





OUVIDORIA GERAL

NOSSA MISSAO

"Todo cidadéo tem direito a prestacdo de servicos publicos
eficientes de qualidade, com presteza, respeito e legalidade."



CANAIS DE
ATENDIMENTO

Presencial

De segunda a sexta-feira, das 8h as 17h.

@ Endereco:
Rua: Vargem Grande do Sul, n°® 152

ID Haydee - CEP : 09370-250 - Maud - SP

Telefone

De segunda a sexta-feira, das 8h as 17h,
pelo nimero 4512-7847 ou 4513-8352

E-mail

®-, No endereco eletrénico:
ouvidoriageralemauva.sp.gov.br




RELATORIO ANUAL DA
OUVIDORIA

0 QUE E?

O Relatério Anual da Ouvidoria é um meio de
divulgagdo das principais agdes realizadas
pelos setores e tem como objetivo
proporcionar transparéncia sobre seus
resultados e atividades, bem como dar

cumprimento ao Art. 14, inciso Il da Lei Federal
13.460 /2017.

COMO E FEITO?

Os dados informados neste relatério foram
coletados a partir do sistema interno, bem
como documentos e planilhas constantemente
alimentadas no tratamento das manifestacdes
atualizadas entre 1 de janeiro e 31 de
dezembro de 2023, com informacdes
provindas diretamente das secretarias e
érg&os, e serdo relatadas observando a
politica de sigilo e de confidencialidade em
suas publicacdes.



MANIFESTACOES



2023

JAN/DEZ

No ano de 2023, ao todo foram gerados 1.173
atendimentos, que  resultaram em 322
manifestacdes protocoladas junto a esta
Ouvidoria.

Deste total, 272 previamente cadastradas com o
servico de Atendimento ao cidadao - (Antigo 156)
da Prefeitura de Maua ou Orgao externo de
prestacao de servicos,;

E 50 protocolos iniciados na Ouvidoria Geral do
Municipio de Maua;

A Ouvidoria a fim de garantir a satisfacao do
usuario em relacdao as manifestacdes cadastradas,
continua como parte do atendimento a informar
0S municipes sobre a importancia dos canais de
atendimento da Prefeitura como primeiro contato,
e somente mediante a insatisfacdo e/ou o nao
atendimento de sua demanda buscar o contato
com a Ouvidoria;
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No grafico acima, a barra de cor azul se refere ao total de
ATENDIMENTOS realizados no ano. A barra em verde ao total
de PROTOCOLOS gerados a partir destes atendimentos;

Os atendimentos que ndo geraram protocolos, dizem respeito
a informacdes basicas e orientacBes prestadas ao municipe,
repasse de ligacbes e encaminhamentos que sao parte dos
deveres desta ouvidoria a fim de promover melhor
comunica¢ao entre 0s usuarios e os servi¢os publicos;



Sendo assim;

De 933 ligacOes atendidas, 217 geraram registro de
protocolo;

De 225 e-mails recebidos, 90 geraram registro de
protocolo;

De 15 atendimentos presenciais, 15 geraram
registro de protocolo;

Reclamacdo 119

Denuncia 33

Solicitacéo 149

Informacéo 12

Elogio o)
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Conforme os dados coletados no decorrer do ano
podemos observar grande participacao de

SOLICITACOES, gerando 149 protocolos,
correspondentes a 46% do total documentado.

Observamos também um exponencial aumento no
nimero de RECLAMACOES sendo elas 119
protocolos, que passam a 37% do total no ano de
2023;

Em sequéncia temos a queda de denuncias para
33 protocolos, seguidas de 12 protocolos para
informacao e 9 elogios.



TEMA DAS
MANIFESTACOES

LIMPEZA URBANA 49
MOBILIDADE URBANA
PODA DE GALHOS 50

ATIVIDADE IRREGULAR
MANUTENGAO EM AREA...
FISCALIZAGAO/OBRAS
ESGOTO

ATENDIMENTO
INFILTRAGAQ/VAZAMENTOS
FALTA DE AGUA/CONSUMO
ELOGIOS

TRANSPORTE PUBLICO
PERTURBAGAO DE SOSSEGO
ILUMINAGAQ PUBLICA
MAUS TRATOS (ANIMAL)
MOBILIDADE URBANA

TAPA BURACOS

DIVERSOS 20

32
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@ 2023

A maior parte das solicitacdes, 50 (cinquenta)
sao voltadas a PODA DE GALHOS do municipio
que, de acordo com 0s requerentes se mostram
ineficientes e/ou morosas em sua realizacao;



Seguidas por solicitacdes voltadas a LIMPEZA
URBANA do municipio condizentes com:
capinagem, limpeza de calcada, retirada de lixo e
entulho, etc;

Em DIVERSOS obtemos o total de 20
protocolos que condizem com pedidos variados de
informacdes e esclarecimentos que foram
diretamente respondidos ao solicitante.

