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APRESENTACAO

A Ouvidoria tem como principal atribui¢ao ser o canal pelo qual os usudrios e funcionarios
encaminham suas manifestag¢des de criticas, sugestdes e elogios em relacdo 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 servicos prestados pela
Fundacao.

Sob esta Otica 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 22 Semestre 2017 com base nas manifestacdes registradas
no periodo de 01/07/17a31/12/17.

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 manifestacdes da Ouvidoria sdo formalizados no Sistema de Ouvidorias
que ¢ de responsabilidade da Ouvidoria Geral do Estado de Sdo Paulo e os dados apresentados
neste relatério sdo extraidos diretamente deste sistema.

A coleta dos dados foi realizada no dia 28/03/18 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 extra¢do a qualquer tempo podera apresentar um resultado com algumas
variagdes, porém sem comprometer as principais informagdes divulgadas.

A andlise dos dados serd apresentada em duas dimensoes, 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 manifestacido: intencido do relato do usuario;

= Servigo: produto ou servico utilizado pelo usuario;

= Tema: assunto que descreve o detalhamento das manifestacdes do usuario;

= (Classificacado: situacdo final dos protocolos registrados.

Ouvidoria Procon SP — 22 Semestre de 2017
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Os Tipo de manifestacao previstos pelo sistema sio:

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

= Sugestao: é a expressdo 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 relagcdo ao servico, ao
atendimento ou a informacao prestada.

= Informacao: é a expressio de interesse particular ou coletivo em relacdo ao servico,
ao atendimento ou a informacao prestada.

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

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

= Solucionada: manifestacdo que teve sua pretensio/ 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 nao possibilita o necessario contato com o cidadao;
que ndo se enquadra nas atribui¢cdes e competéncias da Ouvidoria. Quando o cidadao discorda das
providéncias adotadas ou da resposta apresentada e ndo ha outra alternativa de resolucdo em
duplicidade ou quando a conclusdo nao se insere em outras defini¢coes.

= Improcedente: manifestacdo que, de modo fundamentado, ndo cabe encaminhamento,
esclarecimento ou orientacdo; que apo6s apreciacdo, analise ou encaminhamento nio obteve
comprovacao fatica, autoral ou nexo de causalidade.

Ouvidoria Procon SP — 22 Semestre de 2017
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ACESSO

Os usuarios que recorreram a Ouvidoria no 22 Semestre de 2017 o fizeram em sua maioria
por meio do Sistema de Ouvidoria (70,2%), seguido do contato por e-mail (17,1%) e depois por
telefone (7,7%). Os demais meios de contatos somados alcancam 5,1%.

22 16

.\ ».

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

Grafico 01 - quantidade de protocolos por meio de contato

Em comparacgdo aos acessos utilizados pelos usuarios no 12 Semestre de 2017 é possivel
perceber no grafico abaixo que apenas houve aumento no uso de cartas e do Sistema de
Ouvidorias, que cresceram respectivamente 142,9% e 4,3%.

3 70,2

67,
20,5
17,1

3 4 - 8,0 ?,?
1,4 1,90,9 0,80,7
o - N

Carta E-mail Formulério Midias Presencial Telefone
Eletrénico Sociais

m12Sem/17 m22Sem/17

Grafico 02 - comparativo de utilizagdo dos meios de contato em 2017 por semestre
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TOTAL DE MANIFESTACOES

No 22 semestre de 2017 a Ouvidoria recebeu 2348 manifestacdes, o que representa uma

queda de 25,4% das demandas em relacio ao 12 Semestre de 2017 e de 8,9% quando
comparado ao mesmo periodo em 2016.

8638 4534
2430 S o248 ‘
07 6324 2608
3599 2044 3147
1486
2012 2013 2014 2015 2016 2017

H1?2Semestre B2°2Semestre

Grafico 03 - quantidade de protocolos registrados por semestre

No comparativo mensal (grafico abaixo), os protocolos mantiveram um média de
383 registros, sendo agosto o més com maior procura e novembro com menor demanda.

