<O OUVIDORIA 2020

ITAN HAEM 1¢ de janeiro a 30 de junho

PREFEITURA

Secretariade Comunicacgao www.itanhaem.sp.gov.br

RELATORIO DE ATIVIDADES
(De 19 de janeiro a 30 de junho de 2020)

Relatério semestral de atendimento na Ouvidoria-Geral do Municipio, da
Secretaria Municipal de Comunicacdao Social, referente ao periodo de 1° de
janeiro a 30 de junho de 2020, atendendo o disposto na Lei Municipal n° 4.244,
de 7 de junho de 2018.

ATENDIMENTOS
A Ouvidoria-Geral recebeu 1.529 demandas durante todo o 1° semestre de
2019.

prejudicado por causa da pandemia do novo Coronavirus (Covid-19), tendo

Importante destacar que o atendimento na Ouvidoria-Geral foi

normalizado o atendimento presencial e telefénico no inicio de julho de 2020.

Seguem 0s numeros:

OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO - TOTAL DE ATENDIMENTO
PLATAFORMA Janeiro Fevereiro | Margo Abril Maio Junho | TOTAL
OUVIDORIA ON-LINE 179 151 136 117 108 115 806
E-MAIL 197 138 24 40 63 49 511
E-SIC 12 12 7 8 14 15 68
PRESENCIAL E TELEFONICO 98 46 - - - - 144
TOTAL 307 196 31 48 77 64 1529
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COMPARACRO COM O ANO ANTERIOR

J Comparando ao mesmo periodo do ano passado, os atendimentos da
Ouvidoria-Geral tiveram uma diminuicao de 41%. A queda tem relacao com a
interrupcdo no atendimento presencial nos servicos publicos de Itanhaém,

como medida preventiva ao novo Coronavirus.

Seguem os niumeros:

OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO - TOTAL DE ATENDIMENTO
PLATAFORMA jan/20 fev/20 mar/20 | abr/20 | mai/20 |Jun/20| TOTAL
OUVIDORIA ON-LINE 179 151 136 117 108 115 806
E-MAIL 197 138 24 40 63 49 511
E-SIC 12 12 7 8 14 15 68
PRESENCIAL E TELEFONICO* 98 46 - - - - 144
TOTAL 307 196 31 48 77 64 1529
*atendimento interrompido por causa da pandemia do novo Coronavirus (Covid-19)

OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO - TOTAL DE ATENDIMENTO
PLATAFORMA jan/19 fev/19 | mar/19* | abr/19* | mai/19 |Jun/19| TOTAL
FALE CONOSCO/E-MAIL 597 598 393 396 346 177 2507
OUVIDORIA ON-LINE 234 176 161 140 145 60 916
E-SIC 16 8 14 4 6 11 59
PRESENCIAL E TELEFONICO 90 65 2 18 30 41 246
TOTAL 937 847 570 558 527| 289 3728
*Parte dos dados presenciais e telefénicos foram perdidos, por problemas técnicos
ATENDIMENTO POR SECRETARIAS
o As secretarias com maior demanda no 1° semestre de 2020 s3o:
Servicos e Urbanizacao, Obras e Desenvolvimento Urbano, Fazenda,
Procuradoria Geral do Municipio e Transito e Seguranca Municipal;
J As solicitacdbes mais frequentes foram relacionadas IPTU, zeladoria,

comércio, fiscalizacdo de obras, pavimentacdao, terrenos baldios, transito,
denuncia de som alto e Divida Ativa;

J As demandas relativas as secretarias de Servicos e Urbanizacao e Obras
e Desenvolvimento Urbano estao crescendo proporcionalmente e, no primeiro

semestre de 2020, representou 38,59% do atendimento na Ouvidoria-Geral.



