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Relatério Anual de atendimento na Ouvidoria-Geral do Municipio, da Secretaria Municipal de Comunicagao Social,

referente ao periodo de 12 de janeiro a 30 de junho de 2024, atendendo o disposto na Lei Municipal n2 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 numero de reclamacgdes, as providéncias

adotadas pela Administragdo Municipal e sugestdes de melhorias.
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OUVIDORIA-GERAL DO MUNICIiPIO

Av. Washington Luiz, 75 - Centro - Cep. 11.740-000

Tel. (13) 3421-1600

TIAGO RODRIGUES CERVANTES
Prefeito Municipal

JOSE RENATO COSTA DE OLIVA
Vice-prefeito

SECRETARIAS

ADMINISTRAGCAO
Frank Willian Miranda Lima

ELIANE TAVARES DOS ANJOS FAUSTINO
Ouvidora-Geral do Municipio

MARIA CLEIB SOARES OLIVEIRA REIS
Recepcionista

CONTATOS E ATENDIMENTO

Presencial/ Call Center:
Avenida Washington Luiz, 75, Centro
Segunda a sexta-feira, das 9 as 16 horas.

ASSISTENCIA E DESENVOLVIMENTO SOCIAL

Edvaldo Juvino dos Santos

COMUNICACAO SOCIAL
Thiago Fernando Zanotto

DESENVOLVIMENTO ECONOMICO
Antonio Pierre Pugliese Musacchio

EDUCACAO, CULTURA E ESPORTES
HUGO DI LALLO

FAZENDA
Gilberto Andriguetto junior

GESTAO E CONTROLE
Ronnie Alexandre Aleluia

GOVERNO MUNICIPAL
Peterson Gonzaga Dias

HABITACAO
Mara Sanches Figueiredo

OBRAS E DESENVOLVIMENTO URBANO
Vinicius Camba de Almeida

PLANEJAMENTO E MEIO AMBIENTE
CESAR AUGUSTO DE SOUZA FERREIRA

RELACOES DO TRABALHO
Eliseu Braga Chagas

RELA(;@ES INSTITUCIONAIS
Renato Lancellotti

SAUDE
Marcelo Goncalves Jesus

SERVICOS E URBANIZACAO
Luiz Gustavo Coquemala

TRANSITO E SEGURANGA MUNICIPAL
Milton Saldiba Passareli de Campos Jiinior

TURISMO
Rodrigo Andrade Zanella Ramos

PROCURADORIA
PROCURADOR GERAL DO MUNICiPIO
Jorge Eduardo dos Santos

Telefonico:

(13) 3421 1600 - ramal 1274 / 1616
(13) 3421-1616 (Whatsapp)

Segunda a sexta-feira, das 9 as 16 horas.

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

Correspondéncia:

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

e-Sic:
www?2.itanhaem.sp.gov.br/servico-de-informacao-ao-cidadao-
sic

Sic:
Avenida Washington Luiz, 75, Centro
Segunda a sexta-feira, das 9 as 16 horas

OUVIDORIA DA SAUDE
Presencial:Rua Capitio Mendes, 52 - Centro
De segunda a sexta-feira, das 9 as 16 horas.

Telefone: (13) 3421-4418

E-mail: ouvidoriadasaude@itanhaem.sp.gov.br
Coordenacio: ILZA LIMA DA SILVA

OUVIDORIA DA GUARDA
CIVIL MUNICIAL

Presencial:Avenida Tieté, N° 315 - Suardo
De segunda a sexta-feira, das 9 as 16 horas.

Telefone: (13) 3425 3649/ 153 - 24 horas
E-mail: guardamunicipal@itanhaem.sp.gov.br

Ouvidora da Guarda Municipal:
CAMILA ALEXANDRE DA SILVA


http://www.itanhaem.sp.gov.br/ouvidoria
mailto:ouvidoriadasaude@itanhaem.sp.gov.br
mailto:guardamunicipal@itanhaem.sp.gov.br
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INTRODUCAO

A Ouvidoria-Geral do Municipio foi criada e regulamentada pela Lei Municipal n2 4.244, de 7 de junho de 2018,
assim como o Servico de Informagdes ao Cidaddo (SIC). A Ouvidoria recebe as manifestacGes dos cidadaos, as
analisa, orienta e encaminha as areas responsaveis pelo tratamento ou apuracdo do caso.

