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RELATORIO DE ATIVIDADES

(De 12 de janeiro a 30 de junho de 2022)

Relatorio semestral de atendimento na Ouvidoria-Geral do Municipio, da Secretaria Municipal de Comu-
nicacao Social, referente ao periodo de 12 de janeiro a 30 de junho de 2022, atendendo o disposto na Lei
Municipal n® 4.244, de 7 de junho de 2018. Este documento é uma importante ferramenta de gestdo, com as
estatisticas dos atendimentos, setores com mais demandas, bairros e regides com maior nimero de reclama-
coes, as providéncias adotadas pela Administracao Municipal e sugestdes de melhorias.

INTRODUCAO

A Quvidoria-Geral do Municipio foi criada e regulamentada pela Lei Municipal n% 4.244, de 7 de junho de 2018,
assim como o Servico de Informacdes ao Cidaddo (SIC). A Quvidoria recebe as manifestacdes dos cidadaos, as
analisa, orienta e encaminha as areas responsaveis pelo tratamento ou apuracao do caso.

E um espaco para apresentar sugestoes, elogios, solicitacdes, reclamacées e denuncias. Além disso, a partir
das informacdes fornecidas pelos cidadaos, a Ouvidoria pode identificar melhorias, propor mudancas, assim como
apontar situacodes irregulares no 6rgao ou entidade.

Importante destacar que a Ouvidoria-Geral de Itanhaém funciona atualmente como ultimo nivel de atendimen-
to. Todas as secretarias e departamentos tém disponiveis servicos de atendimento ao cidadao (primeiro nivel),
devidamente divulgados no Site e Boletim Oficial. A Ouvidoria-Geral é acionada como uma alternativa ao servico
prioritario. Além da Ouvidoria-Geral do Municipio, também funciona na Prefeitura de Itanhaém a Ouvidoria da
Saude e a Ouvidoria da Guarda Civil Municipal.

Os atendimentos sdo realizados via plataforma on-line (Portal Fala.BR), e-mail, presencial, telefonico, cor-
respondéncia, Servico de Informacdes ao Cidadao (Sic) e Sistema Eletronico do Servico de Informacdes ao
Cidadao (e-Sic).

Legislacdo pertinente - Lei n2 4.244/2018 (Cria a Ouvidoria-Geral do Municipio e o Servico de Informacdes
ao Cidadao - SIC); Lei Complementar n2 191/2018 (Cria o cargo Ouvidor-Geral do Municipio): Lei Complementar
n2195/2018 (altera artigo da Lei Complementar n2191/2018); Lei Complementar n2 220/2021 (altera artigo da Lei
Complementar n2191/2018); Lei Federal n? 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacao) e Lei Federal n213.460/2016
(Codigo de Defesa do Usuario do Servico Publico).

CONTATOS E ATENDIMENTO

Presencial: Nas dependéncias da Secretaria de Comunicacao Social, no Paco Municipal Anchieta (Avenida
Washington Luiz, 75, Centro), de segunda a sexta-feira, das 9 as 16 horas.

Telefonico: (13) 34211600 - ramal 1274, de segunda a sexta-feira, das 9 as 16 horas.

Ouvidoria on-line: www.itanhaem.sp.gov.br/ouvidoria.

Correspondéncia: Avenida Washington Luiz, 75, Centro, Itanhaém/SP - CEP: 11740-000 (aos Cuidados da
Quvidoria-Geral do Municipio)

E-Sic: www2.itanhaem.sp.gov.br/servico-de-informacao-ao-cidadao-sic

Sic: Nas dependéncias da Secretaria de Comunicac¢ao Social, no Paco Municipal Anchieta (Avenida Washington
Luiz, 75, Centro), de segunda a sexta-feira, das 9 as 16 horas.
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ATENDIMENTOS

Durante o primeiro semestre de 2022, a Ouvidoria-Geral recebeu 1.049 demandas, sendo que 47 delas seguiam
em aberto até o dia 30 de junho de 2022 e 1002 obtiveram resposta conclusiva. As plataformas mais utilizadas foram:
E-mail (40%), Presencial e Telefonico (34%), Fala.BR (19%) e e-Sic (7%).

OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO - TOTAL DE ATENDIMENTO
PLATAFORMA Janeiro | Fevereiro Marco Abril Maio Junho TOTAL
FALA BR 46 30 22 23 38 41 200
E-MAIL 97 75 59 49 59 80 419
E-SIC 4 21 1 10 18 1 75
PRESENCIAL E TELEFONICO 75 60 92 46 45 37 355
TOTAL 222 186 184 128 160 169 1049
Por Plataforma
MANIFESTACOES EM ABERTO
MANIFESTACOES EM ABERTO - POR PRAZO MANIFESTACOES EM ABERTO
Dentro do prazo 21 Servicos e Urbanizacéo 26
Fora do prazo 26 Educacéo, Cultura e Esportes 2
TOTAL 47 Transito e Seguranca Municipal 5
= Procuradoria Geral do Municipio 2
MANIFESTACOES EM ABERTO — =
Administragcao 8
EMAIL & Obras e Desenvolvimento Urbano 2
FALA BR 13 Planejamento e Meio Ambiente 1
E-SIC 8 p
- Saude 1
PRESENCIAL E TELEFONICO 18 TOTAL 27
TOTAL 47
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POR TIPO DE DEMANDA

Todas as demandas recebidas pela Ouvidoria-Geral foram classificadas em Reclamacdo, Solicitacao, Denun-
cia, Elogio e Sugestao, além das especificadas como demanda da Lei de Acesso a Informacao. Deste total, 53%
foram reclamacdes de servicos publicos, 31% de solicitacdes, 7% denuncias e 7% pedido de acesso a informacao.
Seguindo a tendéncia verificada em outros 6rgaos publicos no Brasil e nos ultimos anos na Quvidoria-Geral da
Prefeitura de Itanhaém, apenas 1% de todas as demandas foram Sugestdes e Elogios. Todas as providéncias
adotadas pela Administracao Municipal podem ser conferidas ao final deste relatorio.

TIPOS DE SOLICITACAO

Reclamacéao 554
Solicitacdo 322
Denuncia 68

Elogio 12

Sugestao 4

N&o especificado (diversos) 75

Lei de Acesso a Informacao 14
TOTAL 1049

Leide Acesso Nao especificado
Sugestio alnformacao / (diversos)

7% 1%

0%
Elogio
1%
Denuncia
7%

Portipo
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POR ASSUNTO

«  Durante o primeiro semestre de 2022, a solicitacdo mais frequente foi sobre Manutencao de Ruas (limpeza,
coleta de residuos, cascalhamento, rocada e outros), sendo responsavel por 10% de todas as demandas recebidas
pela Ouvidoria-Geral;

+  Com aretomada de aulas presencial na Rede Municipal de Ensino, o primeiro semestre de 2022 se verificou
também um aumento nas demandas da Educacdo, correspondendo a 7% do total;

«  Também sao frequentes os pedidos relativos a IPTU (7%), lluminacdo Publica (7%), Divida Ativa (6%), Recur-
s0s Humanos (5%), Emprego (4%) e Comércio (4%):

Por assunto

Demais assuntos

Divida Ativa
6%
Recursos
Humanos
5%

Saude
4%

COMPARATIVO COM O MESMO PERIODO DOS ANOS ANTERIORES

«  Os trés semestres anteriores, a solicitacdo mais frequente foi manutencéo na lluminacdo Publica, de-
vido a alta demais causada pela periodo sem contrato com a empresa terceirizada. Nos primeiros seis meses
de 2022, foram 71 pedidos relacionados a lluminacdo Publica, contra 289 no mesmo periodo de 2021. Uma
queda de 75% nas reclamacoes;

«  Também foram registradas quedas no nimero de demandas relacionadas a IPTU, Divida Ativa, Comércio
e Saude;

+  Por outro lado, demandas da Educacdo, Emprego, Transporte Coletivo e Manutencdo de Ruas segue
entre os assuntos mais acionados.
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Terreno Baldio
4%
Recursos Humanos

4%

Transporte

Coletivo  Comércio

Phprego %
mprego

sicta Por assunto - 2021
5% 5% 6%

Fiscalizacao
de Obras
Guarda Civil 7% Divida Ativa
Municipal 6%

Meio 4%
Ambiente Trdnsito Terreno Baldio \_Pavimentacao
4% 4% 4% 5%

Por assunto - 2020
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COMPARATIVO COM O MESMO PERIODO DO ANO ANTERIOR

ASSUNTOS PRINCIPAIS 2022 ASSUNTOS PRINCIPAIS 2021
Manutencdo de ruas 102 [luminacao Publica 289
Educacéo 77 IPTU 186
IPTU 73 Saude 107
luminacao Publica 71 Manutencdo de ruas 80
Divida Ativa 64 Divida Ativa 75
Recursos Humanos 52 Emprego 63
Emprego 47 Recursos Humanos 59
Transporte Coletivo 44 Comeércio 58
Saude 40 Transporte Coletivo 58
Comeércio 39 Fazenda 53
Meio Ambiente 37 Terreno Baldio 51
Pavimentacao 34 Diversos 38
Som Alto 34 Educacéo 35
Transito 32 Cadastro 30
Obras particulares 30 Leis e Decretos 29
Diversos 28 Pavimentacao 27
Coleta de residuos 26 Assisténcia Social 24
Cadastro 23 Coleta de residuos 23
Fazenda 23 Meio Ambiente 20
Terreno Baldio 20 Licitacdes 19
Assisténcia Social 19 Som Alto 19
Contabilidade 19 Governo 18
Comunicagao Social 12 Transito 18
Poda de arvore 12 Comunicacao Social 15
Governo 1 Seguranca Publica 15
Licitacdes 11 Turismo 13
Procuradoria 10 Obras publicas 12
Turismo 9 Habitacdo 9
Leis e Decretos 7 Administracdo 7
Causa Animal 6 Obras particulares 7
Seguranca Publica 6 Causa Animal 6
Esporte 5 Procuradoria 6
Habitacdo 5 Cultura 4
Administracédo 4 Esporte 4
Cultura 4 Invasdo de area publica 4
Obras publicas 4 Zona Azul 2
Defesa Civil 3 Poda de arvore 1
Zona Azul 3 TOTAL 1484
Cemitério 2
Invasdo de area publica 1
TOTAL 1049
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POR BAIRROS

