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APRESENTACAO

A Ouvidoria tem como principal atribui¢ao ser o canal pelo qual os usudrios e funcionarios
encaminham suas manifestagdes de criticas, sugestoes e elogios em relacao aos servicos do Procon
SP e a partir destes dados coletados, sob uma andlise coletiva, é possivel oferecer aos dirigentes
um instrumento de gestdo, que viabiliza possiveis melhorias dos servigcos prestados pela
Fundacao.

Sob esta 6tica e em cumprimento ao que dispde o paragrafo Unico do artigo 92 da Lei
10.294/99, regulamentada pelos Decretos 50.656/06, 51.561/07 e 60.399/14, a Ouvidoria do
Procon SP apresenta o relatério do 1° Semestre 2018 com base nas manifestacdes registradas
no periodo de 01/01/18 a30/06/18.

A publicidade destes dados consolida a Ouvidoria como uma ferramenta de gestdo, mas
também a fortalece por seu principio de “[...] transparéncia na prestagdo de informagées de forma
a garantir a exata compreensdo do usudrio sobre as repercussdes e abrangéncia do servigo ptblico”,
conforme prevé o Decreto n® 60.399/14.

METODOLOGIA

Os registros de manifestagcdes da Ouvidoria sdo formalizados no Sistema de Ouvidorias
que é de responsabilidade da Ouvidoria Geral do Estado de Sdao Paulo e os dados apresentados
neste relatorio sdo extraidos diretamente deste sistema.

A coleta dos dados foi realizada no dia 20/07/18 e expressam a realidade das
manifestacdes analisadas e tratadas até aquele momento.

Cabe esclarecer que em razdo da dinamicidade dos trabalhos e dos prazos praticados pela
Ouvidoria, uma nova extracdo a qualquer tempo podera apresentar um resultado com algumas
variagdes, porém sem comprometer as principais informagcoes divulgadas.

A andlise dos dados serd apresentada em duas dimensdes, sendo a primeira a que
demonstra os dados estatisticos gerais do Procon SP e a segunda com os dados sobre os Procons
Municipais Conveniados.

Importante citar que os registros também sdo classificados por:

= Meio de contato: canal de atendimento da Ouvidoria utilizado pelo usuario;
= Tipo de manifestacao: inten¢do do relato do usuario;

= Servigo: produto ou servico utilizado pelo usuario;

= Tema: assunto que descreve o detalhamento das manifesta¢des do usuario;

= (Classificac¢ao: situacao final dos protocolos registrados.

Ouvidoria Procon SP — 12 Semestre de 2018
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Os Tipo de manifestacao previstos pelo sistema sao:

= Reclamacgao: é a expressdo de uma insatisfacdo ou opinido desfavoravel - um protesto,
uma queixa ou critica - em relacdo ao servico, ao atendimento ou a informacgao prestada.

= Sugestao: é a expressao de uma opinido com propostas de melhorias ou mudangas ao
servico, ao atendimento ou a informacgao prestada.

* Elogio: é a expressdo de uma opinido favoravel ao servigo, ao atendimento ou a
informacao prestada.

* Dentncia: é a manifestacdo do cidaddo que indica possiveis fatos contrarios a lei, a
ordem publica ou a algum regulamento e suscetivel de punicdo em relacdo ao servigo, ao
atendimento ou a informagao prestada.

= Informacgao: é a expressao de interesse particular ou coletivo em relagdo ao servico,
ao atendimento ou a informacgao prestada.

= Qutros: manifestagdo nao relacionada ao servico, ao atendimento ou a informacgao
prestada pelo Procon SP.

Especificamente sobre a Classificacao ha quatro opg¢des para selecao que, segundo o
Manual do Sistema de Ouvidoria, sdo:

= Solucionada: manifestacdo que teve sua pretensao/ solicitacdo atendida de modo
integral ou que indique elogio;

= Solucionada parcialmente: manifestacio que teve sua pretensdo/ solicitacao
atendida de modo parcial;

= Encerrada: manifestacdo que perdeu o objeto antes do encaminhamento ou retorno
do setor; que por circunstancias outras teve sua situacdo alterada; que ndo apresenta dados
suficientes para o encaminhamento ou que ndo possibilita o necessario contato com o cidadao;
que nao se enquadra nas atribuicdes e competéncias da Ouvidoria. Quando o cidadao discorda das
providéncias adotadas ou da resposta apresentada e ndo ha outra alternativa de resolucao em
duplicidade ou quando a conclusdo nao se insere em outras defini¢coes.

