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APRESENTACAO

A OUVIDORIA

A Ouvidoria Geral do Municipio, criada pela Lei Municipal
n° 4.455, de 04 de setembro de 2009, & um canal de
comunicagdo entre o cidaddo e a Prefeitura, aderida aos
principios de um instituto de gestdo democrdatica e
inclusiva (participag@o social permanente do cidadéo e
aos servidores publicos e politicos), desempenhando o
controle social de forma preventiva e corretivag,
propondo aperfeicoamento dos servigcos publicos por
meio de dados e diagnosticos.

NOSSA MISSAO

Atuar como canal de comunicag¢do entre a Prefeitura e os
municipes usudrios dos servigcos, sendo responsdvel pelo
recebimento de: solicitagdes, denuncias, reclamacgdes,
informagdes ou elogios. Dessa forma, desenvolvendo
estima entre a populagdo e a municipalidade, zelando
pelo direito que todo cidaddo tem:

“Todo cidaddo tem direito a prestagédo de servigos
publicos eficientes de qualidade, com prestezaq, respeito e
legalidade.”



CANAIS DE
ATENDIMENTO

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

Endereco:
Rua: Vargem Grande do Sul, n® 152 Jardim
Haydee - CEP : 09370-250- Maud - SP

De segunda a sexta-feira, das 8h das 17h,
TELEFONE pelo nimero 4512-7847 ou 4513-8352.
E_ MA". No endereco eletronico:

ouvidoriageral@maua.sp.gov.br
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MANIFESTACOES ‘

No ano de 2024, ao todo foram registrados 1.127
atendimentos durante os meses de JANEIRO o
DEZEMBRO, que resultaram em 371 manifestagoes
protocoladas junto a esta Ouvidoria.

Deste total, 156 provenientes do servico de
Atendimento ao cidaddo - (Antigo 156) da
Prefeitura de Maud e 35 abertos em 6rgdos
externos afetos com prestacdo de servigcos ao
MunNicipio;

180 protocolos diretamente na Ouvidoria Geral do
Municipio de Maug;

Como forma de garantir a satisfagcdo do usudrio em
relacdo as manifestacdes cadastradas, adotamos
como procedimento informar aos municipes sobre
a importdncia dos canais de atendimento da
Prefeitura como primeiro contato, e somente
mediante a insatisfacdo e/ou o ndo atendimento de
sua demanda buscar o contato com a Ouvidoria;



MANIFESTACOES
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ATENDIMENTOS
PROTOCOI—OS MANIFESTAGCOES

JANEIRO A

] ) DEZEMBRO

Comparativo entre os atendimentos
realizados e os protocolos gerados

1.127 3N

Comparativo:
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No grafico acima, a barra de cor verde se refere ao total de
ATENDIMENTOS realizados no ano. A barra em cinza ao total
de PROTOCOLOS gerados a partir destes atendimentos;

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



Sendo assim;

——>» De 586 ligagdes atendidas, 254 geraram
registro de protocolo;

——> De 170 e-mails recebidos, 89 geraram registro
de protocolo;

——> De 18 atendimentos presenciais, 18 geraram
registro de protocolo;

TIPOS DE MANIFESTACAO

Reclamacdio 197
Dendncia

Solicitacao

Informacgéo

Elogio B 4
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Conforme os dados coletados podemos observar
grande nimero de RECLAMAGCOES, sendo elas 197
protocolos, correspondentes a 53% do total
documentado geralmente atreladas a razao do
nao atendimento de manifestacdes no prazo;

Seguida por um exponencial aumento no numero
de DENUNCIAS em comparacdo ao ano anterior,
sendo elas 101 protocolos, que passam a 27% do
total no ano de 2024;

Em sequéncia temos a queda de SOLICITACOES
para 62 protocolos, seguidos de 6 protocolos para
informacao , 4 elogios e 1 sugestao;

ELOGIO 1.08%_
—

DENUNCIA 27.22%

_RECLAMAGAD 53.10%

SOLICITAGAD 16.71% >



TEMA DAS MANIFESTACOES

A seguir, serdo apresentados por categoria os

temas mMais

recorrentes

relacionados as

manifestacdes acolhidas, e o nimero de cada uma.