+  Parte das demandas (345 dos 1.049 atendimentos

A-GERAL ‘ 9

recebidos) foi possivel identificar o bairro onde foi solicitado AMERICA
um servico ou partiu a reclamacao do municipe. Jardim Coronel 19
«  Desde 2018, a Regido do Gaivota lidera as deman- Umuarama 6
das (Gaivota, Bopiranga, Tupy, S&do Fernando, Jardimdas | Corumba 4
Palmeiras e Jamaica). Em 2022, a regiao ja corresponde Guapiranga 4
a 38% de todos os pedidos; Jardim Anchieta 0
«  Novamente, duas regides com grande popula¢do TOTAL 24
também concentraram um numero grande de pedidos:
Regiao do Suarao (Suardo, Loty, Nova Itanhaém, Oasis, GAIVOTA
Jardim Suardo, Verde Mar, Aguapeu, Savoy, Guapurd, [ Gaivota 51
Campos Eliseos, Marrocos, Tropical, Parque Vergara e Bopiranga 7
Nossa Seqhora do_Sion), com 31%, e Belas Artes (Belas Tuoy o1
Artes, Chacarqs Cibratel, Cibratel I, Cibratel II, Praia do S30 Fornando >
Sonho e Sabauna), com 14%. , ,
Jardim das Palmeiras 1
Jamaica 25
AR TOTAL 131
BELAS ARTES
Cibratel Il 21
Belas Artes 9
Cibratel | 8
Praia do Sonho 6
Chacaras Cibratel 5
Porregido Sabauna !
TOTAL 50
SUARAO
« As regides foram divididas de acordo com as SUarao N
Regionais da Secretaria de Servicos e Urbanizacao. Loty 15
Nova ltanhaém 16
CENTRO Oasis 13
Centro 19 Jardim Suarao 2
Cidade Anchieta O Verde Mar 1
Satélite 3 Nossa Senhora do Sion 5
Laranjeiras 6 Aguapel 3
Guarda Civil 2 Savoy 4
Mosteiro 1 Campos Eliseos 6
Vila Sdo Paulo 1 Guapura 1
lvoty 2 Marrocos 2
Guarau @) Tropical 17
Baixio @) Rio Acima @)
TOTAL 34 TOTAL 106
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«  Adivisao por bairros foi realizada de acordo com o Plano Diretor de Desenvolvimento Integrado

OCORRENCIAS POR BAIRROS - 12 SEMESTRE 2022

OCORRENCIAS POR BAIRROS - 12 SEMESTRE 2021

Gaivota 51 Gaivota 83
Jamaica 25 Cibratel 1l 46
Cibratel Il 21 Tupy 36
Suardo 21 Bopiranga 33
Tupy 21 Umuarama 23
Centro 19 Jamaica 21
Bopiranga 17 Jardim Coronel 21
Tropical 17 Verde Mar 17
Nova ltanhaém 16 Loty 16
S&o Fernando 16 Savoy 16
Loty 15 Suarao 15
Oasis 13 Centro 13
Jardim Coronel 10 Cibratel | 12
Belas Artes Jardim Suarao 12
Cibratel | Oasis 12
Campos Eliseos S&o Fernando n
Laranjeiras Laranjeiras 10

Praia do Sonho

Praia do Sonho

Umuarama Nova ltanhaém
Chacaras Cibratel Corumba
Nossa Senhora do Sion Guapura

Corumba

Jardim das Palmeiras

Guapiranga

Nossa Senhora do Sion

9

8

6

6
6 9
6 8
5 7
5 7
4 7
4 7
Savoy 4 Belas Artes 6
Aguapel 3 Guapiranga 5
Satélite 3 Guarda Civil 4
Guarda Civil 2 Marrocos 4
Ilvoty 2 Cidade Anchieta 3
Jardim Suardo 2 Campos Eliseos 2
Marrocos 2 lvoty 2
Guapura 1 Sabauna 2
Jardim das Palmeiras 1 Baixio 1
Mosteiro 1 Tropical 1
Sabauna 1 Aguapel 0
Verde Mar 1 Chéacaras Cibratel O
Vila S&o Paulo 1 Guarau O
Baixio 0 Jardim Anchieta O
Cidade Anchieta 0 Mosteiro O
Guarau 0 Rio Acima 0
Jardim Anchieta 0 Sateélite O
Rio Acima 0 Vila S&o Paulo O