» Improcedente: manifestacdo que, de modo fundamentado, ndo cabe encaminhamento,
esclarecimento ou orientagdo; que apds apreciacdo, analise ou encaminhamento nido obteve
comprovacado fatica, autoral ou nexo de causalidade.

Ouvidoria Procon SP — 12 Semestre de 2018
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Os usuarios que recorreram a Ouvidoria no 12 Semestre de 2017 o fizeram em sua maioria
por meio do Sistema de Ouvidoria (71,2%), seguido do contato por e-mail (15,9%) e depois por
telefone (8,4%). Os demais meios de contatos somados alcancam 4,6%.

Carta = E-mail = Formulario Eletronico = Midias Sociais = Presencial = Telefone

Grafico 01 - quantidade de protocolos por meio de contato

Em comparacdo aos acessos utilizados pelos usudrios no 22 Semestre de 2017 é possivel
perceber no grafico abaixo que houve aumento no uso do formuldrio eletrdnico, atendimento
presencial e por telefone e diminuiram as demandas por carta, e-mail e midias sociais.

70,2 71,2

17,1 15,9
_ 7'7 8'4
3,4 3,1
R 0,90,7 0,7 0,8
— |
Carta E-mail Formulario Midias Presencial Telefone

Eletrénico Sociais
©22Sem/17 m12Sem/18

Grafico 02 - comparativo de utilizagdo dos meios de contato dos dois tltimos semestres
O aumento mais expressivo em relacdo ao semestre anterior foi de 14,3% para o
atendimento presencial e a mais expressiva queda foi de -22,2% no uso das midias sociais. Apesar

das mudancas de utilizacdo dos acessos, a via eletrdnica (sistema e e-mail) continua sendo a mais
preferida pelos usuarios, pois alcangou 87% dos registros na Ouvidoria.

Ouvidoria Procon SP — 12 Semestre de 2018
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TOTAL DE MANIFESTACOES

No 12 semestre de 2018 a Ouvidoria recebeu 2147 manifestacdes, o que representa uma

queda de 0,04% das demandas em relacdo ao 22 Semestre de 2017 e de 25,4% quando
comparado ao mesmo periodo em 2017.

2430
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2347
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Grafico 03 - quantidade de protocolos registrados por semestre

No comparativo mensal (grafico abaixo), os protocolos mantiveram um média de

380 registros, sendo janeiro o més com maior procura e abril e junho com menor
demanda.

444 434
371 388

55 355

Jan Fev Mar Abr Mai Jun

Grafico 04 - evolucdo dos protocolos registrados no semestre por més
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TIPOS DE MANIFESTACAO

Das 2347 manifestagdes registradas 65,2% foram atendimentos de informacao
ou orientacdo, 20,8% para expressar reclamacdes sobre os servicos do Procon, 5,2%
foram registros de elogios e 8,7% para os demais tipos.

21 Informagdo
Sugestao 5
L 18 1531
Reclamacio |41z imagam 4 R
88
Outros I 163 t o
117 -
~ Elogio
Informacgao 1613
123
Elogio W o123 l
151
Dentncia }—21 l,
-32 PR
Denuncia
22Sem/17 m12Sem/18 21
Grafico 05 - quantidade de protocolos registrados por semestre e tipo de manifestagiao Su’gestﬁo
21

Figura 01: total de registros
por tipo de manifestagdo 22
semestre 2018

Comparado ao 22 Semestre de 2017, exceto reclamagdes e sugestdes, houve uma
queda nos registros por tipo. Destaca-se a queda de 34,4% de registros de dentncias e de
18,5% de protocolos de elogio.

O registro de reclamagdes alcangcou um niimero 17% maior e as sugestoes tiveram
16,7% a mais de protocolos, o tipo classificado como “Outros” caiu 39,3% e por ultimo, as
informacgdes e orientacdes sofreram uma diminuicao de 5,1%.

O aumento das demandas de reclamacao remete aos gestores que seja necessario

acompanhar os indicadores de gestdo, para identificar se é poss@el reverter na raiz, os
problemas relatados pelos usuarios.

Ouvidoria Procon SP — 12 Semestre de 2018
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SERVICOS

Das 2347 manifestacoes registradas, 123 ndo se referiam a servigos prestados
pelo Procon SP e outras 217 foram registradas para Procons Municipais Conveniados.
Para o Procon SP foram registrados 2007 protocolos, dos quais 87% se referem aos
servicos de Atendimento e Orientacdo ao Consumidor, 4,3% trataram de assuntos
relacionados a Fiscalizacdo e 3,3% citavam os servicos de Tecnologia da Informacdo e
Comunicag¢do. Os outros servicos agrupados correspondem a 5,3% das demandas
recebidas.

