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Maua pertence a regido do ABC Paulista, na Zona Sudeste da Grande Sao Paulo, é um dos
municipios da Regido Metropolitana de S&o Paulo, no estado de Sao Paulo, no Brasil, conforme lei
1.139/2011 do estado. Segundo ultimo censo do IBGE (2010) a cidade esta entre as 50 cidades mais
populosas do Brasil, em seus 65 anos de emancipacao, possui grandes desafios sociais e ambientais,
em 2017 a estimativa da densidade demografica era de 7.515,3 hab/km?, podendo ser maior, pois
um terco do municipio € area industrial e outros 10% pertence a area rural e ao Parque Estadual da
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Figura 1 - Fonte: https://cidades.ibge.qov.br/brasil/sp/maua/panorama,abr/2020.

No més de maio de 2019, fora referendado ao cargo de Ouvidor-Geral do Municipio de
Maua o Senhor Wilson Carlos de Campos, ex-vereador da cidade conhecido como Xoxa,
atendendo os critérios da lei 4455/2009, que institui a Ouvidoria, constante do Processo
Administrativo n® 216.990/1997, e publicacdo no Diario Oficial de Maud, duracdo do mandato de 2

anos, prorrogavel por igual periodo.

1. Do Atendimento aos usuarios dos servicos publicos
Atualmente a municipalidade conta com varios setores e recursos de atendimento aos usuérios, isto
é, apesar da existéncia de 6rgdo especifico de canal de interlocugdo da Prefeitura do Municipio de
Maua, como instancia a ser recorrida por seus clientes internos externos, permanecemos distantes

de atender o estabelecido em legislacdo federal vigente, a saber Lei 13.460/2017, e Decreto
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9492/2018 e suas alteracdes, que tratam de promover a atuacdo integrada e sisttmica das demandas,
com a finalidade de qualificar a prestacdo de servigcos publicos, dispondo sobre a participacao,

protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos.

b. Formas de acolhimento das demandas c. Tipo das demandas
As demandas chegaram na Ouvidoria-Geral do Sendo classificadas por tipo:
Municipio de Maua em contatos telefonicos, presencial Solicitagdo — Reclamacéo —
ou eletronica. Figura 2 Denuncia — Informagéao — Sugestdo
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DAS FORMAS DE CONTATO

COM A OGM EM 2019 TIPO DE MANIFESTACAO - 2019

DO TOTAL DE 517 PROTOCOLOS

PRESENCIAL
a4 SUGESTAO

/S B 1%

DENUNCIA
14%

RECLAMACAO
15% —

TELEFONE
359

Ou seja, ainda que exista um conjunto de acOes ativas, constata-se a relevancia de criagdo de
unidade municipal, para integracdo, otimizacdo de recursos e mitigacdo de demandas.
Necessariamente constituida, em sua maior parte, de servidores efetivos concursados e outra parte
de comissionadas de dedicacdo exclusiva, estes certificarem sua participagdo nos cursos de
capacitacdo sob orientagdo da Ouvidoria-Geral da Unido-OGU, 6rgéo vinculado a Controladoria-
Geral da Unido-CGU, para atualizagdo, conhecimento e aprimoramento nos atendimentos ao
cidadéo.

Tais atualizacGes abarcam normativos estabelecidos e em vigor, como gestéo, tecnologia da
informacdo, analise das demandas vinculadas as politicas publicas e planejamento, projeto e
programas em implementacdo e ou implantacdo. Conhecimento e boas praticas, desenvolvendo
habilidades para gestdo das rotinas de ouvidoria publica. A saber desde o tipo de manifestacéo,
prazo de resposta, protecdo de identidade de usuarios, e atingimento de metas como ajustes e
aprimoramento da transparéncia ativa e passiva do Poder Executivo; Carta de Sevigos aos Usuarios
dos Servigos Publicos; revisdo das informagbes classificadas; analise e compilagdo de dados

SOLICITACAO
59%
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coletados a partir das manifestacdes e seus desdobramentos; material importante para elaboracéo de
propostas de aperfeicoamento as pastas demandadas.

Findado o ano de 2019, dentre as ac¢Ges no efetivo periodo de atendimento, por parte desta
ouvidoria publica, observou-se queda drastica no tempo médio de resposta ao cidadao, tendo em
vista a falta de contingente, bem como falta de capacitacdo da equipe ao longo do exercicio, por
caréncia de designacao de servidores que preenchessem o perfil do cargo e o exercicio da funcdo,
conforme atribuices e competéncias laborativas no 6rgdo, encaminhados pela administracdo de
pessoal.