TOTAL 345 TOTAL 472
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ATENDIMENTO POR SECRETARIAS

+  As secretarias com maior demanda foram: Servicos e Urbanizacao (20%); Fazenda (13%); Transito e Segu-
ranca Municipal (12%): Obras e Desenvolvimento Urbano (9%); Educacao, Cultura e Esportes (8%) e Procuradoria
Geral do Municipio (7%) - todas as providéncias adotadas pela Administracao Municipal podem ser conferidas ao
final deste relatorio;

«  Eoquarto ano seguido que a Secretaria de Servicos e Urbanizacao lidera as demandas da Ouvidoria-Geral
do Municipio. De qualguer forma, ha um grande queda no nimero de reclamacdes. Somente considerando mesmo
periodo do ano passado, as demandas cairam 53% (452 em 2021 contra 213 em 2022). lluminacao publica caiu 75%
(289 em 2021 contra 71 em 2022);

*  Por outro lado, aumentaram as demandas em relacdo a Educacao, Cultura e Esportes (50%), por conta da
retomada das aulas presencias; e Transito e Seguranc¢a Municipal (29%), muito em funcao das constantes reclama-
¢coes sobre o transporte publico no Municipio;

Por setor

Planejamentoe
Meio Ambiente /
4%

Relagdes do
Trabalho
5%

Procuradoria-Geral
do Municipio
7%

Obrase

Educacao, Cultura e Desenvolvimento
Esportes Urbano
8% 9%
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Setores com maior demanda
HFALA.BR HE-MAIL B E-SIC ®PRESENCIAL E TELEFONICO

128

Servigose Fazenda Transito e Seguranca Obrase Educagdo, Cultura e
Urbanizagdo Municipal Desenvolvimento Esportes
Urbano
DEMANDAS POR SECRETARIA FALA.BR | E-MAIL E-SIC PRESENCIAL E TOTAL
TELEFONICO
Administracdo 12 24 13 13 62
Assisténcia e Desenvolvimento Social 3 3 1 10 17
Comunicag¢éo Social 2 9 1 ) 12
Desenvolvimento Econdmico 1 31 0 7 39
Educacéo, Cultura e Esportes 20 24 21 21 86
Fazenda 60 42 1 26 139
Gestao e Controle 0] 0 0 0 0
Governo Municipal O 8 1 ) 9
Habitacdo 1 4 @) ) 5
Obras e Desenvolvimento Urbano 23 32 7 26 88
Planejamento e Meio Ambiente 1 19 @) 14 44
Relacdes do Trabalho 0] 44 0 3 47
Relacdes Institucionais @) 7 @) ) 7
Saude 10 23 4 3 40
Servicos e Urbanizagado 27 56 2 128 213
Transito e Seguranca Municipal 14 47 12 56 129
Turismo 0 8 1 0 9
Procuradoria-Geral do Municipio 9 23 @) 4] 73
Fundo Social de Solidariedade 0 1 0 1 2
Diversos® 7 14 1 6 28
TOTAL 200 419 75 355 1049

*inclui demandas que nao sdo de responsabilidade da Prefeitura de Itanhaém
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PORTAL FALA.BR

[tanhaém também conta com uma plataforma on-line
de Ouvidoria, onde 0s municipes podem enviar sugestoes,
elogios, solicitacdes, reclamacdes e denuncias. A Prefeitu-
ra de ltanhaéz utiliza a Plataforma Integrada de Quvidoria e
Acesso a informacao (Portal Fala.BR), do Governo Federal.
E padr&o em todo o pais e atende a 100% do disposto na
Lei Federal n213.460/2016. No primeiro semestre de 2022,
a plataforma recebeu 200 demandas. Até 30 de junho de
2022, 13 permaneciam em aberto.

PRESENCIAL E TELEFONICO

A Quvidoria-Geral do Municipio também realiza aten-
dimento presencial e telefénico, nas dependéncias da
Secretaria de Comunicacao Social, no Paco Municipal
Anchieta (Avenida Washington Luiz, 75, Centro), de se-
gunda a sexta-feira, das 9 as 16 horas. Telefone: (13) 3421
1600 - ramal 1274.

Até 30 de junho de 2022, permaneciam em aberto 18
dos 355 atendimentos realizados.

