Relatorio
Anual - 2020

OUVIDORIA, TRANSPARENCIA E CONTROLE



SUMARIO

(I L1 o U To= T PRSP PPURTRR 3
B 7= To [0TSR 1T = T TP 4
3. Organograma..........ceeciecieeeeeeeiiieee e e et e e e e e e e e e s e e e e e aanrees 5
4. EQuIpe da OUVIdOrIa.........eeeiieeeiieieieeee et 6
5. Fluxo das manifestagdes...........cccuveeeeeeeiiiiicieeeee e 7
6. Canais de atendimento............ccccummiiiieee e 8
7. Tipos de manifestacao...........ccueeeeeeeiiiiiieee e, 10
8. ClasSIfiCaCA0.......cueviieieieeiieeeeeeeee 12
S TS| (U F= o= To TR 17
10. Prazos....... oottt 20
11. Encaminhamentos..........coooooiiiereeee e 25
12. COMPAratiVO........cceeeeeeee e e e e 43
13. AlUNO OUVIAO......ceiiiiiiiieeeeeeeeeee e 47
14. Ouvidoria Presente..........ooooovvveeiiiiii e, 48
fE 0 1Y/ (Yo 1= To= T TSR 49
16. Controle de Qualidade..................oooooeiiiiiii i, 52
17. Servigo de Informacéo ao Cidadao — SIC...........coovvvvvivviiiiennn.n. 55
18. Portal da TransSpar€ncCia............c..ueeeeeeeeeieecciiieieeee e eeeieeeee e 59
19. Orgamento Participativo Amplo - OPA.............cccociieieee 62
20. Carta de SEIVICOS. .....uueiiiee et 66
21. Fiscaliza Santos.........ccooiiiiiiiiieee e 68
22. Participagao Direta nos Resultados — PDR...........ccccccccveieennneee. 69
23. Procedimentos Administrativos Disciplinares — PAD................... 73
24. ReCOMENAACOES.........ceeeeeeiieiccee e e e e e e 81
25. LegiSIaga0......couiiiiiiiiiiiieeeeee e 83

26. CONCIUSEO. ... .ot 84



INTRODUGCAO

A Ouvidoria, Transparéncia e Controle -
OTC apresenta o relatério de gestao
referente as acdes desenvolvidas ao
longo do ano de 2020, onde constam
informacoes 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
33.730
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GERAIS

5.329

SATISFACAO DO
ATENDIMENTO

72%

MEDIACOES
34
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27.859

SATISFAGCAO DOS
SERVICOS

93%

CARTA DE
SERVICOS

2.386
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EQUIPE DA OUVIDORIA

A Ouvidoria para desenvolver suas
atividades no ano de 2020 contou com
a colaboracao de 48 funcionarios,

entre servidores concursados,
comissionados e estagiarios. Destes, 25
atuaram diretamente nas atividades

de atendimento ao cidadao, analise

das demandas, monitoramento,
respostas, mediacao e controle de
qualidade.



FLUXO DAS MANIFESTAGCOES

O fluxo simplificado das manifestacdes consiste no
recebimento da demanda, encaminhamento aos
responsaveis pelo servico e retorno ao cidadao,
conforme demonstrado abaixo.

Alguns casos podem requerer atuagao da equipe de
monitoramento para cobrancas mais incisivas, ou de
mediagao. Além disso, para alguns tipos de ocorréncias,
realizado o controle de qualidade e pesquisa de
satisfacao

Resposta ao Recepcéo e

AL ETET) Controle de analise da
qualidade e manifestagcao

pesquisa de
satisfacao

Andlise e
resposta pelo Encaminhamento
setor da manifestagao
responsavel

Mediacao




CANAIS DE
ATENDIMENTO

A Ouvidoria, Transparéncia e Controle
conta com diversos canais de
atendimento, além dos digitais,
desenvolve programas de busca ativa
visando estimular a participacao

cidada, como a Ouvidoria Presente,
que visita os equipamentos municipais,
Ouvidoria Mével que visita os bairros do
Municipio e os Alunos Ouvidores, jovens
ouvidores dentro das escolas
municipais.

