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PREFEITURA DE MOGI DAS CRUZES OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO

Relatorio: 002/2026-OGM
Mogi das Cruzes, 04 de fevereiro de 2026.

1. Introducao

A Ouvidoria Geral Municipal tem a missdo de promover a realizagdo da Democracia
e a efetividade dos Direitos Humanos, por meio da mediagao de conflitos e do reconhecimento do
outro como sujeito de direitos.

O Orgio realiza esse proposito ao mediar o acesso & bens e servigos publicos, se
constituindo como um importante instrumento de gestdo para a Administracao Ptblica Municipal,
demonstrando a prioridade apresentada pelas Cidadas e Cidaddos nos registros deste Controle
Social e a oportunidade de promover o aperfeigoamento e a melhoria continua dos servicos
prestados a populagdo.

Na evolucdo do papel das Ouvidorias Publicas como elemento acelerador da
Governanca de Servigos e considerando o disposto na Lei Federal n® 13.460/2017 (que dispde
sobre participagdo, protecao ¢ defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
administracdo publica) e na Lei Federal n® 14.129/2021 (que dispde sobre principios, regras e
instrumentos para o Governo Digital e para o aumento da eficiéncia publica), a Ouvidoria Geral
de Mogi das Cruzes tem se adaptado para assumir novos papéis relacionados a governanca de
Servigos.

Um destes papéis tem sido a atuagdo como consultoria de gestdo interna,
compartilhando técnicas de administragdo com as Secretarias parceiras, como forma de aprimorar
os resultados da Administragdo Municipal para os Cidaddos, seja diretamente a estes, pelas Pastas
que entregam as politicas publicas, seja indiretamente, pelas Pastas que dao suporte e auxiliam na
realizagdo destas atividades.

2. Ouvidoria: Tipificacio das manifestacoes

Os quatro tipos de manifestagdes em Ouvidoria (reclamacdo, elogio, dentincia e
sugestdo), estdo tipificados pelo inciso V, do art. 2°, da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de
2017. Para classificar as demandas recebidas das Cidadas e Cidadaos, esta Ouvidoria faz uso dos
seguintes conceitos:

Sugestao: Se vocé tiver uma ideia ou proposta de melhoria dos servigos publicos.

Elogio: Se vocé foi bem atendido e esta satisfeito com o atendimento e/ou com o
servico que foi prestado.

Dentincia: Se vocé quer comunicar a ocorréncia de um ato ilicito cuja solucao dependa
da atuagdo de 6rgaos da Administragao Publica Municipal.
Reclamacdo: Se vocé quer demonstrar a sua insatisfagdo com um servigo publico.

Vocé pode fazer criticas e relatar ineficiéncia. Também se aplica aos casos de omissao.
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3. Numero de Manifestacoes e Motivos

No exercicio de 2025, foram registradas 23.268 manifestacoes pelo Canal de
Ouvidora.

A tabela resumo com as demandas pelas modalidades de Ouvidoria e de Servigo,
estdo organizadas por ordem decrescente de manifestagdes por Secretaria e Orgaos, conforme

abaixo:
Secretaria/Autarquia Deniincia Elogio Reclamacio Sugestio Sul.Jtot:.al SUbt?tal Total Geral| Perc Perc Ac
Quvidorias| Servicos

Servigos Urbanos e Zeladoria 571 37 2.064 152 2.824 5.319 8.143 | 350%  35.0%
Safide e Bem-Estar 829 546 2.194 33 3.622 503 4125 | 17.7% 32.7%
Seguranga 3.159 16 471 41 3.687 288 3975 17.1%  69.8%
Mobilidade e Transito 936 16 990 313 2.275 150 2.425| 104% 802%
Meio Ambiente e Protegiio Animal 148 8 232 32 420 1.404 1.524 78%  88.1%
SEMAE 180 37 567 13 797 797 34%  91.5%
Educacéo 37 23 430 5 495 495 2.1%  93.6%
Dlanejamento e Urbanismo 415 1 30 2 448 448 1.9%  953%
Espotte e Lazer 4 48 111 163 93 256 1.1%  26.6%
Gestéio e Contratagdes Publicas 4 15 190 3 212 4 216 05% 976%
Assisténcia Social 29 5 114 3 151 41 192 0.8%  98.4%
Gabinete da Prefeita 8 25 25 19 77 15 92 0.4%  98.8%
Finangas 8 7 65 2 82 82 04% 99.1%
Owvidoria Geral 79 79 79 0.3%  99.5%
Governo e Transparéncia 1 4 3 8 24 iz 0,1%  99.6%
Desenvolvimento Econémico e Trabalho 5 11 6 22 22 0.1%  99.7%
Cultura 4 3 8 6 21 21 0.1%  99.8%
Agricultura e Seguranca Alimentar 11 6 17 17 0.1%  99.9%
Habitagio Social e Regularizagio Fundiaria 2 14 1 17 17 0.1% 100.0%
Procuradoria-Geral 7 1 8 8| 003% 100.0%
Obras e Infraestrutura 2 2 2 0,01% 100,0%
Total Geral 6.358 748 7.550 771 15.427 7.841 23.268 | 100.0%

Tabela 1: Quantidade de demandas por modalidade/tipo registradas por Secretaria/Orgéo.