DEMANDAS POR SECRETARIA

Administracédo 12
Assisténcia e Desenvolvimento Social 3
Comunicacédo Social 2
Desenvolvimento Econémico 1
Educacéo, Cultura e Esportes 20
Fazenda 60
Gestdo e Controle 0
Governo Municipal @)
Habitacao 1
Obras e Desenvolvimento Urbano 23
Planejamento e Meio Ambiente 1
Relacées do Trabalho @)
Relacdes Institucionais 0
Saude 10
Servicos e Urbanizacdo 27
Transito e Seguranca Municipal 14
Turismo 0
Procuradoria-Geral do Municipio 9
Fundo Social de Solidariedade
Diversos/N&o informado 7
TOTAL 200

TIPOS DE SOLICITAGAO

Reclamacgéao 86
Solicitacao 89
Denuncia 20
Elogio 2
Sugestao 3
TOTAL 200

DEMANDAS POR SECRETARIA
Administracédo 13
Assisténcia e Desenvolvimento Social 10
Comunicacao Social )
Desenvolvimento Econémico 7
Educacéao, Cultura e Esportes 21
Fazenda 26
Gestao e Controle 0
Governo Municipal @)
Habitacao 0]
Obras e Desenvolvimento Urbano 26
Planejamento e Meio Ambiente 14
Relacdes do Trabalho 3
Relacoes Institucionais 0]
Saude 3
Servicos e Urbanizacdo 128
Transito e Seguranca Municipal 56
Turismo 0]
Procuradoria-Geral do Municipio 4]
Fundo Social de Solidariedade 1
Diversos 6
TOTAL 355
TIPOS DE SOLICITACAO
Reclamacéo 31N
Solicitagao 31
Denuncia 9
Elogio 3
Sugestao 1
TOTAL 355
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E-MAIL

Pelo e-mail oficial da Secretaria de Comunicacao
Social (comunicacao@itanhaem.sp.gov.br) ou o oficial
da Ouvidoria-Geral (ouvidoria@itanhaem.sp.gov.br),
foram recebidas 419 demandas no primeiro semestre de
2022. Seguindo a tendéncia de outras plataformas, as
secretarias mais acionadas foram Servicos e Urbaniza-
¢ao, Transito e Seguranc¢a Municipal e Fazenda.Até 30
de junho de 2022, ainda nao haviam sido respondidos
8 e-mails.

LEI DE ACESSO A iINFORMAGAO

O Sic é uma unidade fisica existente em 6rgaos e enti-
dades do poder publico que tem como objetivo atender
e orientar o publico quanto ao acesso as informacdes,
conceder de imediato a informacao disponivel, informar
sobre a tramitacao de documentos nas suas respectivas
unidades e protocolizar documentos e requerimentos de
acesso as informacoes.

No primeiro semestre de 2022, todos os pedidos foram
apenas por meio eletronico (e-Sic). Até 30 de junho de
2022, haviam 8 pedidos em aberto.

DEMANDAS POR SECRETARIA
Administracdo 24 ATENDIMENTO - POR ASSUNTO
Assisténcia e Desenvolvimento Social 3 Educacao 20
Comunicacédo Social 9 Recursos Humanos 14
Desenvolvimento Econdmico 31 Fazenda 5
Educacéo, Cultura e Esportes 24 Pavimentacao 5
Fazenda 42 Licitacdes 4
Gesté&o e Controle 0 Saude 4
Governo Municipal 8 Contabilidade 3
Habitacdo 4 Transporte Coletivo 3
Obras e Desenvolvimento Urbano 32 Cadastro 2
Planejamento e Meio Ambiente 19 Coleta de residuos 2
Relacdes do Trabalho 44 Governo 2
Relacbes Institucionais 7 Obras publicas 2
Saude 23 Administracdo 1
Servi¢cos e Urbanizacdo 56 Assisténcia Social 1
Transito e Seguranca Municipal 47 Comunicacdo Social 1
Turismo 8 Cultura 1
Procuradoria-Geral do Municipio 23 Diversos 1
Fundo Social de Solidariedade 1 IPTU 1
Diversos* 14 Segurang¢a Publica 1
TOTAL 419 Transito 1
Turismo 1
TIPOS DE SOLICITACAO TOTAL 75
Reclamacéao 157 -
Solicitacao 502 ATENDIMENTOS POR MES
Denuncia 39 JANEIRO 4
Elogio 7 FEVEREIRO 2]
Sugestao @) MARCO N
Nao especificado (diversos) 14 ABRIL 10
TOTAL 419 MAIO 18
JUNHO 1
TOTAL 75
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PESQUISA DE SATISFACAO

Em atendimento ao disposto no art. 23 da Lei Federal n® 13.460/2016, no Portal Fala.BR é possivel ao municipe
responder as pesquisas de satisfacdo, apds o encerramento da demanda. Do total de atendimentos realizados no
primeiro semestre de 2022, apenas 42 municipes responderam a pesquisa on-line.

Seguem os nliimeros:

A suademanda foi atendida?

Voceé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?
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A resposta fornecida foi facil de compreender?

Dificil de
compreender
5%

PAINEL RESOLVEU?