66,62% das
manifestagoes

registradas em 2020
foram por canais
digitais
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TIPOS DE MANIFESTACAO

Os tipos de manifestacédo, ou os motivos como
comumente chamamos, sao: solicitacao, reclamacao,
denuncia, elogio, sugestiao e comunicacao.

58% das
manifestacoes

registradas em 2020
foram solicitagcoes de
servicos
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CLASSIFICACAO

As manifestagdes registradas na Ouvidoria, comumente
chamadas de ocorréncias, sao classificadas por area,
assunto e tema, nessa ordem.

A area € mais abrangente engloba diversos assuntos
e temas. O assunto € a forma simplificada da
manifestacao e o tema da um maior detalhamento.

Observe o exemplo abaixo:

Manutengao
em vias > Tapa buraco
puUblicas

Servigos

PUblicos




OCORRENCIAS POR
AREA - 2020

Servicos Publicos I 9167

saude | 6371

Seguranca [N 1977
Mobilidade Urbana [ 1312
Financas [N 1725

Infraestrutura 1699
Meio Ambiente 1481
Gestdo Municipal | IEINNGGGN 1252
outros [N 942

Educacio [ 430

Cidadania e Agdo Social 349

Orgios e Entidades [l 342

Cultura, Esporte e Turismo [l 312
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TOP 10 POR ASSUNTO - 2020

Manuten¢do em vias publicas | | 2711

Arvores | | 2621

Unidade especializada de satde | | 2397

lluminagdo em vias publicas | | 1998

Fiscalizacdo Normas e Posturas | | 996

Funciondrios | | 880

Limpeza Urbana | | 865

Obras particulares (inst.estruturais) | | 843

Ouvidoria,Transparéncia e Controle | | 748

Tributos Municipais | | 694

0 500 1000 1500 2000 2500



TOP 10 TEMAS/ASSUNTO - 2020

1492

Poda de copa (Arvores) 2621

1388

Lampada Queimada (lluminagao) 1998

1060

Consultas (Unidades Especializ.) 2397

Contentor (Manut. Vias Publicas) || 2 10
Vistoria (Arvores) 268 2621
Dengue (Prev. Dengue e outros vet.) _SE%G
Insatisfagdo (Funcionarios) <12 880
Tapa-buraco(Manut. Vias Publicas) S22 2710
Exame (Unidades Especializ.) S22 2397
IPTU (Tributos Municipais) 343 694
0 500 1000 1500 2000 2500

B Tema M Assunto

O grafico discrimina com um pouco mais detalhes os
assuntos por temas mais recorrentes.



3500

3000

2500

2000

1500

1000

500

3243

Encruzilhada

ESTATISTICAS GERAIS -

BAIRROS

1846 1811
Ponta da Embaré
Praia

1700

Gonzaga

1668

Boqueirao

1657

Centro

1579

Aparecida

1472

Macuco

O grafico apresenta os bairros sobre os quais os
municipes mais registraram ocorréncias.

1329

Campo
Trande

1184

Vila Mathias



SITUACAO

As manifestagdes sdo consideradas novas quando

nao classificadas, pendentes quando ndo respondidas,
encerradas quando respondidas e arquivadas quando
sem elementos para continuidade - sem necessidade de
envio de resposta.

Dentre as respondidas, temos os status/situacao das
respostas que podem ser finalizadas, programadas,
executadas, vistoriadas e em andamento, ou que
indiqguem acéo da Ouvidoria como mediar e contatar.



SITUACAO DA RESPOSTA

m No prazo

m Fora do prazo
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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 2020 foi
de 18 dias
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OCORRENCIAS ABERTAS
EM 2020

1746

®m Encerradas

m Pendentes

94%



OCORRENCIAS ABERTAS
DE 2018 A 2020

2055

m Encerradas em 2020

®m Pendentes em 2020

94%

Em 2019 o
percentual era de

72% de respostas
no prazo




ENCAMINHAMENTOS

As manifestagoes, apds analise da equipe da Ouvidoria,
sao encaminhadas eletronicamente aos setores
responsaveis 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 é quem mais

recebeu ocorréncias em
2020, seguida da
Secretaria de Saude.
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TOP 10 SERVICOS (SESERP)
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TOP 10 SERVICOS SAUDE
(SMS)

CONSULTAS (Unid. Especializadas)

COMBATE A DENGUE

EXAMES

0800-SAUDE

MEDICAMENTOS/MATERIAIS

INSATISFACAO C/ FUNCIONARIOS

VAGAS

ROTINAS E PROTOCOLOS (At. Bésica)

ROTINAS E PROTOCOLOS (Especializ.)

