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INTRODUCAO

A Ouvidorig, Transparéncia e Controle -
OTC apresenta o relatorio de gestdo
referente as acdes desenvolvidas ao
longo do ano de 2019, onde constam
informacaoes sintéticas e comparativas
acerca das manifestacoes registradas
e das atividades realizadas pela
Ouvidoria.

O relatdrio visa atender o que
preceitua a Lei Federal n® 13.460, de 26
de junho de 2017, regulamentada no
Municipio pelo Decreto n° 8.485/2019.




DADOS GERAIS

ATENDIMENTOS
39.400

INFORMACOES
GERAIS

4.308

SATISFACAO DOS
ATENDIMENTOS

/8%

MEDIACOES
282

MANIFESTACOES
34.718

SATISFACAO DOS
SERVICOS

0%

CARTA DE
SERVICOS

2.331




ORGANOGRAMA

Ouvuvidoria

Gabinete

Comissdo de Departamento
Controladoria Inquéritos e de OQuvidoria e
Sindicancias Transparéncia

Coordenadoria Secdo de Secdo Portal da

de Ouvidoria Indicadores Transparéncia

Secdo de
Afendimento ao
Municipe

Secdo de
Comunicacdo

Secdo
Quyvidoria da
Saude

Secdo de
Acesso
Informacdo




EQUIPE DA OUVIDORIA

A Quvidoria para desenvolver suas
atividades no ano de 2019 contou com
a colaboracdo de 54 funciondrios,
entre servidores concursados,
comissionados e estagidrios. Destes, 26
atuaram diretfamente nas atividades
de atendimento ao cidaddo, andlise
das demandas, monitoramento,
respostas, mediacdo e controle de
qualidade.




FLUXO DAS
MANIFESTACOES

O fluxo simplificado das manifestacoes
consiste no recebimento da demanda,
encaminhamento aos responsaveis
pelo servico e retorno ao cidaddo,
conforme demonstrado abaixo. Alguns
Ccasos pode requerer atuacao da
equipe de monitoramento, para
cobrancas mais incisivas ou mediacdo.

Municipe

Resposta ao
cidadao e
pesquisa de
satisfacao

Recepcao e
andlise da
manifestagcao

Andlise e
resposta pelo
setor responsavel

Encaminhamento
da manifestagao




CANAIS DE
ATENDIMENTO

A QOuvidorig, Transparéncia e Controle
conta com diversos canais de
atendimento, além dos digitais,
desenvolve programas de busca ativa
visando estimular a participacao
cidada, como a Quvidoria Presente,
que visita os equipamentos municipais,
Ouvidoria Movel que visita os bairros do
Municipio e os Alunos Quvidores, jovens
ouvidores dentfro das escolas
Mmunicipais.

47,5% das
manifestagoes

registradas em 2019
foram por canais
digitais




ESTATISTICAS - CANAIS

Telefone: 12.373
SOM: 11.155
WhatsApp: 4.141
Pessoalmente: 2.285
Ouv. Presente: 1.317
Colab: 1.002
Cdmara: 614
Outros:

SUP-M: 496
SUP-AC: 334

Viva o Bairro: 232
Copoup: 201
Aluno Quvidor: 109
SUP-ZQOI: 99

Ouv. Movel: 97
SUS: 94

E-mail: 72
Mediacodes: 30
Quv. Jovem: 20
Reclame Aqui: 11
Combo: 9

Ouv. do Bairro: 7

vV VvVvVvVviVvYVvYVvyy

p
|

Ouv. Marapé: 7
Carta: 2

2° Conseg: 2

Aluno Participante: 2
Redes sociais: 2

= Telefone = SOM CAPEP: 1
= Whatsapp m Pessoalmente .
m Quv. Presente m Colab 6.BPM/I: 1

= CAdmara = Qutros Enfrada de Santos: 1



TIPOS DE
MANIFESTACAO

Os tipos de manifestacdo, ou 0s
motivos como comumente chamados,
sdo: solicitagcao, reclamacao,
denuincia, elogio, sugestdo e
comunicacgado.

58% das
manifestagoes

registradas em 2019
foram solicitagoes de
servicos
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ESTATISTICAS - TIPO

m Solicitacdo
= Denuncia
m Sugestdo

1.1%

vV v.v. v v Y

m Reclamacdo
m Flogio
m Comunicacdo

Solicitacdo: 20.119
Reclamacdo: 12.041
Denuncia: 1.919
Elogio: 379
Sugestdo: 240
Comunicacdo: 20
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CLASSIFICACAO

As manifestacoes registradas na
Quvidoria, comumente chamadas de
ocorréncias, sdo classificadas por area,
assunto e tema, nessa ordem.

A drea € mais abrangente engloba
diversos assuntos e femas. O assunto € a
forma simplificada da manifestacdo e o
tema dd um maior detalhamento.