O “Painel Resolveu?” (http://paineis.cgu.gov.br/resolveu), do Governo Federal, é uma ferramenta que relne
informacdes sobre manifestacdes de ouvidoria que a Administracdo Publica recebe diariamente pelo sistema
Fala.BR. A aplicacdo permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dinamica e interati-
va. O painel visa dar transparéncia e fornecer dados que auxiliem gestores e cidaddos no exercicio do controle
por meio da participacado social.

A grau de satisfacao do municipe com a Ouvidoria-Geral da Prefeitura de Itanhaém foi de 42%. O indice
de resolutividade estd em 31% (Sim), 17% (parcialmente atendida) e 51% (Nao) - proximo da média nacional
(39%). Um dado positivo é que 98% das demandas recebidas pela Prefeitura de Itanhaém foram respondidas
dentro do prazo.

Prefeitura - Itanhaém - SP

552 _,

TOTAL DE MANIFESTACOES UNIDADES MUNCIPAS

ARQUNADAS

ENCAMNHADAS PARA ORGAD EXTERNO
RESOLUTIMDADE (8 sua demanda fol resclvida?) SATISFAGED (Wbcé estd satisfetofa)com o Rerdimerto prestada?)
23 25%  SERIE HISTORICA

©50 MioTxaleio
Tk 40 Yda'sio
Sim Parcialments Nio o 20 Regus
31% 17% 51% 920 tmsiaie 42.14%

11,63% 1e25% @' ©ruto hadataio
Baticgdo Media

TOTAL DE RESPOSTAS 35 TOTAL DE RESPOSTAS 35
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ATIVIDADES E PROJETOS DA OUVIDORIA

«  Durante o primeiro semestre de 2022, a Ouvidoria-Geral recebeu 1.049 demandas, sendo que 47 delas se-
guiam em aberto até o dia 30 de junho de 2022 e 1.002 obtiveram resposta conclusiva;

«  Em25dejaneiro de 2022, a Ouvidoria-Geral publicou o Relatdrio Anual de Atividades no Site Oficial (http:/
www2.itanhaem.sp.gov.br/wp-content/uploads/2022/01/Relatorio-Anual-2021.pdf) e no Boletim Oficial n® 726 (http:/
www2.itanhaem.sp.gov.br/boletim-oficial/edicao-723/), sendo apresentado também ao ao Chefe do Executivo;

10| 4/BOLETIM OFICIAL ‘

TRANSPARENCIA * latdrio de Atividades é uma importante ferramenta de gestao, com estatisticas, setol om mais demandas.
Bes o r’\ orias

OuVIDORIA DE ITANHAEM
REALIZA MAIS DE 2,4 MIL
ATENDIMENTOS EM 2021

PROV \D ENCIAS ADOTADAS -

PAINEL RESOLVEL? -

CONFIRA COMO ENTRA

OUVIDORIA *
o | TANHA EM - 3

PROJETOS PARA 2022

«  Reformulacdo e regulamentacao legal da Carta de Servicos ao Usuario

«  Criacao, regulamentacao e instituicao do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos, conforme disposto nos
arts. 18 a 21 da Lei Federal n? 13.460,/2017.

« Implantacao de dois guichés no Call Center do Paco Municipal Anchieta, ampliando assim o atendimento.

NECESSIDADES E SUGESTOES DE MELHORIAS PARA A OUVIDORIA-GERAL

Regulamentacao legal da Carta de Servicos ao Usuario e a criacao do Conselho de Usuarios de Servicos Pu-
blicos e reforco de Recursos Humanos nas atividades da Quvidoria-Geral do Municipio;

« Criacdo, no quadro de pessoal efetivo da Prefeitura de Itanhaém, de pelo menos dois (2) cargos de
“Atendente de Ouvidoria”;

«  Estreitar relacdes e troca de informacdes com as ouvidorias de outras cidades da Regidao Metropolitana da
Baixada Santista.
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PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO MUNICIPAL

Em atendimento ao inciso IV do artigo 15 da Lei Federal n® 13.460/2016, seguem 0s principais problemas iden-
tificados pela Ouvidoria-Geral, as providéncias adotadas pela Administracao Municipal e as demandas mais corri-
queiras. Por questdes praticas da Administracao Municipal, a Ouvidoria-Geral separou as demandas em “Demandas
complexas”, no qual exigem acdes de longo prazo, e “Demandas Corriqueiras”, pedidos de informacdes e solicitacdes
de servicos rotineiros da Prefeitura de Itanhaém.

Importante ressaltar que todas as demandas foram encaminhadas pela Ouvidoria-Geral para 0s setores responsa-
veis, e apos apuracao e tratamento da demanda, encaminhada a resposta ao municipe. Os secretarios responsaveis
pelos setores estdo cientes dos apontamentos deste relatorio.

