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RELATORIO DE ATIVIDADES

(De 1° de janeiro a 31 de Dezembro de 2023)

Relatorio semestral de atendimento na Ouvidoria-Geral do Municipio, da Secretaria Municipal de Comunicacao
Social, referente ao periodo de 1° de janeiro a 31 de Dezembro 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 regiées com maior numero de reclama-
cOes, as providéncias adotadas pela Administracdo 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 Cidaddo (SIC). A Ouvidoria recebe as manifestaces dos cidadaos, as
analisa, orienta e encaminha as areas responsaveis pelo tratamento ou apuracdo do caso.

E um espaco para apresentar sugestdes, elogios, solicitacdes, reclamacdes e dentincias. Além disso, a partir das
informacoes fornecidas pelos cidaddos, a Ouvidoria pode identificar melhorias, propor mudancas, assim como
apontar situacdes 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 Quvidoria-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,
Whatsapp,correspondéncia, Servico de Informagdes ao Cidadao (Sic) e Sistema Eletronico do Servico de Informacdes
ao Cidadao (e-Sic).

Legislacdo pertinente - Lei n® 4.244/2018 (Cria a Ouvidoria-Geral do Municipio e o Servico de Informacdes ao
Cidadao - 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 (Cddigo de Defesa do Usuario do Servico Publico).

CONTATOS E ATENDIMENTO

Presencial: Nas dependéncias da sala da Ouvidoria Geral no prédio Il ao lado do 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 sala da Ouvidoria Geral no prédio Il (térreo) ao lado do Paco Municipal Anchieta (Avenida
Washington Luiz, 75, Centro), de segunda a sexta-feira, das 9 as 16 horas
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ATENDIMENTOS

Durante todo o ano de 2023, a Ouvidoria-Geral recebeu 1.775 demandas, sendo que 89 delas seguiam em
aberto até o dia 31 de dezembro de 2023 e 1.686 obtiveram resposta conclusiva. As plataformas mais utilizadas
foram: Fala. BR (23%), e-mail (23%), Presencial (29%) , Telefénico/ Whatsapp (29%) e-Sic (3%).

OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO - TOTAL DE ATENDIMENTO
PLATAFORMA Jan Fev Mar Abr | Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
FALABR 54 47 40 26, 24 33 28 23 40 31 36 16
E-MAIL 36 40, 30 16 16 28 0 53 54 62 57 21
E-SIC 6 5 7 7 6 4 4 3 0 4 0 2
PRESENCIAL 54 47 40 26, 24 33 28 23 40 31 36 16
TELEFONE E
WHATSAPP 68 36 59 11 44 8 39 53 44 44 70 42
TOTAL 218 175 176 86 114/ 106 99 155 178 172 199 97
MANIFESTACOES EM ABERTO - POR PRAZO
Dentro do prazo 50
Fora do prazo 37
TOTAL 89

MANIFESTAC(N)ES EM ABERTO
POR PLATAFORMA Servicos e Urbanizacao 33
PRESENCIAL Fazenda
29% Transito e Seguranga Municipal 8
Saude 24

Administragao

Obras e Desenvolvimento Urbano

Desenvolvimento Econdmico

5
4
Planejamento e Meio Ambiente 3
4
5

Diversos
TOTAL 89

3%
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COMPARATIVO DOS ANOS ANTERIORES

Desde que a Ouvidoria-Geral foi institucionalizada, isso € ha pouco mais de 6 anos, o ano de 2023 contou
com menor numero de atendimentos no setor. Essa queda se justifica pela divulgagdo constante nos canais de
comunicagdo com o publico usuério, tendo por objetivo manté -lo informado sobre os assuntos de seu interesse.
Neste ultimo ano, além da participacdo em cursos de aperfeicoamento em atendimento, a Ouvidoria intensificou
contato com as areas e seus respectivos gestores, com objetivo de encaminhar demandas mais especificas.

OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO - 2023 OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO — 2022

FALA.BR 398 E-MAIL 683

E-MAIL 413 FALA BR 534

E-SIC 46 E-SIC 123

PRESENCIAL 398 PRESENCIAL, TELEFONICO E 511
TELEFONE E WHATSAPP 518 WHATSAPP

TOTAL 1775 TOTAL 1851

POR TIPO DE DEMANDA

Todas as demandas recebidas pela Ouvidoria-Geral foram classificadas em Reclamacéo, Solicitacdo, De-
nuncia, Elogio e Sugestao, além das especificadas como demanda da Lei de Acesso a Informacao. Deste total,
45% foram reclamacdes de servigos publicos, 44% de solicitagdes, 6% denuncias e 3% pedido de acesso a
informacao. Seguindo a tendéncia verificada em outros 6rgaos publicos no Brasil, apenas 2% de todas as de-
mandas foram Sugestdes e Elogios. Todas as providéncias adotadas pela Administracdo Municipal podem ser
conferidas ao final deste relatorio.

TIPOS DE SOLICITACAO
Reclamacéao 711
Solicitagao 692
Denuncia 101
Elogio 15
Sugestao 18
Nao especificado (diversos) 0
Lei de Acesso a Informacao 46
TOTAL 1775
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POR ASSUNTO

Em 2023, a solicitagdo mais frequente foi sobre manutencédo de ruas, sendo responsavel por 14% de todas
as demandas recebidas pela Ouvidoria-Geral,

Assim como em anos anteriores, foram frequentes os pedidos relativos a Divida Ativa (9%), lluminagao
publica (7%) e saindo dos frequentes entrou o setor de Obras (7%) e Saude (7%);

Outro setor que recebeu reclamacdes foi o comércio (6%), tendo como motivo os constantes problemas
relacionado as normas, tais como, cadeira sobre passeio publico, estacionamento no passeio publico, entres
outros.

POR ASSUNTO 2023

MANUTENGAO DE RUA
14%

DIVIDA ATIVA
9%

ILUMINAGAO PUBLICA
7%

2

PTU___—

4%

~{ 4 y

ADMINISTRACAO

\
2 EDUCACAO COMERCIO
0

5% 6%
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COMPARATIVO COM O ANO ANTERIOR

E o segundo ano seguido que os assuntos lluminacdo publica e manutengdo de ruas estéo entre os temas
principais de reclamagdes da populacao;

lluminagdo publica recebeu, durante todo o ano de 2023, 136 reclamagdes. Em 2022, o numero saltou para
162 para efeito de comparacao, em 2021 foram 364 demandas;

Com excecao dos pedidos relacionados a iluminagdo publica e manutengdo de ruas, os demais servigos da
Secretaria de Servicos e Urbanizacao (coleta de residuos, limpeza de galerias de aguas pluviais, limpeza de
valas, varri¢ao de ruas, limpeza de praias e etc) tiveram grande queda nos ultimos dois anos.

Em 2023 foram 274 reclamagdes, contra 299 em 2022 e 311 em 2021;

Apo6s a criacdo de sistema para denuncia de obras irregulares, lotes abandonados, cal¢cadas danificadas,
vazamento de esgoto entre outros assuntos, as reclamacdes recebidas pela Ouvidoria-Geral do Municipio
continuaram em queda, conforme foi registrado nos boletins dos anos anteriores .

POR ASSUNTO 2022

Educacdo
Demais assuntos 7%

40%

Iluminagdo Publica
6%
Divida Ativa

Comércio
6%

Recursos

3% .
Sadde ransporte Coletivo_~~ \_Emprego  Humanos

4% 4% 0% 5%
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COMPARATIVO COM O ANO ANTERIOR