Observe o exemplo abaixo:

Manvutencgao
em vias \l_> Tapa buraco
publicas

Servigos

PUblicos

12



ESTATISTICAS - AREA

= Servicos Publicos

= Mobilidade Urbana
= Meio Ambiente

= Gestdo Municipal

= Educacdo

= Saude

m |Infraestrutura

® Financas

= Seguranca

m Cultura, Esporte e Turismo

vy

vvyywyy

vy

Servicos Publicos:
12.208

Saudde: 10.349

Mobilidade Urbana:
2.493

Infraestrutura: 2.349
Meio Ambiente: 1.720
Financas: 1.568

Gestdo Municipal:
1.324

Seguranca: 738
Educacdo: 550

Culturq, Esporte e
Turismo: 456

Orgdos e Entidades:
38

Cidadania e Acdo
Social: 297

Qutros: 282

13



ESTATISTICAS GERAIS -
ASSUNTO

Top 10

5000
4500
4000
3500
3000
2500
2000
1500
1000

500

930
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ESTATISTICAS GERAIS -
TEMA

Top 10
Arvores (poda de copa) | e 4379

Saude - especialidades (consultas) il 4249

Manut. vias publicas (tapa buraco) 28.3% 3481

70,5 %

llum. vias publicas (IGmpada queimada) - 2037
0800 - marcagdo de CoNsUtaS  puu— 1810

’ ) 48’6
Saude - bdsica (consultas) &% 1410

Obras particulares (construcoes 40,6 %
iregulares) E 1023
55.8 %

Funciondrios (insatisfacdo) L 1018
27%

Limpeza urbana (cata treco) “ 989

) B 70,9%
Calcadas (ma conservacado) 930

0 1000 2000 3000 4000 5000

ETema mAssunto

O grafico discrimina com um pouco mais detalhes os
assuntos por temas mais recorrentes.
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ESTATISTICAS GERAIS -
BAIRROS

Top 10
4500
3963
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O grafico apresenta os bairros sobre 0s quais 0s
Mmunicipes mais registraram ocorréncias.
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SITUACAO

As manifestacdes sado consideradas
novas quando ndo classificadas,
pendentes quando ndo respondidas,
encerradas quando respondidas e
arquivadas guando sem elementos para
continuidade - sem necessidade de
envio de resposta.

Dentre as respondidas, femos os
status/situacdo das respostas que
podem ser finalizadas, programadas,
execvutadas, vistoriadas € em
andamento, ou que indiguem acdo da
Quyvidoria como mediar € contatar.

17



ESTATISTICAS - SITUACAO

m Encerradas
®m Pendentes




ESTATISTICAS — STATUS
RESPOSTA

P
4

Finalizada: 17.683
Vistoria: 5.000
Executada: 4.419
Sem Status: 2.116

Em Andamento:
2.027

Contatar; 1.681
Programada: 1.590
» Mediar: 202

vV v v v Y

A A 4

® Finalizada = Vistoria m Executada
m Sem Status ® Em Andamento m Contatar
= Programada = Mediar
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PRAZOS

Os prazos das respostas devem
obedecer o que determina o Decreto
Municipal 7.584, de 09 de novembro de
2016, que estabelece, a depender da
complexidade do assunto, de 03 a 20
dias.

O prazo médio de

resposta em 2019 foi
de 16 dias

20
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ESTATISTICAS — PRAZO POR

SECRETARIA
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ESTATISTICAS — PRAZO X
DEMANDA

Secretarias - Top 10

14000 35
33
12000 30
27
10000 25 25
8000 20
6000 15
12
4000 : o 10
7
3
. 198 312 528 :Il 1431 1II3 1 10893 11891 0
S BN R P e 2 A S
U ST T

mmm Total de manifestacdes =—e=Prazo

O prazo se refere ao tempo médio de resposta
das secretarias em dias.
22



ESTATISTICAS —
PERCENTUAL PRAZO

2019

Em 2018 o
percentual era de
66% de respostas

no prazo




ENCAMINHAMENTOS

As manifestacoes, apods analise da
equipe da Ouvidoria, sdo encaminhadas
eletronicamente aos setores
responsdveis para conhecimento e
providéncias, no prazo estabelecido no
Decreto 7.584/2016.

A seguir dados estatisticos das 10 (dez)
secretarias mais demandadas.

A Secretaria de Servigos
Publicos € qguem mais

recebeu ocorréncias em
2019, seguida da
Secretaria de Saude.
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ESTATISTICAS GERAIS -

SECRETARIAS

m SESERP

= SEFIN

‘\m

= SMS

m SESEG

= SIEDI

= SEDUC

= SEMAM

= SEDS

m CET

m SEGES

vvyyvyy

VvV VvV VvV vV vV vV vV vV VY VvV VvV VvV VvV Vv Vv Vv YVvyYvVvYy

SESERP: 11.691
SMS: 10.693
SIEDI: 2.823

Nova Emissdo:
2.024

SEMAM: 1.744
CET: 1.743
SEFIN: 1.431
SESEG: 731
SEDUC: 525
SEDS: 312
SEGES: 198
CAPEP: 191
SEMES: 137
SECULT: 108
PGM: 75
GPM: 64
OTC: 63
SEGOV: 45
SECOM: 28
SEDURB: 26
COHAB: 25
SAPIC: 17
SETUR: 13
PRODESAN: 5
FAMS: 3
FUPES: 3
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SERVICOS PUBLICOS
(SESERP)