A modalidade de Ouvidoria Publica, nos tipos de Dentincia, Elogio, Reclamagdo e
Sugestdo, representou 66,3% das demandas. A modalidade de Servicos Publicos registrados pelo
Canal de Ouvidoria, servicos esses presentes na Carta de Servicos ao Cidadao, perfizeram 33,7%
dos registros.

Comparativo entre 2024 e 2025
Exercicio 2024 2025 Var
Quvidoria 17.550 15427 -12.1%

Demincia 8335 6358 -23.7%
Elogio 689 748 8.6%
Reclamacio 7.792 7550 -3.1%
Sugestio 734 771 5.0%
Servico 11.680 7.841 -329%
Servigo 11.680 7841 -329%

Total Geral 29.230 23.268 -204%

Na andlise comparativa com o exercicio anterior, constata-se uma redu¢do no numero
de manifestagdes de Ouvidorias em 12,1%, impactada principalmente pela queda de 23,7% no
nimero de Dentncias. As Sugestdes aumentaram 5,0%, enquanto os Elogios subiram 8,6%.
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O principal motivo da queda de 32,9% nos servigos foi a mudanga de dois servigos
para registros em solu¢des de informatica dedicadas exclusivamente para eles.

O primeiro servico ¢ o de “Pré-agendamento de Castragdo”. Ele deixou se ser
registrado como “pré-agendamento” pelo Canal de Ouvidoria e passou a ser registrado como
“agendamento” através de uma solugdo de Servigo Digital de “Agendamento para Castragao de
Caes e Gatos”, com gestdo realizada diretamente pela Secretaria Municipal de Meio Ambiente e
Protecao Animal. O objetivo foi organizar melhor a prestagao do servigo de castracao e agilizar o
agendamento para o Cidaddo. Em 2024 tivemos 3.314 demandas de pré-agendamento de
castracao.

O segundo servico foi o de “Troca de Lampadas”. Ele deixou de ser solicitado
complementarmente pelo Canal de Ouvidoria e passou a ser registrado exclusivamente pelo
sistema da empresa responsavel pelo Programa Mogi [luminada, que possui pdgina na internet,
aplicativo e também central que atende pelo telefone 156, opcao 5. O Objetivo foi reduzir o tempo
de entrega do servigo ao cidaddo, reduzindo duas etapas de transcricdo entre a solucdo de
informatica da Ouvidoria e a solu¢ao de informatica do Programa Mogi Iluminada. Em 2024 o
sistema de gestdao do 6rgao registrou 887 servigos de troca de lampada.

Para melhor analisar o motivo da variagdo do niumero total de servigos entre os anos
de 2024 e 2025, retiramos do total de demandas do exercicio anterior as 3.314 demandas de “pré-
agendamento de castracdo” e os 887 pedidos de “troca de lampada”. Com esse ajuste, a variagao
no total de demandas de servigos entre 2024 e 2025 passa de uma redugdo da ordem de 32,9%
(11.680 para 7.841) para um aumento da ordem de 4,8% (7.479 para 7.841).

O presente relatorio analisard de forma apartada as duas modalidades de
manifestagdes, aprofundando nos pontos recorrentes de Ouvidoria Publica, em consonancia com
o inciso II, do art. 14, da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

3.1. Ouvidorias

Das 15.427 demandas de ouvidorias registradas no exercicio de 2025, 13.369
demandas (86,7%) foram concluidas até o dia 31 de dezembro de 2025, restando 2.058 demandas
em analise (13,3%) na mesma data.
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A participacdo de cada um dos tipos de manifestacdo de Ouvidoria no total registrado
em 2025 ¢ a que segue:

Percentual de Demandas de Ouvidoria por Tipo em 2025

Sugestio

Dentincia 7701
6358 3.0%

41,2%

748
4.8%

Reclamagio
7550
48,9%

Grafico 1: Percentual de Demandas de Ouvidoria por Tipo em 2025

O Autosservigo representa o "acesso pelo cidaddo a servigo publico prestado por meio
digital, sem necessidade de mediag¢do humana”, conforme o inciso II, do Art. 4°, da Lei Federal
n°® 14.129/2021, que dispde sobre principios, regras e instrumentos para o Governo Digital e para
o aumento da eficiéncia publica.