ASSUNTOS PRINCIPAIS 2023 ASSUNTOS PRINCIPAIS 2022
lluminacao Publica 136 lluminacéo Publica 162
Divida Ativa 165 Divida Ativa 108
Manutenc¢ao de ruas 245 Manutencgao de ruas 252
IPTU 66 IPTU 115
Comeércio 105 Comeércio 61
Transporte Coletivo 11 Transporte Coletivo 56
Diversos 139 Terreno Baldio 28
Pavimentagao 26 Diversos 63
Saude 119 Pavimentacao 56
Guarda Civil Municipal 31 Saude 127
Meio Ambiente 36 Guarda Civil Municipal 16
Transito 41 Meio Ambiente 52
Educacao 80 Transito 60
Recursos Humanos 51 Educacéo 152
Fazenda 49 Recursos Humanos 56
Assisténcia Social 47 Fazenda 40
Administragcao 75 Assisténcia Social 29
Obras Publicas 7 Administracao 25
Comunicagéao 4 Obras Publicas 11
Cadastro 69 Comunicagéo 13
Coleta de Residuos 4 Cadastro 36
Som Alto 21 Contabilidade 19
Turismo 2 Coleta de Residuos 31
Habitacao 16 Som Alto 66
Poda de arvore 15 Turismo 9
Leis e Decretos 4 Habitacdo 7
Obras particulares 125 Poda de arvore 16
Causa animal 44 Leis e Decretos 9
Procuradoria 2 Creches Municipais 4
Governo 0 Obras particulares 60
Emprego 7 Causa animal 20
Esportes 5 Procuradoria 19
Creches Municipais 4 Governo 11
Defesa Civil 7 Defesa Civil 3
Saneamento 10 Emprego 53
Invasao de area publica 4 Esportes 6
TOTAL 1775 TOTAL 1851
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POR BAIRROS AMERICA
Jardim Coronel 22
_Parte das demandas (633 dos 1.775 Umuarama 31
atendimentos recebidos) foi possivel identificar o
bairro onde foi solicitado um servigo ou partiu a Corumba 21
reclamacao do municipe. Guapiranga 1
E o primeiro ano que a Regido do Suardo Jardim Anchieta 0
lidera as demandas (Suardo, Loty, Nova Itanhaém, TOTAL 75
Oasis, Jardim Suardo, Verde Mar, Nossa senhora do
Sion,Aguapeu, Savoy, Itapel, Campos Eliseos,
Guapura, Marrocos. Tropical e Rio Acima), com cerca GAIVOTA
de 41% de todas as demandas; Gaivota 71
Duas outras regides com grande populagao Bopiranga 31
também concentraram um numero grande de pedidos: Tupy 28
Regido do Gaivotas com 27%, e Belas Artes com S&o Fernando 20
13%. Jardim das Palmeiras 11
Jamaica 12
TOTAL 173
BELAS ARTES
Cibratel Il 34
Belas Artes 10
Cibratel | 16
CENO POR REGIAO Praia do Sonho 6
7o Chacaras Cibratel 8
Sabalna 10
TOTAL 84
. As regides foram divididas de acordo com as
Regionais da Secretaria de Servicos e Urbanizacao SUARAO
Suarao 31
CENTRO Loty 0
Centro 15 Nova Itanhaém 19
Cidade Anchieta 4 Oasis 20
Satélite 2 Jardim Suarao 15
Laranjeiras 5 Verde Mar 19
Mosteiro 10 Nossa Senhora do Sion 13
Vila S&do Paulo 5 Aguapel 6
lvoty . 3 Savoy 37
Guarad 0 ltapel 11
Baixio 0 Campos Eliseos 14
TOTAL 44 Guapura 29
Marrocos 8
Tropical 14
Rio Acima 1
TOTAL 257
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A divisdo por bairros foi realizada de acordo com o Plano Diretor de Desenvolvimento Integrado

OCORRENCIAS POR BAIRROS
Gaivota 71
Cibratel Il 34
Tupy 28
Bopiranga 31
Jardim Coronel 22
Jamaica 12
Umuarama 31
Loty 20
Savoy 37
Centro 15
Cibratel | 16
Suaréo 31
Oasis 20
Sao Fernando 20
Belas Artes 10
Praia do Sonho 6
Verde Mar 19
Laranjeiras 5
Nossa Senhora do Sion 13
Nova ltanhaém 19
Tropical 14
Jardim Suarao 15
Corumba 21
Guapura 29
Jardim das Palmeiras 11
Marrocos 8
Campos Eliseos 14
Aguapeu 6
Cidade Anchieta 4
Guapiranga 1
Sabauna 10
Mosteiro 10
Ivoty 3
Satélite 2
Baixio 0
Jardim Anchieta 0
Chacaras Cibratel 8
Guarau 0
Rio Acima 1
Vila Sao Paulo 5
ltapel 11
TOTAL 633
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ATENDIMENTO POR SECRETARIAS

As secretarias com maiores demandas foram: Servigos e Urbanizacao; Fazenda; Procuradoria Geral do Municipio;
Saude e Obras e Desenvolvimento Urbano (todas as providéncias adotadas pela Administragdo Municipal podem
ser conferidas ao final deste relatério);

As secretarias mais frequentes foram as relativas a setores que tiveram grande aumento de reclamacoes,

como iluminagao publica e IPTU/ Divida Ativa.