447

387‘/\359 378 35?_-__________.-‘1-10

Jul Ago Set Out Nov Dez

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

Das 2348 manifestacdes registradas 68,7% foram atendimentos de informacao
ou orientacdo, 17,8% para expressar reclamacgdes sobre os servicos do Procon, 6,4%
foram registros de elogios e 7,1% para os demais tipos.

Informacgdo
1613 ~18
Sugestdo |
Reclamacgdo 23
17 Reclamago ']
- Outros 7
Elogio 110
151 Informacio 2212 l
Elogio [ 151
227
Denuncia I 32
Dentincia 30
32 m12Sem/17 M22Sem/17
Sugestdo Grafico 05 - comparativo de protocolos registrados por semestre e tipo de manifestagio
18

Figura 01: registros por tipo de
manifestacdo no 22 semestre 2017

Comparado ao 12 Semestre de 2017, apenas Denuncias e Outros tiveram
aumento, os demais sofreram queda, porém destaca-se a diminuicdo de 33,5% de
registros de elogios e de 27,1% de protocolos de informacao/ orientacao.

Oregistro de reclamagdes alcancou um nimero 23,5% menor, as sugestdes tiveram

31,7% a menos de protocolos, o tipo classificado como “Outros” aumentou 6,4% e por
ultimo, as dentncias elevaram apenas 6,7%.

Importante destacar que mesmo com o aumento das denuncias, o nimero total
deste tipo de demanda ainda € pouco expressivo (1,4%), quando comparado aos demais.

A queda das demandas na Ouvidoria ndo reflete diretamente uma melhora dos

servicos prestados pelo Procon SP, no entanto, remete aos gestores que possiveis
adequacgdes no ultimo semestre possam ter amenizado alguns resultados.

Ouvidoria Procon SP — 22 Semestre de 2017
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SERVICOS

Das 2348 manifestacgoes registradas, 96 nao se referiam a servigos prestados pelo
Procon SP e outras 197 foram registradas para Procons Municipais Conveniados. Em
relacdo especificamente ao Procon SP foram registrados 2055 protocolos, dos quais
82,6% se referem aos servicos de Atendimento e Orientagdo ao Consumidor, 4,5%
trataram de assuntos relacionados a Fiscaliza¢do e 3,7% citavam servicos de Tecnologia
da Informacdo e Comunicagao. Os outros servicos agrupados correspondem a 10,3% das
demandas recebidas.

Servicos mais demandados

Atendimento e Orientagdo ao Consumidor

o Fiscalizagdo
Agoes Regionais ° Tecnologia da Informagao e Comunicacao

Administracédo e Financas 22
. . . . Figura 02: os trés servigcos mais demandados na Ouvidoria
Atendimento e Orientagao ao Consumidor 1698
Comunicacado Social 0 . ] . )
Atendimento e Orientacdo ao Consumidor
Controle e Processos 20
H m12s 17 2286

Estudos e Pesquisas 7 e/

M 22 Sem/17
Fiscalizacdo 93 gess 1
Instituicdo em Geral 20
e 30 Grafico 06: protocolos registrados por semestre
Procons Municipais 197 S

Fiscalizacao
Programas Especiais 9
Relacdes Institucionais 70 12 Sem/17
Sem relacdo com os servicos do Orgdo 96 u 22 Sem/17
Superendividamento 7
Grafico 07: protocolos registrados por semestre

Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo 76
TOTAL 2348 Tecnologia da Informagao e Comunicacao

m 12 Sem/17

=22 Sem/17

I

Grafico 08: protocolos registrados por semestre
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TEMAS

Dentre todos os registros, os dez temas mais citados pelos usuarios apresentam
76,0% de assuntos de informacgdes e orientacdes, 10,2% abordam reclamacdes, 7,3% sao
manifestacdes de elogios e 6,6% representam os outros tipos de manifestagdo. Estes
temas mais citados juntos alcancam 88,5% do total das demandas encaminhadas a
Ouvidoria.