As demandas protocoladas sdo tratadas e
encaminhadas a Secretaria ou o6rgao afeto, que
devera nos responder no prazo maximo de 20 dias
informando as providéncias ou previsao de
atendimento para que comuniqguemos diretamente
ao requerente na data limite de 30 dias;

Esse prazo podera ser estendido uma uUnica vez por
igsual periodo mediante justificativa plausivel de
acordo com a Lei 13.460/2017 Art. 16, Paragrafo
unico.




- Protocolo PENDENTE/ EM
SECRETARIA/ ORGAO e CONCLUIDOS % ST % 5/ RESPOSTA % ENCERRADO %
55U 114 a7 41% 27 24% 37 32% 3 3%
SMU 50 33 66% 5 10% 3 6% 9 18%
S5p 5 1 20% 0% 1 20% 3 60%
SPU g 4 50% 1 13% 0% 3 8%
SPDC B 2 33% 1 17% 3 50%
SMA 25 10 40% 5 20% 0% 10 40%
SF 3 2 67% 0% 0% 1 33%
SAM 5 2 40% 0% 0% 3 60%
SAS 7 3 43% 0% 2 29% 2 29%
SE 3 1 20% 0% 0% 4 80%
GP 1 0% 0% 0% 1 100%
S0 2 0% 0% 0% 2 100%
SH 2 0% 0% 0% 2 100%
STRE 2 2 100% 0% 0% 0%
SDE 1 1 100% 0% 0% 0%
BRK 11 =] 45% 0% 0% 3] 55%
SABESP 41 38 93% 0% 1 2% 2 5%
MAUA LUZ 15 15 100% 0% 0% 0%
PERALTA 2 1 50% 0% 1 50% 0%
OGM g 7 88% 0% 0% 1 13%
EMEL 1 0% 1 100% 0% 0%
CAMARA MUNICIPAL 1 1 100% 0% 0% 0%
SAJ 1 0% 0% 0% 1 100%
SEL 2 0% 0% 0% 2 100%
55 3 1 33% 0% 0% 2 67%
SPPM 1 0% 0% 0% 1 100%
TOTAL 322 176 55% a0 12% 45 14% 61 19%




ldentificou-se que as demandas de maior
incidéncia vém recebendo superior atencao por
parte dos Orgaos e secretarias em comparativo ao
ano de 2022, resultando assim em significativa
melhora das porcentagens de protocolos
CONCLUIDOS, sendo eles 55%, seguidos de 12%
de protocolos em  ACOMPANHAMENTO
aguardando efetiva finalizagao, 19% referem-se a
protocolos ENCERRADOS, por motivos diversos e
apenas 14% seguem SEM RESPOSTA.

Grafico condizente com as informacdes de protocolos 2023, e seus
respectivos quantitativos;

SEM RESPOSTA 45

ACOMPANHAMENTO 407 ™

CONCLUIDO .- ACOMPANHAMENTO . SEM RESPOSTA ENCERRADO



Em casos de atendimento que NAO geraram protocolos
para a ouvidoria, 0s municipes receberam a devida
orientacdo para iniciar demanda formal por escrito ou
por meio eletrdnico.

Os casos mais simples foram encaminhadas aos setores
de atendimento, seja junto ao Fale Conosco da
Prefeitura de Maua ou concessionarias prestadoras de
servicos publicos.

Dito isso, observou-se também aumento de
reclamacbes sobre as concessionarias BRK e SABESP
onde, de acordo com os reclamantes ha dificuldade na
comunicacao e efetivacdao dos servicos de VAZAMENTOS,
LEITURAS DE RELOGIO, ESGOTO E FALTA DE AGUA.

