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APRESENTACAO

A Ouvidoria Geral do Municipio, instituida pela Lei Municipal
n° 4.455, de 4 de setembro de 2009, é um canal permanente de
comunicacgao entre o cidadao e a Prefeitura, atuando como um importante
mecanismo de participacdo e controle social. Sua atuacdo aprimora a
administragao publica e valoriza a cidadania ao propor melhorias nos
servicos com base nos dados, informagdes e diagndsticos gerados pelas

manifestacdes recebidas.

Entre suas principais atribuicdes, destaca-se a de orientar os
cidadaos sobre o correto encaminhamento de suas manifestacbes —
sejam reclamagdes, sugestdes, denuncias, solicitagdes ou elogios — aos
setores competentes, visando sempre a adocdo de providéncias e a

melhoria continua dos servicos publicos.

O Relatério Anual da Ouvidoria € um instrumento
fundamental de transparéncia e prestacado de contas, por meio do qual se
divulgam as agdes desenvolvidas pela unidade, os dados estatisticos e as
andlises qualitativas das manifestagcdes registradas. Este documento
atende ao disposto no art. 14, inciso Il da Lei Federal n® 13.460/2017 e
reafirma o compromisso da Ouvidoria com a transparéncia e o

fortalecimento do controle social.

O presente Relatério Anual tem, portanto, o objetivo de
apresentar os resultados dos trabalhos da Ouvidoria Geral do Municipio no
exercicio de 2025. Com isso, busca-se auxiliar os gestores municipais na
identificacdo de oportunidades de melhoria e compartilhar as percepcoes,

os diagnosticos e os resultados que refletem a voz do cidaddo, contribuindo

para o aperfeicoamento das politicas publicas.




NOSSA MISSAO

Atuar como um canal estratégico de interlocucéo entre os
cidadaos e a administragdo municipal, sendo a instancia qualificada para
receber e tratar manifestagcdes como solicitagdes, denuncias, reclamacoes
e elogios. Nosso trabalho visa fortalecer a transparéncia e a confianca na
gestao publica, assegurando o principio fundamental de que todo cidadao
tem direito a prestacao de servigos publicos eficientes, de qualidade,
com presteza, respeito e legalidade.
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CONCEITOS

Para a correta compreensao das atividades de participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario no municipio de Maua, é
essencial conhecer os seguintes conceitos, estabelecidos pelo Decreto n°
9.186, de 29 de junho de 2023, que regulamenta a Lei Federal n°
13.460/2017:

. USUARIO: Pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza,
efetiva ou potencialmente, de servigo publico.

. SERVICO PUBLICO: Atividade administrativa ou de prestacéo direta
ou indireta de bens ou servigos a populacgéo, exercida por 6érgao ou
entidade da administracao publica.

. MANIFESTACOES: Reclamacgées, denuncias, sugestdes, elogios e
demais pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a
prestacédo de servigcos publicos e a conduta de agentes publicos na
prestacao e fiscalizacao de tais servicos.

« ATENDIMENTO: Conjunto das atividades necessarias para
recepcionar e dar consequéncia as solicitacbes dos usuarios,
inclusive as manifestacbes de opinido, percepcdo e apreciacao
relacionadas a prestagao do servigo publico.

. OUVIDORIA: Instancia de controle e participagcao social responsavel
pelo tratamento das reclamacdes, solicitagdes, denuncias e elogios
relativos as politicas e aos servigos publicos, com vistas ao
aprimoramento da gest&o publica.



https://www.jusbrasil.com.br/topicos/157213664/lei-n-13460-de-26-de-junho-de-2017?verified=true

CANAIS E HORARIO DE
ATENDIMENTO

. HORARIO DE ATENDIMENTO: De segunda a sexta-feira, das 8h as

17h.

. PRESENCIAL: Rua Vargem Grande do Sul, 152 Jardim Haydee,

Maua, SP, CEP 09370-250.

. TELEFONE: (11) 4512-7847; (11) 4518-8352.

« E-MAIL: ouvidoriageral@maua.sp.gov.br.




BALANCO ANUAL DE ATENDIMENTOS

Ao longo de 2025, a Ouvidoria realizou 1.251 atendimentos
a populacdo, sendo o telefone o principal canal de contato. Desses
atendimentos, 500 foram convertidos em manifestagcées formais
(protocolos), o que representa uma taxa de conversdao de
aproximadamente 40%.

O numero de manifestacbes formais cresceu 35% em
relagdo ao ano anterior, que registrou 371 casos.