POR SETOR

Educacgdo, Cultura e ras e Desenvolvimento

Esportes Urbano
Desenvolvimento 6%

Economico Ambiente Administracao
5% 1% 6%
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Titulo do Grafico
300
250
200
150
100
50
0
Urbanizagao Fazenda Procuradoria Geral Saude Obras Administracao
B FALABR mE-MAIL E-SIC  mPRESENCIAL / TELEFONICO / WHATSAPP
PRESENCIAL
E
DEMANDAS POR SECRETARIA FALA.BR E-MAIL E-SIC TELEFONICO TOTAL
Administragao 40 28 17 41 126
Assist. e Desenvolvimento Social 18 14 1 24 57
Comunicagao Social 0 0 0 3 3
Desenvolvimento Econémico 59 12 0 34 105
Educacao, Cultura e Esportes 35 12 4 40 91
Fazenda 36 66 3 62 167
Gestao e Controle 0 2 0 0 2
Governo Municipal 0 1 1
Habita¢ao 1 15 0 0 16
Obras e Desenvolvimento Urbano 24 42 2 64 132
Planejamento e Meio Ambiente 12 35 1 48 96
Relagdes do Trabalho 4 0 7
Relagdes Institucionais 1 2 6
Saude 47 24 0 86 157
Servicos e Urbanizagao 30 66 1 256 353
Transito e Seguran¢a Municipal 34 19 1 31 85
Turismo 1 6 1 2 10
Procuradoria-Geral do Municipio 29 38 0 98 165
Fundo Social de Solidariedade 0 0 0 0 0
Diversos 30 31 13 122 196
TOTAL 398 415 46 916 1775
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PORTAL FALA.BR

A Prefeitura de ltanhaém conta com uma plataforma
on-line de Ouvidoria, onde os municipes podem enviar
sugestoes, elogios, solicitagoes, reclamacgoes

e denuncias. A Prefeitura de Itanhaém utiliza a
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
informacgao (Portal Fala.BR), do Governo Federal. A
plataforma é padrdo em todo o pais e atende a 100%
do disposto na Lei Fe- deral n® 13.460/2016. Em 2023
a plataforma recebeu 398 demandas.

13

PRESENCIAL e TELEFONICO

A Ouvidoria-Geral do Municipio também realiza
atendimento presencial e telefénico,no call-center e
nas dependéncias da Secretaria de Comunicacéo
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(call-center) além do Whatsapp (13) 3421-
1616.

DEMANDAS POR SECRETARIA

DEMANDAS POR SECRETARIA
Administragao 46
Assisténcia e Desenvolvimento Social 16
Comunicacgao Social 0
Desenvolvimento Econdmico 30
Educacao, Cultura e Esportes 25
Fazenda 36
Gestéo e Controle 0
Governo Municipal 0
Habitacao 1
Obras e Desenvolvimento Urbano 29
Planejamento e Meio Ambiente 13
Rela¢des do Trabalho 1
Relagdes Institucionais 3
Saude 45
Servicos e Urbanizacao 57
Transito e Seguranca Municipal 30
Turismo 2
Procuradoria-Geral do Municipio 17
Fundo Social de Solidariedade 0
Diversos/Nao informado 37
TOTAL 398

TIPOS DE SOLICITACAO

Reclamacao 148
Solicitagao 157
Denuncia 35|
Elogio 5
Sugestao 7
Lei de Acesso a Informacgao 46
TOTAL 398

Administracao 25
Assisténcia e Desenvolvimento Social 10
Comunicacéao Social 4
Desenvolvimento Econbmico 38
Educacao, Cultura e Esportes 50
Fazenda 107
Gestéo e Controle 0
Governo Municipal 3
Habitacdo 2
Obras e Desenvolvimento Urbano 65
Planejamento e Meio Ambiente 48
Relagdes do Trabalho 4
Relagoes Institucionais 0
Saude 65
Servicos e Urbanizagéao 286
Transito e Seguranga Municipal 46
Turismo 0
Procuradoria-Geral do Municipio 93
Fundo Social de Solidariedade 0
Diversos 70
TOTAL 916

TIPOS DE SOLICITACAO
Reclamagao 533
Solicitacao 313
Denuncia 54
Elogio 8
Sugestao 8
TOTAL 916
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E-MAIL

~ Pelo e-mail oficial da Secretaria de Comunicacgéo So-
cial (comunicacao@itanhaem.sp.gov.br) ou o oficial da
Ouvidoria-Geral (ouvidoria@itanhaem.sp.gov.br), foram

recebidas 413 demandas durante o ano 2023. Se-
guindo a tendéncia de outras plataformas, as secretarias
mais acionadas foram Servicos e Urbanizacdo e
Fazenda.

