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RELATORIO DE ATIVIDADES

(De 1° de janeiro a 30 de junho de 2023)

Relatorio semestral de atendimento na Ouvidoria-Geral do Municipio, da Secretaria Municipal de Comu-
nicacdo Social, referente ao periodo de 1° de janeiro a 30 de junho de 2023, 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 sugestoes de melhorias.

INTRODUCAO

A Ouvidoria-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 Cidadao (SIC). A Ouvidoria recebe as manifestaces dos cidaddos, as
analisa, orienta e encaminha as areas responsaveis pelo tratamento ou apuracdo do caso.

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

Importante destacar que a Ouvidoria-Geral de Itanhaém funciona atualmente como dltimo nivel de atendimen-
to. Todas as secretarias e departamentos tém disponiveis servicos de atendimento ao cidaddo (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
Salde e a Ouvidoria da Guarda Civil Municipal.

Os atendimentos sdo realizados via plataforma on-line (Portal Fala.BR), e-mail, presencial, telefonico,
Whatsapp,correspondéncia, Servico de Informacées ao Cidaddo (Sic) e Sistema Eletronico do Servico de
Informagdes ao Cidaddo (e-Sic).

Legislacdo pertinente - Lei n® 4.244/2018 (Cria a Ouvidoria-Geral do Municipio e o Servico de Informacdes ao
Cidaddo - SIC); Lei Complementar n°® 191/2018 (Cria o cargo Ouvidor-Geral do Municipio); Lei Complementar n°
195/2018 (altera artigo da Lei Complementar n® 191/2018); Lei Complementar n® 220/2021 (altera artigo da Lei
Complementar n® 191/2018); Decreto Municipal n® 4.434/2023 que regulamenta a Lei Federal n® 12.527/2011
(Lei de Acesso a Informacdo) no ambito do poder executivo Municipal, estabelecendo procedimentos e outras
providéncias correlatas para garantir o direito de acesso a informacdo, Decreto Municipal n°® 4.432/2023 que
regulamenta a Lei Federal n® 13.460/2016 (Cdodigo de Defesa do Usuario do Servico Publico).

CONTATOS E ATENDIMENTO

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

Telefonico: (13) 3421 1600 - ramal 1274 e 13) 3421.1616 (whatsapp) 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
Ouvidoria-Geral do Municipio)

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

Sic: Nas dependéncias da Secretaria de Comunicacdo 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 2023, a Ouvidoria-Geral recebeu 859 demandas, sendo que 127 delas seguiam
em aberto até o dia 30 de junho de 2023 e 732 obtiveram resposta conclusiva. As plataformas mais utilizadas
foram: Presencial(25%), ,Telefonico e Whatsapp (15% ), Fala.BR (26% ) , E-mail (19% ), e e-Sic (4%).

OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO - TOTAL DE ATENDIMENTO
PLATAFORMA Janeiro Fevereiro | Margo* Abril* Maio Junho TOTAL
FALA BR 54 47 40, 26 24 33 231
E-MAIL 36 40 30 16 16 28 176
E-SIC 11 4 7 5 3 4 34
WHATSAPP / TELEFONICO 89 63 71 28 35 21 307
PRESENCIAL 33 20 28 9 33 4 127,
TOTAL 223 174 177 84 111 90, 859
POR PLATAFORMA
WHATSAPP
JTELEFONICO
15%
PRESEN
25%
E-SIC
4%
MANIFESTACOES EM ABERTO
MANIFESTACOES EM ABERTO - POR MANIFESTACOES EM ABERTO
PRAZO Servicos e Urbanizacao 92
Dentro do prazo 77 Educacao, Cultura e Esportes 5
Fora do prazo 50 Transito e S Municioal 13
TOTAL 127 ransito e Seguranca Municipa
Procuradoria Geral do Municipio 5
MANIFESTACOES EM ABERTO Administraco s
E-MAIL ] Obras e Desenvolvimento Urbano 1
FALA BR 43
E-SIC 5 Planejamento e Meio Ambiente 2
PRESENCIAL/ TELEFONICO / 78 Salde 4
WHATSAPP TOTAL 127
TOTAL 127
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POR TIPO DE DEMANDA

Todas as demandas recebidas pela Ouvidoria-Geral foram classificadas em Reclamacdo, Solicitacdo, Denun-
cia, Elogio e Sugestdo, além das especificadas como demanda da Lei de Acesso a Informacdo. Deste total, 41%
foram reclamacdes de servicos publicos, 46% de solicitacdes, 7% denuncias e 4% pedido de acesso a informacdo.
Seguindo a tendéncia verificada em outros 6rgdos publicos no Brasil e nos Ultimos anos na Ouvidoria-Geral da
Prefeitura de Itanhaém, apenas 2% de todas as demandas foram SugestOes e Elogios. Todas as providéncias
adotadas pela Administracao Municipal podem ser conferidas ao final deste relatério.