O grafico seguinte apresenta a participacdo das demandas de ouvidorias pelo tipo de
registro. As manifestacdes efetivadas em autosservico totalizaram 33,9%, enquanto os cadastros
realizados pela equipe de servidores do Orgdo totalizam 66,1%.

Percentual de Ouvidoria por Tipo de Registro em 2025

Autosservico
27,7%

Central de
Atendimento
72,3%

Grafico 2: Percentual de Ouvidoria por tipo de registro em 2025
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3.2.Servic¢os Publicos

Os servigos publicos registradas pelo Canal de Ouvidoria no exercicio de 2025
totalizaram 7.841 demandas. Deste total, 6.328 (80,7%) foram finalizadas até 31 de dezembro de
2025 e 1.513 (19,3%) ainda estavam em andlise na data.

A maior parte dos pedidos de servicos (97,7%) foram destinadas para 5 (cinco)
Secretarias conforme segue:

Servigos Publicos registrados pelo Canal de Ouvidoria Por Pasta em 2025

Meio Ambiente e
Prote¢ao Animal
1404
17,9%

Saude ¢ Bem -Estar
503
6,4%

Seguranga
288
3,7%

Mobilidade e Transito
150
1,9%

Servigos Urbanos e Demais Pastas
Zeladoria 177
5319 2,3%

67,8%

Grafico 3: Servigos Publicos registrados pelo Canal de Ouvidoria em 2025 por Secretaria.

Do total de servigos publicos registrados pelo Canal da Ouvidoria, 56,2% foram pela
Central de Atendimento e 43,8% registrados em Autosservigo, conforme a Lei Federal para
Governo Digital e aumento da eficiéncia publica.

Percentual de Servigo Publico por Tipo de Registro em 2025

Autosservico
43,8%

Central de
Atendimento
56,2%

Grafico 4: Percentual de Servigos por tipo de registro em 2025
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4. Analise dos pontos recorrentes

4.1. Elogios

Foram recebidas 748 Ouvidorias de Elogios em 2025, sendo que 89,3% foram
destinadas para cinco areas, a saber: Saude e Bem-Estar (546); Servigos Urbanos ¢ Zeladoria (37);
Servigo Municipal de Aguas e Esgotos (37); Gabinete da Prefeita (25); e Educagdo (23).

Cinco areas da Saude e Bem-Estar foram responséaveis por 91,8% dos Elogios. Sao
elas: Unidades Basicas de Satde (160); UNICA Jundiapeba (143); a Secretaria Municipal de
Satde e Bem-Estar (101); Unidade de Satde da Familia/Posto de Saude da Familia (66); ¢ a
UNICA Fisio (31).

4.2. Sugestoes

Foram registradas 771 Ouvidorias de Sugestao em 2025. Deste total, 86,9% foram para
as seguintes Secretarias: Mobilidade e Transito (313); Servigos Urbanos e Zeladoria (152); Esporte
e Lazer (111); Satde e Bem-Estar (53); e Segurancga (41).

4.3. Denuncias

Foram 6.358 Ouvidorias de Dentincias em 2025. Deste total, 93,3% foram para cinco
Secretarias: Seguranca (3159); Mobilidade e Transito (956); Saude e Bem-Estar (829); Servicos
Urbanos e Zeladoria (571); e Planejamento e Urbanismo (415).

A maior parte (84,1%) das dentincias encaminhadas para a Secretaria de Seguranca
foram dos seguintes assuntos: Limpeza terreno e calgada (1451); Comércio irregular (444); Uso
indevido via ou calcada (293); Calgada irregular (234); e Perturbacdo do sossego (234).

Para a Secretaria de Mobilidade e Transito, as principais dentncias (94,7%) foram
para: Veiculos abandonados (367); Motorista de dnibus (270); e Fiscalizagdo de transito (268).

Na Satde, 98,1% das dentncias estdo concentradas em duas categorias: Vigilancia
Sanitéria (615); e Foco de Aedes aegypti (198).

Das 571 denuncias encaminhadas para a Secretaria Municipal de Servigos Urbanos e
Zeladoria, 560 demandas sao de Descarte irregular de lixo.

Para a Secretaria de Planejamento e Urbanismo, 92,3% das demandas (383) foram
sobre Obra particular irregular.
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4.4. Reclamacoes

Nas demandas de Ouvidorias de Reclamacgdo, 83,3% dos 7.550 registros foram
destinados para cinco Pastas: Saude e Bem-Estar (2194); Servigos Urbanos e Zeladoria (2064);
Mobilidade e Transito (990); Servigo Municipal de Aguas e Esgotos (567); e Seguranca (471).