Servicos -Top 10

X

v

= Poda de copa (arvores)

= Ldmpada queimada
(luminag¢do)

= Tapa buraco
(manutencdo)

m Contentor de lixo
(manutencdo/instalacdo)

m Vistoria (arvores)

m Boca de Lobo/Bueiro
(manutencdo)

m Bueiro (limpeza)

= Agua/Esgoto
(concessiondrias)

= Capinacdo
(manutencdo)

m Poda de raiz (arvores)

11.691
ocorréncias

(33,7%)




ESTATISTICAS — BAIRROS
(SESERP)

Top 10
1400

1200 1164

1000

500 679 678
600 - 564 508 493
400
200
0

O\ '\ 2 &O Q

Q\ @O %) o @) .
Q§\ o & & o o >
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O grdafico apresenta os bairros sobre os quais 0s
municipes mais registraram solicitacoes de
servicos de zeladoria.
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SAUDE (SMS)

Servicos -Top 10

m Consultas (especialidades)

m 0800 - marcacdo de
consultas

m Exames (especialidades)

m Consultas (bdsica)

m Combate a dengue

m Desratizacdo

= Funciondrios (insatisfacdo)

= Exames (bdasica)

= Medicamentos/Materiais

(falta)

m Controle de zoonoses
(pombos/caramujos)

10.693
ocorréncias

(30,8%)




ESTATISTICAS - UNIDADES
(SAUDE])

Top 10
3000 0678
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O grdafico apresenta as unidades (equipamentos)
sobre 0s quais 0s municipes mais se manifestaram
da Secretaria de Saude.
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INFRAESTRUTURA (SIEDI)

Servicos-Top 10

= Md conservacdo
(calcadas)

m Regularidade da obra
(obras particulares)

m Construcoes irregulares
(obras particulares)

m Piso escorregadio
(calcadas)

m Lixo/Mato alto (terreno
baldio)

m Estrutura comprometida
(seguranca em
edificacoes)

= Recapemanto (obras
publicas)

» Calcadas para Todos
(obras publicas)

= Nova Entrada de Santos
(obras publicas)

m Hordrio (obras
particulares)

2.823 ocorréncias

(8.1%)




ESTATISTICAS — BAIRROS
(SIEDI)

Top 10
800

700
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O grdafico apresenta os bairros sobre os quais 0s
municipes mais registraram manifestacoes
(denuncias/reclamacdes) de problemas de
infraestrutura.
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MEIO AMBIENTE (SEMAM)

Servicos - Top 10

= Maus tratos (animais)

= MUsica (est. - poluicdo
sonoral)

m Descarte irregular
(poluicGo ambiental)

m Lixo acumulado (imovel
abandonado)

m Descarte irregular
lixo/esgoto (est. - poluicdo

ambiental) o
m Forte odor (est. - poluicdo

ambiental)

= Mato alfo (imovel
abandonado)

= Plantio (darvores)

= Corte irregular de arvore
(crime ambiental)

® Fumaca (est. poluicdo
ambiental)

= Vistoria (arvores)

1.744 ocorréncias

(5%)




ESTATISTICAS — BAIRROS
(SEMAM)

Top 10
250
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O grdafico apresenta os bairros sobre os quais 0s
municipes mais registraram manifestacoes

(denuncias/reclamacdes) de questdes de meio
ambiente.
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ENGENHARIA DE
TRAFEGO (CET)

Servicos-Top 10
® Veiculos abandonados

(fiscalizacdo)

(fiscalizagcdo)

m Placas de sinalizacdo

m Semdforos (sinalizacdo)
m Sinalizacdo de solo

m Faixa de pedestres

(sinalizagcdo)

m Fiscalizacdo de transito

coletivo)

» Sinalizacdo de transito

® Ruas, avenidas, pracas -
emplacamento

1.743 ocorréncias

(5%)

m Estacionamento irregular

= Abrigo de 6nibus (transp.
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ESTATISTICAS — BAIRROS
(CET)

Top 10
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O grafico apresenta os bairros sobre 0s quais 0s
municipes mais registraram manifestacoes
(reclamacoes/solicitacdes) de questoes de
trafego.
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FINANCAS (SEFIN)

Servicos -Top 10

= Alvard de funcionamento
(est. comerciais)

= Ambulantes (com. vidrio)

m Mercadorias diversas (est.
- obstrucdo de calcada)

m Mesas e cadeiras (est. -
obstrucdo de calcada)

m [PTU (tributos)
m |SS (tributos)

= Bar/Lanchonete (alvard
de funcionamento)

= Cartazes/Placas (com.
vidrio)

m Fiscalizacdo das Normas
de Posturas

m Morosidade (agéncias
bancdrias)

1.431 ocorréncias

(4.1%)
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ESTATISTICAS — BAIRROS
(SEFIN)

Top 10
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O grafico apresenta os bairros sobre 0s quais 0s
municipes mais registraram manifestacoes
(reclamacoes/solicitacdes) de atividades
comerciais.
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SEGURANCA (SESEG)