TIPOS DE SOLICITAGCAO
Reclamacao 352
Solicitacao 397
Denuncia 58
Elogio 13
Sugestdo 5
Nao especificado (diversos) 0
Lei de Acesso a Informacdo 34
TOTAL 859

Nao especificado

Sugestﬁo(diversos)
1% Lei de Acesso a
Informagdo
Denuncia Elogio 4%

7% 9

PORTIPO
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POR ASSUNTO

Durante o primeiro semestre de 2023, a solicitacio mais frequente foi sobre Manutencao de Ruas
(limpeza, coleta de residuos, cascalhamento, rocada e outros), sendo responsavel por 17% de todas as
demandas recebidas pela Ouvidoria-Geral;

Com troca da parceria para empresa de iluminacao Publica em 2023, se verificou um aumento
significativo nas demandas, correspondendo a 11% do total;

Também sdo frequentes os pedidos relativos a Educacdo (8%), Divida Ativa (7%), Saude (6%),
Comércio (5%).

POR ASSUNTO 2023

lluminagdo Publica
11%

IPTU
3%

Comércio
5%

COMPARATIVO COM O MESMO PERIODO DOS ANOS ANTERIORES

Os trés semestres anteriores, a solicitacdo mais frequente foi referente a Secretaria de Urbanizacdo
com Manutencdo de rua e lluminacdo Publica, sua alta foi causada pelo intenso periodo de chuvas. Nos
primeiros seis meses de 2023, foram 153 pedidos relacionados a manutencad de rua e 97 pedidos
referente a lluminacdo Publica, contra 102 demandas de manutencdo de rua e 71 demandas de iluminacdo
publica no mesmo periodo de 2022. Um aumento de 8% nas reclamacdes de manutencdo e 4% nas de
iluminacao;

Foram registradas queda no nimero de demandas relacionadas a IPTU;

Por outro lado, demandas da Educacao,sadde, Divida Ativa e Comércio segue entre um dos assuntos
mais acionados.
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2022-

Por assunto

Divida Ativa

6%
Recursos
Salude Humanos
4% 5%

Terreno Baldio

4%
Recursos Humanos
4%

Transporte

Coletivo  Comércio

Phiprego 4%
mprego

ricta Por assunto - 2021
5% 5% 6%
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COMPARATIVO COM O MESMO PERIODO DO ANO ANTERIOR

ASSUNTOS PRINCIPAIS 2023 ASSUNTOS PRINCIPAIS 2022
IManutengdo de ruas 153 Manutencdo de ruas 102
lluminagdo Publica 97 Educacdo 77
Educacao 69 IPTU 73
Divida Ativa 62 [luminacao Publica 71
Saude 53 Divida Ativa 64
Diversos 43 Recursos Humanos 52
Obras particulares 40 Emprego 47
Comércio 40 Transporte Coletivo 44
Cadastro 36 Saude 40
Administragdo 32 Comércio 39
Fazenda 29 Meio Ambiente 37
Recursos Humanos 27 Pavimentacao 34
IPTU 27 Som Alto 34
Transito 20 Transito 32
IMeio Ambiente 18 Obras particulares 30
Causa Animal 17 Diversos 28
Pavimentagdo 15 Coleta de residuos 26
Seguranca Publica 14| Cadastro 23
Poda de arvore 13 Fazenda 23
Assisténcia Social 13 Terreno Baldio 20
Som Alto 9 Assisténcia Social 19
Transporte Coletivo 7 Contabilidade 19
Saneamento 5 Comunicacdo Social 12
Esporte 3 Poda de arvore 12
Comunicacdo Social 3 Governo 11
Coleta de residuos 3 Licitacdes 11
Turismo 2 Procuradoria 10
Procuradoria 2 Turismo 9
Leis e Decretos 2 Leis e Decretos 7
Habita¢do 2 Causa Animal 6
Cultura 2 Seguranca Publica 6
Emprego 1 Esporte 5
Terreno Baldio 0 Habitacdo 5
Obras publicas 0 Administracao 4
LicitagOes 0 Cultura 4
Invasdo de area publica 0 Obras publicas 4
Governo 0 Defesa Civil 3
TOTAL 859 Zona Azul 3

Cemitério 2
Invasao de area publica I
TOTAL 1049
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POR BAIRROS

Parte das demandas (443 dos 859
atendimentos  recebidos)  foi  possivel
identificar o bairro onde foi solicitado um
servico ou partiu a reclamacao do municipe.

Novamente, a regido com grande
populacdo também concentraram um nlmero
grande de pedidos: Regido do Suardo (Suarao,
Loty, Nova Itanhaém, Oasis, Jardim Suardo,
Verde Mar, Aguapel, Savoy, Guapura, Campos
Eliseos, Marrocos, Tropical, Parque Vergara,
Itapel e Nossa Senhora do Sion), com 39%,

Neste semestre a Regido do Gaivota
ficou em segundo lugar, com 31%.

AMERICA

Por regiao

+ As regides foram divididas de acordo
com as Regionais da Secretaria de Servicos e
Urbanizacao.