<O OUVIDORIA 2020

ITAN HAEM 12 de janeiro a 30 de ]unho

PREFEITURA Secretariade Comunicacgao www.itanhaem.sp.gov.br

Setorescom maior demanda
M OUVIDORIAON-LINE M E-VAIL M E-51C M PRESENCIALE TELEFONICO M TOTAL

354

236

172
143 148 165 134

Servicos e CObrase Fazenda Procuradoria-Geral Transito e

Urbanizacdo Desenvolvimenta do Municipio Sezuranca

Urbano Municipal

OUVIDORIA PRESENCIAL E
DEMANDAS POR SECRETARIA ON-LINE E-MAIL E-SIC TELEFONICO TOTAL

Administragao 51 25 5 4 85
Assisténcia e Desenvolvimento Social 5 11 0 1 17
Comunicagao Social 11 27 2 2 42
Desenvolvimento Econ6mico 57 13 2 1 73
Educacao, Cultura e Esportes 38 8 2 2 50
Fazenda 79 48 25 13 165
Gestao e Controle 0 0 0 0 0
Governo Municipal 0 13 1 0 14
Habitacao 8 4 0 0 12
Obras e Desenvolvimento Urbano 148 78 2 8 236
Planejamento e Meio Ambiente 46 11 3 1 61
Relagdes do Trabalho 0 17 0 0 17
Relagdes Institucionais 5 6 0 0 11
Saude 34 15 3 8 60
Servicos e Urbanizagao 172 143 1 38 354
Transito e Seguranga Municipal 68 23 2 7 100
Turismo 6 15 1 2 24
Procuradoria-Geral do Municipio 48 34 15 57 154
Fundo Social de Solidariedade 0 4 0 0 4
Diversos* 30 16 4 0 50
TOTAL 806 511 68 144 1529

*inclui demandas que ndo sdo de responsabilidade da Prefeitura de Itanhaém
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ON-LINE

OUVIDORIA ON-LINE - Atualmente é o principal meio de comunicacao da

Ouvidoria-Geral da Prefeitura de Itanhaém, concentrando mais da metade dos

atendimentos (53%). No endereco www.itanhaem.sp.gov.br/ouvidoria, o0s

municipes podem enviar sugestdes, elogios, solicitacdes, reclamacdes e

denlncias. E possivel identificar com precisdo os bairros e os assuntos da

demanda.

Seguem os niumeros:

DEMANDAS POR SECRETARIA Janeiro | Fevereiro | Margo Abril Maio | Junho | TOTAL
Administracdo 8 10 12 9 9 3 51
Assisténcia e Desenvolvimento Social 0 1 1 1 1 1 5
Comunicagdo Social 4 2 2 3 0 0 11
Desenvolvimento Econdmico 10 2 11 9 17 8 57
Educacao, Cultura e Esportes 3 13 9 6 1 6 38
Fazenda 18 10 15 11 13 12 79
Gestdo e Controle 0 0 0 0 0 0 0
Governo Municipal 0 0 0 0 0 0 0
Habitacdo 2 3 1 0 0 2 8
Obras e Desenvolvimento Urbano 35 39 23 17 10 24 148
Planejamento e Meio Ambiente 6 5 4 11 11 9 46
Rela¢des do Trabalho 0 0 0 0 0 0 0
Relagdes Institucionais 2 0 3 0 0 0 5
Saude 7 6 1 10 2 8 34
Servigos e Urbanizagao 37 37 37 15 22 24 172
Transito e Seguranca Municipal 17 8 8 12 12 11 68
Turismo 4 0 0 1 1 0 6
Procuradoria-Geral do Municipio 22 6 4 5 6 5 48
Fundo Social de Solidariedade 0 0 0 0 0 0 0
Diversos/N3o informado 4 9 5 7 3 2 30
TOTAL 179 151 136 117 108 115 806

POR ASSUNTO PRINCIPAL:

ASSUNTOS PRINCIPAIS Janeiro Fevereiro| Margo Abril Maio Junho | TOTAL
IPTU 16 9 13 10 10 10 68
Regionais 11 22 21 4 4 6 68
Limpeza Publica 11 11 11 8 6 13 60
Comércio 9 2 11 9 17 8 56
Fiscalizagao de Obras 11 12 6 12 5 9 55
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ON-LINE