E um espaco para apresentar sugestdes, elogios, solicitagdes, reclamagdes e dentncias. Além disso, a partir das
informacgdes fornecidas pelos cidaddos, a Ouvidoria pode identificar melhorias, propor mudangas, assim como
apontar situagoes 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 servigo
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 Informagdes ao Cidaddo (Sic) e Sistema Eletronico do Servico de Informagdes ao
Cidadao (e-Sic).

Legislagdo pertinente — Lei n? 4.244/2018 (Cria a Ouvidoria-Geral do Municipio e o Servico de Informagdes 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 n2 191/2018); Lei Complementar n2 220/2021 (altera artigo da Lei
Complementar n? 191/2018); Lei Federal n2 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacdo) e Lei Federal n2
13.460/2016 (Codigo de Defesa do Usuario do Servico Publico).

CONTATOS E ATENDIMENTO

Presencial: 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: wwwa2.itanhaem.sp.gov.br/servico-de-informacao-ao-cidadao-sic

Sic: Nas dependéncias da Ouvidoria Geral no Pago Municipal Anchieta (Avenida Washington Luiz, 75, Centro), de
segunda a sexta-feira, das 9 as 16 horas.

A Ouvidoria apresenta-se como instrumento auténtico da democracia participativa, na medida em que
transporta o cidaddo comum para o ambito da administragado publica, permitindo a corregao e o aprimoramento

dos servigos publicos.


http://www.itanhaem.sp.gov.br/ouvidoria
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Classificagao das Manifestagoes

Os atendimentos registrados podem ser classificados por cinco tipos:
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Comunicacao verbal ou escrita que demonstra satisfacdo ouagradecimento.
Informacao Comunicacdo verbal ou escrita em que o cidaddo fazquestionamentos a
respeito dos servigos publicos.
Sugestdo Comunicacdo verbal ou escrita que prop&e acao considerada util amelhoria do
municipio.
Reclamacao Comunicacdo verbal ou escrita que relata insatisfacdo em relacdoa a¢des e
servicos publicos.
Denduncia Comunicacdo verbal ou escrita que indica irregularidade na administracdo ou no
atendimento prestado por entidade ou pessoa publica.
ATENDIMENTOS

Durante todo o ano de 2024, a Ouvidoria-Geral recebeu 1.761 demandas, sendo que 73 delas seguiam em

aberto até o dia 31 de dezembro de 2024 e 1.688 obtiveram resposta conclusiva. As plataformas mais utilizadas

foram: Presencial(20%),Telefénico (5%) e Whatsapp (52%), Fala.BR (20%) , E-mail (1%), e e-Sic (1%).

OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO - TOTAL DE
ATENDIMENTO
PLATAFORMA Jan Fev Mar Abr Jun Jul Ago Set Out Nov Dez TOTAL
Mai

FALA BR 33 36 34 35 47 23 23 17 23 26| 34 22 353
E-MAIL 2 7 33 51 15 19 7 4 4 2 13 6 163
E-SIC 1 0 1 3 6 3 9 3 1 4 1 0 32
PRESENCIAL 33 21 19 12 12 13 11 10, 10 7 12 18 178
TELEFONE E 63 73 35| 33 40 331 1035

WHATSAPP 91 65| 143 279 90 89
TOTAL 161l 129 230 380 170 147 113 107 73 72 100 79 1761
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CANAL DE ATENDIMENTO 2024