CENTRO

Cidade Anchieta
Satélite
Laranjeiras

Mosteiro

Vila S3o Paulo

Ivoty

Guarau

R EN A EE DY E

Baixio
TOTAL

=
~N

PREFEITURADEITANHAEM

OUVIDORIA-GERAL

AMERICA
lardim Coronel 6
Umuarama 25
Corumba 13
Guapiranga 1
Jardim Anchieta 0
TOTAL 45

GAIVOTA
Gaivota 51
Bopiranga 28
Tupy 24
S3o Fernando 15
Jardim das Palmeiras 9
Jamaica 12
TOTAL 139

BELAS ARTES

Cibratel Il 30
Belas Artes 8
Cibratel | 12
Praia do Sonho 4
Chacaras Cibratel 8
Sabauna 7
TOTAL 69

| SUARAO
Suardo 20
Loty 9
Oadsis 19
Jardim Suardo 11
Verde Mar 15
Nossa Senhora do Sion 10
Aguapel 5
Savoy 29
Itapel 11
Campos Eliseos 6
Guapura 22
Marrocos 7
Tropical 9
Rio Acima 0

TOTAL

173
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+Adivisdo por bairros foi realizada de acordo com o Plano Diretor de Desenvolvimento Integrado

OCORRENCIAS POR BAIRROS - 1° SEMESTRE 2023

OCORRENCIAS POR BAIRROS - 1° SEMESTRE 2022

Aguapeu 5 Gaivota 51
Baixio 0 Jamaica 25
Belas Artes 8 Cibratel Il 21
Bopiranga 28 Suarao 21
Campos Eliseos 6 Tupy 21
Centro 6 Centro 19
Chacaras Cibratel 8 Bopiranga 17
Cibratel | 12 Tropical 17
Cibratel Il 30 Nova Itanhaém 16
Cidade Anchieta 4 Sdo Fernando 16
Corumba 18 Loty 15
Gaivota 51 Oasis 13
Guapiranga 1 Jardim Coronel 10
Guapura 22 Belas Artes 9
Ivoty 3 Cibratel | 8
Itapel 11 Campos Eliseos 6
Jamaica 12 Laranjeiras 6
Jardim Coronel 16 Praia do Sonho 6
Jardim das Palmeiras 9 Umuarama 6
Jardim Suarao 11 Chéacaras Cibratel 5
Laranjeiras 1 Nossa Senhora do Sion 5
Loty 9 Corumba 4
Marrocos 7 Guapiranga 4
Mosteiro 3 Savoy 4
Nossa Senhora do Sion 10 Aguapeu 3
Nova Itanhaém 13 Satélite 3
Oasis 19 Guarda Civil 2
Praia do Sonho 4 Ivoty 2
Rio Acima 2 Jardim Suarao 2
Sabauna 7 Marrocos 2
Sdo Fernando 15 Guapura I
Satélite 2 Jardim das Palmeiras I
Savoy 29 Mosteiro 1
Suarao 20 Sabauna I
Tropical 9 Verde Mar 1
Tupy 24 Vila Sdo Paulo I
Umuarama 25 Baixio 0
Verde mar 15 Cidade Anchieta 0
Vila Sdo Paulo 4 Guarau 0
TOTAL 479 Jardim Anchieta 0
Rio Acima 0
TOTAL 345
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ATENDIMENTO POR SECRETARIAS

+ As secretarias com maior demanda foram: Servicos e Urbanizacdo (31%); Fazenda (11%); Educacdo
,Cultura e Esportes (8%); Procuradoria Geral do Municipio (Divida Ativa) (7%) ; Administracdo (7%) ; Obras e
Desenvolvimento Urbano (7%). - todas as providéncias adotadas pela Administracdao Municipal podem ser
conferidas ao final deste relatorio;

. E o sexto ano seguido que a Secretaria de Servicos e Urbanizacio lidera as demandas da Ouvidoria-
Geral do Municipio.

« Continua com a mesma porcentagem do ano anterior a Secretaria de Educacdo, Cultura e Esportes
(8%), demandas por conta da retomada das aulas.

+ Este ano foi incentivado por parte da secretaria da Fazenda a emissdao dos carnés digitais, aderindo
desta forma a questdo ambiental de usar papel de forma consciente, e mesmo com essa mudanca, houve
uma procura menor (11%), em consideracdo com 0 ano anterior.

Por Setor

Desenvolvimento
Econémico
5%

Transito e Seguranca
6%

Obras e
Desenvolvimento
Urbano
7%

Procuradoria Geral Secretaria de Educacgéo,
do Municipio Cultura e Esportes
7% 8%
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SETORES COM MAIOR DEMANDA

® FALABR = E-MAIL E-SIC  m PRESENCIAL/TELEFONE/WHATSAPP

180
56
32 32 33
25 28 31 22 21
16 19
14 12 13
SERVICO E URBANIZACAO FAZENDA EDUCACAO , CULTURA E PROCURADORIA GERAL ADMINISTRACAO
ESPORTES DO MUNICIPIO