D
Divida Ativa 22 5 4 5 6 5 47
Pavimentag¢ao 7 12 6 1 4 8 38
Terreno Baldio 13 8 7 3 0 3 34
Transito 10 3 5 8 3 5 34
Meio Ambiente 6 2 3 6 9 6 32
Outros 4 9 5 7 3 2 30
Guarda Civil Municipal 6 3 3 3 7 6 28
lluminagdo Publica 5 1 3 1 5 5 20
Administracao 4 4 4 2 2 3 19
Recursos Humanos 2 6 2 6 2 0 18
Escolas municipais 0 7 3 2 1 2 15
Obras 4 4 4 1 0 2 15
Saneamento Basico 8 2 1 1 3 0 15
Combate a Invasdes 0 3 1 5 2 3 14
Concurso Publico 2 0 6 1 3 0 12
Unidades de Saude da Familia 3 3 0 3 2 1 12
Comunicagao 4 2 2 3 0 0 11
Fazenda 2 1 2 1 3 2 11
Agendamento de Exames 2 2 0 4 0 1 9
Educacao 1 1 0 2 0 4 8
Habitacdo 2 3 1 0 0 2 8
Urbanizacdo de Pracas 2 1 0 1 4 0 8
Vigilancia em Saude 1 1 0 1 0 5 8
Assisténcia Social 0 1 1 1 3 1 7
Calcadas 0 2 1 0 1 2 6
Transporte Escolar 0 4 2 0 0 0 6
Turismo 4 0 0 1 1 0 6
Leis e Decretos 2 0 3 0 0 0 5
Transporte Coletivo 0 2 0 1 2 0 5
Creches Municipais 1 1 2 0 0 0 4
Merenda 0 0 2 2 0 0 4
UPA 1 0 0 2 0 1 4
Acessibilidade 0 1 0 0 0 0 1
Consulta Processos 0 1 0 0 0 0 1
Desenvolvimento Econdmico 1 0 0 0 0 0 1
Esportes 1 0 0 0 0 0 1
Pontos de Onibus 1 0 0 0 0 0 1
Saude 0 0 1 0 0 0 1
TOTAL 179 151 136 117 108 115 806
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POR REGIAO E BAIRRO:

ON-LINE

AMERICA

Demandas por Regiao

OCORRENCIAS POR BAIRROS Janeiro | Fevereiro | Margo Abril Maio Junho |TOTAL
Aguapeu 4 0 4 1 3 1 13
Andnimos 18 20 12 12 6 9 77
Baixio 0 0 0 1 0 0 1
Balnedrio Califérnia 2 0 1 0 0 0 3
Belas Artes 9 4 4 6 5 2 30
Bopiranga 20 5 15 7 2 11 60
Campos Eliseos 3 5 1 1 4 0 14
Centro 5 1 10 4 7 2 29
Chdcaras Cibratel 0 0 0 0 2 2 4
Cibratel | 6 2 5 9 2 2 26
Cibratel Il 13 10 10 15 15 9 72
Cidade Anchieta 1 0 2 1 3 2 9
Corumba 0 6 4 0 0 3 13
Gaivota (Interior) 2 5 3 1 2 4 17
Gaivota (Praia) 12 6 18 15 12 6 69
Guapiranga 1 0 0 0 1 1 3
Guapura 1 0 1 1 0 4 7
Guarda Civil 1 0 1 0 0 0 2
lemanja 4 2 0 0 0 0 6
Ivoty 0 0 1 1 0 0 2
Jamaica - Interior 0 1 1 0 1 1 4
Jamaica - Praia 5 22 2 4 0 2 35
Jardim Coronel 4 5 3 2 4 1 19
Jardim Suardo (Praia) 3 3 3 0 2 1 12
Jardim Suar3o (interior) 0 2 0 1 0 4 7
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ON-LINE

Jardim das Palmeiras 2 0 1 1 0 0 4
Laranjeiras 1 0 1 0 0 3 5
Loty 2 4 0 4 2 5 17
Marrocos 1 0 1 0 0 1 3
Mosteiro 0 1 1 0 2 0 4
Nossa Senhora do Sion 4 5 5 2 3 0 19
Nova Itanhaém (Interior) 5 3 2 3 0 2 15
Nova ltanhaém (Praia) 6 2 0 0 2 1 11
Oadsis 3 7 1 2 1 2 16
Praia dos Sonhos 8 3 4 6 4 8 33
Rio Acima 0 0 0 0 0 0 0
Sabauna 1 1 0 0 2 1 5
S3o Fernando 7 4 2 3 0 5 21
Satélite 1 1 2 4 0 2 10
Savoy 2 3 0 2 4 2 13
Suarao 7 7 4 1 7 1 27
Tropical 1 0 0 0 1 1 3
Tupy 8 4 2 3 4 6 27
Umuarama 2 3 4 3 2 3 17
Verde Mar 3 4 5 1 1 3 17
Vila Sao Paulo 1 0 0 0 2 2 5
TOTAL 179 151 136 117 108 115 806




