informacdo e o
cumprimento dos principios da publicidade e da transparéncia administrativa.

No exercicio de 2025, foram protocoladas 898 solicitacdes por meio do Servico
de Informacdes ao Cidadao-SIC, o que representa um aumento aproximado de 37% em
comparacdo ao exercicio anterior.

Esse crescimento evidencia o fortalecimento da cultura de transparéncia e o
maior conhecimento, por parte dos cidaddos, acerca de seus direitos de acesso as
informacdes publicas.

Destaca-se que a atua¢do da Ouvidoria no ambito do SIC ndo se limita ao regular
tramite administrativo das solicitagdes, abrangendo também uma postura proativa na
analise prévia dos pedidos, na orientacdo aos requerentes quanto a adequacdo e
especificidade das demandas, na identificacdo de hipdteses de transparéncia ativa, bem
como no monitoramento dos prazos legais para resposta, com interlocucao direta junto
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Por meio dessa conduta institucional, a Ouvidoria reafirma seu compromisso com
a garantia do acesso a informacdo, com a promogdo do controle social e com o
fortalecimento da confianga do cidaddo na Administragdo Publica.

SIC - SERVICO DE INFORMAGAO AO CIDADAO

LAl - Lei de Acesso a Informacao 366
Copias de Documentos Publicos 532
TOTAL 898

8. CONSIDERAGOES FINAIS

O Relatdrio Anual de Gestdo da Ouvidoria Geral do Municipio de Jundiai,
referente ao exercicio de 2025, evidencia o papel da Ouvidoria como instrumento de
participacdo cidad3, transparéncia e aprimoramento dos servicos publicos, contribuindo
para o fortalecimento do didlogo entre a Administracdo Municipal e os municipes.

Os dados apresentados demonstram avangos na organiza¢do dos fluxos internos
e na articulagdao com os setores da Administragao, ao mesmo tempo em que apontam
desafios que demandam atencdo continua, especialmente no que se refere ao
cumprimento de prazos, a padronizacdo de procedimentos e a ampliacdo da
resolutividade de determinadas demandas.

Considerando a complexidade administrativa de um municipio com mais de 400
mil habitantes, é inerente a gestdo publica a ocorréncia de demandas e intercorréncias
operacionais, decorrentes da diversidade de politicas publicas, da multiplicidade de
orgaos envolvidos e da constante evolugdo das necessidades da populacgdo.

Nesse contexto, o registro de manifestacdes dos cidaddos ndo deve ser
interpretado como fragilidade da administragdo, mas como reflexo natural de um
sistema complexo e dindmico.

Por fim, as recomendacdes apresentadas refletem o compromisso da Ouvidoria
Geral com a melhoria continua dos servicos publicos e com a promoc¢do de um
atendimento cada vez mais eficiente, reafirmando seu papel na interlocugdo entre a
Administragdao Publica e a sociedade.

Graciane Caldeira Oliveira
Ouvidora Municipal
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