DEMANDAS POR SECRETARIA FALA.BR | E-MAIL E-SIC PRESENCIAL E TOTAL
TELEFONICO
/ WHATSAPP
Administracdo 19 21 13 6 59
Assisténcia e Desenvolvimento Social 4 1 0 8 13
Comunicagao Social 0 0 2 2
Desenvolvimento Econdmico 18 4 0 18 40
Educacao, Cultura e Esportes 16 14 5 31 66
Fazenda 25 28 2 32 87
Gestdo e Controle 0 0 0 0
Governo Municipal 0 1 1
Habitagao 1 1 0 2
Obras e Desenvolvimento Urbano 12 15 1 28 56
Planejamento e Meio Ambiente 7 1 18 35
Relag¢bes do Trabalho 0 0 0 1
Relag0es Institucionais 0 1 0 2
Saude 23 0 24 56
Servigcos e Urbanizacao 56 32 1 180 269
Transito e Seguranga Municipal 19 4 0 26 49
Turismo 1 0 1 0 2
Procuradoria-Geral do Municipio 12 22 0 33 67
Fundo Social de Solidariedade 18 0 0 0 18
Diversos 0 14 9 11 34
TOTAL 231 176 34 418 859

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

ltanhaém conta com uma plataforma on-line de
Ouvidoria, onde 0s municipes podem enviar sugestoes,
elogios, solicitacdes, reclamacdes e dentncias. A Prefeitu-
rade Itanhaéz utiliza a Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a informacao (Portal Fala.BR), do Governo Federal.
E padrdo em todo o pais e atende a 100% do disposto na
Lei Federal n° 13.460/2016. No primeiro semestre de 2023,
a plataforma recebeu 231 demandas. Até 30 de junho de
2023, 43 permaneciam em aberto.

DEMANDAS POR SECRETARIA
Administracao 19
Assisténcia e Desenvolvimento Social 6
Comunicagao Social 0
[Desenvolvimento Econémico 20
|Educag§o, Cultura e Esportes 28
[Fazenda 24
Gestdo e Controle 0
Governo Municipal
|Habitagao 1
Obras e Desenvolvimento Urbano 12
[Planejamento e Meio Ambiente 7
|Re|a<;6es do Trabalho 0
|Re|a<;6es Institucionais 0
Saude 23
Servigos e Urbanizagao 58
Transito e Seguranga Municipal 15
Turismo 1
[Procuradoria-Geral do Municipio 12
|Fundo Social de Solidariedade 0
[Diversos 5
TOTAL 231

TIPOS DE SOLICITAGAO
Reclamacao 109
Solicitacdo 98
Denuncia 22
Elogio 2
Sugestao 1
TOTAL 231

PRESENCIAL , TELEFONICO E WHATSAPP

A grande novidade deste semestre, aderindo a
tendencia de outras cidades, foi a implementacdo do
aplicativo Whatsapp como mais um canal de
atendimento, essa ferramenta nos dias atuais, €
essencial para dar celeridade ao atendimento a
populacao.

A Ouvidoria-Geral do Municipio também realiza aten-
dimento presencial, telefonico e via Whatsapp, nas
dependéncias da Secretaria de Comunicacdo 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 e Whatsapp (13)
3421-1616.

Até 30 de junho de 2023, permaneciam em aberto 78

dos 418 atendimentos realizados.
DEMANDAS POR SECRETARIA
Administracao 6
Assisténcia e Desenvolvimento Social 8
Comunicagao Social 2
Desenvolvimento Economico 18
Educagao, Cultura e Esportes 31
Fazenda 32
Gestao e Controle
Governo Municipal 1
Habitagdo
Obras e Desenvolvimento Urbano 28
Planejamento e Meio Ambiente 18
Relagdes do Trabalho 0
Relagdes Institucionais 0
Saude 24
Servicos e Urbanizagao 180
Transito e Seguranga Municipal 26
Turismo 0
Procuradoria-Geral do Municipio 33
Fundo Social de Solidariedade 0
Diversos 11
TOTAL 418
TIPOS DE SOLICITAGAO
Reclamacao 240
Solicitagao 143
Denuncia 20
Elogio 11
Sugestao 4
TOTAL 418
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E-MAIL

Pelo e-mail oficial da Secretaria de Comunicacdo
Social (comunicacao@itanhaem.sp.gov.br) ou o oficial da
Ouvidoria-Geral (ouvidoria@itanhaem.sp.gov.br), foram
recebidas 176 demandas no primeiro semestre de 2023.
Seguindo a tendéncia de outras plataformas, as
secretarias mais acionadas foram Servicos e Urbaniza-
cdo,Fazenda e Administracdo.Até 30 de junho de 2023,
ainda ndo haviam sido respondidos 1 e-mails.

LEI DE ACESSO A iNFORMAGAO

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

No primeiro semestre de 2023, todos os pedidos
foram apenas por meio eletronico (e-Sic). Até 30 de
junho de 2023, haviam 5 pedidos em aberto.

DEMANDAS POR SECRETARIA ATENDIMENTO - POR ASSUNTO
Administragdo 21 Educacao 6
Assisténcia e Desenvolvimento Social 1 Recursos Humanos 3
Comunicagao Social Fazenda 0
[Desenvolvimento Econémico 4 Pavimentacdo 1
|Educag50, Cultura e Esportes 14 LicitacOes 0
|Fazenda 28 Saude 0
Gestdo e Controle 0 Contabilidade 0
Governo Municipal Transporte Coletivo 0
|Habitagdo 1 Cadastro 0
Obras e Desenvolvimento Urbano 15 Coleta de residuos 1
[Planejamento e Meio Ambiente Governo 0
|Re|a<;6es do Trabalho Obras publicas 0
|Re|a<;6es Institucionais Administracao 10
Saude Assisténcia Social 0
Servigos e Urbanizagao 32 Comunicacao Social 0
Transito e Seguranga Municipal 4 Cultura 0
Turismo 0 Diversos 12
[Procuradoria-Geral do Municipio 22 IPTU 0
|Fundo Social de Solidariedade 0 Seguranca Publica 0
[Diversos 14 Transito 0
TOTAL 176 Turismo 1
TOTAL 34
TIPOS DE SOLICITACAO ATENDIMENTOS POR MES