Servicos -Top 10

= Infracdes diversas

= Guarda Municipal

m Est. comerciais (ordem
publica)

m Aglomeracdes/Algazarra

m Patrulhamento Proprio
Municipal

= Ordem publica

= Ambulantes (com. vidrio)

= Defesa civil

= Cdmeras de

monitoramento
m Funciondrios (insatisfacdo)

731 ocorréncias

(2.1%)
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ESTATISTICAS — BAIRROS
(SESEG)

Top 10
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O grafico apresenta os bairros sobre 0s quais 0s
municipes mais registraram manifestacoes
(reclamacoes/solicitacdes) de questoes de
seguranca.
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FDUCACAO (SEDUC)

Servicos -Top 10

= Manutencdo das escolas

= Rotinas e protocolos
(escolas)

m Funciondrios (insatisfacdo)

m Falta de professor

m Falta de funciondrio

= Merenda

= Aparelhos de ar-
condicionado nas salas

= Uniformes

= Matricula/Vagas (escolas)

m Passe escolar

525 ocorréncias

(1.5%)
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ESTATISTICAS - UNIDADES
(EDUCACAO)

Top 10
30
s 2 24
22
20
18 18 17 17
. 15 44 14
10
5
0
O &S S S o N\ o o o Xe
& & F & 0 o & @
PN &5 e @ &L N S P
(5@<< o «@ @b &° S @c,O & @
e NN O ¥ P ¥
Y& @ P © O
D

O grdafico apresenta as unidades (escolas) sobre

OS qUAIs 0s Municipes mais se manifestaram em
2019.
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DESENVOLVIMENTO
SOCIAL (SEDS)

Servicos -Top 10

= Populacdo em situacdo
de rua

m Beneficios assistencias

m Funciondrios (insatisfacdo)

® Bom prato
(equipamentos)

m Protecdo Social

m Infracdes diversas

= Andamento de processo

= Assisténcia juridica

= Manutencdo e limpeza

(equipamentos)

m Atividades/Cursos
(equipamentos)

312 ocorréncias

(1%)
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ESTATISTICAS — BAIRROS
(SEDS)

Top 10
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O grafico apresenta os bairros sobre 0s quais 0s
municipes mais registraram manifestacoes
(reclamacoes/solicitacoes) de questdes sociais.
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GESTAO (SEGES)

Servicos -Top 10

m Gestdo dos servidores
municipais
= Funciondrios (satisfacdo)

m Funciondrios (insatisfacdo)

m Sistema (tributos
municipais)

m Andamento de processos

m Concurso publico

= Pericia médica
® Internet (manutencdo)
= Cargos e saldrios

m Cadmeras de
monitoramento

198 ocorréncias

(0,6%)
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COMPARATIVO

Andlise mensal do ano de 2019 de
manifestacoes registradas e
comparativos anuais de 2014 a 2019.

No ano de 2019 a Ouvidoria teve o
maior nUmero de ocorréncias registradas
desde a sua criacdo em 1994, além da
maior reducdo do tempo de resposta.
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ESTATISTICAS — EVOLUCAO

MENSAL

4000

3500

3000
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2019
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839
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ESTATISTICAS — REGISTROS

Evolucdo Anual

2014 17853

2015 18449

2016 17569

2017

24094

2018

26242

2019

34718

0 5000 10000 15000 20000 25000 30000 35000 40000

Aumento percentual de 94,5% de manifestacoes

registradas, se compararmos 2019 a 2014. 4



ESTATISTICAS - PRAZOS

Evolucdo Anudl

300
278

250

200

150
132

100

50 8

2

= 19 —e 16

2014 2015 2016 2017 2018 2019

=o—Dias

Reducdo percentual de 94% no prazo de respostaq, se
compararmos 2019 a 2014.
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ALUNO OUVIDOR

Projeto desenvolvido em parceria com a
Secretaria de Educacado, tem o objetivo de
escolher nas escolas municipais um aluno
que exerca a funcdo de ouvidor.

A finalidade € desenvolver o protfagonismo
juvenil entre os estudantes.

O eleito tem a responsabilidade de ouvir 0s
colegas de escolq, receber solicitacoes,
reclamacoes e elogios, para posterior
encaminhamento a Ouvidoria.

A primeira edicdo do programa, em 2017,
mobilizou 16 escolas municipais para a
eleicdo do ouvidor da escola e do ouvidor
adjunto.

25 escolas

participantes em
2019
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ESTATISTICAS ALUNO
OUVIDOR - REGISTROS

Evolucdo Anual

2017

2018 118

2019 109
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O grdfico apresenta o0 nUmero de ocorréncias

registradas pelos Alunos Ouvidores. 5



ESTATISTICAS ALUNO
OUVIDOR — MEDIACOES

Evolucdo Anual

2017

2018 17

O grdfico apresenta o nUmero de mediacdes

realizadas com os Alunos Quvidores. .