Como nos demais 6rgdos da municipalidade em 2019 nossas atividades foram impactadas
em decorréncia de forca maior, causando reviravoltas no sistema politico e atingindo a sociedade
em geral que depende dos servicos publicos municipais, cenario que ecoou em todas as pastas da
administracao direta e indireta da municipalidade.

Destacamos que a ouvidoria por sua vez realizou benfeitorias necessarias e de acordo com a
lei orcamentaria e programa de modernizacdo, no qual incluiu a manutencdo e pequenas reformas
nas instalacfes; na rede e equipamentos de informatica; e adaptacdo do espaco fisico. Investimentos
na qualidade das formas de acolhimento das demandas, e ao cidaddo que necessitar comparecer,
tera espaco reservado para acolhimento de denuncias, preservando sua integridade, bem como o
direito de sigilo da identidade quanto a demanda, exceto em caso de comprovada denunciacao
caluniosa ou flagrante ma-fé por parte do manifestante, assim zelando pela autonomia e
independéncia desta ouvidoria publica.

Contando ainda com espaco para realizacdo de reunido com representantes da sociedade, tais
como de associacdo de bairros, de conselhos municipais, de entidades, ONG’s, ¢ afins, bem como
dos responsaveis pela recepcdo das demandas nos setores afetos da administracdo publica, e aos
interessados em contribuir intelectualmente com o proposito de melhoria da qualidade e resolucao

das demandas do municipio.

2. Andlises das demandas

Tendo como missdo a promocdo de interlocucdo para a melhoria no relacionamento e
comunicacdo entre o cidaddo usuario dos servicos publicos com a administracdo publica, a
Ouvidoria-Geral do Municipio servindo com transparéncia, respeito, impessoalidade e eficiéncia, da
publicidade de suas atividades no ano exercicio de 2019 com o presente relatorio.

As manifestacfes apresentadas pela sociedade neste Orgdo de ouvidoria publica séo

recebidas, analisadas quanto a demanda, triadas para as tratativas em expediente, caso a caso, e
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direcionada ao 6rgdo afeto, quer seja reclamacao, sugestao, elogio, criticas, solicitacdo ou dendncia.
Seguindo para conhecimento, apreciacdo e solicitacdo de manifestacdo de providéncias ou
esclarecimentos, e prazo de resposta de 15 dias, podendo ser prorrogado por igual periodo mediante
justifica formal, conforme dispositivos legais.

A Ouvidoria-Geral do Municipio, instituida pela Lei 4455/2009, desde a sua criacdo atua
como ferramenta de controle-social e seus processos visam agregar a participacdo da sociedade no
desenvolvimento das politicas publicas democréticas, a partir de junho de 2017, passa por
fortalecimento estrutural de seus pilares principios constitucionais, para atuar com mais eficécia,
tudo isso com o advento da publicacdo da Lei 13.460/2017, que institui o sistema de fortalecimento
das ouvidorias publicas a nivel federativo, bem como seus decretos com diretrizes, normatizando e
estruturando canais para a participacdo, expressando e integrando a sociedade e seus conselhos,
divulgando e aproximando para fomento das a¢Ges de protecdo e defesa de direito dos usuarios dos
servigos publicos, conforme quantitativo populacional, regionalidade e realidade socioeconémico
de cada municipio.

Os elementos dos graficos que serdo apresentados, ndo computam as ligacGes telefonicas
recebidas diariamente, nem relacionados a saude, sendo direcionada & ouvidoria especifica:
OuvidoriaSUS. Assim, esclarecemos que ligacdes recebidas e efetuadas carecem de contabilizacéo,
a fim de mensurar, indistintamente, a real procura por informagfes dos cidaddos junto a esta
ouvidoria publica.

Isto posto, segue dados sistematicamente protocolados mensalmente, segundo banco de

dados da Ouvidoria-Geral do Municipio, no ano de 2019:

Figura 4 — demandas mensais 2019

PROTOCOLOS-2019
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a. Origem das demandas

As manifestacdes que chegam a esta Ouvidoria visam, em sua grande maioria, atendimento

de solicitacdes de servigos publicos com prazo expirado, iniciados no Fale Conosco Maua 156,

como cata-bagulho, tapa-buraco, dendncias de propriedade de particulares ou atividades irregulares,

problemas com a falta de zeladoria urbana, entre muitas outras.