Reclamacao 97 JANEIRO 11

Solicitacao 70 FEVEREIRO 4

Denuncia 2 MARCO 7

Elogio 3 ABRIL 5

Sugestao MAIO 3

Nao especificado (diversos) 4 JUNHO 4
TOTAL 176 TOTAL 34




PREFEITURADEITANHAEM

RELATORIO SEMESTRAL DE ATIVIDADES ‘
DE 12 DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2023 : OUVI DORIA—GERAL

Aguardando Resposta
Acesso Negado 159

3%

Pergunta Duplicada/
Repetida
0%

Sem competéncia
para responder o
assunto
3%

Especificacao Decisao

Prazo de Atendimento
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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 2023, apenas 29 municipes responderam a pesquisa on-line.

Seguem os niimeros:

A sua demanda foi atendida?

Parcialmente Atendida
3%

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

PAINEL RESOLVEU?

O “Painel Resolveu?” (http://paineis.cgu.gov.br/resolveu), do Governo Federal, é uma ferramenta que retne
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 cidaddaos no exercicio do controle por
meio da participacao social.

A grau de satisfacio do municipe com a Ouvidoria-Geral da Prefeitura de Itanhaém foi de 40%. O indice de
resolutividade esta em 50% (Sim), 0% (parcialmente atendida) e 50% (Ndo) - proximo da média nacional (39%). Um
dado positivo é que 56% das demandas recebidas pela Prefeitura de Itanhaém foram respondidas dentro do prazo.

666 )

TOTAL DE MN-"FESTN_;--DE 3 LMIDADES MUNICIFAIS

RESPORDIDAS

239

EMCAMIPHADAS EXTERMO

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda fol resolvida?) SATISFAGAO (Vocé esté satisfeito(a) com o atendimento prestado ?)
22L 22% SERIE HISTORICA
®  ®
s 0 Mo Satek o
Simn Parcialmente MEo 50.00°% .;:::::m
50% 0% 50% 10.00% &1 Mo hegts e o A0,00%

10,00% R
Sati=fagio Madia

TOTAL DE RESPOSTAS 20 TOTAL DE RESPOSTAS 20
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ATIVIDADES E PROJETOS DA OUVIDORIA

+ Durante o primeiro semestre de 2023, a Ouvidoria-Geral recebeu 859 demandas, sendo que 127 delas se-
guiam em aberto até o dia 30 de junho de 2023 e 732 obtiveram resposta conclusiva;

+ Em 17 de janeiro de 2023, a Ouvidoria-Geral publicou o Relatério Anual de Atividades no Site Oficial
https://www?2.itanhaem.sp.gov.br/boletim-oficial/edicao-786/, sendo apresentado também ao ao Chefe do
Executivo;

ATOS DO PODER

11 A 17 DE JANEIRO DE 2023 | ANO 20 | N* 786 EXECUTIVO BOL‘EI'I'IM OF'C'AL 25

Lembramos que existe o auto de infracdo n® 49682/2021 no valor de 960 UFs mais utilizadas foram: Fala. BR (29%), e-mail (37%), Presencial e Telefanico (27%) e-Sic (7%).
Processo 21178/2022 o i OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO - TOTAL DE ATENDIMENTD
Maria .GIHEHEZ .Munhaz., peogprietéilo do Imiivel situzdo & . [PLATAFORMA Janeirg Fevereirg Marco Abril Maia Junho
Rua Gilmar José Carneiro, Quadra Q Lote 013 - Bal. Campos Eliseos. AL BR r 0 5 = M o
Lembramos que existe o auto de infracdo n® 54633/2022 no valor de 1060 UFs. — -
PROCESSO 18154/2022 E-MAIL 9 L 59 49 59 80
Carmello Francisco Rodolpho Verrone, proprietario do imdvel situado &: E-SIC 4 21 il 0 18 n
Avenida da Franga, Quadra 003 Lote 006 - Bal. Pigalle [PRESENCIAL E TELEFONICO 75 60 a2 46 45 37
Lembramos que existe o auto de infracio n® 54108/2022 no valor de 960 UFs. TOTAL 222 86 184 128 160 169
:ROCES:OHHSO';OSQ . ietdrio do imd ituado & OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO - TOTAL DE ATENDIMENTO
laydee Andrace de Queiraz, proprietiro do imdvel situada & LATAFORMA Julha Agosto | Setembro | Qutubro |Novembro [ Dezembro| TOTAL
Av. Rui Barbosa, Quadra 000 Lote 000 - Bal. Laranjeiras. CALA BR 3 59 59 34 53 106 524
Lembramos que existe o auto de infracio n® 54178/2022 no valor de 960 UFs. E-MAIL 42 57 20 54 FE] [F] [ZH
PROCESSO 1274/2020 E-SIE‘ 0 _H 15 1 10 4 '2_3
Monica Maria Borges da Silva (espolia), proprietario do imdvel situado & RESENCIALE TELEFONICO] 33 ] 7 13 2 513 Eill
Rua Amapé, Quadra 170 Lote 014 - Est. Bal. De ltanhaém. TOTAL 108 142 101 102 4 235 185
Lembramos que existe o auto de infragio n® 54805/2022 no valor de 760 UFs. NhNIFES'IA;ES EM ABERTO - POR PRAZO
DANILC QUEIROZ DA SILVA Dentro do prazo 78
" [Fora do prazo | i
Fiscalizacdo de Obras Particulares
A [TOTAL | (=]
Diretor de Divisio
OUVIDORIA-GERAL Por Plataforma
DO MUNICIPIO DE ITANHAEM PRESENCI
ALE
RELATORIO ANUAL DE ATIVIDADES - 2022 TELE;‘«‘JNIC