As principais areas reclamadas da Saide e Bem-Estar em 2025 foram: Consulta
especialidade (351); a Secretaria Municipal de Satide e Bem-Estar (274); Unidade Basica de Satde
(273); Médico (173); Atendimento UBSs (147); UNICA Jundiapeba (132); Unidade Saude da
Familia/Posto Satde da Familia (130); e Exame de especialidade (103).

Para a Secretaria Municipal de Servigos Urbanos e Zeladoria, as principais
reclamagoes foram para: Coleta de lixo (760); a Secretaria de Servigos Urbanos (398); Mogi
Iluminada (357); Coleta seletiva de lixo (293); e Falta varricdo nas ruas (132).

Mais de 80% das reclamagdes para a Secretaria de Mobilidade e Transito estdo
concentradas nos seguintes areas e assuntos: a Secretaria Municipal de Mobilidade e Transito
(223); Atraso de onibus (162); Placa de sinalizagao danificada (120); Horario de 6nibus (91);
Abrigo de 6nibus danificado (73); Semaforo com defeito (47); Sinalizagdo indevida (42); e Mogi
Passes (36).

As reclamagdes registradas para o Servico Municipal de Aguas e Esgotos foram
categorizadas em quatro assuntos: a Autarquia (420); ao Tapa Buraco SEMAE (104); ao telefone
115 (28); e ao Atendimento SEMAE no Pronto Atendimento ao Cidadao - PAC (15).

Os principais assuntos reclamados para a Secretaria Municipal de Seguranga foram:
De fio telefonico caido (206); De falta de ronda da GCM (122); da Guarda Civil Municipal (81);
a Secretaria Municipal de Seguranca (41); e do servigo do telefone 153 (17).

5. Aprimoramentos (Providéncias adotadas)

No inicio do atual governo a Ouvidoria Geral alterou a dindmica de boletins
periodicos, adotados até dezembro de 2024, para a produgdo de relatdrios de monitoramentos
semanais. Esses relatorios sdo encaminhados diretamente para o Gabinete da Prefeita Municipal,
a qual se retine com as Secretarias e Secretdrios Municipais realizando uma gestdo de performance
semanal, cuja prioridade ¢ apresentada pelas necessidades registradas pelos Cidaddos nas
demandas que ingressam pelo Canal da Ouvidoria.

A Ouvidoria ¢ o canal para registro e gestdo de demandas dos quatro tipos de
ouvidorias (reclamagdo, elogio, sugestdo e dentincia), mas também para registro e gestdo de 50
servigos publicos em parceria com as seguintes Pastas e quantidades: Servigos Urbanos e Zeladoria
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(25); Saade (7); Meio Ambiente e Protecdo Animal (6); Gabinete da Prefeita (3); Seguranca (3);
Esporte e Lazer (2); Mobilidade e Transito (2); Assisténcia Social (1); e Governo e Transparéncia

(D).

Além dos relatérios semanais, o Orgdo também realiza analises setoriais, subsidiando
as Secretarias com as informacgdes apresentadas pelos Cidadaos na participag@o junto a esse Canal
de Controle Social.

Desta forma, temos registro de uma parte dos aprimoramentos e providéncias tomadas
pelas Pastas ao longo de 2025, mas pelas diretrizes de qualidade, lastreada pela Carta de Servigos
ao Cidadao, ¢ possivel evidenciar o impacto das mudangas realizadas pela Administragdo
Municipal para sanar, corrigir ou melhorar os servigos publicos.

5.1. Manutenc¢ao da Iluminac¢ao Publica

A Ouvidoria identificou um impacto na performance do servigo de reparo no parque
de Iluminagdo Publica devido a questdes relacionadas ao contrato administrativo do servigo.

A partir da regularizagdo destas questdes e retomada do fluxo de trabalho com troca
de lampadas em até 5 dias a partir da solicitagao por parte do cidadao, evidenciamos uma queda
de 29,3% no nimero de Ouvidorias de reclamacao para o servigo entre o 1° e 0 2° quadrimestre de
2025, caindo de 133 para 94 demandas, em um municipio com aproximadamente 56 mil pontos
de iluminagao publica.

5.2. Servico de Tapa Buraco

O Tapa Buraco ¢ o servico com maior demanda registrada no Canal, responsavel por
20,0% do total de servigos em 2025.

A Secretaria Municipal de Servigos Urbanos e Zeladoria realizou um conjunto de
providéncias para atender o volume de demandas de servigos registradas pelos Cidadaos.