Servicos mais demandados

° Atendimento e Orientagdo ao Consumidor
Agoes Regionais ° Tecnologia da Informagdo e Comunicagao

Administracao e Finangas 24
Atendimento e Orientacdo ao Consumidor 1747  Figura 02: os trés servicos mais demandados na Ouvidoria
Comunicagao Social 0

Atendimento e Orientagao ao Consumidor

Controle e Processos 20
1698 1747
- m22Sem/17

Estudos e Pesquisas 8

m12Sem/18
Fiscalizac@o 87 I
Instituicdo em Geral 17
B e 17 Grafico 06: protocolos registrados por semestre
Procons Municipais 217 Fiscalizagdo
Programas Especiais 6

~ . o e W22 S 17 93

RelagOes Institucionais 2 em/ 87

m12Sem/18
Sem relacdo com os servicos do Orgao 123
Superendividamento 3 Grafico 07: protocolos registrados por semestre
Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo 67
TOTAL 2347 Tecnologia da Informagio e Comunicagiao

Tabela 01: protocolos registrados por Servico
W22 Sem/17
m12Sem/18

Grafico 08: protocolos registrados por semestre
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TEMAS

Dentre todos os registros, os dez temas mais citados pelos usuarios apresentam
75,1% de assuntos de informagdes e orientagdes, 15,3% abordam reclamacdes, 6,3% sao
manifestacdes de elogios e 3,3% representam os outros tipos de manifestacdo. Estes
temas mais citados juntos alcangam 97,2% do total das demandas encaminhadas a
Ouvidoria em relacdao apenas ao Procon SP.

Desconhecia canais / Informacgdes sobre como acessar 1456
Elogio 121
Informac@o/ orientagdo incorreta ou incompleta 70
Procedimento de atendimento 70
Conduta de trabalho 46
Falta de retorno/ Nao recebimento 45
Expressao livre 41
Discorda do posicionamento técnico 40
Telefone ocupado/ ndo atende 34
Erro de sistema/ formulario (programacéo) 28

Tabela 02: os dez assuntos mais abordados pelos usudarios sobre o Procon SP

Informagao
75,1%
Sugestdo Reclamagdo Nos temas mais citados, 299 protocolos
0,4% 15,3% abordam assuntos de reclamacdo
(15,3%), 123 expressam elogio (6,3%)
@ e temas de informagdo alcancam 1456

Dendincia que representam 75,1%.

0,7%

Outros
2,2%

Figura 03: representatividade dos tipos de
manifestacdo dos 10 temas mais abordados

Ouvidoria Procon SP — 12 Semestre de 2018
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CLASSIFICACAO FINAL

Todas as 2347 manifestagées foram finalizadas até o dia da extracdo deste
relatério 20/07/18 e conforme grafico abaixo, 19 foram conclufflos por se tratar de
competéncia de outra Ouvidoria/ Orgdo, 60 foram parcialmente solucionados, 1.858
solucionados, 181 considerados improcedentes apds analise e 229 foram encerrados por
duplicidade, ainda perda de objeto ou por ndo terem sido atendidas.

Encaminhada a outro Orgdo/Ouvidoria
= Encerrada
= Improcedente
= Solucionado

= Solucionado Parcialmente

Grafico 09: situacdo final dos protocolos registrados no 12 Semestre

No grafico abaixo é poss@el comparar as classificacdes mais relevantes com os dados
apresentados no 22 Semestre de 2017:

CLASSIFICACAO FINAL - PERCENTUAL

m22Sem/17 m12Sem/18

834

o~
2
~
~N
m -
9 ~ 4
mu B
SOLUCIONADO IMPROCEDENTE

Grafico 10: percentual de utilizagdo das classificagdes “Solucionado” e “Improcedente”

O ndmero de protocolos finalizados como “Solucionado” teve uma queda de 4,3

pontos percentuais e as classificagdes como “Improcedente” aumentaram em 2,4 pontos
percentuais.

Ouvidoria Procon SP — 12 Semestre de 2018
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Os usuarios que recorreram a Ouvidoria para manifestar-se no 12 Semestre de
2018 sobre os Procons Municipais Conveniados, o fizeram em sua maioria por meio do
formulario eletrénico (65,9%) que é disponibilizado pelo Sistema de Ouvidorias, seguido
do contato por telefone (29,0%), depois por e-mail (3,7%), seguido da carta (0,9%) e por
ultimo, via m@lias sociais (0,5%).