ESTATISTICAS ALUNO
OUVIDOR — ASSUNTO

Top 5

= Manutencdo das escolas

= Merenda

m Ar-condicionado nas salas

m Quadra de esportes

m Rotinas e protocolos

O grdafico apresenta as principais necessidades
apontadas pelos Alunos Ouvidores.
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ESTATISTICAS ALUNO
OUVIDOR - ESCOLAS
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O grdafico apresenta as demandas por escolas
participantes do projeto Aluno Quvidor.



OUVIDORIA PRESENTE

A Quvidoria Presente comecou a
funcionar como projeto em novembro de
2016. Sua premissa principal foi de fazer
com que a Ouvidoria exercesse uma
funcdo ativa na relacdo com o cidaddo.
Em vez de aguardar passivamente ser
demandada, a Ouvidoria assumiu o
desafio de buscar as demandas
contatando diretamente os municipes.

Representantes da Quvidoria percorrem
locais de atendimentos ao publico como
unidades de saude para entrevistar os
usuarios e receber manifestacdes como
denuncias, reclamacoes, elogios,
pedidos de informacoes e solicitacoes.

O objetivo € melhorar a eficiéncia
administrativa dos equipamentos
publicos e aproximar a populacdo da
administracdo.

71 equipamentos

visitados em 2019




ESTATISTICAS OUVIDORIA
PRESENTE

Evolucdo Anual

2016

2017 2327

2018

2904

2019 1317
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O grdfico apresenta o0 nUmero de ocorréncias

registradas pela Ouvidoria Presente. o



ESTATISTICAS OUVIDORIA

PRESENTE - ASSUNTO

Top 10

= 0800 - marcacdo de
consultas

m Consultas (especialidades)

m Consultas (bdsica)

m Exames (especialidades)

m Exames (bdsical)

m Funciondrios (satisfacdo)

= Medicamentos/Materiqis

(falta)
= Fisioterapia
(especialidades)
= Cirurgia

m Funciondrios (insatisfacdo)
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ESTATISTICAS OUVIDORIA
PRESENTE - UNIDADES

Top 10
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O grdafico apresenta as demandas por
equipamentos (unidades) participantes da
Quvidoria Presente.
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MEDIACAO

No ano de 2016, foi instituido na
Quvidoria o servico de Mediacado, tal
alternativa de resolucdo consensual
consiste em que as partes tentem
encontrar uma solucdo amigdvel com o
auxilio da figura do mediador, a partir
das manifestacoes registradas.

Em 2019 foram 282 mediacoes
realizadas.

79% de resolutividade

das mediagoes
realizadas em 2019
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ESTATISTICAS MEDIACAO -
EVOLUCAO ANUAL

2016

44

2017

364

2018

410

2019 282
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ESTATISTICAS MEDIACAO -
RESULTADO




CONTROLE DE
QUALIDADE

Em 2018 foi instituido na Ouvidoria
servico de controle de qualidade, com o
objetivo de confirmar junto ao solicitante
a execucao do servico e avaliar o grau
de satisfacdo.

Em 2019 foram realizadas 2.248
PESqUISTS.

O grau de satisfagcao

foi de 90% em 2019
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ESTATISTICAS CONTROLE
DE QUALIDADE —
EVOLUCAO ANUAL
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Aumento percentual de 54% de pesquisas realizadas,
se compararmos 20192 a 2018.
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ESTATISTICAS CONTROLE
DE QUALIDADE - GRAU DE
SATISFACAO

2019

® Plenamente Satisfatorio
m Satisfatorio
m Parcialmente Satisfatorio

m [nsatisfatorio

Em 2018 o grau de
satisfagcao foi de

87%




SERVICO DE
INFORMACAO AO
CIDADAO - SIC

O servico de informacdo ao cidaddo
tem como objetivo garantir
efetividade do direto de acesso G
informacdo, conforme preceitua a Lei
12.527, de 18 de novembro de 2011, em
prazo ndo superior a 20 dias .

Em 2019 foram registrados 374 pedidos
de acesso a informacdo.

O prazo médio de

resposta em 2019 foi
de 9 dias
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ESTATISTICAS SIC -
EVOLUCAO ANUAL
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ESTATISTICAS SIC -
FEVOLUCAO MENSAL
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ESTATISTICAS SIC -
ASSUNTO

Top 10

m Servicos

1,9%

= Operacional

m Servidores e Agentes
Politicos

m [ egislacdo

m |[mpostos

= Contratos

= Processos Administrativos

= Obras

m Concurso

O grafico apresenta as informacdes mais solicitadas
com base na Lei de Acesso a Informacado.
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PORTAL DA
TRANSPARENCIA

Ferramenta de transparéncia ativa que
possibilita o cidaddo conhecer,
questionar, acompanhar e fiscalizar o
uso dos recursos publicos, garantindo e
ampliondo a fransparéncia da gestdo
publica e fortalecendo a participacdo
social.