A primeira providéncia foi a ampliagdo de duas equipes, uma propria € uma
terceirizada, para cinco equipes nas frente de trabalho, sendo duas equipes proprias e trés de
empresa terceirizada.

Além desta alteracdo quantitativa, também realizaram aprimoramentos qualitativos no
servico, através de vistoria prévia nos bairros para os quais as demandas haviam sido registradas.
O objetivo ¢ identificar e programar o servico de Tapa Buraco de forma proativa conforme a
necessidade local, mesmo ndo havendo demandas registradas pelos Cidadaos.

O impacto da estratégia ¢ evidenciado comparando o relatério de monitoramento de
25/04/2025, onde constavam em andlise para atendimento 446 servicos, sendo 172 fora do prazo
e 274 dentro do prazo da Carta de Servigos, frente ao relatério de monitoramento de 17/12/2025,
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onde constavam em analise para atendimento 85 servigos, sendo 65 dentro do prazo e 20 acima do
prazo estimado na Carta de Servigos.

Também foi possivel evidenciar o impacto da estratégia pela quantidade anual de
pedidos de servico de Tapa Buracos solicitados. No comparativo com o exercicio anterior,
constata-se uma reducdo de 22,5% nas solicitagdes deste servigo, passando de 2.028 demandas
(2024) para 1.572 demandas (2025).

5.3. Servic¢o de Poda de Arvores em Area Publica

Em razdo do aumento de demanda de pedidos de poda de arvores em area publica,
evidenciado pelos relatorios de monitoramento, e pela caracteristica do servigo inerente aos
cuidados com a cidade pela zeladoria urbana, a Administragio Municipal efetuou alteragdo da
Secretaria responsavel pelo servigo, no final do més de julho de 2025, passando a atribuicao da
Secretaria Municipal de Meio Ambiente e Prote¢do Animal para a Secretaria Municipal de
Servigos Urbanos e Zeladoria.

A ouvidoria auxiliou no processo de transi¢do e na defini¢ao do fluxo de trabalho
junto a nova Pasta responsavel.

5.4. Ouvidorias da Rede Basica de Saude

No final de agosto, a equipe do Departamento de Rede Bésica de Atengdo a Saude, da
Secretaria Municipal de Satde e Bem-Estar, procurou a Ouvidoria Geral objetivando reduzir o
tempo de resposta das demandas de Ouvidorias para nossos cidadaos.

A modelagem do processo permitiu identificar que parte da ouvidoria tramitava pelo
sistema de gestao de ouvidorias e servigo e parte do processo obtinha as informag¢des por e-mail.
Em sintese, a tramitag@o na plataforma da Ouvidoria chegava até o Departamento de Rede Bésica,
mas quando se faz necessario informacdes das Unidades Bésicas de Saude - UBSs e das Unidades
de Satude da Familia — USFs, a tramitagdo se da por e-mail corporativo.

A solugdo encontrada para reduzir o tempo de resposta e evitar falhas humanas na
transcri¢do de mensagens entre as duas solucdes de informatica, foi a de cadastrar os responsaveis
pelas UBSs e USFs na plataforma da Ouvidoria.

Realizado o mapeamento das 35 unidades de satude, sendo 18 UBSs e 17 USFs, e os
respectivos responsaveis, € a estratégia esta em implantagao.

5.5. Manutenc¢ao Pronto Atendimento 24 Horas

Em maio de 2025, em parceria entre a Secretaria Municipal de Satide e Bem-Estar e a
Ouvidoria Geral, iniciamos no Pronto Atendimento 24 Horas do Jardim Universo o piloto do
projeto OuvidoriAtiva, que objetiva realizar de forma sistematica a Pesquisa de Satisfacdo dos
Servigos Publicos.
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Os resultados da pesquisa mostraram a satisfagdo dos cidadaos-pacientes com as
equipes de atendimento (recepg¢do, enfermagem, médicas, farmacia), mas também apontou a
necessidade de aprimorar a infraestrutura do equipamento.

Buscando alinhar expectativas entre o cidaddo e o servigo prestado, a unidade de saude
utilizou a pesquisa piloto para subsidiar a tomada de providéncias junto a infraestrutura.

5.6. Inovacao em Ouvidoria Publica

O Projeto OuvidoriAtiva, desenvolvido pela equipe do Orgdo, identificou que a
relacdo entre demandas de Ouvidorias e os servigos de trés das principais politicas publicas (Saude,
Educacio e Zeladoria Urbana) apresentaram uma relagao de 0,64% no exercicio de 2023.

Comparativo Servigos selecionados
e Ouvidorias em 2023

2.400,6

0,64%
dos Servicos

154

Partindo do propdsito do Controle Social de aprimoramento dos servigos publicos e
do diagndstico acima, constatamos a necessidade de identificar uma forma alternativa,
complementar e sistematica de ouvir a opinido da maior parte das Cidadas e Cidadaos que utilizam
0s servicos publicos, ou seja, os outros 99,36%.