CARTA
0%

E-SIC
2%
PRESENCIAL
10%
TELEFONE

11%

MANIFESTAGOES EM ABERTO

MANIFESTA(,‘()ES EM ABERTO - POR
PRAZO
Dentro do prazo 56 MANIFESTACéES EM ABERTO
Fora do prazo 1 Servigos e Urbanizagdo 30
TOTAL 57 satde 13
Transito e Seguranga Municipal 1
MANIFESTAcaES EM ABERTO Procuradoria Geral do Municipio 3
E-MAIL 2 Administracdo 2
E-SIC _ 1 Cadastro 4
PRESENCIAL\/I\;I-:;FI_I;OAI:LCO/ >4 Planejamento e Meio Ambiente 1
TOTAL 57 Educacdo 3
TOTAL 57
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Todas as demandas recebidas pela Ouvidoria-Geral foram classificadas em Reclamagdo, Solicitacao,
Denuncia, Elogio e Sugestdo, além das especificadas como demanda da Lei de Acesso a Informacgdo. Deste
total, 60% foram reclamagdes de servigos publicos, 29% de solicitagdes, 2% denuncias e 2% pedido de acesso
a informacgdo. Seguindo a tendéncia verificada em outros érgaos publicos no Brasil e nos ultimos anos na
Ouvidoria-Geral da Prefeitura de Itanhaém, as demandas de Sugestdes obteve o percentual em (zero) 0% e
Elogio obteve 1%. Todas as providéncias adotadas pela Administragdo Municipal podem ser conferidas ao

final deste relatério.

TIPOS DE MANIFESTACAO
Reclamacdo 605
Solicitagdo 206
Dendncia 41
Elogio 10
Sugestdo 2
Comunicagdo 339
N3o especificado (diversos) 8
Lei de Acesso a Informagdo 14
TOTAL 1761

TIPOS DE MANIFESTAGAO 2024

Lei de Acesso Diversos
2% 0%

Sugestao

0%

Elogio
1%

Denuncia
4%
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POR ASSUNTO

Ao longo do ano de 2024,observamos um aumento significativo no numero de reclamagdes com relacdo ao
servico de Iluminacgdo Publica, que liderou com (26%), e em segundo lugar solicitacOes referentes a saude
com percentual de (17%), quanto ao servico de manutencdo de ruas (limpeza, coleta de residuos,
cascalhamento, rocada e outros), este foi responsavel por (12 % )de todas as demandas recebidas pela
Ouvidoria-Geral, o que demonstra uma maior conscientizacdao da populacdo em relagdo aos seus direitos e
uma confianga maior no trabalho da ouvidoria.

Essse aumento também nos demandou um esfor¢o dobrado para dar conta das demandas no menor tempo
possivel.

Outras solicitagdes frequentes foram os pedidos relativos a Educagdo (3%), Divida Ativa (3%), Comércio (1%).

POR ASSUNTO ANO 2024

ADMINISTRACAO
1%

Transporte
Coletivo
1%

Assisténcia Social Causa Animal Coleta de
Cadastro 1%

Demais assuntos
19%

Divida Ativa
3%
Educagdo
3%
Emprego
0%

Recursos Humanos
1%

Meio Ambiente
1%

POR ASSUNTO
2024

COMPARATIVO COM O MESMO PERIODO DOS ANOS ANTERIORES

Os quatro semestres anteriores, a solicitagdo mais frequente foi referente a Secretaria de Urbanizacdo, neste
a lluminagdo Publica, pois sua alta procura se deu por conta da moderniza¢do do parque de Illuminagdo

Publica que esta substituindo as lampadas antigas pelas as de led. Nos primeiros seis meses d% 2024, foram
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331 pedidos relacionados a Iluminagdo Publica, contra 97 demandas de iluminagdo publica no mesmo

periodo de 2023.

Foram registradas queda no nimero de demandas relacionadas a manutencgdo de ruas em 49%.
Por outro lado, demandas da Educacdo, Divida Ativa e Comércio segue entre um dos assuntos

corriqueiramente mais acionados.

POR ASSUNTO ANO 2023

POR ASSUNTO 2023

MANUTENCAD DE RUA
14%

DIVIDA ATIVA
%

‘ ILUMINACAD PUBLICA
7%

o A%
ADMINISTRACAD

4%

Epucacio .
5% 6%

POR ASSUNTO ANO 2022
POR ASSUNTO 2022
Educagio
Demais assuntos %
40%

lluminagdo Pdblica

6%
Divida Ati
Comércio . :ﬁ va
3% Recursos

Satide ransporte Coletive Emprego

Humanaos

4% 0% 5%
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COMPARATIVO COM O MESMO PERIODO DO ANO ANTERIOR

ASSUNTOS PRINCIPAIS ‘2024 2023
Administragao 26| 75
Assisténcia Social 26 47,

Cadastro 20 69

Causa Animal 13 44

Coleta de residuos 8 4

Comércio 25 105

Comunicacao Social 2 4

Cultura 1 0

Diversos 206 139

Divida Ativa 60 165

Educacao 52 80

Emprego 2 7

Esporte 0 7

Fazenda 47, 49

Governo 2 0

Habitacdo 3 16

lluminagdo Publica 453 136

Invasdo de drea publica 0 4
IPTU 7 66
Leis e Decretos 9 4
LicitacBes 6 0
Manutengao de ruas 205 245
Meio Ambiente 18 36