LEI DE ACESSO A INFORMACAO

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

Durante todo o ano de 2023 houve apenas 0
solicitagdes presencial no Sic e todas as outras foram
por meio eletrénico ée-Sic). Até 31 de dezembro de
2023, haviam 01 pedido em aberto, vencida.

DEMANDAS POR SECRETARIA
Administragao 28 ATENDIMENTO - POR ASSUNTO
Assisténcia e Desenvolvimento Social 14| Fazenda 3
Comunicacgao Social 0 Divida Ativa 0
Desenvolvimento Econémico 12 Recursos Humanos 2
Educacao, Cultura e Esportes 12 Cadastro 2
Fazenda 65 Educacao 5
Gestao e Controle 2 Licitagdes 0
Governo Municipal 0 Saude 0
Habitacao 15 Governo 0
Obras e Desenvolvimento Urbano 44| Obras particulares 2
Planejamento e Meio Ambiente 35 Comeércio 0
Relagdes do Trabalho 4 Obras publicas 0
Relagdes Institucionais 1 Transito 1
Saude 24 Manutencao de ruas 2
Servicos e Urbanizacao 63 Meio Ambiente 1
Transito e Seguranca Municipal 19 Diversos 9
Turismo 6 Leis e Decretos 2
Procuradoria-Geral do Municipio 38 Pavimentacéo 0
Fundo Social de Solidariedade 0 Seguranca Publica 0
Diversos* 31 Administragdo 13
TOTAL 413 Comunicacédo Social 0
TIPOS DE SOLICITACAO Procuradoria 0
Reclamacao 150 Transporte Coletivo 0
Solicitagao 246 lluminagao Publica 1
Denuncia 12 Social 1
Elogio 2 Contabilidade 1
Sugestéo 3 Turismo 1
Nao especificado (diversos) 0 TOTAL 46
TOTAL 413
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ATENDIMENTOS POR MES
JANEIRO 218
FEVEREIRO 175
MARCO 176
ABRIL 86
MAIO 114
JUNHO 106
JULHO 99
AGOSTO 155
SETEMBRO 178
OUTUBRO 172
NOVEMBRO 199
DEZEMBRO 97
TOTAL 1775

Quanto ao tipo de atendimento, seguem as defini¢ées:
Atendida: E aquela solicitagdo cuja resposta atende plenamente ao solicitado.
Parcialmente atendida: E aquela cuja resposta atende apenas parcialmente ao solicitado, quer pela
inexisténcia da informacao, quer pela impossibilidade legal de fornecé-la.
Negada: E aquela cuja resposta nega acesso a informagao solicitada.
N4o conhecida: E aquela que ndo possui elementos minimos previsto em lei para ser atendida, ou seja, identifi-

cacao do solicitante e especificacdo do assunto solicitado.

N&do conhecida
3% Em aberto

3%

Negada
3%
Parcialmente atendida
9%

Por resposta final
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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, apos o encerramento da demanda. Do total de atendimentos
realizado no primeiro semestre de 2023 apenas 44 municipes responderam a pesquisa on-line.

Seguem os nimeros:

A SUA DEMANDA FOI ATENDIDA?

Parcialmente atendida
13%

Voceé esta satisfeito 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, € uma ferramenta que reune
informacdes sobre manifestagcdes de ouvidoria que a Administragdo Publica recebe diariamente pelo sistema
Fala.BR. A aplicagdo permite pesquisar examinar e comparar indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.
O painel visa dar transparéncia e fornecer dados que auxiliem gestores e cidadaos no exercicio do controle por
meio da participagdo social.