Desconhecia canais / Informagoes sobre como acessar 1545 65,8
Elogio 151 6,4
Informacdes sobre outros érgdos/ instituicdes/ atividades alheias ao Procon 99 4,2
Procedimento de atendimento 54 2,3
Falta de retorno/ Nao recebimento 46 2,0
Conduta de trabalho 45 1,9
Informagdo/ orientagdo incorreta ou incompleta 38 16
Expressao livre 34 1,4
Falta/ recusa de atendimento 34 14
Duplicidade 32 1,4

Tabela 02: os dez assuntos mais abordados pelos usuarios

Informacdo
76,0%

Sugestdo Reclamagdo

0,3% 10,2% Nos temas mais citados, 211 protocolos

abordam assuntos de reclamacgao

(10,2%), 151 expressam elogio (7,3%)

Dentincia e temas de informagdo alcancam 1579
1,0% que representam 76,0%.

5,3%

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

Ouvidoria Procon SP — 22 Semestre de 2017
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CLASSIFICACAO FINAL

Todas as 2348 manifestagdes foram finalizadas até o dia da extracdo deste
relatorio 28/03/18 e conforme grafico abaixo, 26 foram concluidos por se tratar de
competéncia de outra Ouvidoria/ Orgdo, 80 foram parcialmente solucionados, 1.959
solucionados, 125 considerados improcedentes ap6s analise e 158 foram encerrados por
duplicidade, ainda perda de objeto ou por nao terem sido atendidas.

3% —

-7’b¢

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

= Solucionado Parcialmente

Grafico 09: situacgdo final dos protocolos registrados no 22 Semestre

No grafico abaixo é possivel comparar as classificacdes mais relevantes com os dados
apresentados no 12 Semestre de 2017:

CLASSIFICACAO FINAL - PERCENTUAL

m192Sem/17 m22Sem/17

2 b
m !
o) o,
o n
[ | ||
SOLUCIONADO IMPROCEDENTE

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

O numero de protocolos finalizados como “Solucionado” teve uma queda de 2
pontos percentuais e as classificacdes como “Improcedente” aumentaram em 0,5 pontos
percentuais.

Ouvidoria Procon SP — 22 Semestre de 2017
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ACESSO

Os usuarios que recorreram a Ouvidoria para manifestar-se no 22 Semestre de
2017 sobre os Procons Municipais Conveniados, o fizeram em sua maioria por meio do
formulario eletrénico (72,6%) que é disponibilizado pelo Sistema de Ouvidorias, seguido
do contato por telefone (21,3%) e depois por e-mail (6,1%).

12

s E-mail = Formulario Eletronico = Telefone

Grafico 39 - quantidade de protocolos dos Procons Municipais por meio de contato

TOTAL DE MANIFESTACOES

No 22 semestre de 2017 a Ouvidoria recebeu 197 manifestacdes sobre os Procons

Conveniados, o que representa uma queda de 33% das demandas em relacao ao 12
Semestre de 2017 e de elevagdo de 40,7% quando comparado ao mesmo periodo em

2016.
358
294
197
177 '-.__'. 194 ‘ et
I Il.45 .......... 140.-" I

225em 12Sem 22Sem 12Sem 22Sem 12Sem 22 Sem
2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017

Grafico 40 - quantidade de protocolos dos Procons Municipais registrados por semestre
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TIPOS DE MANIFESTACAO

Das 197 manifestacdes registradas 63,5% foram atendimentos de informacdo ou
orientacdo, 28,9% para expressar reclamacgdes e 5,1% registros de elogios. Os demais tipos
somados alcan¢aram 2,5%.