Obras particulares 133 125

Obras publicas 14 7
Pavimentagao 11 26
Poda de arvore 8 15
Procuradoria 6 2
Recursos Humanos 10 51

Saude 294 119

Guarda Civil Municipal 17 31

Som Alto 16 21

Terreno Baldio 8 0

Transito 26 41

Transporte Coletivo 11 11

Turismo 1 2

Saneamento 14 10
TOTAL 1761 1775
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POR BAIRROS

OCORRENCIAS POR BAIRROS - ANO- 2023 2024
Aguapel 6 5
Baixio 0 0
Belas Artes 10 25
Bopiranga 31 39
Campos Eliseos 14 17
Centro 15 37
Chdcaras Cibratel 8 7
Cibratel | 16 15
Cibratel Il 34 46
Cidade Anchieta 4 0
Corumba 21 16
Gaivota 71 85
Guapiranga 1 8
Guapura 29 5
Guarda civil 0 2
Ivoty 7
Itapel 11 2
Jamaica 12 39
Jardim Coronel 22 14
Jardim das Palmeiras 11 6
Jardim Suardo 15
Laranjeiras 5 26
Loty 20 32
Marrocos 8 2
Mosteiro 10 1
Nossa Senhora do Sion 13 11
Nova Itanhaém 19 19
Oasis 20 23
Praia do Sonho 6 12
Rio Acima 1 0
Sabauna 10
S3o Fernando 20 21
Satélite 2 7
Savoy 37 17
Suardo 31 45
Tropical 14 18
Tupy 28 30
Umuarama 31 11
Verde mar 19 5
Vila Sdo Paulo 6 1
TOTAL 633 665

10



OUVIDORIA GERAL ;......

ITANHAEM

MUNICIPIO DE ITANHAEM

VEM QUE
seure E- e i
EscuTo RECLAMACAC I soLicITACAD SUGESTAQ WWW.Itanhaem.SD.gOV.br

ATENDIMENTO POR SECRETARIAS

As secretarias com maior demanda foram: Servigos e Urbanizagdo (40%); Saude (20%);Obras e
Desenvolvimento Urbano (9%); Transito e Seguranga Municipal (4%) ;Educagdo, Cultura e Esportes (3%) e
Procuradoria Geral do Municipio (3%) - todas as providéncias adotadas pela Administragdo Municipal podem
ser conferidas ao final deste relatério.

A Secretaria de Servicos e Urbanizacdo lidera as demandas da Ouvidoria-Geral do Municipio. Entretanto,
verificou-se um aumento significativo nas demandas em relagdo a saude, mais que triplicou em comparagao
ao mesmo periodo de 2023 que era de 6%, essa alteragao se deu pelo fato desta ouvidoria esta atendendo

diretamente as demandas do assunto DENGUE.

Assisténcia e Administragdo
Desenvolvimento 2%
Social

Comunicagao Desenvolvimento
Social Econdmico
0% 1%

undo Social de

Solidariedade
2% procuradoria-Geral do o

%
Municipio \-\ Dlvetsos.
3% Turismo

0%

Educacdo, Cultura e Esportes
3%

Gestao e

Transito e Seguranca

Municipal
4%
Plan@f@mento e
Meio Ambiente
Ha%g ¢ao
%
Relagdes do Trabalho
0%
Relagoes Institucionais
0%
Atendimentos
por Secretarias

Ovidoria da Dengue

Este semestre, devido ao grande aumento de casos de dengue no Estado de sdo Paulo, a Ouvidoria Geral em
parceria com a Secretaria de saude criou um atendiemnto exclusivo para assunto dengue, intitulando de

“OUVIDORIA DA DENGUE”, onde atendeu um numero consideravel de denuncias, computando os bairros

com maiores ocorréncias,conforme grafico abaixo:

11
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Dengue: Bairros maiores ocorréncias

| Magalhaes
Belas Artes 59

Tupy 6%

Grandesp
%)

Bopiranga
6%

Suardo
7%

Nova Itanhaém
10%

8%

LEI DE ACESSO A iNFORMACAO

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

Durante todo o ano de 2024 todos os pedidos de acesso a inform¢do foram por meio eletrénico (e-Sic). Até

31 de dezembro de 2024, havia 01 pedido em aberto, porém ainda no prazo de resposta.