PRESENCIAL E TELEFONICO — A Ouvidoria-Geral do Municipio também

realiza atendimento presencial e telefonico, nas dependéncias da Secretaria de

PRESENCIAL | TELEFONE

Comunicacao Social, no Pago Municipal Anchieta (Avenida Washington Luiz, 75,
Centro), de segunda a sexta-feira, das 9 as 16 horas. Telefone: (13) 3421 1600
—ramal 1274. De margo a junho de 2020, os atendimentos estavam suspensos

por causa da pandemia do novo Coronavirus (Covid-19), tendo normalizado o

atendimento presencial e telefénico no inicio de julho de 2020.

Seguem os numeros:

TIPOS DE SOLICITACAO Janeiro | Fevereiro Margo a Junho Total
Reclamacdo 54 32 - 86
Solicitacao 41 12 - 53
Denuncia - 2
Elogios - 2
Sugestdes -

TOTAL 98 46 - 144
SECRETARIA Janeiro | Fevereiro| Margo a Junho Total
Administracao 3 1 - 4
Assisténcia e Desenvolvimento Social 0 1 - 1
Comunicac¢do Social 1 1 - 2
Desenvolvimento Econdmico 1 0 - 1
Educacgdo, Cultura e Esportes 1 1 - 2
Fazenda 9 4 - 13
Gestdo e Controle 0 0 - 0
Governo Municipal 0 0 - 0
Habitacdo 0 0 - 0
Obras e Desenvolvimento Urbano 4 4 - 8
Planejamento e Meio Ambiente 1 0 - 1
Relagdes do Trabalho 0 0 - 0
Relag¢des Institucionais 0 0 - 0
Saude 6 2 - 8
Servigos e Urbanizagao 18 20 - 38
Transito e Seguranca Municipal 3 4 - 7
Turismo 0 - 2
Procuradoria-Geral do Municipio 49 8 - 57
Fundo Social de Solidariedade 0 0 - 0
Diversos 0 0 - 0
TOTAL 98 46 - 144




E-MAIL

E-MAIL - Pelo e-mail

oficial

da Secretaria de Comunicacao Social

(comunicacao@itanhaem.sp.gov.br), a Ouvidoria-Geral recebeu 511 demandas

durante o primeiro semestre deste ano. Seguindo a tendéncia de outras

plataformas, as secretarias mais acionadas foram Servicos e Urbanizacao e

Obras e Desenvolvimento Urbano.

Seguem 0s niumeros:

SETORES Janeiro | Fevereiro | Margo | Abril | Maio | Junho | TOTAL

Administracdo 7 8 5 0 3 2 25
Assisténcia e Desenvolvimento Social 3 0 1 1 4 2 11
Comunicagdo Social 8 6 2 5 5 1 27
Desenvolvimento Econdmico 3 3 2 3 1 1 13
Educacao, Cultura e Esportes 2 3 0 0 1 2 8
Fazenda 9 15 2 9 8 5 48
Gestdo e Controle 0 0 0 0 0 0 0
Governo Municipal 5 3 0 2 2 1 13
Habitacdo 0 4 0 0 0 0 4
Obras e Desenvolvimento Urbano 47 16 4 2 2 7 78
Planejamento e Meio Ambiente 8 3 0 0 0 0 11
Rela¢des do Trabalho 5 3 0 0 3 6 17
Relagdes Institucionais 0 0 1 1 2 2 6
Saude 5 4 1 2 2 1 15
Servigos e Urbanizagao 54 54 4 7 20 4 143
Transito e Seguranca Municipal 15 4 0 1 1 2 23
Turismo 1 2 2 2 3 5 15
Procuradoria-Geral do Municipio 20 3 0 4 2 5 34
Fundo Social de Solidariedade 1 3 0 0 0 0 4
Diversos* 4 4 0 1 4 3 16

TOTAL 197 138 24 40 63 49 511

*inclui demandas que ndo sdo de responsabilidade da Prefeitura de Itanhaém
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E-SIC