Qutros 2
Informacéo 125
Elogio 10

Critica/ Reclamacgdo 57

Grafico 41 - quantidade de protocolos registrados no semestre por tipo de manifestagdo

Especificamente sobre as criticas e reclamacgdes, quando realizada a comparagao com o
12 Semestre de 2017, verifica-se uma queda de 5,0% e de 54,8% em relacao ao 22 Semestre
de 2016.

De acordo com a evolucdo demonstrada no grafico abaixo, é possivel identificar que o
registro de manifestagdes sobre os Procons Municipais, quando extraidos os registros de
informagao, mantém-se praticamente como no ultimo semestre.

12 Sem 22 Sem 12Sem 22Sem 12 S5em 22Sem 12 Sem 22Sem 12 Sem 22 Sem
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017

Grafico 42 - evolugio dos protocolos de reclamagdo dos Procons Municipais por semestre
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Quando analisada a propor¢ao de reclamagdes sob o total de registros, é possivel
identificar no grafico a seguir, que a proporcionalidade de criticas/ reclamag¢des aumentou 9
pontos percentuais em relacao ao 12 Semestre de 2017 e diminuiu 60 pontos em relacao ao
22 Semestre de 2016.

294

197

140

126

89%
22 Sem 2016 12 Sem 2017 22 Sem 2017
® Critica/ Reclamagéo m Total
Grafico 43 - proporgdo dos protocolos de “Reclamac¢do” 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
orientagdes e informacoes.

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 92,4% das demandas
encaminhadas a Ouvidoria em relagdo aos Procons Municipais.

= =

Desconhecia canais/ Informagdes sobre como acessar 121
Falta / recusa de atendimento 19
Elogio 10
Procedimento de atendimento 7
Informacéo/ orientacdo incorreta ou incompleta 6
Conduta de trabalho 5
Discorda do posicionamento técnico 4
Telefone ocupado/ ndo atende 4
Duplicidade 3
Falta de informacdes sobre o tramite 3

Tabela 12: quantidade de protocolos por assunto, considerando os 10 mais abordados

Ouvidoria Procon SP — 22 Semestre de 2017
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Informacdo
68,5%

Dendncla Reclamagdo Nos temas mais citados, 124 protocolos sdo

0,6% 24,9% assuntos de informacao e orientacdo (68,5%), 45
expressam criticas/ reclamacdes (24,9%), 10 sao
manifestacdes de elogios (5,5%) e 2 tratam de
outros tipos de assunto (1,2%).

Figura 08: representatividade dos 10 temas mais
abordados em relacdo aos tipos de manifestacio.

CLASSIFICACAO FINAL

Todas as 197 manifestacoes foram finalizadas antes da extracao dos dados para
elaboracao deste relatério e conforme grafico abaixo, 155 foram solucionados, 7 foram
considerados improcedentes apés andlise, 21 foram parcialmente solucionados e 14
foram encerrados por duplicidade, perda de objeto ou por nao terem sido atendidas.

cH,,

= Encerrada
= Improcedente
= Solucionado

= Solucionado Parcialmente

Grafico 44: situagdo final dos protocolos dos Procons Municipais registrados no 22 Semestre de 2017
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REPRESENTACAO/ PARTICIPACAO

Entre os meses de julho a dezembro de 2017 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 representagoes, a Ouvidoria participou como integrante do(a):

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

* Comissao de Centralizacdo das Informac¢des do Estado de Sao Paulo -
CCISP: gerida pela Secretaria de Gestdao Publica do Estado de Sao Paulo e que
tem por finalidade sistematizar e controlar todas as informagdes relativas aos
servigos especificados na Lei n? 10.294, de 20 de abril de 1999;

» Guia de Servicos 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 Servicos Publicos do
Estado de Sdo Paulo;

= CIPA - Comissdo Interna de Prevenciao de Acidentes: a Ouvidoria foi
nomeada pela Diretoria Executiva como suplente do presidente eleito para a
gestao 2016-2017;

= CPGE - Comité de Planejamento e Gestido Estratégica da Fundacio Procon
que tem por finalidade o planejamento, implantacdao, implementacdao e

acompanhamento de medidas destinadas a nortear as decisoes estratégicas da
Fundacao.