Carta = E-mail = Formuldrio Eletronico = Midias Sociais = Telefone

Grafico 11 - quantidade de protocolos dos Procons Municipais por meio de contato

TOTAL DE MANIFESTACOES

No 12 semestre de 2018 a Ouvidoria recebeu 217 manifestacdes sobre os Procons

Conveniados, o que representa uma elevacdo de 10,2% das demandas em relacdo ao 22
Semestre de 2017 e queda de 26,2% quando comparado ao mesmo per®do em 2017.

358
294

22Sem 12Sem 22Sem 12Sem 22Sem 12 Sem 22Sem 12 Sem
2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017 2018

Grafico 12 - quantidade de protocolos dos Procons Municipais registrados por semestre

Ouvidoria Procon SP — 12 Semestre de 2018
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TIPOS DE MANIFESTACAO

Das 217 manifestagdes registradas 39,6% foram atendimentos de informacdo ou
orientacdo, 53,9% para expressar reclamacgdes e 2,3% registros de elogios. Os demais tipos
somados alcangaram 4,1%.

Outros l <

Sugestdo I 2
Informagéo |
Elogio ] 5
Dentincia I 3
critica/ Reclamacio [ 117

Grafico 13 - quantidade de protocolos registrados no semestre por tipo de manifestagao

Especificamente sobre as criticas e reclamacgdes, quando realizada a comparagao com o
22 Semestre de 2017, verifica-se uma elevacao de 105,3% e de 95% em relacao ao 12
Semestre de 2017.

De acordo com a evolugdo demonstrada no grafico abaixo, é possivel identificar que o

registro de manifestagoes de critica/ reclamacdo que se mantinha em queda no ano de 2017,
retomou a elevacdo como aconteceu no 22 Semestre de 2015.

260

12 Sem 22 Sem 12 Sem 22 Sem 12 Sem 22 Sem 12 Sem 22 Sem 12 Sem
2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017 2018

Grafico 14 - evolugdo dos protocolos de reclamagio dos Procons Municipais por semestre

Ouvidoria Procon SP — 12 Semestre de 2018
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Quando analisada a proporg¢ao de reclamagdes sob o total de registros, é possivel
identificar no grafico a seguir, que a proporcionalidade de criticas/ reclamag¢des aumentou 25
pontos percentuais em relagdo ao 22 Semestre de 2017 e 34% em relacao ao 12 Semestre
de 2017.

294

217
197

117

20% 29% 54%
12 Sem 2017 22 Sem 2017 12 Sem 2018
Critica/ Reclamagdo mTotal
Grafico 15 - proporgdo dos protocolos de “Reclamagdo” comparado ao total de registros por semestre
Estes dados demonstram que o consumidor que vinha procurando a Ouvidoria do

Procon SP para criticar e reclamar dos Procons Municipais, voltou a ligar em casos de
orientacodes e informacgoes.

TEMAS

Dentre todos os registros os 10 temas mais citados pelos usuarios envolvem assuntos
de reclamacao, elogio e outros. Do total, estes dez temas abordam juntos 89,4% das demandas
encaminhadas a Ouvidoria em relacdo aos Procons Municipais.

Conduta de trabalho a7
Desconhecia canais/ Informagdes sobre como acessar 82
Discorda do posicionamento técnico 7
Elogio 5
Falta/ recusa de atendimento 957

Informagao/ orientagdo incorreta ou incompleta

N&o abertura de protocolo 6
Procedimento de atendimento 27
Servigo/ Sistema indisponivel 7
Telefone ocupado/ ndo atende 17

Tabela 03: quantidade de protocolos por assunto, considerando os 10 mais abordados

Ouvidoria Procon SP — 12 Semestre de 2018
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Informagdo
43,3%
Nos temas mais citados, 84 protocolos sao
Dentincia Reclamagéo assuntos de informacao e orientacao (43,3%), 100
L 2L expressam crificas/ reclamacgoes (51,5%), 5 sdo
manifestacdes de elogios (2,6%) e 5 tratam de
outros tipos de assunto (2,5%).

Sugestdo Elogio
1,0% 2,6%

A

Figura 04: repfesentatividade dos 10 temas mais
abordados em relacio aos tipos de manifestacio.