DEMANDAS POR SECRETARIA
Administragao
Assisténcia e Desenvolvimento Social
Comunicagao Social

[ERN
w

Desenvolvimento Econémico

Educagao, Cultura e Esportes
Fazenda
Gestao e Controle

Governo Municipal

Habitacdo
Obras e Desenvolvimento Urbano
Planejamento e Meio Ambiente
Relagdes do Trabalho

Relagodes Institucionais
Saude
Servigos e Urbanizagao
Transito e Seguranga Municipal
Turismo

Procuradoria-Geral do Municipio
Fundo Social de Solidariedade

N |O|r|O|O|P|W|O|O|O|OCO|O|O|O|R [P IN]|JOIN

Diversos
TOTAL

w
w
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Atendida: E aquela solicitacdo cuja resposta atende plenamente ao solicitado.

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

Negada: E aquela cuja resposta nega acesso a informac3o solicitada.

N3o conhecida: E aquela que n3o possui elementos minimos previsto em lei para ser atendida, ou seja,

identificacdo do solicitante e especificacdo do assunto solicitado.

Aguardando Resposta
7% Acesso Negado Pergunta
6% Duplicada
6%

Sem competéncia
1%

Especificacao de Decisao

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 2024, apenas 48 municipes responderam a pesquisa on-line.

13
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10%

16%

W PARCIALMENTE mSIM NAO

VOCE ESTA SATISFEITO COM O ATENDIMENTO PRESTADO?

Regular
8%

Satisfeito
10%

Insatisfeito
17%

Muito Satisfeito

12%

A resposta fornecida foi facil de compreender?

Regular
18%

Dificil
8%

Muito Dificil
12%

WRegular mDificil ™ Muito Dificil  m Facil Compreencdo Muito Fécil

14



OUVIDORIA GERAL .....

ITANHAEM

MUNICIPIO DE ITANHAEM

VEM QUE
2
EScuTO SOLICITACAD.

PAINEL RESOLVEU?

www.itanhaem.sp.gov.br

O “Painel Resolveu?” (http://paineis.cgu.gov.br/resolveu), do Governo Federal, € uma ferramenta que redne
informacgdes sobre manifestacGes de ouvidoria que a Administracdo Publica recebe diariamente pelo sistema
Fala.BR. A aplicagdo permite pesquisar examinar e comparar indicadores de forma rdpida, 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 médio de satisfagdo do municipe com a Ouvidoria-Geral da Prefeitura de Itanhaém foi de 27,08%. O
indice de resolutividade esta em 94,21% (Sim), 5,79% (Nao).

Prefeitura - ltanhaém/SP

1.724

TOTAL DE MANIFESTACOES

30,64

Termpo Médio (...

EM TRATAMENTO RESPONDIDAS

1.585

15
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Serie Histoérica
400

®2024
200

nsuficiéncia

Auséncia de ¢

jan fev mar abr ma jun Al ago

RANKING

:|> <=:) ASSUNTO \f:\ SUBASSUNTO |‘!j>

PERFIL DO CIDADAO

N R X
{ | SEXO ( > LocaLizagiio ( | RAGA E COR
(&)s=e( 9 )
Lista das ouvidorias com maior nimero de manifestagoes Respondidas e Em

s Res Percentual dos manifestantes por faixa etaria
Tratamento

20-38 ano 4
EISEB 53’3 OUWED!IQS COm malor numero HE mani 83E3§DES EESpDnEIEaS e Em HETEEHEUE EOS mani es!anfes Por 1axa eEana
Tratamento
20-39anos | 4

Nao Informado

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria) SATISFACAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

\ N
8,33% 1250
l. | o Respostas

16.67% 833% @0 Muto Satisfeito

O C Regular
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ATIVIDADES E PROJETOS DA OUVIDORIA

Durante o primeiro semestre de 2024, a Ouvidoria-Geral recebeu 1.217 demandas, quanto ao
segundo semestre segiu caindo o numero de demandas.