215.142 acessos em

2019
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ESTATISTICAS PORTAL —
FEVOLUCAO MENSAL
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ESTATISTICAS PORTAL —
PAGINAS

Top 10

= Cargos e salarios

= Alvard mobilidrio e
certidoes

= Alvard e simples nacional

m [mpostos e taxas

m Dados abertos

m Tabela de vencimentos

= PDR

» Estrutura administrativa

m Santos mapeada

m Escala de plantdes

O grafico apresenta as paginas mais acessadas
no Portal da Transparéncia.
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ORCAMENTO
PARTICIPATIVO AMPLO -
OPA

Programa instituido por meio do Decretfo
n° 8.020, de 15 de fevereiro de 2018,
com O objetivo de ampliar e consolidar
a participacdo do cidaddo na
elaboracdo do Orcamento Municipal, a
partir das prioridades e necessidades
apontadas nas diversas areas e regidoes
da Cidade.

Dividido em duas etapas, sendo a
primeira o envio das solicitacoes dos
municipes com indicacdo para
integrarem o orcamento e a segunda a
votacdo, onde os assuntos mais
demandados e indicados na primeira
fase sdo disponibilizados para votacdo
por bairro e escola.

11.280 participagoes
em 2019 (2332

solicitagcoes + 8.948
votos)

71



ESTATISTICAS OPA —
VOTACAO
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ESTATISTICAS OPA - AREA

m Educacdo = Servicos PUblicos
= Mobilidade Urbana = Meio Ambiente
= Salde m Cultura, Esporte e Turismo

= Cidadania e Acdo Social

Educacdo: 7.887

Servicos PUblicos:
279

Mobilidade
Urbana: 173

Meio Ambiente:
160

Saude: 158

Culturq, Esporte
e Turismo: 147

Cidadania e
Acdo Social: 144
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ESTATISTICAS OPA —
PRIORIDADES (BAIRROS)

Top 10

= Calcadas

= Manutencdo das escolas

m Assisténcia a populacdo
em situacdo de rua

m Afividades/Cursos

= Poda de copa (Arvores)

m Tapa buraco

= Consulta

= Protecdo & vida animal

= Transporte coletivo

m Poluicdo sonora

O grdafico apresenta as prioridades mais votadas no
Orcamento Participativo nos bairros.

74



ESTATISTICAS OPA —
BAIRROS

Top 10
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O grdfico apresenta os bairros mais votados como
prioridades no Orcamento Participativo.
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ESTATISTICAS OPA —
PRIORIDADES (ESCOLAS)

m Ar-condicionado nas salas

= Merenda

= Manutencdo das escolas

m Falta de professor

m Material escolar

O grafico apresenta as prioridades mais votadas
pelos alunos no Orcamento Participativo nas
escolas.
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ESTATISTICAS OPA -
ESCOLAS

Top 10
400
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100 I
0

O grafico apresenta as escolas mais votadas
como prioridades no Orcamento Participativo.
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CARTA DE SERVICOS

E uma das ferramentas da Politica
Municipal de Protecdo e Defesa do
Usudrio de Servicos Publicos.

Criada por meio do Decreto n° 8.485/2019,
regulamentou a Lein® 13.460/2017,
conhecida como Codigo de Defesa do
Usudrio do Servico Publico.

Tem por objetivo informar o usudrio sobre
0s servicos prestados pelo 6rgdo ou
enfidade, as formas de acesso a esses
SErvicos e seus compromissos e padroes
de qualidade de atendimento ao
publico.

2.331 servigos

cadastrados

/8



ESTATISTICAS - CARTA

= Educacdo

= Saude

m Acdo Social

= Esporte

= Mobilidade Urbana

1,80'

Area

A%

m Zeladoria

m Gestdo

® Financas

» Cultura

m Infraestrutura

vV vV v v v vV vV VY

vV v.v. v v Y

vV v v Y

Educacdo: 667
Zeladoria: 591
Saude: 343
Gestdo: 155
Acado Social: 130
Financas: 116
Esportes: 59
Cultura: 55

Mobilidade
Urbana: 42

Infraestrutura: 39
Cidadania: 37
Seguranca: 18
Previdéncia: 17
Turismo: 15

Meio Ambiente:
13

Urbanismo: 13
Tributos: 10
Habitacdo: 7
Comunicacdo: 4
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FISCALIZA SANTOS

A fim de ampliar a transparéncia publica
e estimular a participacdo direta da
populacdo foi criado o projeto Fiscaliza
Santos em agosto de 2019. Agora

O santista pode conhecer e fiscalizar in
loco obras, servicos e acdes realizadas
pela Administracdo. Os responsaveis pelas
obras participam da vistoria para prestar
informacades e responder 0s
guestionamentos dos municipes.

A iniciativa é coordenada pela Ouvidoria,
Transparéncia e Controle (OTC) em
parceria com a Secretaria de
Comunicacdo (SECOM).

33 vistorias e mais de

500 participantes em
2019
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PARTICIPACAO DIRETA
NOS RESULTADOS - PDR

Diminuir a burocracia, aumentar a
economicidade e a receita, estipular metas
desafiadoras e melhorar a qualidade do
servico publico. Estes sdo os objetivos do
Programa Partficipacdo Direta nos
Resultados (PDR), criado em 2013.