DEMANDAS COMPLEXAS

SECRETARIA/
ASSUNTOS

APONTAMENTO

PROVIDENCIAS ADOTADAS E
OBSERVACOES

Manutenc¢ao de ruas
(Servi¢os e Urbaniza-
¢do)

Durante o primeiro semestre de
2022, a solicitacao mais fre-
guente foi sobre Manutencao
de Ruas (limpeza, coleta de
residuos, cascalhamento, roca-
da e outros), sendo responsavel
por 10% de todas as demandas
recebidas pela Ouvidoria-Geral.
As demandas de toda a Secre-
taria de Servicos e Urbanizacao
calram cairam 53% (452 em
2021 contra 213 em 2022)

Quando o municipe ja tinha o
protocolo e ndo foi atendido, a
Ouvidoria-Geral encaminhou o
pedido diretamente ao Gabi-
nete do Secretario de Servicos
e Urbanizacao para as provi-
déncias necessarias. O setor
solicitou imediata execucao do
servico por parte da Regional
responsavel. A Ouvidoria tam-
bém solicitou o servico direta-
mente aos administradores das
Regionais.

lluminag¢ao Publica
(Servic¢os e Urbaniza-
¢do)

Os pedidos de manutencao na
lluminacao publica cairam 75%
em relacao ao mesmo periodo
do ano anterior (289 em 2021
contra 71 em 2022);

Os pedidos recebidos via Ouvi-
doria-Geral foram encaminhados
para o Gabinete do Secretario
para as providéncias necessa-
rias, inclusive com a notificacao
da empresa responsavel.

Poda de arvore
(Servi¢os e Urbaniza-
¢ao)

Pedidos de poda de arvore que
estdo atingindo a rede
de energia elétrica

Os trabalhos tém alta demanda
e merecem atencao. Os pedidos
recebidos via Ouvidoria-Geral
foram encaminhados para o
Gabinete do Secretario para as
providéncias necessarias.

Pavimentac¢ao e
obras publicas
(Obras e Desenvolvi-
mento Urbano)

Solicitacdes de informacdes so-
bre projetos de pavimentacao
de ruas.

Quanto a projetos de pavi-
mentacao de ruas e/ou an-
damento de demais obras
publicas, as demandas foram
esclarecidas pelo Gabinete do
Secretario.
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Terreno Baldio e
Obras Particulares
(Obras e Desenvolvi-
mento Urbano)

Terrenos particulares sem a de-
vida manutencao. Apos a cria-
cdo de um novo sistema para
denuncia, as reclamacdes rece-
bidas pela Ouvidoria-Geral do
Municipio estdo em gqueda.

Sobre 0 assunto, a Divisao de
Fiscalizacao de Obras, ao rece-
ber a demanda, imediatamente
abriu procedimento administrati-
VO para envio de um fiscal e, caso
o local ja havia sido notificado, foi
lavrada a multa de acordo com o
Codigo de Posturas.

Transporte Coletivo
(Transito e Seguran-
¢a Municipal)

As demanadas relacionadas a
Secretaria de Transito e Segu-
ranca Municipal tiveram aumen-
to de 29% em relacdo ao mes-
mo periodo do ano passado,
muito em fun¢cao das constan-
tes reclamacdes sobre o trans-
porte publico no Municipio

Todas as demandas foram enca-
minhadas para o Departamento
de Transito, para notificacdo da

empresa concessionaria.

Seguranc¢a
(Transito e Seguran-
¢a Municipal)

Reclamacodes em relacao a se-
guranca publica na Cidade.

Embora a responsabiidade seja
do Governo Estadual, os munici-
pes foram informados sobre 0s
investimentos na area e todas as
demandas encaminhadas para
ciéncia do comando da Guarda
Civil Municipal.

Som Alto
(Transito e Seguran-
¢a Municipal)

Som Alto em feriados e finais
de semana

Os municipes foram orientados
a sempre ligar imediatamente a
Guarda Municipal, para que haja
o flagrante e a possivel multa.
Onde € recorrente o desrespei-
to a chamada Lei do Siléncio e/
ou ndo houve atendimento da
Guarda Civil Municipal, os casos
foram todos encaminhados para
0 comando da corporacao.

Saude

ASsim coOmo NOS anos anterio-
res, criticas e reclamacodes ge-
rais sobre a UPA, agendamento
de exames, estrutura e aten-
dimentos nas USF, pedidos de
visita da Vigilancia em Saude e
duvidas sobre a vacinacao con-
tra a Covid-19.

Todos os casos foram encami-
nhados para a responsavel pela
Ouvidoria da Saude e tratados
diretamente com a secretaria
de Saude.

Planejamento e Meio
Ambiente

Denuncias de crimes ambien-
tais, invasdes de areas publicas,
processos de abertura de rua e
duvidas gerais sobre corte de
arvores isoladas.

Denuncias de crimes ambien-
tais e invasdes, em todos os
casos, foram abertos procedi-
mentos administrativos para
apuracao e acao.