Em 24 de janeiro de 2024, a Ouvidoria-Geral publicou o Relatdrio Anual de Atividades (Ano 2023)
no Site Oficial https://www2.itanhaem.sp.gov.br/boletim-oficial/edicao-845/, sendo apresentado
também ao ao Chefe do Executivo;

No inicio do semestre de 2024 a Ouvidoria Geral recebeu novas instala¢gdes, contando com um
espaco que proporciona aos usudrios, individualidade em seu atendimento, bem como
acessibilidade para todos.

A Ouvidoria Geral investe em acdes para promover a transparéncia e a comunicacdo com
usuarios, desenvolvendo relatorio mensais, informando as atividades, resultados e impactos
alcancados.

Outro aspecto importante que merece destaque é referente a qualidade do atendimento, prazos
de resposta, aonde a ouvidoria se compromete em elaborar um plano de acdo para aprimorar
Nossos processos internos e treinamentos, visando melhorar a qualidade do servico.

No dia 15 julho de 2024 foi publicado no Boletim Informativo n2 873/2024 o Decreto 4.608/2024,
que “Disciplina a Designacao das Atividades dos Responsaveis por A¢des de Ouvidoria de cada
6rgao e entidade da Administracdo Publica Direta e Indireta do Municipio de Itanhaém”.

. https://www2.itanhaem.sp.gov.br/boletim-oficial/edicao-873/

No Boletim Informativo n2 895/2024 foi divulgado a lista oficial dos responsaveis de A¢dpes de
Ouvidoria de cada Secretaria, em atendimento ao artigo 32, § 22 do Decreton? 4.608/2024;

. https://www?2.itanhaem.sp.gov.br/boletim-oficial/edicao-895/
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PROJETOS PARA 2025

e Criacdo de uma Cartilha informativa para os Responsaveis das A¢des de Ouvidoria;

PREFEITURA DE

ITANHAEM

Secretaria de Comunicagcdo

www.itanhaem.sp.gov.br

NECESSIDADES E SUGESTOES DE MELHORIAS PARA A OUVIDORIA-GERAL

e A criacdo do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos e reforco de Recursos Humanos nas
atividades da Ouvidoria-Geral do Municipio;

e Estreitar relagdes e troca de informagdes com as ouvidorias de outras Cidades da Regido

Metropolitanada Baixada Santista;
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PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRAGAO MUNICIPAL

e Em atendimento ao inciso IV do artigo 15 da Lei Federal n? 13.460/2016, seguem os principais
problemas identificados pela Ouvidoria-Geral, as providéncias adotadas pela Administracao
Municipal e as demandas mais corriqueiras. Por questdes praticas da Administracdao Municipal, a
Ouvidoria-Geral separou as demandas em“Demandas complexas”, no qual exigem ag¢des de longo
prazo, e “Demandas Corriqueiras”, pedidos de informacdes e solicitacdes de servicos rotineiros da
Prefeituradeltanhaém.

e 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 responsdveis pelossetores estdo cientes dos apontamentos deste

relatorio.

DEMANDAS COMPLEXAS E SUAS PROVIDENCIAS

SECRETARIA/ ASSUNTOS

APONTAMENTO

PROVIDENCIAS ADOTADAS E
OBSERVACOES

lluminagdo Publica (Servigos
e Urbaniza ¢do)

Em 2023, a iluminagdo publica
manteve a média se comparada
a0 ano anterior que teve 6% de
todas as demandas recebidas
pela Ouvidoria-Geral em 2022,
e em 2023 teve 7% do total de
demandas, sendo que o
crescimento se deu no ultimo
mes do ano de 2024

Em Novembro de 2023 foi assinado
contrato de Parceria Publico Privada do
Servigo de lluminacgdo Publica, para a
troca de todo o Parque de iluminacdo
publica,com as trocas do antigo
padrdo(vapor de sédio) para Led, por
isso motivo do aumento significativo
das.