O programa foi instituido pela Lei
Complementar n® 803/2013 que autoriza a
realizacdo de Contratos de Gestdo entre o
Prefeito e os Secretdrios Municipais. No
objeto destes contratos estdo inscritas as
metas e os indicadores que devem ser
cumpridos no periodo de ano. Ao final,
respeitando um sistema de avaliacdo do
cumprimento das metas, os servidores das
secretarias que tenham cumprido as metas
estabelecidas recebem uma bonificacdo
de até 50% do vencimento do cargo.
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ESTATISTICAS GERAIS - PDR

Evolucdo Anuadl

2014/2015

151
7
2015/2016 235
21

2017/2018

801

2019 798
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ESTATISTICAS GERAIS PDR -

RESULTADO

2019

m Cumpridas

Evolucdo Anudl

2017/2018
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ESTATISTICAS PDR-
RESULTADO

2019

= Cumpridas
= Parcialmente cump.
= NGo cumpridas
m NGo aplicavel
798 metas em 2019
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ESTATISTICAS PDR -
RANKING

TOTAL | TOTAL DE NOTA
RANKING SECRETARIA/ORGAO DE METAS FINAL
METAS |AVALIADAS

Secretaria de Desenvolvimento Urbano - SEDURB 28 27 ?.48
2° Gabinete do Prefeito Municipal - GPM 26 24 9,33
3° Secretaria de Seguranca - SESEG 26 25 9,32
4° Secretaria de Gestdo - SEGES 45 44 9,30
S° Secretaria de Educacdo - SEDUC 38 37 9,09
6° Ouvidoria, Transparéncia e Controle - OTC 38 38 9.08
/° Fundacdo Pro-Esporte - FUPES 14 13 9,08
8° Secretaria de Saude - SMS 82 82 8,99
9° Secretaria de Cultura - SECULT 38 36 8,96
10°  Secretaria de Financas - SEFIN 30 29 8,91
11°  Secretaria de Governo - SEGOV 24 22 8,70
12°  Secretaria de Turismo - SETUR 26 24 8,35
13°  Secretaria de Comunicacéo - SECOM 19 17 8.35
140 Instituto de Previdéncia Social dos Servidores 19 17 829

PUblicos Municipais de Santos - IPREVSANTOS '
15° Secretaria de Meio Ambiente — SEMAM 4] 40 8,20
16° Secretaria de Desenvolvimento Social - SEDS 43 40 8,10
17°  Procuradoria Geral do Municipio - PGM 19 18 7.94
18°  secretaria de Infraestrutura e Edificacdes - SIEDI 28 26 7,87
19° Secretaria de Servicos PUblicos - SESERP 43 41 7,65
20° Secretaria de Porto, IndUstria e Comércio - SAPIC 32 30 7,62
21°  Secretaria de Esportes — SEMES 38 36 7,58
570 g%rnignhlo de Habitacdo da Baixada Santista — o1 20 6.95
23°  Companhia de Engenharia de Trafego - CET 24 23 6,93

o Caixa de Assisténcia ao Servidor Publico

24" Municipal de Santos - CAPEP . E 6,75
25° Fundacdo Arquivo e Memodria de Santos - FAMS 22 21 6.71

Fundacdo Parque Tecnoldgico de Santos - FPTS 6,42

---




PROCEDIMENTOS
ADMINISTRATIVOS
DISCIPLINARES - PAD

Conforme determina o Estatuto dos
Funciondrios PUblicos Municipais, os
procedimentos de natureza disciplinar sQo:
processo sumario, sindicncia e o inquérito
administrativo.

A Comissdo Permanente de Inquéritos e
Sindicdncias - COMINQ conduz @
sindicancia (peca preliminar) quando os
fatos e autoria ndo estdo definidos, que
pode resultar no arguivamento ou na
instauracdo de inquérito. E o inquérito,
instrumento destinado a apurar a
responsabilidade do servidor por infracdo
praticada no exercicio de suas atribuicoes.
Que pode resultar em absolvicdo ou
aplicacdo de penalidades, que vao da
repreensdo a demissdo.

Uma sindicdncia ou um inquérito ndo devem
ser compreendidos como uma punicdo, mas
sim uma oportunidade para esclarecimento
dos fatos.
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ESTATISTICAS PAD —
EVOLUCAO ANUAL

122
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ESTATISTICAS PAD = TIPO
DE PROCESSO

2019

122 processos em
2019
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ESTATISTICAS PAD -
SECRETARIA
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ESTATISTICAS SINDICANCIAS
- ASSUNTO

2019

= Conduta

= Confrato

m Furtos

m Desaparecimento de
processo

A classificacdo CONDUTA representa os processos
com relacdo ao comportamento ou posturas de
servidores em ambiente de trabalho os quais sdo
considerados inadequados.
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ESTATISTICAS

SINDICANCIA - DECISAO

Arquivamento

2019

Em andamento

6

Instauracdo de inquérito
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ESTATISTICAS INQUERITOS -
ASSUNTO

2019

1,9%

m Infracdo de transito
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ESTATISTICAS INQUERITO -

DECISAO
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RECOMENDACOES

Apontamentos Resultados

Servicos
PUblicos

Saude

Saude

Ao analisar as manifestacoes
registradas € possivel
observar insatisfacdo com o
servico de poda de darvores,
devido ao prazo para
execucdo e auséncia de
clareza quanto as
programagcaoes.