O grau de satisfagdo do municipe com a Ouvidoria-Geral da Prefeitura de Itanhaém foi de 28%. O indice de
resolutividade esta em 37% (Sim), 13% (parcialmente atendida) e 50% (N&o) - acima da média nacional (39%).
Um dado positivo é que 91% das demandas foram tratadas dentro do prazo na Prefeitura de Itanhaém.

RESPONDIDAS

1.007

57%

BAMB RGO funl ool @i sbibi) oom o akndimenh pre chdo?)
231 HIVEL 228

1mare

=m PaCEmE Ve = anpme g,
s

37 % 13% S0 % - Pr Frevs e e
TOTALDE RESPOSTAS 30 P I A
TIRCE DE MaH FERTOGRD BER E HIBTERA S, Dol MK FERTYGDER
<, [ GAS AT TH
B o 373 {34 0% "
BB cevoncin £% {8,15)
B cvocomie 1641,5%] - o022
s R 13 41.29)
n BIMPLI ARLE 0 § 0, 0005]

F o w e at P e e
@ -novicozoe 145 5561 LAl G R G


http://paineis.cgu.gov.br/resolveu)
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu)

PREFEITURA DE ITANHAEM

RELATORIO ANUAL DE ATIVIDADES
OUVI DORIA—GERAL DE 12 DE JANEIRO A 31 DEZEMBRO DE 2023

ATIVIDADES E PROJETOS DA OUVIDORIA

Durante todo o ano de 2023, a Ouvidoria-Geral recebeu 1.775 demandas, sendo que 89 delas sequiam em aberto
até o dia 31 de dezembro de 2023 e 1.686 obtiveram resposta conclusiva.

Em 2023, a Ouvidoria-Geral publicou dois relatérios de atividades: o anual de 2022
(https://www?2.itanhaem.sp.gov.br/wp-content/uploads/2023/03/Relatorio-Anual-2022-OFICIAL.pdf) e 0
semetral de 2023(https://www2.itanhaem.sp.gov.br/wp-content/uploads/2023/08/Relatorio-Semestral-2023-
03.pdf). Ambos os relatorios foram apresentados ao Chefe do Executivo.

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

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

Ouvidoria 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 captacao de solictacoes, reclamacoes e sugestoes para a Regido em tela.

E para finalizar o ano a Ouvidoria Geral participou do lancamento do programa Municipal llumina Itanhaém que
ocorreu no dia 13.11.2023 no Bairro Oasis.

Foi iniciado a indicacdo dos membros da Comissdo da Lei de Acesso a Informacdo, porém nao foi concluido.

PROJETOS PARA 2024

«  Com previsao para o primeiro mes de 2024 sera entregue as novas instalacoes da Ouvidoria Geral com
acessibilidade e um melhor acolhimento ao cidadao.

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 relacOes e troca de informacdes com as ouvidorias de outras cidades da Regido Metropolitana
da Baixada Santista;


file://192.168.6.246/pmi/Departamentos/ComunicacaoSocial/Ouvidoria/ESTATISTICAs/2022/(
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DE 12 DE JANEIRO A 31 DEZEMBRO DE 2023

PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO 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
corriqueiras. Por questbes praticas da Administracio 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 ap0s apuracao e tratamento da demanda, encaminhada a resposta ao municipe. Os secretarios responsaveis pelos
setores estdo cientes dos apontamentos deste relatdrio.

DEMANDAS COMPLEXAS

APONTAMENTO PROVIDENCIAS ADOTADAS E
OBSERVACOES

SECRETARIA/
ASSUNTOS

Iluminacao Publica
(Servicos e Urbaniza-
Gao)

Em 2023, a iluminacao publica
manteve a média se comparada
ao ano anterior que teve 6% de
todas as demandas recebidas
pela Ouvidoria-Geral em 2022,

A empresa RT energia estava
operacionando regularmente
com os atendimentos, em
novembro docorrente ano
houve a entrada da empresa

e em 2023 teve 7% do total de
demandas, sendo que o
crescimento se deu no ultimo
mes do ano.

que venceu o Leildao da Parceria
Publico Privada de lluminacao
publica, a qual comecgou
efetivamente em 13 de
novembro de 2023 com as
trocas do antigo padrao para
Led, por isso motivo a demanda
em Dezembro comecaram a
subir

Conforme determina o contra-
to com a empresa responsavel
pela manutencao da iluminagao
publica, é de sua
responsabilidade a manutencao
de galhos que encontram-se
em torno da luminaria, quanto
aos galhos entrelagados na
fiacao em geral, fica a cargo da
Concessionaria Elektro, a qual
€ informada por meio de oficio.
Os pedidos recebidos via
Ouvidoria-Geral foram enca-
minhados para o Gabinete do
Secretario para as providéncias
Necessarias.