517 Protocolos Ouvidoria-Geral do Municipio em 2019
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Figura 5 — Origem dos processos abertos pela Ouvidoria até dezembro de 2019. Sem divulgacgéo de publicidade
de sua efetividade junto ao publico externo do Sistema e-Ouv da CGU

As demandas protocoladas sdo tratadas e encaminhadas a Secretaria afeta, que devera nos

responder no prazo méximo de 15 dias com as
providéncias ou previsdo de atendimento para
gue comuniquemos diretamente ao requerente
ou Orgdo afeto responda diretamente ao
demandante e encaminhar copia a Ouvidoria.
Como forma de garantir a supervisdo, a
evolucdo e resolucdo ou ndo, informacgéo
imprescindivel a atualizacdo da situacdo da
demanda registrada no banco de dados desta
ouvidoria publica, possibilitando confirmar
gue as respostas dos Orgdos prestadores no

municipio geraram solucdo satisfatoria ou nao.
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Importante observar que € possivel que 0 aumento na busca por esclarecimentos junto a Ouvidoria
ocorra porque O usuario sente-se mais seguro, entendendo, também, que sua manifestacdo sera
rapidamente respondida.

Como dito, a Ouvidoria-Geral do Municipio recebe demandas por meio eletrénico, carta,

telefone e presencial. Os meios eletrdnicos sdo: e-mail a ouvidoriageral@maua.sp.gov.br e em

sistema Web “e-Ouv”, que se encontra no site: (*) https://sistema.ouvidorias.gov.br

) Em 2019, a Controladoria-Geral da Unido otimizou a ferramenta tecnoldgica para o cidad&o,
integrando os sistemas de servicos de Ouvidoria; de Acesso a Informacéo; e Simplifique, passando
a denominar-se como Fala.BR — Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo.

Registramos os atalhos direcionando aos sitios eletronicos, conforme a sequéncia de imagens para
utilizacdo da ferramenta, passo-a-passo a Fala.BR plataforma da CGU a Prefeitura de Maué&/SP

(Ouvidoria-Geral do Municipio )

(**) https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/BuscadorOuvidorias/BuscadorOuvidorias.aspx

(~**)https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/SP/Mau%c3%al/Manifestacao/RegistrarManifestacao

Utilize o buscador na plataforma, clicando em Orgéos (*)

Figura 7 — capturada em abr/2020
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(**) em Esfera selecione: Municipal; e em Orgéo: Prefeitura — Maua/SP

Figura 8 — capturada em abr/2020
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Selecione um érgéo da lista para ir para o seu subsite

Listagem de todos os orgaos que aderiram ao Fala BR Prefeitura - Miracemas/RJ
Nome do Grgao Esfera  Prefeitura - Mirassol/SP

ABGF - Agencia Brasileira Gestora de Fundos Garantidores e Garantias SA. Federal  _Frefeitura- Miim Doce/SC e
ABIN - Agéncia Brasileira de Inteligéncia Federal DF Brasilia 01/10/2018

AEB - Agéncia Espacial Brasileira Federal DF Brasilia 21/07/2016

Agéncia Brasileira de Desenvolvimento Industrial Federal DF Brasilia 01/10/2018

Abaixo do campo Orgéo, clique na caixa Buscar (**)
Em seguida na Listagem de todos os 6rgaos que aderiram ao Fala.BR clique sobre: Prefeitura-

Maué/SP
Figura 9 — capturada em abr/2020
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(***) Ao finalizar a manifestacdo o sistema envia automaticamente uma mensagem eletrénica a

Ouvidoria-Geral do Municipio de Maué para as tratativas cabiveis
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Figura 10 — capturada em abr/2020
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¢. Motivos da demandas

Identificou-se que demandas de conteudo idéntico, ou com semelhanca de assuntos, e que s6
podem ser resolvidas pelas areas técnicas ou afins, ndo vém recebendo o mesmo tratamento pelos
setores responsaveis pelo atendimento, seja no &mbito das respostas, das solu¢des adotadas ou nos
prazos de tratamento.