ATENDIMENTO
ELOGIO

VAZAMENTO

FALTA DE AGUA
ILUMINAGAO PUBLICA
BARULHO

TRANSPORTE
MOBILIDADE URBANA
LIMPEZA PUBLICA
MANUTENGAO PUBLICA
ESGOTO

PODA DE ARVORE
MAUS TRATOS
FISCALIZAGAO

CATA BAGULHO

FOCO DE DENGUE
CRECHE

DIVERSOS

49

42

53

49



>>> A maior parte das solicitacdes, 53 (cinquenta e
trés) foram voltadas as denuncias realizadas sobre
possiveis focos de dengue em locais como areas
publicas, terrenos baldios e imdveis abandonados
ou sem zeladoria;

>>> Seguidas por solicitac8es voltadas a LIMPEZA
PUBLICA sendo 49 (quarenta e nove) protocolos
condizentes com: capinagem, limpeza de cal¢ada,
retirada de lixo, limpeza de boca de lobo, limpeza
de areas publicas e cérregos;

>>> Em “DIVERSOS” também obtemos o total de 49
(quarenta e nove) protocolos que condizem com
pedidos variados de informacdes, reclamacdes
menos costumeiras, mediacdes promovidas pela
Ouvidoria e atendimentos que puderam ser
encerrados sem a necessidade de maiores
intervencBes ou com basicas orientagdes;



ANALISE COMPARATIVA
POR SECRETARIA

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

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

Semanalmente sdo realizadas cobrancas das
demandas que se encontram em atraso, sem
resposta ou status de EM ACOMPANHAMENTO a fim
de diligenciar plena atencdao as manifestacdes
pleitadas;

Ficam abertas também a consulta do publico que, a
qualquer momento pode solicitar informacdes a
respeito do andamento de seus protocolos.



VISAO GERAL
PROTOCOLOS 2024

SECRETARIA| Protocolo EM
P CONCLUIDOS % ACOMPANH % S/ RESPOSTA % ENCERRADO %
/ORGAO |  OGM prbetech /

ssU 103 86 45% 28 15% 40 21% 39 20%
SMU 49 14 29% 7 14% 3 5% 25 51%
5SP 11 2 18% 0 0% 0 0% ] 82%
SPU 11 4 36% 0 0% 0 0% 7 54%
SPDC 3 0 0% 3 100% 0 0% 0 0%
SMA g 3 33% 0 0% 0 0% [ 67%
SF 2 0 0% 0 0% 0 0% 2 100%
SAM 5 4 80% 0 0% 0 0% 1 20%
SAS 3 2 33% 0 0% 0 0% 4 657%
SE 8 4 50% 0 0% 0 0% 4 50%
GP 1 0 0% 0 0% 1 100% 0 0%
S0 2 0 0% 0 0% 0 0% 2 100%
STRE 1 1 100% 0 0% 0 0% 0 0%
BRK 12 = 42% 1 B% 0 0% 6 50%
ISABESP 23 23 100% 0 D% 0 0% 0 0%
MAUA LUZ 4 3 75% 0 0% 0 0% 1 25%
PERALTA 7 5 71% 0 D% 0 0% 2 25%
OGM 5 0 0% 0 D% 0 0% [ 100%
SAl 5 3 60% 1 20% 0 0% 1 20%
SEL 1 0 0% 0 D% 0 0% 1 100%
SSAN 3 0 0% 0 0% 1 33% 2 67%
5C 1 0 0% 0 D% 0 0% 1 100%
CGM 1 0 0% 0 0% 0 0% 1 100%
55 8 3 38% 1 13% 0 0% 4 50%
TOTAL 371 162 44% a1 11% a5 12% 123 33%

Como observado a maior parte dos protocolos
acompanha o status de CONCLUIDO sendo eles
44% do total;

Seguidos por 33% ENCERRADOS, 12% SEM
RESPOSTA e 11% EM ACOMPANHAMENTO.