Poda de arvore
(Servicos e Urbaniza-

Gao)

Caiu o numero de pedidos de
poda de arvore que estao
atingindo a redede energia
elétrica
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Manutencgao de ruas
(Servicos e Urbaniza-

Gao)

Permanece a média se comparado
ao ano anteriro quanto as

solicitagdes de manutencao de rua.

Quando o municipe ja tinha o
protocolo e nao foi atendido,
a Ouvidoria-Geral encaminhou
o pedido diretamente ao Gabi-
nete do Secretario de Servigos
e Urbanizacdo para as provi-
déncias necessarias. O setor
nos informou que todas as
solicitagbes seguem o
cronograma de servicos, e que
todas as regionais estao
comprometidas.

Pavimentacao e
obras publicas
(Obras e Desenvolvi-
mento Urbano)

Solicitacdes de informacgdes so-
bre projetos de pavimentagao
de ruas.

Quanto a projetos de pavimen-
tacdo de ruas e/ou andamento
de demais obras publicas, as de-
mandas foram esclarecidas pelo
Gabinete do secretario de Obras
e Desenvolvimento Urbano.

Terreno Baldio e
Obras Particulares
(Obras e Desenvolvi-
mento Urbano)

Terrenos particulares sem a de-
vida manutencéo.

ApOs a criagdo de um novo
sistema para denuncia, as
reclamacgodes recebidas pela
Ouvidoria-Geral do Munici-
pio seguia em queda
desde agosto 2021. Em
2020, foram 140 pedidos,
enquanto que em 2021 foram
62 e agora em 2022 foram 28
. Porém no ano de 2023
houve um aumento
expressivo de 125 pedidos
sendo que a maioria esta
vindo via Whatsapp e via e-
mail. Todos encaminhados
para Fiscalizagao de Obras.

Transporte Coletivo
(Transito e Seguran-
G¢a Municipal)

Transporte coletivo segue
com reducao numero de
reclamacgodes: de 82 em 2021
para e 56 em 2022, 11 em
2023.

Todas as demandas foram enca-
minhadas para o Departamento

de Transito, para notificacdao da
empresa concessionaria.
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Segurancga
(Transito e Seguran-
G¢a Municipal)

Reclamacdes em relacdo a se-
guranca publica na Cidade.

Embora a responsabiidade da
segurancga publica seja do
Governo Estadual, os munici-
pes foram informados sobre os
investimentos na area de
segurancga, e todas as
demandas relacionadas foram
encaminhadas para ciéncia do
comando da Guarda Civil
Municipal. Com a
implementacao da ROMU,a
populacao tem acionado com
mais frequencia a GCM,
aumentando desta forma o
numero de chamados a esta
ouvidoria que saltou de
16(2022) para 31 em (2023).

Som Alto
(Transito e Seguran-
Ga Municipal)

Som Alto em feriados e finais
de semana. Houve a queda em
comparagao ao ano anterior de
66 para 21 em 2023.

Os municipes foram orientados
a sempre ligar imediatamente
ao numero 153 da Guarda Muni-
cipal, para que haja o flagrante
e a possivel multa. Onde é re-
corrente o desrespeito a cha-
mada Lei do Siléncio e/ou ndo
houve atendimento da Guarda
Civil Municipal, os casos foram
todos encaminhados para o co-
mando da corporacao.

Saude

Assim como nos anos anterio-
res, criticas e reclamacoes ge-
rais sobre a Unidade de Pronto
Atendimento do Savoy e do
Suarao, agendamento de
exames, estrutura e
atendimentos nas Unidades de
Saude da Familia.

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, invasoes de areas publicas,
processos de abertura de rua e
duvidas gerais sobre corte de
arvores isoladas.