RELATORIO SEMESTRAL DE ATIVIDADES

DE 1¢ DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2022

PREFEITURADEITANHAEM

‘ OUVIDORIA-GERAL ‘ A

DEMANDAS CORRIQUEIRAS

SECRETARIA/ APONTAMENTO PROVIDENCIAS ADOTADAS E
ASSUNTOS OBSERVACOES
Fazenda Comumente, durante os periodos | O Site Oficial tem um servico

de inicio e final de ano, ha um
grande numero de pedidos de
segunda via de boletos de IPTU,
ISS e outros tributos municipais,
aléem de duvidas relacionadas a
pedidos de isencdo parcial do
IPTU e Cadastro Municipal.

on-line onde o municipe pode
conferir todos os seus tributos
e gerar o boleto de pagamento.
A Secretaria de Comunicacao
Social divulga os servicos on-
-line, além da Ouvidoria-Geral
sanar duvidas.

Procuradoria Geral
do Municipio

Houve reclamacodes sobre as
dificuldades de atendimento na
Divida Ativa, além de duvidas
gerais sobre o novo Refis.

Assim como € procedido em to-
das as demandas, a Quvidoria-
-Geral imediatamente sanou as
duvidas gerais. As instalacdes
de novos guichés e alteracbdes
nos procedimentos de atendi-
mento na Divida Ativa mostra-
ram-se positivas.

Educacao, Cultura e
Esportes

Com a retomada de aulas pre-
sencial, se verificou também
um aumento nas demandas da
Educacdo. Em geral, as de-
mandas foram sobre vagas em
creche, transporte escolar e
andamento das aulas.

Todas as demandas foram
encaminhadas para ciéncia
da Secretaria de Educacao,
Cultura e Esportes, que enca-
minhou resposta tempestiva a
Ouvidoria-Geral.

Administracao

Duvidas relacionadas aos con-
cursos publicos e pedidos de
acesso a informacao sobre lici-
tacdes e recursos humanos.

Os pedidos de informacodes
sobre concursos publicos e lici-
tacdes foram sanados pela Ou-
vidoria-Geral e/ou setor compe-
tente. Os assuntos internos sobre
servidores foram tratados dire-
tamente pelo setor competen-
te, respeitando as informacoes
sigilosas e os dados sensiveis.

Assisténcia e Desen-
volvimento Social

Reclamacao sobre a falta de
informacdes relacionadas a
distribuicao de cestas basicas.
Duvidas sobre CadUnico, pos-
tos do CRAS e as possibilidades
de atendimento a pessoas em
vulnerabilidade social.

Duvidas gerais esclarecidas pela
Ouvidoria-Geral e, em casos
mais especificos, o Gabinete

do Secretario de Assisténcia e
Desenvolvimento Social imedia-
tamente atendeu ao municipe.

Comunica¢ao Social

Pedidos de correcdo a infor-
macodes nas matérias do Site e
Boletim Oficial. E duvidas sobre
o funcionamento da Quvidoria.

Imediatamente corrigidas,
guando constatado o erro.
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Desenvolvimento

Denuncias sobre irregularida-

As denuncias foram enviadas

Econdmico des em estabelecimentos co- para o setor de fiscalizacdo, que
merciais e dlUvidas gerais sobre |imediatamente abriu procedi-
abertura de alvara de funciona- |mento administrativo. As duvi-
mento. das gerais foram sanadas pela

propria Ouvidoria-Geral ou pelo
Gabinete do Secretario.
Turismo Apenas poucas duvidas gerais | A Secretaria de Turismo res-

sobre os pontos turisticos da
Cidade.

pondeu imediatamente todos
0s questionamentos.

Relagdes do Trabalho

Envio de curriculos.

O municipe foi orientado a en-
caminhar os dados e o curriculo
para o banco do PAT.

Rela¢des Institucio-
nais

Solicitacdes de leis e decretos
especificos.

Todos os pedidos foram atendi-
dos pela equipe da Secretaria.

Governo Municipal

Elogios e criticas gerais ao
Prefeito e/ou Vice-Prefeito, sem
mencionar especificamente
uma area.

Encaminhado para ciéncia do
Gabinete do Prefeito e para o
Gabinete do Vice-Prefeito.

Habitacao

Questionamentos sobre proje-
tos habitacionais e sobre regu-
larizacao fundiaria.

Primeiramente o municipe foi
orientado pela Ouvidoria-Geral
e, em casos mais especificos, a
Secretaria de Habitacao reali-
zZOou o atendimento.

Fundo Social de Soli-
dariedade

Pedidos de cesta basica.

A equipe do Fundo Social de
Solidariedade imediatamente
realizou atendimento, apos con-
tato com a Ouvidoria-Geral.

Gestao e Controle

Até 30 de junho de 2022, ndo
houve demandas a Secretaria.

ltanhaém, 19 de julho de 2022

CLAUDIOMAR FERREIRA DE SANTANA
Ouvidor-Geral do Municipio