A solugdo encontrada constituiu uma metodologia de utilizar um mecanismo proativo
de Pesquisa de Satisfacdo de Servigos Publicos, aplicado pela Ouvidoria Geral, e amparado pelo
inciso I, do artigo 14, da Lei Federal n°® 13.460/2017, que dispde sobre participacdo, prote¢cdo e
defesa dos direitos do usuério dos servigos publicos da administragdo publica.

5.6.1. Piloto Metodologia - Parceria com a Secretaria de Satude e Bem-Estar

O piloto da metodologia foi realizado em parceria com a Secretaria Municipal de
Saude e Bem-Estar, no equipamento publico de Pronto Atendimento 24 Horas do Jardim Universo,
a partir de maio de 2025.

O formulario foi customizado em parceria com a Pasta, com os servigos publicos
separados por equipe da unidade e com perguntas sobre as instalagdes nas quais esses servicos sao
prestados. A solugdo utilizada foi o Formulérios Microsoft.
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A metologia ¢ baseada na avaliagao de uma até cinco estrelas, tendo como referéncia
a Plataforma Gov.Br, do Governo Federal, seguida de caixa de texto em aberto para comentarios
sobre a nota fornecida.

Considerando a nota maxima 5,00, o piloto com 69 respostas dos Cidadaos apresentou
os seguintes resultados para as equipes:

* 4,68 para o atendimento da recepgao;

* 4,53 para o atendimento de enfermagem;
* 4,27 para o atendimento médico;

* 4,66 para o atendimento na farmécia.

Para a parte referente a instalacdes e infraestrutura, os resultados foram:

* 3,80 para os bancos ¢ cadeiras;

* 4,51 para a limpeza;

* 3,86 para a ventilagao no local;

» 3,71 para o espago de circulacdo;
* 3,57 para a infraestrutura no geral.

No periodo em que foram respondidos os formuldrios, ao perguntar ao municipe
usuario do equipamento como ela(e) classifica o atendimento prestado no Pronto Atendimento 24
horas do Jardim Universo, as respostas apresentam que 39,1% disseram ter sido “Otimo”, 44,9%
responderam “Bom”, 10,1% registraram ter sido “Regular” e 5,8% ter sido “Ruim” ou “Muito

2

ruim”.
5.6.2. Piloto Automacao - Parceria com Secretaria Servi¢cos Urbanos e Zeladoria

Para sistematizar a Pesquisa de Satisfagdo dos Usuarios de Servigos publicos, foi
desenvolvida uma plataforma propria, que utiliza o Data Center da Prefeitura, para automatizar o
processo de obter a informacao do servico publico encerrado ou concluido, gerar o formulario de
Pesquisa de Satisfagcdo customizado por servigo, encaminhar para o cidadao solicitante, coletar as
respostas fornecidas e apresenta-las em painéis dindmicos para andlise.

Partindo do modelo de gestdo e da metodologia desenvolvida pela Ouvidoria Geral, a
solucdo de informatica foi desenvolvida em parceria com a equipe do Gabinete do Vice-Prefeito,
com o suporte da equipe de Tecnologia da Informacdo, da Secretaria de Gestdo e Contratagdes
Publicas.

O piloto da automagao considerou 67 demandas de servigos de zeladoria publica, que
foram concluidos entre os dias 1° e 2 de outubro de 2025.

Nesta primeira etapa, a pesquisa sera encaminhada exclusivamente para o endereco
eletronico do solicitante (e-mail). Na etapa seguinte, o projeto apresenta a necessidade da pesquisa
também ser encaminhada via aplicativo WhatsApp, a partir do numero do celular da Cidada ou
Cidadao solicitante, aumentando o percentual de participagdo nas respostas.

Av. Vereador Narciso Yague Guimaraes, 277, Térreo, Centro Civico, Mogi das Cruzes — SP 13/18
Telefones Ouvidoria 162 Servigos 156 « e-mail: ouvidoria@mogidascruzes.sp.gov.br



PREFEITURA DE MOGI DAS CRUZES OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO

Pela metodologia e solucao de informatica desenvolvida, a plataforma esta apta para
conectar outros sistemas de informdtica que operacionalizam servigos publicos nas demais
Secretarias Municipais, Autarquia e Instituto, através de Interface de Programacao de Aplicagoes,
também conhecida por API, da sigla na lingua inglesa para Application Programming Interface.