DESRATIZACAO

1021

0 200 400 600 800 1000

6.868

ocorréncias
(24,7%)




TOP 10 UNIDADES (SMS)

cenraL o vacas(seace ) ] 25 14

UNIDADES BASICAS DE SAUDE [ 475
seamBesp RCH/NT [ 275

PRONTO sOCORROS/HOSPITAIS [N 245
upA-cenTRAL [l 83
seamBesp-zNO [} 79
ESTIVADORES [J] 42
SEINGE [} 35
upazno ) 31

UPA-ZL | 24

0 500 1000 1500 2000 2500

O grafico apresenta as unidades (equipamentos)
sobre 0s quais 0s municipes mais se manifestaram
da Secretaria de Saude.



TOP 10 SERVICOS (SEFIN)

IPTU

DESCUMPRIMENTO DECRETO COVID

BAR/LANCHONETE/ADEGA

FISCALIZAGAO DE POSTURAS

AMBULANTES

OUTROS

FEIRAS LIVRES

OBSTACULOS REMOVIVEIS

OUTROS ASSUNTOS TRIBUTARIOS

MESAS/CADEIRAS
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O grafico apresenta os bairros sobre 0s quais 0s
municipes mais registraram manifestagbes
(denuncias/reclamacgdes) de problemas de
financas.
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TOP 10 SERVICOS (SIEDI)

REGULARIDADE DA OBRA

MA CONSERVAGAO DE CALCADAS

CONTRUGOES IRREGULARES

ESTRUTURA COMPROMETIDA

LIXO/MATO ALTO

HORARIO DE OBRAS

CALGADAS PARA TODOS

BARULHO EXCESSIVO

OBRAS VIARIAS

NOVA ENTRADA DE SANTOS

251
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TOP 10 BAIRROS (SIEDI)
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O grafico apresenta os bairros sobre os quais os
municipes mais registraram manifestagoes
(denuncias/reclamacdes) de questdes de infraestrutura.



TOP 10 SERVICOS (SESEG)

FISCALIZAGAO DE POSTURAS

AGLOMERAGOES/ALGAZARRA/FESTAS

DESCUMPRIMENTO DECRETO COVID

INFORMAGOES DIVERSAS

OUTROS

PATRULHAMENTO PROPRIOS MUN.

CAMERA DE MONITORAMENTO

INSATISFAGAO C/ FUNCIONARIOS

ROTINAS E PROTOCOLOS

FUNCIONARIOS

258

0 50 100 150 200 250

1.592

ocorréncias
(5.7%)
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O grafico apresenta os bairros sobre os quais os
municipes mais registraram manifestagoes
(reclamacgbes/solicitagbes) de questdes de seguranga.
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TOP 10 SERVICOS (CET)

VEICULOS ABANDONADOS

PLACAS DE SINALIZAGAO

SEMAFOROS

ESTAC. IRREGULAR

SINALIZAGAO DE SOLO

ABRIGO DE ONIBUS

FAIXA DE PEDESTRES

FISCALIZAGAO DE TRANSITO

OUTROS

REDUTOR DE VELOCIDADE

217
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O gréfico apresenta os bairros sobre os quais os
municipes mais registraram manifesta¢des
(reclamacdes/solicitagbes) de transito.
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TOP 10 SERVICOS (SEMAM)

MAUS TRATOS A ANIMAIS

DESCARTE IRREGULAR ENTULHO
RUIDOS DIVERSOS

DESCARTE IRREGULAR LIXO/ESGOTO
LIXO ACUMULADO

BARULHOS DE EXAUSTORES E OUTROS
MUSICA ALTA

MATO ALTO

PROTECAO VIDA ANIMAL

PLANTIO DE ARVORES

238

1.509

ocorréncias
(5.4%)
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O grafico apresenta os bairros sobre os quais 0s
municipes mais registraram manifestagoes
(reclamacdes/solicitacdes) relacionadas ao

meio ambiente.
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TOP 10 SERVICOS (SEDUC)