Os funcionarios da Ouvidoria participaram como palestrantes de atividades de
treinamento realizadas pela Fundagao 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.

Ouvidoria Procon SP — 22 Semestre de 2017
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Os especialistas da Ouvidoria na qualidade de ouvintes participaram de cursos
relacionados a Atendimento, Gestdo e Transparéncia:

Palestra Mediacao Transformando Conflito em Oportunidades realizado
na Ouvidoria Geral do Estado de Sdo Paulo - agosto de 2017;

Ciclos de Palestras patrocinado pela DAOC aos funcionarios:

# Ciclo 1 - Lideranca de Equipes (agosto de 2017);

# Ciclo 2 - Gestao do Autoconhecimento (setembro de 2017);
# Ciclo 3 - Gestdo Estratégica: SWOTIPDCA (setembro de 2017);
# Ciclo 4 - Diagrama de Pareto e Ishikawa (setembro de 2017;

Ciclo de Atualizacao Direitos Humanos e Cidadania realizado pela
Secretaria de Justica e Defesa da Cidadania de agosto a dezembro de 2017;

Curso de Mediacao Judicial oferecido pelo Tribunal de Justica em parceria
com a Ouvidoria Geral do Estado de Sao Paulo realizado de outubro a novembro
de 2017;

Curso de Mediacao Judicial oferecido pelo Tribunal de Justica em parceria
com Secretaria da Justica e Defesa da Cidadania realizado de outubro a
dezembro de 2017;

XX Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman - a Ouvidoria
avaliada pelo Cidadao, congresso promovido em Foz do Iguacu pela
Associacdo Brasileira de Ouvidores/ Ombudsman-ABO em novembro de 2017.

O Cidadao 3.0 quer falar com vocé, evento promovido pelo Ministério da

Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido e Instituto Reclame AQUI em
dezembro de 2017.
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O 22 Semestre de 2017, diferentemente do anterior, retomou o processo de
queda das demandas na Ouvidoria que havia iniciado ao final de 2016, uma vez que
apresentou um nimero 25,4% menor que o 12 Semestre de 2017.

As manifestacdes de informacgdo e orientagdo ainda representam a maior demanda
da Ouvidoria o que significa que apesar dos esfor¢os para evitar este tipo de demanda,
ainda muitos usuarios recorrem equivocadamente a Ouvidoria. E necessario identificar o
motivo pelo qual os consumidores localizam os canais de atendimento da Ouvidoria ao
invés dos meios de contato da Diretoria de Atendimento e Orientacdo ao Consumidor.

Importante destacar que a queda do ndmero de registros foi proporcional para as
demandas mais relevantes, desta forma, ndo se pode dizer que mesmo com um menor
numero de protocolos, alguma demanda cresceu representativamente.

Ja as manifestacdes de reclamagdo neste semestre tiveram uma queda de 17,8% e
sobressairam as criticas aos procedimentos de atendimento, falta de retorno ou entao
conduta de trabalho inadequado de funcionarios.

Todos os apontamentos acima e os assuntos das demais reclamacoes e sugestoes
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 acoes de melhoria dos servicos, fortalecer a participagao
dos usuarios internos e externos na administracao publica e também consolidar a parceria
da Ouvidoria formalizada com as Assessorias e Diretorias da Instituicao.

Destaca-se que neste semestre foram criadas novas paginas da Ouvidoria na
Intranet para divulgacao de boletins mensais, relatérios com dados revisados e de elogios,
assim como foram adequadas as paginas de Portal da Transparéncia e SIC do site do
Procon SP, para adequar as terminologias e propdsitos baseados na Lei de Acesso a
Informacao.

Leila Cordeiro
Ouvidoria Fundagdo Procon - SP

Maio/2018
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FUNDA(;AO 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)
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