[FALTA DE AGUA/CONSUMOD 23.40%

32 1@
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COMPARATIVO ANUAL
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2022 - 2023
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ANALISE DE RECORRENCIA
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O grafico acima nos da um panorama dos pontos
recorrentes num comparativo com o ano anterior.
Embora haja recorréncia, podemos notar sensivel
diminuicao nas reclamacdes relativas a limpeza
urbana, mobilidade urbana e poda de galhos, o
que demonstra que a administracao tem atuado
no sentido de resolucdo efetiva dos problemas
apontados pela populacao.



Por outro lado, vemos aumento expressivo das
reclamacdes concernentes a vazamentos de agua,
servico de responsabilidade da Sabesp. O
acionamento desta ouvidoria se deve ao fato de
que o0 municipe encontra dificuldade para acionar
a referida empresa diretamente para tratativas
emergenciais, que necessitam de atencao
imediata.

Desta forma, verifica-se a necessidade de
estabelecermos um elo de comunicacao com a
Ouvidoria da SABESP, através do qual assuntos
urgentes possam ser resolvidos de forma mais agil
em beneficio da populacao.



DESAFIOS



OUVIDORIA E A COMUNIDADE

Como forma de melhorar o contato com a
comunidade e demonstrar o legitimo interesse nas
manifestacbes apresentadas pelos municipes a
ouvidoria realizou visitas, vistorias, conversa com 0s
moradores e fotos in loco a fim de averiguar os fatos
e encaminhar demandas de maneira assertiva e
conclusiva para o cidadao.

CONSELHO DOS USUARIOS

Atraves do decreto municipal n° 9.186/2023
regulamentou a Lei Federal n® 13.460/2017 e em seu
bojo instituiu o Conselho dos Usuarios dos Servigos
Publicos (arts. 16 e seguintes), possibilitando a efetiva
implantacdao do Conselho dos Usuarios, que se
encontra em traminte.

ACOES DA GESTAO

Mensalmente o Ouvidor tem participado das
reunides de secretariado, oportunidade em que
expde aos secretarios e ao prefeito os “pontos
criticos”, objeto das reclamacbes dos cidadaos
visando sanar eventuais falhas e deficiéncias, assim
Ccomo visitas as secretarias.



EFETIVIDADE NA RESOLUCAO
DAS DEMANDAS

PROVIDENCIAS ADOTADAS
PELA ADMINISTRACAO



| - fazer a interlocugcao do 6rgao com a Ouvidoria-
Geral, sendo responsaveis por receber, analisar e
responder as manifestacées encaminhadas por

usuarios por meio da Ouvidoria; Il - gerenciar a
implantacao da avaliacdo continuada dos servicos
publicos na sua area de competéncia; Il - conduzir a

elaboracdo, atualizagcdo e manutencao da Carta de
Servicos ao Usuario do 6rgao ao qual pertence; IV -
produzir e analisar dados e informacdes sobre as
atividades realizadas, bem como propor e monitorar
a adocao de medidas para a correcdao e a prevencao
de falhas e omissfes na prestacdo de servicos
publicos; e V - fomentar e gerir mediacdes de
conflitos a partir das manifestacdes apresentadas a
sua apreciacao, em conjunto com a Ouvidoria-Geral
do Municipio.”

Cremos que com essa providéncia, os usuarios
servicos publicos serao beneficiados na medida em
gue, em conjunto com a Ouvidoria-Geral, dentro das
proprias secretarias havera dois responsaveis pelo
tratamento e a efetiva conclusao das manifestacdes
dos usuarios, bem como propondo meios de
aperfeicoamento dos servicos prestados.



PERSPECTIVAS 2024



Em 2023 a Ouvidoria Geral do Municipio de
Maua encaminhou respostas definitivas e
complementares, quando possivel, aos
manifestantes com base nas informacgdes
disponibilizadas  pelas areas técnicas e
responsaveis por tratarem dos assuntos,
respondendo assim, os protocolos recebidos da
melhor forma: com clareza, objetividade, concisao,
qualidade e transparéncia.

Dessa forma, acreditamos nos principios do
dialogo, da transparéncia e da ética nas relacdes
com todos os publicos e setores. Nos
empenhando assim, prosseguimos no propadsito
como instrumento democratico de controle social
das politicas publicas evoluindo na busca
incessante de viabilizacao dos direitos dos
cidadaos de serem ouvidos e terem suas
demandas pessoais e coletivas tratadas
adequadamente no ambito da administracao
municipal.