BENEFICIOS ASSISTENCIAIS
ROTINAS E PROTOCOLOS
MANUTENGAO EM ESCOLAS
MATRICULA/VAGAS/TRANSFER.
OUTROS - UME

ESCOLAS PART./CONVEN.
FALTA DE FUNCIONARIOS
OUTROS

MATERIAL ESCOLAR

INSATISFACAO C/ FUNCIONARIOS
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ocorréncias
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O grafico apresenta as unidades (escolas) sobre
0S quais 0s municipes mais se manifestaram em
2020.
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COMPARATIVO

Analise mensal do ano de 2020 de
manifestacoes registradas e
comparativos anuais de 2014 a 2020.

No ano de 2020 a Ouvidoria apresentou o
segundo maior numero de ocorréncias registradas
desde a sua criagcao em 1994.



REGISTRO MENSAL DE
OCORRENCIAS - 2020
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ALUNO OUVIDOR

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

A finalidade é desenvolver o protagonismo
juvenil entre os estudantes.

O eleito tem a responsabilidade de ouvir os
colegas de escola, receber solicitactes,
reclamacoes e elogios, para posterior
encaminhamento a Ouvidoria.

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

A cada ano os alunos foram se mobilizando e
registrando, eles mesmos, ocorréncias no
sistema de manifestacdes da Ouvidoria. No ano
de 2017 foram 60 ocorréncias. Em 2018, 118.

E em 2019, 109

Em 2020, com a pandemia
afetando substancialmente

todas as atividades escolares,
o programa Aluno Ouvidor
ndo pode ser realizado




OUVIDORIA PRESENTE

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

Representantes da Ouvidoria percorrem
locais de atendimentos ao publico como
unidades de saude para entrevistar os
usuarios e receber manifestagdoes como
denuncias, reclamacoes, elogios,
pedidos de informacdes e solicitagoes.

O objetivo € melhorar a eficiéncia
administrativa dos equipamentos
publicos e aproximar a populagao da
administracao.

Em 2020, em fungado
da pandemia, ndo
houve o registro

de ocorréncias por
meio da Ouvidoria
Presente




MEDIACAO

No ano de 2016, foi instituido na
Ouvidoria o servigo de Mediacao, tal
alternativa de resolugao consensual
consiste em que as partes tentem
encontrar uma solugao amigavel com o
auxilio da figura do mediador, a partir
das manifestacdes registradas.

Em 2020 foram 34 mediacdes
realizadas.

71% de resolutividade

das mediagoes
realizadas em 2020
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RESULTADO MEDIAGCOES

= DEFINITIVO
PARCIAL




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 servigo e avaliar o grau
de satisfacgao.

Em 2020 foram realizadas 1.268
pesquisas.

O grau de satisfagao

foi de 93% em 2020
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SATISFACAO DOS SERVICOS -
CONTROLE DE QUALIDADE

= PLENAMENTE SATISFATORIO
= SATISFEITO

PARCIALMENTE SATISFEITO
= INSATISFATORIO

75%

Em 2019 o grau de

satisfacao foi de
90%




SERVICO DE INFORMAGCAO
AO CIDADO - SIC

O servico de informacao ao cidadao
tem como objetivo garantir a

efetividade do direto de acesso a
informacao, conforme preceitua a Lei
12.527, de 18 de novembro de 2011, em
prazo nao superior a 20 dias .

Em 2020 foram registrados 542 pedidos
de acesso a informacgéo.

O prazo médio de

resposta em 2020 foi
de 9 dias
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TOP 10 ASSUNTOS (SIC)

\ \ \ \ \ \ \
servicos T 150
| | | | |
operACIONAL - [ —— 117
| | |
serv. £ AGENTES POLIT. [ 77

ivposTos [ /2
CONTRATOS I 40
LEGISLACAO [ 33

vAGAs E concurso [ 27

OBRAS 15

PrOC. ADM. [ 14

BENS IMOVEIS [l 7

0 20 40 60 80 100 120 140 16C

O grafico apresenta as informacgdes mais solicitadas
com base na Lei de Acesso a Informacéao.