Manutencgao de ruas
(Servigos e Urbanizagao)

Permanece a média se comparado

a0 ano anteriro quanto as
solicitagdes de manutencdo de rua

Quando o municipe ja tinha o protocolo
e ndo foi atendido, a Ouvidoria-Geral
encaminhou o pedido diretamente ao
Gabinete do Secretdrio de Servicos e
Urbanizag¢do para as provi déncias
necessarias. O setor nos informou que
todos os pedidos entram no
cronograma de atendimento.A
secretaria atende de acordo com as
condic¢des climaticas.
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Pavimentacao e obras
publicas (Obras e Desenvolvi-
mento Urbano)

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

Quanto a projetos de pavimentacdo 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 manutencao,
casas com piscina abandonadas.

Com relagdo ao periodo do ano
anterior, por conta do surto de dengue
houve um aumento consideravel de
denuncias de terrenos particulares sem
manutencgao.

Entretanto, a fiscalizacdo de obras
Particulares, ao receber a demanda,
tem protamente atuado e procedido
com as notificacGes e demais possiveis
procedimentos conforme determina o

Cédigo de Posturas.

Transporte Coletivo (Transito
e Seguranca Municipal)

Transporte coletivo teve um pequeno
aumento no numero de reclamacdes: de
07 em 2023 para 11 em 2024, no mesmo
periodo.

Todas as demandas foram encaminhadas
para o Departamento de Transito, para
notificacdo daempresa concessionaria.

Segurancga
(Transito e Seguran- ¢a
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.Manteve praticamente os
mesmos indicadores comparagao ao

semestre anterior de 09 para 10 em 2024.

Os municipes foram orientados a sempre
ligar imediatamente ao niumero 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
corporagao.

Saude-Dengue

As criticas esse semestre foi geral sobre
todas as UBSF, bem como a Unidade de
Pronto Atendimento( UPA).

Tivemos um atrendimento exclusivo a
denuncias relacionadas a Dengue numa
media de 320 denuncias dividas entre os
setores responsaveis.

Todos os casos foram encaminhados para
a responsavel pela Ouvidoria da Saude e
da Vigilancia em saude, bem como alguns
casos para fiscalizagcdo de obras

Planejamento e Meio
Ambiente

Denuncias de crimes ambientais, invasoes
de dreas 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 procedi mentos administrativos
para apuragao e agao.
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Fazenda

Comumente, durante os perio- dos de
inicio e final de ano, ha um grande
nuamero de pedi-

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

O Site Oficial tem um servi-co on-line
onde o municipe pode conferir todos os
seus tributos e gerar o boleto de
pagamento. A Secretaria deComunicac¢do
Social reforcou a divulgacdo dos servicos
on-line, além da Ouvidoria-Geral ter
sanado todas as duvidas.

Quanto a isencado parcial delPTU, o
Cadastro Municipal atendeu aos casos
pontuais de inconsisténcias.

Procuradoria Geral
do Municipio

No primeiro semestre de 2024 por conta
da prorrogacdo da Lei de anistia,houve
reclamacodes sobre as dificuldades de
atendimento, além de duvidas gerais e
possibilidade de REFIS.Houve também
alguns bloqueios judiciais.

No final segundo Semestre com a entrada
em vigor da Resolugao do CNJ
n2547/2024, que trata de protesto de
divida ativa em cartédrio, gerou muitas
duvidas e atendimentos aos contribuintes.

Assim como é procedido em todas as
demandas, a Ouvido ria-Geral
imediatamente sanou as duvidas gerais
relacionados ao assunto. O refor¢o no
aten dimento telefonico e via e-mail no
Departamento mostrou-se positivo. E
necessaria mais iniciativas visando
modernizar o atendimento.

Educacao, Cultura e
Esportes

De forma geral, houve criticas e duvidas
sobre algumas escolas,e alguns
atendimentos sobre vagas em creche.

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

Administracao

Assuntos internos sobre servidores
municipais, e demandas sobre Lei de
Acesso 4 Informacdo e quando da
abertura de novos concursos publicos.

Assim como nos semestres anteriores, os
pedidos de informacgdes sobre concursos
publicos foram sanados pela Ouvidoria-
Geral e/ ou setor competente. Os assun-
tos internos sobre servidores municipais
foram tratados diretamente do setor
competente com o servidor, respeitando
as informacdes sigilosas e os dados
sensiveis.

Comunicacao Social

Pedidos de corregdo a infor- magdes nas
matérias do Site e Boletim Oficial. E
duvidas sobre o funcionamento da
Ouvidoria--Geral do Municipio.