E importante notar que, apds analise e apuragdo, que pode
incluir vistorias in loco, 36 manifestagdes foram arquivadas por ja estarem
resolvidas (perda de objeto) ou por ndo se enquadrarem na competéncia
do 6rgéo municipal.
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CLASSIFICAGCAO E QUANTITATIVO DAS
MANIFESTACOES

Para a correta compreensao das atividades de participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario no municipio de Maua, é
essencial conhecer os seguintes conceitos, estabelecidos pelo Decreto n°
9.186, de 29 de junho de 2023, que regulamenta a Lei Federal n°
13.460/2017:

. RECLAMACAO: Demonstracao de insatisfacéo relativa a prestagéo
de servigo publico e a conduta de agentes publicos na prestagao e
na fiscalizacdo desse servico.

. DENUNCIA: Ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito
cuja solucao dependa da atuagdo dos orgaos apuratorios
competentes.

. ELOGIO: Demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre
o servigo publico oferecido ou o atendimento recebido.

. SUGESTAO: Apresentacao de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de servigcos publicos prestados por o6rgdos da
administragao publica.

« SOLICITACAO: Pedido para adocéo de providéncias por parte dos
orgaos da administragéo publica.

A distribuicdo percentual das manifestagbes registradas em
2025 ¢é a sequinte:

RECLAMACAO @

DENUNCIA
ELOGIO @
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https://www.jusbrasil.com.br/topicos/157213664/lei-n-13460-de-26-de-junho-de-2017?verified=true

PRINCIPAIS TEMAS DAS MANIFESTAGCOES

A analise das manifestacdes por 6rgao de destino revela uma
alta concentragdo de demandas. Conforme demonstrado no grafico, as 10
Secretarias mais acionadas concentram, em conjunto, cerca de 90% de
todos os protocolos registrados.

Um exame mais detalhado dos dois principais 6rgaos mostra
que:

« Secretaria de Servigos Urbanos: Como o 6rgao mais
demandado, a maior parte de suas manifestacbes esteve relacionada a
pedidos de zeladoria em geral e fiscalizagoes.

. Secretaria de Mobilidade Urbana: Segunda no ranking,
teve como foco principal de suas manifestacbes as solicitacbes para
operacdes tapa-buraco e as reclamacdes sobre o0 novo terminal de 6nibus.
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A analise detalhada do grafico revela os seguintes pontos de
destaque:

1. Fiscalizagdo: Este foi o tema mais recorrente entre as
manifestacdes. Trata-se de um assunto amplo, que abrange desde
denuncias sobre comércios e estabelecimentos irregulares até
questdes como a invasdo de areas publicas e o uso de terrenos
particulares em desacordo com o Cdédigo de Posturas do Municipio.

2. Zeladoria Urbana: Em segundo lugar, destacam-se as solicitagdes
de "Cata-bagulho" e "Capinagao". Ambos sado servicos de
responsabilidade da Secretaria de Servigos Urbanos e se confirmam
como demandas recorrentes dos municipes.

3. Tapa-buraco: O terceiro servico mais registrado na Ouvidoria foram
as solicitacbes para operacdes de tapa-buraco, uma atribuicdo da
Secretaria de Mobilidade Urbana. E relevante notar que, em 2025, a
Prefeitura executou o programa Asfalto Novo, que recapeou muitas
vias do municipio, fato que contextualiza o volume e a natureza
desses pedidos.




RANKING DE SECRETARIAS E ORGAOS MAIS
DEMANDADOS

O gréfico demonstra a alta concentragcdo das demandas em
um numero limitado de 6rgaos. As 10 secretarias e érgaos mais acionados
foram responsaveis por aproximadamente 90% de todos os protocolos
registrados.

A analise detalhada do ranking mostra que:

« A Secretaria de Servicos Urbanos lidera a lista, recebendo
majoritariamente pedidos relacionados a zeladoria e fiscalizagoes.

« Em segundo lugar, a Secretaria de Mobilidade Urbana se destaca,
com foco em solicitacbes de tapa-buraco e queixas sobre o novo
terminal de 6nibus.

Adicionalmente, observa-se que 3 manifestacbes em 2025
exigiram uma resposta conjunta de mais de uma secretaria, indicando a
natureza transversal de certas demandas.

SECRETARIAS
MAIS
ACIONADAS




ANALISE GEOGRAFICA DAS DEMANDAS POR
BAIRRO

A analise geografica das manifestacdes, apresentada nos
graficos, aponta para uma concentragdo de demandas em bairros
especificos.