CLASSIFICACAO FINAL

Todas as 217 manifestagdes foram finalizadas antes da extracao dos dados para
elaboracdo deste relatério e conforme grafico abaixo, 162 foram solucionados, 17 foram
considerados improcedentes apds analise, 9 foram parcialmente solucionados e 29 foram
encerrados por duplicidade, perda de objeto ou por nao terem sido atendidas.

‘ = Encerrada

= Improcedente

= Solucionado

= Solucionado Parcialmente

Grafico 16: situagdo final dos protocolos dos Procons Municipais registrados no 12 Semestre de 2017
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REPRESENTACAO/ PARTICIPACAO

Entre os meses de janeiro e junho de 2018 a Ouvidoria representou o Procon SP
em diversas reunides, eventos e grupos de trabalhos com o intuito de fortalecer o instituto
da Ouvidoria e a transparéncia na gestdo publica.

Quanto as representagdes, a Ouvidoria participou como integrante do(a):

Comité Setorial de Ouvidoria: organizado pela ABRAREC - Associacdo
Brasileira das Relagdes Empresa-Cliente, que reine Ouvidorias publicas e
privadas;

Comissao de Centralizacao das Informacoes do Estado de Sao Paulo -
CCISP: gerida pela Secretaria de Gestao Publica do Estado de Sdao Paulo e que
tem por finalidade sistematizar e controlar todas as informacdes relativas aos
servicos especificados na Lei n? 10.294, de 20 de abril de 1999;

Guia de Servigos Publicos: a Ouvidoria do Procon SP é responsavel pelo
fornecimento e atualizacdo das informacgdes sobre o funcionamento dos
servicos oferecidos pela Fundacdao Procon no Portal de Servigos Publicos do
Estado de Sao Paulo;

CIPA - Comissdo Interna de Prevenciao de Acidentes: a Ouvidoria foi
nomeada pela Diretoria Executiva como suplente do presidente eleito para a
gestdao 2018-2019;

CPGE - Comité de Planejamento e Gestdo Estratégica da Fundacdo Procon
que tem por finalidade o planejamento, implantacao, implementacdao e
acompanhamento de medidas destinadas a nortear as decisdes estratégicas da
Fundacao.

Grupo de Trabalho e Estudo do Regulamento Interno formado para estudar
e discutir melhorias a serem sugeridas a DEX para adequacdo do Regulamento
Interno vigente.

Grupo de Trabalho e Estudo do Plano de Cargos e Salarios criado para
discutir e propor alteragdes no PCCES, que sejam fact@eis e pertinentes a ponto
de serem apreciadas, sem dificuldades, pelas instancias técnicas e jurf@icas do
Estado.

Grupo de Trabalho “Humanizacdo nas Rela¢des de Trabalho” com o
objetivo de identificar e sugerir melhorias relacionadas a gestao de pessoas e
ao ambiente institucional. A mesma equipe também formou subgrupos de
Comunicacgdo e Saude.
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Grupo de Trabalho de Mapeamento de Processos criado com o objetivo de
mapear as atividades que envolvem os processos produtivos de cada Diretoria
e Equipes da Fundagao Procon-SP.

Grupo de Trabalho e Estudo sobre Acessibilidade e Inclusao
encarregado de analisar as deficiéncias de acessibilidade no prédio da Fundagao
Procon - SP e solu¢des poss@eis, assim como promover um amplo debate sobre
outros temas relativos a inclusao, raca e género.

Colaboracdo na elaboracao e acompanhamento das novas diretrizes e
transparéncia da participacdo de funcionarios na Campanha de Alcool e Fumo,
organizada pela Diretoria de Fiscalizagao.

Os funcionarios da Ouvidoria participaram como palestrantes de atividades de
treinamento realizadas pela Fundacao PROCON SP, tais como:

Curso de formacdo de agentes dos Procons Municipais conveniados,
promovido pela Diretoria de Rela¢des Institucionais;

Treinamentos dos estagiarios e dos novos servidores que atuam no Procon
SP.

Os especialistas da Ouvidoria na qualidade de ouvintes participaram de cursos
relacionados a Atendimento, Gestdo e Transparéncia:

Forum sobre Alteracdo nos Planos de Saude e seus reflexos no Direito do
Consumidor promovido pela Fundag¢do Procon SP em mar¢o de 2018.