Imediatamente corrigidas, quando
constatado o erro, pela Secretaria.

Desenvolvimento
EconOomico

Da mesma forma que no ano anterior,
houve muitas denuncias sobre
irregularidades em estabelecimentos
comerciais e duvidas gerais sobre
abertura de alvara de funcionamento.
Tam bém houve denlncias de comércio
de barracas de feira, sobre supostas
vendas de pontos.

Todas as denuncias e comunica¢ées foram
todas enviadas para o setor de fis-
calizagao, que imediatamente abriu
procedimento adminis trativo para envio
de um fiscal. As duvidas gerais foram
sanadas pela prépria Ouvidoria-

-Geral ou pelo Gabinete do Secretdrio de
Desenvolvimen to Econémico.
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Turismo

Houve poucas demandas. Apenas algumas
duvidas gerais sobre acesso as praias e
demais pontos turisticos, além de duvi- das
sobre a entrada de vans e Onibus na
Cidade.

A Secretaria de Turismo respondeu
imediatamente todos os
questionamentos.

Relacsées do Trabalho

Envio de curriculos.Questionamento sobre
a realidade de numero de vagas de
emprego.

Encaminhado para ciéncia do Secretario,
com relagcdo aos curriculos foi orientado a
encaminhar os dados e o curriculo para o
banco do PAT.

Relacoes
Institucionais

SolicitagGes de leis e decretos

especificos. Preenchimento de
guestionario do IBGE.

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 da
Administracdo Municipal.solicitacdo de
mais acessibilidade aos atendimentos
publicos, especialmente com relacdo ao
surdo e mudo.

Encaminhado para ciéncia do Gabinete dc
Prefeito e para o Gabinete do Vice-
Prefeito. Quanto mais acessibilidade o
governo respondeu que estd
desenvolvendo projetos para atender
todos com igualdade.

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 Ouvidoriz-
Geral e, em casos mais especificos, o Ga-
binete do Secretario de Assisténcia e
Desenvolvimento Social imediatamente
atendeu ao municipe.

Habitacao

Questionamentos sobre proje- tos
habitacionais e sobre regu- larizacdo
fundidria. Sobre inscricdo do Jardim Tanise.

Em todos os casos, foi pri meiramente
orientada pela Ouvidoria-Geral e, em cascs

mais especificos, a Secretaria de Habitacado
realizou o atendimento.

Fundo Social de Soli-
dariedade

Poucos atendimentos relaciona- dos a
pedidos de cesta basica.

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

Gestao e Controle

Durante o ano de 2024,de
preenchimento de questionarios oriundos
do Tribunal de Contas do Estado de Sao
Paulo.

Pedidos respondidos por esta ouvidoria.

CONCLUSAO

A Administragdo Publica Municipal de Itanhaém conta com a colaboragdo da Ouvidoria para um

processo continuo de melhoria da nossa cidade, sendo assim destacamos que 94,21% das ocorréncias foram

respondidas pelos érgdos competentes, demonstrando comprometimento e dedicacdo com a demanda da

populagao.

Os dados citados por todo o relatdrio demonstram que as atividades da Ouvidoria se manteve na média

de atendimento comparado ao ano anterior, e estd como instrumento de participa¢do, com a disponibilizacdo

dos canais de atendimento e acbes mais concretas e intensas para o cumprimento dos prazos, além da busca
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efetiva na melhoria dos servicos publicos fornecidos pela Prefeitura Municipal de Itanhaém.

No entanto, apesar dos avancos conquistados, reconhecemos que ainda existem desafios a serem
superados, sendo que um dos principais desafios é a capacidade de resposta rapida e efeciente,
especialmente em momentos de pico de demanda, desta forma, estamos trabalhando para fortalecer
nossa estrutura e recursos, a fim de atender s expectitavas de todos, aonde abracamos como meta atuar
ativamente como estancia de controle social, contribuindo onde se percebem falhas na prestacdo de
servicos publicos.

Sendo assim, publicamos o referido relatdrio anual do exercicio de 2024

Itanhaém, 20 de janeiro de 2025

ELIANE TAVARES DOS ANJOS FAUSTINO
Ouvidora-Geral do Municipio
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