RELATORIO DE ATIVIDADES

(De 1 de janeiro a 31 de dezembro de 2022)

Relatdrio anual de atendimento na Ouvidoria-Geral do Municipio, da Secretaria Municipal de Comunicacao
Social, referente ao periodo de 12 de janeiro a 31 de dezembro de 2022, atendendo o disposto na Lei
Municipal n# 4.244, de 7 de junho de 2018, Este documento & umaimportante ferramenta de gestaa, com
as estatisti- cas dos atendimentos, setores com mais demandas, bairros e regides com maior ndmero
de reclamacdes, as providéncias adotadas pela Administracdo Municipal e sugestdes de melhorias.
INTRODUCAO

27%

A Quvideria-Geral do Municipio foi criada e regulamentada pela Lei Municipal nt 4.244, de 7 de junho de
2018, assim como o Servico de Informacdes ao Cidadaa (SIC). A Ouvidoria recebe as manifestacdes dos

PROJETOS REALIZADOS EM 2023

+ Em Janeiro de 2023 ocorreu a reformulacdo e regulamentacdo legal da Carta de Servicos ao Usuario
através do Decreto Municipal n° 4.432/2023 que regulamenta a Lei Federal n° 13.460/2016 (Cdédigo de
Defesa do Usuario do Servico Pdblico), bem como a Regulamentacdo do Conselho de Usuarios de Servicos

Publicos.
+ Implantacdo de dois guichés no Call Center do Pagco Municipal Anchieta, ampliando assim o atendimento.

« Quvidoria itinerante em acao.
+ Este primeiro semestre de 2023, a Ouvidoria Geral em parceria com a Secretaria Desenvolvimento Social, com
evento intitulado de "Social até vocé ”, colocou em acdo o projeto da “Ouvidoria itinerante”, aonde esteve
executando pesquisa de satisfacdo dos servicos publicos na Regido do Suardo e Umuarama.
+ Participamos também, em do evento social promovido em parceria com o governo municipal e Iniciativa
privada “Radio Massa”,em 27/05/2023 no bairro Savoy no espaco do “Instituto Bodeguita”, aonde promovemos
pesquisa de satisfacdo, bem como captacdo de solictacdes, reclamagdes e sugestdes para a Regido em tela.

+ Foi iniciado a indicacdo dos membros da Comissdo da Lei de Acesso a Informagdo.
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NECESSIDADES E SUGESTOES DE MELHORIAS PARA A OUVIDORIA-GERAL

+ Acriacdo do Conselho de Usuarios de Servicos Pu blicos e reforco de Recursos Humanos nas atividades

da Ouvidoria-Geral do Municipio;

«Estreitar relacdes e troca de informagdes com as ouvidorias de outras cidades da Regido

Metropolitana da Baixada Santista;

Publicado em: 10/01/2023 - Ultima modificagdo: 16/01/2023 - 09:41
comunicacao@itanhaem.sp.gov.br

“Social Até Vocé” acontece na
proxima quinta (29) no
Umuarama

cont:

ATENDIMENTO - A agao acontece a partir das 9 hol

ica, trabalho, satde, beleza,

==+ Ouvidoria oferece atendimento
em guichés do Call Center e via
Whatsapp

NOVIDADE - 0 servico funciona de segunda a sexta-feira, das 9 as 16 horas, em
ambas as modalidades (presencial e onling)

Em um trabalho it

de Itanhaém rea

Ouvidoria l»“ Ouvidoria
=

partir
trabalho,

ervigos de encla socal, orlentagao juridica,

animal

2za, melo ambiente, protegao e bem

Siga a Prefeitura de Itanhaém no Instagram, no Facebook, no Twitter,
no Youtube e no Fllckr

Na oportunidad

Acontece também na inic

ta. 1a a Secretaria de Desenvolvimento econdmico

pelo Sebrae e Procon

ecretaria de Relagoes do Trabalho levar

dor (PAT), como atualizagao de curriculo, er
PAT @ Banco do Povo. O Cartério Eleitoral também marca pre:

nga para revisoes,
transferéncias e quitagao de multas

Dentre outros servigos oferecidos, constam cadastramenta e atualizagio do
CadUnico, Ouvidoria Geral do Municipio, orientagees financeira, inscrigées para
» Animal. A Ordem dos Advogados do Brasil (OAB) — 83¢

ud ra presenca ofertando orientagoes
& ainda: Van da SICOOB com orlentagao financelra e equipe do NAR:
ANOM para familiares e amigos de dependentes quimicos.