Figura 11 — Motivo das demandas & Ouvidoria até dezembro de 2019

PRINCIPAIS ASSUNTOS DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA - 2019
DINVERSOS | mmmmm— 14

CAES E GATOS [m— 5
POSTURAS TERRENOS/CALCADAS jmm— 5
POLUIGAO SONORA fmm— g
VEICULOS ABANDONADOS |mm— 6
ATIVIDADES IRREGULARES  mmmm 10
OBRAS PARTICULARES  jmmmm 10
TAXAS/ MULTAS | s 1
ILUMINACAO PUBLICA | mmmm 17
CONDUTA/ATENDIMENTO SERVIDOR  jsmmmmm 1 3
PODA DE GALHOS | mmmmm 13
DRENAGEM (BOCA-DE LOBO; CORREGQOS)  |mummmmmmmm 2 7
TAPA BURACO/ SINALIZA(;KO T 30
ZELADORIA E LIMPEZA |m TR e
0 20 40 60 80 100 120 140 160

Cerca de 70% das demandas recebidas pela Ouvidoria séo tratadas e encaminhadas, como
informado inicialmente, ao setor afeto. Os 30% restantes sdo resolvidos com informacdes prestadas
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pela prépria Ouvidoria. Adotou-se o critério de se cobrar celeridade dos setores responsaveis pela
informacdo a ser prestada, complementando-se, por parte da propria Ouvidoria, alguma informacéo
ou orientacdo ao demandante, quando possivel e conforme o caso, nas reincidéncias e ou restem
duvidas quanto aos limites de competéncia setorial e ou indicacdo de prosseguimento em outras
esferas de poder.

Em 2019, a Ouvidoria recebeu uma media de 300 ligacdes telefénicas por més. Os autores
destas ligagOes receberam orientacdo para iniciar demanda formal por escrito ou por meio
eletronico ou, em casos mais simples, foram encaminhadas aos setores de atendimento afeto a
demanda, quando verificada a auséncia de protocolo de solicitacdo de servigo, quer seja junto ao
Fale Conosco da Prefeitura de Maué ou concessiondrias prestadoras de servigos publicos tais como
SAMA; BRK Ambiental; Maua Luz,

As manifestacGes telefonicas recebidas com protocolo de atendimento do 6rgéo da demanda
com prazo expirado ou de servigo executado, sdo tratadas e encaminhadas a secretaria/orgao afeto
ou quando identificados como pedidos de informacao simples, respondidas pela prépria Ouvidoria.
Nos casos em que a Ouvidoria é acionada por telefone, envolvendo dendncias ou situagbes que
exijam apuracdo, o demandante recebe orientagdo de nos encaminhar a demanda formalmente, seja
por carta ou por meio eletrdnico, visando a abertura de processo.

M RESPONDIDOS

Protocolos 2019 TS
PENDENTES/ EM
ENCERRADOS ACOMPANHAMENTO
3% CONCLUIDDS

CONCLUIDOS
37%

PENDENTES/ E
ACOMPANHAME
5%

Figura 12 — Acompanhamento dos protocolos abertos em 2019
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Figura 13 — quantidade de protocolos abertos por Secretaria/Orgao concluidos/em acompanhamento em 2019

EXPEDIENTE

PENDENTE/ EM

SEM

SECRETARIA OGM % CONCLUIDO % AT STE % FESEOETA % ENCERRADO %
/ADMINISTRAGAO - SAM 10 2% 7 70% - - - 3 30%
EDUCAGAO - SE 6 1% 2 33% - 4 67%
FINANGAS - SF 13 3% 12 92% - - - 1 8%
GABINETE PREFEITO - GP 3 1% 2 67% - - - 1 33%
GOVERNO - SG 4 1% 4 100% - - -
HABITAGAO - SH 1 % - - 1 100%
OBRAS - SO 2 % 1 50% 1 50% -
PLANEJAMENTO URBANO - SPU 24 5% 19 79% 1 4% 2 8% 1 4%
PROMOGAO SOCIAL - SPS 7 1% 6 86% - 1 14%
SAUDE - SS 9 2% 6 67% - 1 11% 2 22%
nggg‘mﬁmm - 23 4% 12 52% 1 4% 6 26% 4 17%
SERVIGOS URBANOS - SSU 278 54% 195 70% 17 6% 60 22% 6 2%
TRABALHO E RENDA-STR 1 % - - 1 100%
TRANSITO E SISTEMA VIARIO — STSV 86 17% 28 33% 23 27% 33 38% 2 2%
TRANSPORTE - STRANS 16 3% 13 81% - 2 13% 1 6%
VERDE E MEIO AMBIENTE — SVMA 17 3% 14 82% - - - 2 12%
JUSTIGAE DEFESA DA CIDADANIA - SJDC 1 % 1 100% - - -
SEGURANGA ALIMENTAR - SSA 1 % - - 1 100%
SAMA/BRK — CONCESSIONARIAS 9 2% 1 11% - 6 67% 2 22%
ORGAOS EXTERNOS 6 1% 3 50% - 2 33% 1 17%
Total 517 100% 326 63% 43 8% 120 23% 26 5%
Figura 14 - ILUSTRAGCAO: Regides de Planejamento por demandas
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Conforme relatorio desta Ouvidoria de 2019, a Prefeitura de Maua atravessou uma fase de