5.7. Ouvidoria na Governanca de Servicos

Como membro da Rede Nacional de Ouvidorias — Renouv, rede mantida pela
Ouvidoria Geral da Unido - OGU, a Ouvidoria Geral de Mogi das Cruzes participou ativamente
das atividades desenvolvidas pelo Grupo de Trabalho Ouvidorias na Governanga de Servicos.

O grupo focou na evolugdo do papel das Ouvidorias Publicas como elemento
acelerador da Governanga de Servigos, considerando o disposto na Lei Federal n® 13.460/2017
(que dispde sobre participacdo, proteg¢ao e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da
administracdo publica) e na Lei Federal n® 14.129/2021 (que dispde sobre principios, regras e
instrumentos para o Governo Digital e para o aumento da eficiéncia publica), entendendo como
necessaria a adaptagdo das ouvidorias para assumir novas missoes relacionadas a governanca de
Servigos.

Em Mogi das Cruzes, a Ouvidoria Geral tem atuado como uma consultoria de gestao
interna, compartilhando técnicas de administracdo com as Secretarias parceiras, como forma de
aprimorar os resultados da Administragdo Municipal para os Cidadaos seja diretamente a estes,
pelas Pastas que entregam as politicas publicas, seja indiretamente, pelas Pastas que dao suporte e
auxiliam na realizagdo destas atividades.

As principais agdes em 2025 nesta frente foram:

v’ Atualizacdo do Processo de Servicos de Poda de Arvores em Fios de Alta
Tensdo, integrando em uma unica plataforma a Concessionaria de Energia
EDP, a Secretaria de Servicos Urbanos e Zeladoria e, para alguns casos de
supressao ou poda drastica, a Secretaria de Meio Ambiente e Protegdao Animal;

v" Modelagem do Processo de Atendimento ao Cidaddo na Sede da Prefeitura,
como requisito prévio para implantar futuramente a Pesquisa de Satisfagcao dos
Servigos Prestados pelo PAC, em parceria com a Secretaria de Gestdao e
Contratacdes Publicas;

v" Modelagem do Processo de Aferigdo do Servigos de Limpeza dos Prédios
Publicos da Municipalidade, em parceria com a Secretaria de Gestdo e
Contratacdoes Publicas, com a confeccdo de aplicativo e plataforma de
monitoramento, em parceria com o Gabinete do Vice-Prefeito.
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5.8. Historico de Indicadores

Para evidenciar o esforgo conjunto da equipe de servidores publicos do Orgao e dos
mais de duzentos servidores da Rede Interna de Ouvidoria, lotados nas Secretarias Municipais,
Autarquia e Instituto, ¢ demonstrar como a Ouvidoria Geral esta buscando cumprir sua missao
institucional, foram elencados, até o momento, uma métrica e dois indicadores.

5.8.1. Métrica de Demandas Registradas pelo Canal de Ouvidoria

Essa métrica ¢ o resultado da soma do nimero de demandas anuais de Ouvidorias em
seus quatro tipos (Reclamacao, Elogio, Dentincia e Sugestdo) e do nimero de servigos publicos
anuais registrados pelo Canal ouvidoria, ao longo dos anos.

Demandas Registradas pelo Canal Ouvidoria por Exercicio
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5.8.2. Percentual de Demandas por Tipo de Registro

O Autosservigo € o "acesso pelo cidadao a servigo publico prestado por meio digital,
sem necessidade de mediagdo humana”, conforme o inciso II, do Art. 4° da Lei Federal n°
14.129/2021, que dispde sobre principios, regras e instrumentos para o Governo Digital e para o
aumento da eficiéncia publica.

A evolucdo do percentual de demandas que ingressaram com a caracteristica de
Autosservigo representa um esfor¢o da Administragdo Municipal em ampliar a participagdo das
Cidadas e dos Cidadaos desde a criagdao do 6rgao, em 05 de julho de 2010.

A principal razdo da variacdo para menor em Autosservico foi a transferéncia de dois
servicos geridos pelo Canal até 2024 para outras solugdes de informatica proprias a partir de 2025,
sdo eles: Pré-agendamento de castragdo, com 3.314 demandas em 2024; e Troca de Lampadas,
com 887 demandas em 2024.
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Desta forma e considerando esses ajustes, o percentual de Autosservico em 2024
(10.019 demandas) passa a representar 40,0% do total (25.029 demandas). Por fim, temos que os
registros de demandas em Autosservigo para o mesmo conjunto de assuntos em ambos 0s
exercicios, oscilaram de 40,0% (2024) para 33,1% (2025).