Entre os 10 bairros com maior numero de protocolos
registrados na Ouvidoria, o Jardim Zaira se destaca na lideranca. Por ser
o0 bairro com a maior densidade populacional do municipio, essa
caracteristica se reflete diretamente no volume de solicitacbes. As
demandas da regido estdo focadas, sobretudo, em servigcos de zeladoria,
como limpeza, capinagdo, manutencgao de vielas e fiscalizagéo de descarte
irregular de entulho.

Demandas por Bairro/Regido

Mananciais
Capuava
Sertdozinho
Outros

Jd. Sénia Maria

Jd. S&o Jodo / Jd. Maringa
Jd. Feital

Pq. Sdo Vicente
Jd. Itapeva

Pg. das Américas
Centro

Jd. Itapark

VI. Assis/VI. Vitdria

Jd. Oratério/VI. Magini

Jd. Zaira
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STATUS DOS PROTOCOLOS POR SECRETARIA

A tabela a seguir detalha a situacéo de todos os protocolos
registrados, classificando-os por secretaria responsavel e pelo seu
respectivo status de andamento: concluido, encerrado, em
acompanhamento ou pendente.

ORGAO / CONCESSIONARIA / SECR PROTOCOLOS CONCLUfDA ENCERRADA [AGOMPANHAMENTO| PENDENTE
SMU- SECRETARIAMOBILIDADEURBANA | 94 | s | 37 | o [ 1 |
[SPU - SECRETARIAPLANEIAMENTO | 27 | 17 | 20 | o | o |
ss-SecReTAmAsaUDE | 18 | 2 | 2 | o | 1a |
SAS- SECRETARIAASSISTENCIASOCIAL | 14 | 30 | a4 | o | o |
PERALTA-CONCESSIONARIAPERALTA | 10 | 6 | a4 | o | o |
SSP - SECRETARIASEGURANCAPUBLICA | 8 | s | 2 | 1 | o |

sO-secReTARIAOBRAS | e | o | e | o | o |
MAUALUZ - CONCESSIONARIAMAUALUZ | 3 | 3 | o | o [ o |
CGM - CONTROLADORIAGERALDO | 2 | 2 | o | o [ o |
SF-SECRETARIAFINANGAS [ 2 | o | 2 [ o [ o |
ENEL-CONCESSIONARAENEL | 1 | o | o | 1 | o |
PROCON-MAVA | 1 ] 1 | o | o [ o |
SC-SECRETARIACULTURA | 1 | 1 | o | o | o |

SEC. MEIO AMBIENTE + SEC. HABITACAO 1 1 0 0 0

Situagcao Consolidada

1,80%

W Concluidas  m Encerradas = Pendentes Em acompanhamento




BALANCO DE 2025 E PERSPECTIVAS
FUTURAS

A Ouvidoria tem se consolidado como um importante espaco
de confianga para que os cidadaos sejam ouvidos. Sua atuagcdo se mostra
fundamental em situagdes que exigem a articulagao entre diferentes areas,
garantindo que as demandas recebam o tratamento adequado. Essa
mediacao revela oportunidades de aprimoramento nos fluxos internos de
comunicagao e resolucdo. Adicionalmente, o cumprimento dos prazos
legais para resposta ao cidaddo permanece como um desafio constante,
exigindo atencao e esforgo continuos de toda a gestao.

Diante desse cenario, a Ouvidoria reafirma seu papel de
agente transformador, atuando para melhorar a qualidade dos servigos e
fortalecer a interlocug¢ao entre o municipe e a administracdo. Com base nos
principios do dialogo, da transparéncia e da ética, analisamos cada
manifestacdo com imparcialidade e atuamos de forma proativa junto aos
orgaos competentes para garantir que as providéncias sejam tomadas.

Balancgo de 2025 e Metas para 2026

. Em 2025, os esforcos concentraram-se em ampliar a
transparéncia, facilitar o acesso a informacao e aprimorar procedimentos
internos. Adicionalmente, foi promovida a sensibilizacdo dos gestores
publicos sobre a relevancia estratégica da Ouvidoria-Geral e sobre a
importancia fundamental do bom atendimento ao cidadao.

. Para 2026, a meta € consolidar a atuagao independente
e eficaz da Ouvidoria e estreitar a relacdo com o cidaddo. Isso sera
alcangado por meio da implementagdo de novas ferramentas digitais que
visam ampliar a participacdo social, fator imprescindivel para o
aprimoramento continuo dos servicos municipais.

Roberto Rivelino Ferraz

Ouvidor-Geral