~ T

kLR —
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OUVIDORI

MUNICIPIO B2

VEM QuE

EU TE
Escuro

"

“Social Ate Vocé” estara no
Suarao nesta quarta (24)

ATENDIMENTO - A agdo acontece a partir das 9 horas na Praga Nos
Sion, e contara com servigos de assisténcia social, trabalho, satide, beleza e bem

1 Senhora do

estar animal

1

Compartilhar

Em um trabalho intersetorial, com diver

s atendimentos a populagio, a Prefeitura
de Itanhaém realizara nesta quarta-feira (24), na Praga No:
projeto "Social até Voce". A agao acontece a partir das 9 horas e contara com
servigos de assisténcia social, orientagao juridica, trabalho, satde, beleza, meio
ambiente, protegia e bem estar animal

Senhora do Slon, o

sigaa de no no no Twitter,
no Youtube e no Flickr

Na oportunidade,
est
programas, projetos, beneficios e ainda realizando as devidas solugdes para

nvolvimento Social

10 no local com urma van para orientar a populagdo sobre Insergio em servios,

demandas apresentadas.

A Secretaria de Relagaes do Trabalho levara servigos do Posta de Atendimento ao

Trabalhador (PAT), como: atualizagao de curriculo, encaminhamento para v,
PAT e Banco do Povo. O Cartorio Eleitoral também marca presenga para revi
transferéncias e quitagao de multas

Dentre outros servigos oferecidos, constam cadastramento e atualizagao do
CadUnico, Ouvidoria Geral do Municipio, orientagdes financeira, inscrigbes para

C 10 @ Feira de Adogao Animal. A OAB ~ Ordem dos Advogados do Brasil - 834
Subsecao de Itanhaém, Mangagua e Itariri marcara presenca ofertando orientages

juridicas.

Na area da Beleza, a Casa da Mulher ofertara servigos em parceria com a Escola
Yelo
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PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRAGCAO MUNICIPAL

Em atendimento ao inciso IV do artigo 15 da Lei Federal n° 13.460/2016, seguem os principais problemas iden-
tificados pela Ouvidoria-Geral, as providéncias adotadas pela Administracdo Municipal e as demandas mais corri-
queiras. Por questdes praticas da Administracdo 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 os setores
responsaveis, e apds apuracao e tratamento da demanda, encaminhada a resposta ao municipe. Os secretarios
responsadveis pelos setores estdo cientes dos apontamentos deste relatorio.

DEMANDAS COMPLEXAS

SECRETARIA/ APONTAMENTO PROVIDENCIAS ADOTADAS E
ASSUNTOS OBSERVACOES
Manutencao de ruas Durante o primeiro semestre de 2023, a | Quando o municipe ja tinha o protocolo
(Servicos e Urbanizacao) solicitacdo mais frequente foi sobre e ndo foi atendido, a Ouvidoria-Geral
Manutencdo de Ruas (limpeza, coleta de | encaminhou o pedido diretamente ao
residuos, cascalhamento, rocada e Gabinete do Secretario de Servicos e
outros), sendo responsavel por 17% de | Urbanizacdo para as providéncias
todas as demandas recebidas pela necessarias. O setor solicitou imediata

Ouvidoria-Geral. As demandas de toda | execucdo do servico por parte das
a Secretaria de Servicos e Urbanizacdo | Regionais responsaveis. A Ouvidoria
aumentaram 7% em comparagdo com o | realizou em alguns casos o servico

mesmo semestre no ano de 2022. diretamente aos administradores das
Regionais.
lluminacao Pablica Os pedidos de manutencdo na Os pedidos recebidos via Ouvidoria-
(Servicos e Urbanizacdo) lluminacao publica aumentou 4% em Geral foram encaminhados para o
relacdo a0 mesmo periodo do ano Gabinete do Secretario para as
anterior (2022). providéncias necessarias, inclusive com

a notificacdo da empresa responsavel.

Poda de arvore Pedidos de poda de arvore que estao Os pedidos recebidos via Ouvidoria-
(Servicos e Urbanizacdo) atingindo a rede de energia elétrica Geral foram encaminhados para o
Gabinete do Secretario para as
providéncias necessarias.

Pavimentacdo e obras Solicitacdes de informacdes sobre Quanto a projetos de pavimentacdo de
publicas (Obras e projetos de pavimentacdo de ruas. ruas e/ou andamento de demais obras
Desenvolvimento Urbano) pUblicas, as demandas foram

esclarecidas pelo Gabinete do
Secretario.
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Terreno Baldio e Obras
Particulares (Obras e

Desenvolvimento Urbano)

Terrenos particulares sem a devida
manutencdo. Apds a criacdo de um
novo sistema para denuncia, as
reclamagdes recebidas pela Ouvidoria-
Geral do Municipio estdo em queda.