E-SIC e SIC — O Sic é uma unidade fisica existente em 6rgaos e entidades do
poder publico que tem como objetivo atender e orientar o publico quanto ao
acesso a informacgOes, conceder de imediato a informagao disponivel, informar
sobre a tramitagao de documentos nas suas respectivas unidades e protocolizar
documentos e requerimentos de acesso a informagoes. Durante todo o primeiro
semestre de 2019 ndo houve solicitagbes presenciais no Sic, somente eletrénico

(e-Sic). Seguem os numeros:

ATENDIMENTOS POR MES ATENDIMENTO - POR ASSUNTO
JANEIRO 12 Acesso (Covid) 1
FEVEREIRO 12 Ano Letivo (Covid) 1
MARCO 7 Cadastro 1
ABRIL 8 Canais 1
MAIO 14 Cartério 1
JUNHO 15 Casamento na Praia 1
TOTAL 68 Certiddo Ambiental 1
Cetesb 1
ATENDIMENTO - POR SECRETARIA Comercio 2
Concurso Publico 4
Fazenda 25
Procuradoria-Geral do Municipio 15 Consulta Processo 1
. ~ Contabilidade 4
Administracdo 5
- Divida Ativa 14
Diversos 4 - - :
Planejamento e Meio Ambiente 3 Equipamentos de.z saude (Covid) 1
Saude 3 e-Sic 1
Comunicag¢do Social 2 Imprensa 1
. .. IPTU 14
Desenvolvimento Econémico 2
Educacao, Cultura e Esportes 2 IS5 2
Obras e Desenvolvimento Urbano 2 Lotear?ento 1
Transito e Seguranca Municipal 2 Manutencdo de ruas 1
. Meio Ambiente 1
Governo Municipal 1 -
Servicos e Urbanizacao 1 Receita 2
. Recursos Humanos 2
Turismo 1
TOTAL 68 Rede de Esgoto 1
Sem dados 1
Terreno Baldio 1
Tesouraria 2
Transito 2
UPA 1
Vigilancia em Saude 1
TOTAL 68




E-SIC
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Por resposta

J Quanto ao tipo de atendimento, seguem as definigOes:

Atendida: E aquela solicitacdo cuja resposta atende plenamente ao solicitado.
Parcialmente atendida: E aquela cuja resposta atende apenas parcialmente
ao solicitado, quer pela inexisténcia da informagao, quer pela impossibilidade
legal de fornecé-la.

Negada: E aquela cuja resposta nega acesso & informacdo solicitada.

N&o conhecida: E aquela que ndo possui elementos minimos previsto em lei
para ser atendida, ou seja, identificacao do solicitante e especificacao do
assunto solicitado.



COVID-19

COVID-19 - No periodo de margo a junho de 2020, a Ouvidoria-Geral também
recebeu 66 demandas relacionadas a pandemia do novo Coronavirus (Covid-
19). Parte das demandas (14) foram denudncias de comércio abertos durante o

periodo de quarentena ou aglomeragbes em espacos publicos.

Também foram recebidas reclamag0es e solicitagdes (pedidos de informacdo ou
duvidas) relacionadas aos servicos da Prefeitura de Itanhaém, que teve seu
atendimento presencial interrompido por cerca de trés meses. Entre os
assuntos, destaque para: limpeza, iluminagao publica, revisao ou suspensao de
IPTU, Divida Ativa, transporte coletivo, merenda escolar, agendamento de

exames e equipamentos da Saude.

Seguem os niumeros:

ASSUNTO Reclamagao | Solicitagao Denuncia |TOTAL
Expediente

Recursos Humanos

o

Concurso publico

=
S
[y
H

Comércio

Transporte Coletivo

Guarda Municipal

Transito

Meio Ambiente

Unidades escolares

Ano letivo

Cartdo merenda

Emissdo de Certidao
IPTU

Obras

Divida Ativa
Equipamentos de Saude

Vigilancia

Agendamento de Exames
UPA
[luminacgao

Limpeza
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COVID-19
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Itanhaém, 31 de julho de 2020

CLAUDIOMAR FERREIRA DE SANTANA

Ouvidor-Geral do Municipio
SECRETARIA DE COMUNICACKO SOCIAL