alta rotatividade de numero significativo de servidores, turn over em todos setores da
municipalidade. Isto representa perda de capacidade de atuacdo das competéncias instituidas, em
razdo de realocagdo de servidores concursados sem a necesséria transferéncia de conhecimento de
rotinas para regular a continuidade do trabalho desempenhado por seus antecessores; ou ainda a
escassez de tais servidores no organograma das pastas, evidenciou-se prejudicado o exercicio do
principio da impessoalidade no servico publico.
- A gestdo ambiental da municipalidade apesar de efetivamente ativa, sofreu com a precariedade, de
recursos humanos e infra estrutura, tais como EPI — Equipamento de protecdo individual, curso de
qualificacdo aos candidatos habilitados e convocados ao cargo da GCM, falta de viaturas; bem
como impossibilidade de atuacdo dos agentes em horarios extraordinarios (em razdo de decreto de
calamidade publica municipal). Com a aplicabilidade de recursos a Secretaria de Segurancga Publica
e Defesa Civil, haja vista a necessidade de maior fiscalizacdo para acGes educativas e de controle,
possibilitando cobertura em todas as zonas da cidade, ainda assim a cidade recebeu negativa
notoriedade como o municipio que sofreu mais devastacdo ambiental. E a populacdo ainda cobra
providéncias em relagdo a perturbacdo do sossego, com os “pancaddes” em vias publicas e bares.
Em relacdo ao barulho excessivo em estabelecimentos a Secretaria do Verde e Meio Ambiente, é 0
Orgdo mais colaborativo no atendimento de visita aos estabelecimentos e a regularizacdo dos
mesmos, retornando 100% das demandas informando as providéncias adotadas no prazo. Nas
demandas de poda ou supressdo de espécimes arboreos, cumpre-nos esclarecer que a esta secretaria
cabe a andlise, autorizacdo e encaminhamento dos servicos de poda de galhos ou remocédo de
espécimes arboreo a Secretaria de Servi¢os Urbanos ou a Enel (quando a copa atinge a rede de alta
tensdo). Desta forma a populagdo cobra da municipalidade gestdo da poda preventiva e de
manutencdo na zona urbana, a fim de mitigar os danos contra a vida e a propriedade nestes casos.
Alguns sugestionam que com a melhoria desse servico a prefeitura possa investir no
embelezamento das copas e no paisagismo urbano.

A demanda sobre a Ouvidoria diminuiu consideravelmente, conforme comparado e ilustrado
nos graficos anteriores. Entendemos como um reflexo dos acontecimentos do cenério politico na
esfera municipal, num crescente de insegurancga e incertezas, ainda assim procuramos na medida do
possivel repassar as atualizacbes conforme divulgacdo oficial, compartilhando informacgoes, e
respostas com base nas a¢es do Tribunal de Contas e do Poder Judiciario, de forma répida e a
contento divulgando os sites para acompanhamento e esclarecimentos, para apreciacdo e

confirmacéo dos dados divulgados junto ao Diario Oficial do Municipio de Maua. Paulatinamente
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apercebemos tons de agressividade e revolta dos usuarios que nos contatavam, expressando
fortemente o grau de insatisfacéo.

E forgoso constatar, no entanto, que muitas demandas chegam até nds porque usuarios tém a
seguranca de que serdo “ouvidos”. Esta seguranga com a Ouvidoria, ja relatada por usuarios, ndo ¢
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: ha situacdes em que
setores dos 6rgdos respondem convenientemente ao usuério externo somente apos terem sido
acionados ou cobrados por esta Ouvidoria;

Sé&o poucas as chefias que se empenham em generalizar e atencdo de cumprimento de prazos
as demandas da Ouvidoria em seus setores, geralmente, por desempenhar tarefas de carregar
processos de uma area a outra e de dar suporte ao secretariado dos setores, ndo sendo motivados a
desenvolver suas capacidades e utilizagdo das ferramentas disponiveis, principalmente, quando
sendo pouco avaliados pelos chefes dos setores.