Sobre o assunto, a Divisdo de
Fiscalizacdo de Obras, ao receber a
demanda, imediatamente abre
procedimento administrativo para envio
de um fiscal e, caso o local ja havia sido
notificado, é lavrada a multa de acordo
com o Cédigo de Posturas.

Transporte Coletivo
(Transito e Seguranca
Municipal)

As demanadas relacionadas a Secretaria
de Transito e Seguranca Municipal
tiveram diminuicdo em relagao ao
mesmo periodo do ano passado.

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

Seguranca
(Transito e Seguranca
Municipal)

Reclamacdes em relacdo a seguranca
publica na Cidade.

Embora a responsabiidade seja do
Governo Estadual, os municipes foram
informados sobre os 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 é recorrente o desrespeito a
chamada Lei do Siléncio e/ ou ndo
houve atendimento da Guarda Civil
Municipal, os casos foram todos
encaminhados para o comando da
corporacao.

Salde

Assim como nos anos anteriores,
criticas e reclamacdes gerais sobre a
UPA, agendamento de exames,
estrutura e atendimentos nas USF,
pedidos de visita da Vigilancia em
Saude e duvidas sobre a vacinas.

Todos os casos foram encaminhados
para a responsavel pela Ouvidoria da
Saude e tratados diretamente com a
secretaria de Salde.

Planejamento e Meio
Ambiente

Dendncias de crimes ambientais,
invasOes de areas publicas, processos
de abertura de rua e duvidas gerais
sobre corte de arvores isoladas.

Denuncias de crimes ambientais e
invasoes, em todos os casos, foram
abertos procedimentos administrativos
para apuracao e agao.
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DEMANDAS CORRIQUEIRAS

SECRETARIA/ ASSUNTOS APONTAMENTO PROVIDENC_IAS ADOTADAS E
OBSERVACOES

Fazenda Comumente, durante os periodos de O Site Oficial tem um servico on-line

inicio de ano, ha um grande nimero de
pedidos de segunda via de boletos de
IPTU, ISS e outros tributos municipais,
além de duvidas relacionadas a pedidos
de isencdo parcial do

IPTU e Cadastro Municipal.

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

Este ano o municipe foi incentivado a
emitir o carné digital.

Procuradoria Geral do
Municipio

Houve reclamacdes sobre a demora no
atendimento na Divida Ativa, além de
duvidas gerais referente a
parcelamentos e acordos quebrados.

Assim como é procedido em todas as
demandas, a Ouvidoria-Geral
imediatamente sanou as duvidas gerais.
As instalacdes de novos guichés e
alteracoes nos procedimentos de atendi
mento na Divida Ativa mostraram-se
positivas.

Educacao, Cultura e
Esportes

Com a retomada de aulas presenciais,
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 Educacdo,Cultura e
Esportes, que encaminhou resposta
tempestiva a Ouvidoria-Geral.

Administracao

Davidas relacionadas aos concursos
publicos e pedidos de acesso a
informacao sobre licitacoes e Recursos
Humanos.

Os pedidos de informacdes sobre
concursos publicos e licitacoes foram
sanados pela Ouvidoria-Geral e/ou
setor competente. Os assuntos internos
sobre servidores foram tratados dire-
tamente pelo setor competente,
respeitando as informacoes

sigilosas e os dados sensiveis.

Assisténcia e Desen-
volvimento Social

Reclamacdo sobre a falta de
informacdes relacionadas a distribuicao
de cestas basicas. Davidas sobre
CadUnico, postos do CRAS e as
possibilidades de atendimento a
pessoas em vulnerabilidade social.

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

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

Comunicacdo Social

Pedidos de correcdo e adicao de
informagdes nas matérias do Site e
Boletim Oficial.

Imediatamente corrigidas, quando
constatado o erro.
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Desenvolvimento Denlncias sobre irregularida- des em [ As dendncias foram enviadas para o
Economico estabelecimentos comerciais e dividas | setor de fiscalizacdo, que
gerais sobre abertura de alvara de imediatamente abriu procedimento
funcionamento e licenca ambulante. administrativo. As duvidas gerais foram
sanadas pela propria Ouvidoria-Geral
ou pela secretaria.
Turismo Apenas poucas duvidas gerais sobre os | A Secretaria de Turismo respondeu

pontos turisticos da Cidade e o volume
de turistas anualmente.

imediatamente todos os
guestionamentos.

Relagbes do Trabalho

Envio de curriculos.

O municipe foi orientado a en-
caminhar os dados e o curriculo

para 0 banco do PAT.

Relagdes Institucionais

Solicitacdes de leis e decretos
especificos.

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

Governo Municipal

Elogios ao Prefeito e/ou Vice-Prefeito,
sem mencionar especificamente

uma area.

Encaminhado para ciéncia do Gabinete
do Prefeito.

Habitagao

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 Habitacdo
realizou o atendimento.

Fundo Social de Soli-
dariedade

Até 30 de junho de 2023, ndo
houve demandas a Secretaria.

Gestao e Controle

Até 30 de junho de 2023, nao
houve demandas a Secretaria.

Itanhaém, 18 de julho de 2023

ELIANE TAVARES DOS ANJOS FAUSTINO

Ouvidora-Geral do Municipio