Palestra Privacidade e Direito do Consumidor promovido pela Fundagio
Procon SP em abril de 2018;

332 Encontro de Defesa do Consumidor do Estado de Sao Paulo promovido
pela Fundacdo Procon Sao Paulo em maio de 2018;

XIV Congresso Brasileiro de Direito do Consumidor promovido pelo
Instituto Brasileiro de Polf#ica e Direito do Consumidor - BRASILCON em maio
de 2018;

Encontro Estadual de Ouvidores 2018 promovido pela ABO/SP - Associacdo
Brasileira de Ouvidores/ Ombudsman com o tema Inovacdo, Governanca e
Ouvidoria em junho de 2018.
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OUVIDORIA ATIVA

Com o intuito de conhecer melhor algumas demandas recebidas, a Ouvidoria - de
forma ativa - realizou em abril de 2018, pela intranet, duas pesquisas que trataram dos
sistemas: Pontos Eletronicos e do Portal RH e Sistema Integrado de Protocolo, para
saber a opinido dos usuarios dos sistemas implantados nos ultimos anos.

A participacdo foi andénima, pois a inten¢do era colher informacdes com
desprendimento dos receios que podiam ser despertados quando os entrevistados se
identificassem.

Os resultados alcangados além de divulgados na intranet foram encaminhados aos
gestores com recomendacdes de melhorias apontadas na pesquisae também das
manifestacdes anteriormente registradas na Ouvidoria, consolidadas pelas informacgdes
colhidas no processo.

CONCLUSAO

O 12 Semestre de 2018, diferentemente de todos os anteriores nao apresentou
diferenca quantitativa, permanecendo relativamente com o mesmo numero do 22
Semestre de 2017.]a em relacdo ao mesmo per@®do de 2017 houve um aumento de 25%.

As manifestagdes de informacao e orientacdo ainda representam a maior demanda
da Ouvidoria o que significa que apesar dos esforcos para evitar este tipo de demanda,
ainda muitos usudrios recorrem equivocadamente a Ouvidoria. No entanto houve uma
queda do numero destas manifestacdes e um aumento dos registros de reclamacao.

Os elogios neste ultimo semestre continuam sendo representativos em relacdo aos
demais 6rgdos do Estado que possuem em sua estrutura, o servico de Ouvidoria, porém
tiveram uma queda do niimero de registro no Procon SP.

Em relacdo ao registro de reclamagdes houve um aumento de 17%, porém, a
conclusdo das manifestacbes como improcedentes acompanharam este aumento,
demonstrando que ha um nimero representativo de protocolos que apds analise nao se
sustentaram.

Os temas de crf@icas que se sobressa@am foram informagdes ou orientagdes
incorretas ou incompletas, procedimentos de atendimento e conduta de trabalho dos
funcionarios (descortesia/ falta de urbanidade). Os setores mais demandados foram
DAOC, DFISC e ATIC.

Importante destacar que a conduta de trabalho dos funcionarios tem sido apontada
frequentemente nos relatérios da Ouvidoria, motivo pelo qual, mais uma vez, apontamos
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sobre a necessidade de treinamento e requalificacio que abordem temas sobre ética,
discriminacao, uso de mflias sociais e assédio moral e sexual no ambiente de trabalho.

Em relacdo aos Procons Municipais Conveniados destaca-se o aumento de 10% de
demandas e em especial o nimero de registro de reclamagdes que alcangaram 105% em
relagdo ao semestre anterior.

Todos os apontamentos acima e os assuntos das demais reclamagdes e sugestdes
de usudrios foram analisados coletivamente pela Ouvidoria e do resultado foram
encaminhadas sugestdes aos gestores.

Estas proposituras tém e tiveram como objetivo colaborar com a gestdo das
demandas setoriais, auxiliar nas acdes de melhoria dos servicos, fortalecer a participacao
dos usuarios internos e externos na administragcao publica e também consolidar a parceria
da Ouvidoria formalizada com as Assessorias e Diretorias da Instituicao.

0 12 Semestre de 2018 além dos dados apresentados, foi marcado pelo referendo
de formaliza¢do da reconducdo da atual Ouvidora Leila Regina Ladeira Cordeiro que
aconteceu em fevereiro, garantindo assim a prestacdo deste servico aos usudrios externos
e internos da Fundagdo Procon SP no per@®do de julho de 2017 a julho de 2019.

Leila Cordeiro
Ouvidoria Fundagao Procon - SP

Outubro/2018

FUNDACAO PROCON SP - OUVIDORIA

Rua Barra Funda, 930, 12 andar, Barra Funda, Sdo Paulo - SP - CEP 01152-000
0800 377 6266 - http://www.ouvidoria.sp.gov.br

Horario de atendimento: 09h00 as 17h00 - segunda a sexta-feira (exceto feriados)