Um exemplo de ferramenta em desuso é o abandono do uso do software de comunicacgéo CI
ONLINE, apesar de ser uma ferramenta Util e cuja implantacdo foi motivada pela Secretaria de
Governo da Prefeitura de Maug, devido as constantes trocas de cadeiras do secretariado, resultou na
gueda de usabilidade do sistema por parte dos secretarios até o esquecimento, sem adesdo,
passamos a adotar a correspondéncia eletrbnica corporativa, ainda assim, de forma prejudicada,
nem sempre respondida ou visualizada. Retornando a utilizacdo da ferramenta CI Online, apenas
20% das secretarias a utilizavam, apesar da facilidade e economicidade no registro e troca de

comunicacdo com agilidade e sustentabilidade, utilizando sistema Web.

2.1 — Quest0des externas:

Registros sobre observacfes detectadas por usuarios externos ao municipio acerca de
problemas que dificultam o relacionamento com este 6rgdo, como 0s servi¢os oferecidos, e com

seus servidores:

- Ha recorrentes criticas sobre a falta de clareza e a ndo atualizagdo de informacdes, prejudicando o
acompanhamento de divulgacdo das acOes da prefeitura na cidade. Junto a esta critica surgem outras
semelhantes que versam sobre o mal atendimento e o alcance das informagdes aos servidores, 0s
quais invariavelmente obtém informacdes depois que cidaddos os questionam. Esta mesma critica

apareceu no relatorio de 2018, mas ndo foi satisfatoriamente respondida. Percebe-se, talvez por
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conta da alta rotatividade de servidores nos setores, relacionado ao Turn Over ao longo do ano

exercicio de 2019.

- Gestores de empresas solicitam que o portal oficial da Prefeitura do Municipio de Maué recebam
atualizagdo, tais como divulgacdo do calendario de feriados do municipio

Proprietarios de veiculos e/ou imoveis, que residem em outros municipios, tem relatado
dificuldades para acesso/utilizacdo dos diversos sistemas disponivel por meio eletrénico e
informatizados, e a inoperéncia eventual dos sistemas, ocasionalmente devido a picos de acessos.
Boa parte reclamando da demora na obtencdo de resultados de recursos de multas de transito
interpostos (JARI) - dificuldades de acesso aos servigos de forma eletrénica, tal como 22 via de

notificacdo ou autuacdo, bem como consulta e baixa das mesmas.

- Dificuldades de contato nos telefones divulgados, e relatando invariavelmente ao obter sucesso na
ligacdo sofre com a desatencdo ou deficiéncia dos servidores quanto a escuta ativa para o correto

direcionamento/resolucéo, ou iniciando um jogo de empurra de um setor a outro;

- IndagacGes a respeito de licitacGes estagnadas e interrupcdo dos servigos de zeladoria na cidade,

em razdo da suspenséo dos contratos pelo Tribunal de Contas do Estado de S&o Paulo;

- Contestacdo diante da falta de clareza e a orientacdo técnica para atendimento das exigéncias

legalmente impostas, gerando morosidade nas tramitacdes e prosseguimentos dos processos;
- Denuncia de recusa de abertura de pedidos de execucao de servicos publicos em alguns setores;

- Dificuldades na distribuicdo dos alunos da rede municipal a escolas préximas, embora a demanda
decorresse de falha no sistema informatizado do Estado, e parte desse publico encontra dificuldade
na distingdo das competéncias entre as esferas, apresentou-se um problema municipal em razdo da

reivindicacdo dos responsaveis quanto a seguranca e transporte publicos aos alunos;

- Relatdrios Maua 156 apresentando estagnacéo de status de processos ap0s abertura e/ou respostas

inconclusivas, sem previsdo de atendimento do demandante.
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Conclusao: A missdo institucional de atuacdo desta Ouvidoria e sua independéncia definida na Lei
4455/2009, apresentou-se como fator fundamental para alcancar sua missdo. Por dispor de
autonomia, as criticas e sugestdes recebidas podem ser tratadas e encaminhadas rapidamente ao

setor demandado e discutidas internamente com clareza e isencéo.

Dessa forma, acreditamos nos principios do dialogo, da transparéncia e da ética nas relacbes com
todos os publicos e setores. Assim, prosseguimos em seus propositos como instrumento

democrético de controle social das politicas publicas.

Maua, abril de 2020

Wilson Carlos de Campos
Ouvidor-Geral
Ouvidoria-Geral do Municipio
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