Ao analisar as manifestacoes
€ possivel observar
insatfisfacdo com o servico
de marcacdo de consultas.
Municipes reclamavam da
dificuldade de contato. O
aumento de manifestacoes
sobre o assunto vinha
ocorrendo desde o 2°
semestre de 2018.

Com o aumento das
demandas hd a
necessidade de estruturacdo
de equipes para
cumprimento dos prazos de
resposta.

Foi recomendado a sistematizacdo
das programagoes, com consulta
por bairro, logradouro ou tipo, hoje
disponivel no link
https://egov.santos.sp.gov.br/santos
mapeada/ServicosPublicos/Arboriza
caoPublica/MapaOcorrenciaArbori
Zacao/.

Além do aumento de equipe para
realizacdo dos servicos. Em 2019 foi
aberto processo licitatério para
contratacdo de nova empresa.
Atualmente sdo seis equipes.

Foi encaminhado oficio, além da
realizacdo de reunides sobre o
assuntfo. O servico da Cenfral de
Agendamentos foi ampliado em
novembro de 2019, com a
contratacdo de empresa de
teleatendimento.

Foram realizadas diversas
cobrancas, via Didrio Oficial,
processos, sistema, além da
realizacdo de reunides. A Secretaria
de Saude teve uma melhora
significativa no desempenho. Em
2018 o tempo médio de resposta
era 27 dias. Em 2019, mesmo com o
aumento de 44% da sua demanda,
o prazo diminui para 12 dias.
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https://egov.santos.sp.gov.br/santosmapeada/ServicosPublicos/ArborizacaoPublica/MapaOcorrenciaArborizacao/

LEGISLACAO

» Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017

Dispoe sobre participacdo, prote¢cdo e defesa dos direitos do

usuario dos servicos publicos da administracdo publica.

gobnlheado como Cdodigo de Defesa do Usudrio do Servico
ublico

» LeiFederaln® 12.527, de 18 de novembro de 2011

Regula o acesso a informagdes previsto na Constituicdo Federal.
Conhecida como LA, Lei de Acesso d Informacdo.

» Lei Municipal n® 4.623, de 12 de junho de 1984

g)ispfée sobre o Estatuto dos Funciondrios PUblicos Municipais de
antos.

» Lei Municipal n® 803, de 19 de julho de 2013

Disciplina o contrato de gestdo e o prémio de qualidade e
produtividade.

» Decreton® 7.584, de 09 de novembro de 2016

Regulamenta os prazos de resposta a serem observados, em
atencdo as manifestacoes registradas na Ouvidoria.

» Decreton®8.485, de 17 de junho de 2019

Regulamenta, em dmbito municipal, a Lei Federal n°® 13.460/2017
e institui a Politica Municipal de Protecdo e Defesa do Usudrio de
Servicos Publicos.

» Decreton®8.138, de 21 de junho de 2018

Institui o programa “Mediadoria PUblica de Santos - Mediadoria
Santista.

» Decreto n® 6.243, de 26 de outubro de 2012

Regulamenta, em dmbito municipal, a Lei Federal n® 12.527/2011,
que dispde sobre o acesso a informacado.

» Decreton®8.020, de 15 de fevereiro de 2018
Institui o programa Orcamento Participativo Amplo — OPA
» Decreton®7.595, de 21 de novembro de 2016

Institui o projeto Aluno Ouvidor nas Unidades Municipais de
Educacdo.
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http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://egov.santos.sp.gov.br/legis/document/?code=55
https://egov.santos.sp.gov.br/legis/document/?code=4427&tid=90
https://egov.santos.sp.gov.br/legis/document/?code=6104&tid=103
https://egov.santos.sp.gov.br/legis/document/?code=7439&tid=122
https://egov.santos.sp.gov.br/legis/document/?code=6907
https://egov.santos.sp.gov.br/legis/document/?code=4080
https://egov.santos.sp.gov.br/legis/document/?code=6759&tid=118
https://egov.santos.sp.gov.br/legis/document/?code=6119&tid=103

CONCLUSAO

Os dados evidenciom o aumento
sistematico das atividades da Ouvidoria,
como instrumento de participacdo
cidadd, com a disponibilizacdo de
diversos canais de atendimento e acoes
Mais concretas para o cumprimento dos
prazos, além da busca efetiva na
melhoria dos servicos publicos.

Tal condicdo favorece a participacdo
dos cidadados, que a cada dia estdo
mais apropriados dos servicos da
administracdo e da ouvidoria, atuando
ativamente como estancia de controle
social e contribuindo onde percebem
falhas na prestacdo de servicos publicos,
registrando solicitacoes, reclamacoes e
denuncias, além de intferagirem com o
sistema afravés de pedidos de
informacoes, sugestoes e elogios.

26