Percentual de Demandas por Tipo de Registro
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5.8.3. Indice de Participaciio no Canal de Ouvidoria

Em busca de mensurar a amplitude da participacdo da Sociedade Mogiana pelo Canal
da Ouvidoria Geral, o 6rgdo estabeleceu como indicador o “Indice de Participa¢io no Canal de
Ouvidoria”, onde a partir das demandas registradas, apura-se a quantidade de Cadastro de Pessoas
Fisicas (CPF) diferentes, dividindo esse numero pela populacdo Mogiana conforme o Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatisticas (IBGE), multiplicando-se o resultado por 100 (cem). Abaixo
a série historica do indice desde a criagdo do Orgao.

Indice de Participa¢ao no Canal de Ouvidoria
Percental de Cidaddos que utilizaram o Canal em relagdo a Populagdo
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A variagao para 2,78% em 2025 também ¢ resultado da mudanga dos servigos de “pré-
agendamento de castracdo” e de “troca de lampadas” para outras solugdes de informaticas
exclusivas para gestao das demandas.

6. Compartilhamentos e Participagdes

Em 2025 a equipe da Ouvidoria Geral compartilhou melhores praticas e participou de
eventos, destacando os principais conforme abaixo.

6.1. Reunido com a Ouvidoria Geral da Prefeitura de Duque de Caxias, RJ.

Na manha de 6 de fevereiro de 2025, a equipe da Ouvidoria Geral de Mogi das Cruzes
recebeu a visita de equipe de Duque de Caixas, RJ, que realizavam estudos para aprimoramento
da Ouvidoria Geral Caxiense.

Na oportunidade foram compartilhadas informagdes sobre o modelo de Gestdo da
Ouvidoria Mogiana, a Humanizag¢do do Atendimento, o Balango do exercicio anterior e o Projeto
OuvidoriAtiva.

6.2. Participacido Forum Colab

Em 03 de abril de 2025, o Ouvidor Geral ministrou palestra “Fortalecendo a Ouvidoria
e tomada de decisdo baseada em dados”, no Forum Colab, pela plataforma do YouTube.

A apresentac¢do abordou temas como Propoésitos na Administragdo Publica, Propdsito
da Ouvidoria Publica, Tecnologias de Administragdo, Tecnologias de Administragdo em conjunto
com Tecnologias de Informagdo, Governanca em Servigos e Governanga Publica.

6.3. Encontro de Ouvidorias Municipais da Saude

Em 15 de abril de 2025, o Ouvidor Geral e o servidor Ponto Focal da Ouvidoria da
Satde participaram do Encontro de Ouvidorias Municipais da Saitde, da Rede da Diretoria
Regional de Satde (Grande Sao Paulo), da Secretaria de Estado da Saude, realizado na sede do
orgdo, em Sao Paulo, SP.

O encontro foi uma oportunidade de compartilhar experiéncias, discutir boas praticas
e fortalecer a comunicagao entre as Ouvidorias Municipais de Saude.

6.4. Encontro da Comunidade de Inovaciao Aberta da Rede InovaGov

Em 17 de julho de 2025 e como participantes da Rede InovaGov, rede de inovagdo
para o Setor Publico, a equipe da Ouvidoria Geral participou do 1° Encontro da Comunidade de
Inovagao Aberta.

O objetivo foi compartilhar e conhecer praticas de inovagao para melhoria dos servicos
a Sociedade Mogiana.
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7. Consideracgoes

O presente documento representa uma sintese das atividades e agdes realizadas pela
equipe da Ouvidoria Geral de Mogi das Cruzes em parceria com os servidores das Secretarias,
Autarquia e Instituto, da Administragdo Municipal Direta e Indireta, no ano de 2025.

Esse 6rgao de Controle Social instituido pelo Poder Executivo tem o papel de mediar
0 acesso a bens e servigos publicos e proporcionar a Administragdo Publica Municipal
oportunidades de aperfeicoa-los e melhora-los para a Sociedade Mogiana. Ele realiza essa
mediagdo através das manifestagdes de reclamagdo, elogio, denlincia e sugestdo registrada pelas
Cidadas e Cidadaos.

Para ampliar a participacdo das Cidadas e Cidadaos na Administragdo Municipal pelo
Canal da Ouvidoria, a equipe do 6rgao tem buscado inovar em projetos como o OuvidoriAtiva.

Para aprimorar os servigos publicos para a Sociedade Mogiana, esse 6rgao tem firmado
parcerias com Secretarias e Autarquia, compartilhando técnicas de administracdo para melhorias
dos resultados no ambito da Ouvidoria em Governanga de Servigos.

Entendemos que essas inovagdes, parcerias € agdes pavimentam o caminho para
realizar a missao institucional do Orgao, mediando conflitos e reconhecendo o outro como sujeito
de direitos para garantir a realizagdo da Democracia e a efetividade dos Direitos Humanos.
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