ATENDIMENTOS
POR SECRETARIA | ey
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COMPARATIVO ANUAL
2023 - 2024
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ANALISE DE RECORRENCIA

oF SR S ! . S @ 40 S
ﬁqg? Q{C’QQ‘ f:a#b "129% i"yh @‘“}@ ’vﬁﬁ Q’f*ﬁ’q -v-“q & @{35
< d *v & d o
&S Ty ™Y
N & Q & 3 43 o

2023 w2024

O grafico acima nos da um panorama dos pontos

recorrentes num comparativo com o ano anterior
(2023).
Embora haja recorréncia, podemos notar sensivel
aumento nas reclamacdes relativas a mobilidade
urbana, transporte publico e manutencao de
areas publicas, o que demonstra maior
engajamento da populagdgo em promover
adequacao nos espacos e locais mais utilizados no
dia a dia.



Muitos municipes ainda relatam a dificuldade
para entrar em contato com as empresas ligadas a
demandas de VAZAMENTOS e ABASTECIMENTO DE
AGUA, sendo elas BRK e SABESP, quando
necessario aciona-las diretamente para tratativas
emergenciais, que necessitam de atencao
imediata.

Desta forma, verifica-se a necessidade de
estabelecermos um elo de comunicacdao mais
efetivo com a citadas concessionarias, através do
qual assuntos urgentes possam ser resolvidos de
forma mais agil e efetiva em beneficio da
populacao.

ATENDIMENTO COMUM

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

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.



_

L

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, conversas 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 Servicos
Publicos (arts. 16 e seguintes), possibilitando a efetiva
implantacao do Conselho dos Usuarios, que se
encontra em traminte.



EFETIVIDADE NA RESOLUCAO
DAS DEMANDAS

A Ouvidoria tem reforcado a interlocu¢do com as
Secretarias do Poder Executivo Municipal atraves de
reunides do secretariado com a finalidade de
entender melhor o funcionamento de cada orgao e
assim melhor orientar o cidadao. Além disso, tal acao
propiciara um melhor encaminhamento das
demandas visando célere solucao.

PROVIDENCIAS ADOTADAS
PELA ADMINISTRACAO

A administracdo municipal tem envidado esforgos
visando a solucao dos problemas apresentados e a
melhoria dos servicos publicos. Atraves do Decreto
Municipal n°® 9186/2023, art. 8°, 0 governo municipal
implantou o que chamou de “Ac¢des de Ouvidoria”
determinando que "“os O&rgaos e entidades da
Administracdo Publica Municipal direta e indireta por
meio do respectivo titular ou dirigente maximo,
deverao designar, no minimo, dois servidores para
atuarem como responsaveis por acdes de ouvidoria,
aos quais competira:



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

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

elaboracdo, atualizacdo 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 adocdo de medidas para a correcdo e a prevengao
de falhas e omissGes na prestacdo de servicos
publicos; e V - fomentar e gerir mediacdes de
conflitos a partir das manifestacdes apresentadas a
sua apreciacdo, em conjunto com a Ouvidoria-Geral
do Municipio.”

Cremos que com essa providéncia, os usuarios
servicos publicos serdo beneficiados na medida em
que, 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.



CONSIDERACOES
FINAIS

V4

E forcoso constatar que muitas demandas
chegam até nds porque usuarios tém a seguranca
de que serdao “ouvidos”. Esta seguranca com a
Ouvidoria, ja relatada por usuarios, ndao é obtida,
muitas vezes, junto aos demais setores da
prefeitura, que seriam os mais indicados para
responder-lhes diretamente. Assim, verifica-se um
vicio de atuacdo interna, pois ha situa¢cdes em que
setores dos orgaos respondem convenientemente
ao usuario externo somente apoOs terem sido
acionados ou cobrados por esta Ouvidoria;

A Ouvidoria que busca auxiliar na melhora da
qualidade dos servicos prestados a populacdo e
promover a interlocu¢cdo entre o municipe e as
instituicdes publicas municipais, possibilitando o
aprimoramento das ac¢des e servicos da prefeitura
visto que a devolutiva dentro dos prazos desta



ouvidoria em alguns casos, ainda carecem de
cumprimento mesmo diante a cobranca insistente
das demandas em atraso e eventuais intervencoes
da chefia das pastas

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.

Roberto Rivelino Ferraz
Ouvidor
Ouvidoria-Geral do Municipio
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