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

SECRETARIA/ APONTAMENTO PROVIDENCIAS AQOTADAS E
ASSUNTOS OBSERVACOES
Fazenda Comumente, durante os perio- | O Site Oficial tem um servi-

dos de inicio e final de ano, ha
um grande numero de pedi-

dos de segunda via de boletos
de IPTU, ISS e outros tributos
municipais, além de duvidas
relacionadas a pedidos de isen-
c¢ao parcial do IPTU e Cadastro
Municipal.

¢o on-line onde o municipe
pode conferir todos os seus
tributos e gerar o boleto de
pagamento. A Secretaria de
Comunicacao Social reforgou
a divulgacao dos servigos on-
-line, além da Ouvidoria-Geral
ter sanado todas as duvidas.
Quanto a isencgao parcial de
IPTU, o Cadastro Municipal
atendeu aos casos pontuais
de inconsisténcias.

Procuradoria Geral
do Municipio

Houve reclamacgdes sobre as
dificuldades de atendimento

por telefone, além de dlvidas
gerais e possibilidade sobre
anistia.

Assim como € procedido em
todas as demandas, a Ouvido-
ria-Geral imediatamente sanou
as duvidas gerais relacionados
ao assunto. O reforco no aten-
dimento telefénico e via e-mail
no Departamento mostrou-
-se positivo. E necessaria mais
iniciativas visando modernizar o
atendimento, cuja implantacao
ja se iniciou no Departamento
da Divida Ativa.

Educacao, Cultura e
Esportes

De forma geral, houve
atendimentos sobrevagas em
creche.

Todas as demandas foram en-
caminhadas para ciéncia da
Secretaria de Educacao, Cultura
e Esportes.

Administracao

Duvidas relacionadas aos con-
cursos, e alguns assuntos
internossobre servidores
municipais, e demandas sobre
Lei de Acesso a Informacéo.

Assim como nos anos anterio-
res, os pedidos de informacdes
sobre concursos publicos foram
sanados pela Ouvidoria-Geral e/
ou setor competente. Os assun-
tos internos sobre servidores
municipais foram tratados dire-
tamente do setor competente
com o servidor, respeitando as
informacdes sigilosas e os da-
dos sensiveis.
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Comunicacgao Social

Pedidos de correcao a infor-
macoes nas matérias do Site e
Boletim Oficial. E dividas sobre
o funcionamento da Ouvidoria-
-Geral do Municipio.

Imediatamente corrigidas,
quando constatado o erro, pela
Secretaria.

Desenvolvimento

Da mesma forma que no ano

As denuncias foram todas

Economico anterior, houve muitas denun- enviadas para o setor de fis-
cias sobre irregularidades em calizacao, que imediatamente
estabelecimentos comerciais € | abriu procedimento adminis-
davidas gerais sobre abertura de | ¢rativo para envio de um fiscal.
alvara de funcionamento. Tam- | As davidas gerais foram sa-
bém houve denuncias de comér- | nhadas pela prépria Ouvidoria-
cio referente a disposicao de -Geral ou pelo Gabinete do
cadeiras e mesas na orla da Secretario de Desenvolvimen-
praia. to Econbmico.

Turismo Houve poucas demandas. Ape- | A Secretaria de Turismo respon-

nas algumas duvidas gerais
sobre acesso as praias e demais
pontos turisticos, além de duvi-
das sobre a entrada de vans e
6nibus na Cidade.

deu imediatamente todos os
questionamentos.

Rela¢cbées do Trabalho

Envio de curriculos.

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

Relagdes 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 especificamen-
te uma area da Administracao
Municipal.

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

Assisténcia e Desen-
volvimento Social

Pedidos gerais sobre o CadUni-
co, duvidas gerais sobre os 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 Ga-
binete do Secretario de As-

sisténcia e Desenvolvimento
Social imediatamente atendeu
ao municipe.

Habitacao

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

Em todos os casos, foi pri-
meiramente orientada pela
Ouvidoria-Geral e, em casos
mais especificos, a Secretaria
de Habitacao realizou o aten-
dimento.
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Fundo Social de Soli- | Nao houve nenhuma procura

dariedade

relaciona-dos a pedidos de
cesta basica.

Gestao e Controle

N&o houve nenhuma procura Tratativas internas da Ouvidoria
Geral referente a
questionamentos do TCE.

Itanhaém, 20 de janeiro de 2024

ELIANE TAVARES DOS ANJOS FAUSTINO
Ouvidora-Geral do Municipio