PORTAL DA TRANSPARENCIA

Ferramenta de transparéncia ativa que
possibilita o cidadao conhecer,
questionar, acompanhar e fiscalizar o
uso dos recursos publicos, garantindo e
ampliando a transparéncia da gestao
publica e fortalecendo a participacao
social.

24.543 acessos em

2020
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TOP 10 ASSUNTOS
(PORTAL DA TRANSPARENCIA)

CARGOS E SALARIOS |

ALVARA MOBILIARIO E CERTIDOES |
ALVARA SIMPLES NACIONAL |
IMPOSTOS E TAXAS

DADOS ABERTOS

T 80

TABELA DE VENCIMENTOS
PDR

ESTRUTURA ADMINISTRATIVA
SANTOS MAPEADA

ESCALA DE PLANTOES

O grafico apresenta as paginas mais acessadas
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ORGCAMENTO
PARTICIPATIVO AMPLO -
OPA

Programa instituido por meio do Decreto
n°® 8.020, de 15 de fevereiro de 2018,
com o objetivo de ampliar e consolidar

a participacao do cidadao na
elaboracao do Orgamento Municipal, a
partir das prioridades e necessidades
apontadas nas diversas areas e regioes
da Cidade.

Dividido em duas etapas, sendo a
primeira o envio das solicitacbes dos
municipes com indicagao para
integrarem o orgamento e a segunda a
votacao, onde os assuntos mais
demandados e indicados na primeira
fase sao disponibilizados para votacao
por bairro e escola.

1.228 participantes

em 2020




SOLICITACOES OPA - 2020

= SERVICOS PUBLICOS

= SAUDE
MEIO AMBIENTE

= POSTURAS MUNICIPAIS

= CIDADANIA E ACAO SOCIAL
MOBILIDADE URBANA

= SEGURANCA PUBLICA




TOP 10 PRIORIDADES
OPA - 2020

22
2 3 X
3% = ILUMINAGAO EM VIAS
24 4% PUBLICAS
o = ARVORES (PODA)
0
MANUTENCAO URBANA
m FISCALIZAGAO DO COMERCIO

= LIMPEZA URBANA

SINALIZACAO DE TRANSITO

m SAUDE ESPECIALIZADA

99
14%

= SEGURANCA PUBLICA
= COMBATE A DENGUE

= ATENCAO BASICA DE SAUDE

O grafico apresenta as prioridades mais votadas no
Orcamento Participativo.



TOP 10 PRIORIDADES
POR BAIRROS OPA - 2020
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O grafico apresenta os bairros mais votados como
prioridades no Orgamento Participativo.



CARTA DE SERVICOS

E uma das ferramentas da Politica
Municipal de Protecao e Defesa do
Usuario de Servicos Publicos.

Criada por meio do Decreto n°® 8.485/2019,
regulamentou a Lei n°® 13.460/2017,
conhecida como Cdédigo de Defesa do
Usuario do Servigo Publico.

Tem por objetivo informar o usuario sobre
0s servigos prestados pelo 6rgao ou
entidade, as formas de acesso a esses
Servigcos e seus compromissos e padroes
de qualidade de atendimento ao

publico.

2.386 servigos

cadastrados




ESTATISTICAS -
CARTA DE SERVICOS
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FISCALIZA SANTOS

A fim de ampliar a transparéncia publica

e estimular a participacao direta da
populacao 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
informacodes e responder os
questionamentos dos municipes.

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

Devido a pandemia

do Coronavirus, ndo
houveram visitas.




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 Participagao Direta nos
Resultados (PDR), criado em 2013.

O programa foi instituido pela Lei
Complementar n° 803/2013 que autoriza a
realizacao de Contratos de Gestao entre o
Prefeito e os Secretarios Municipais. No
objeto destes contratos estao inscritas as
metas e os indicadores que devem ser
cumpridos no periodo de ano. Ao final,
respeitando um sistema de avaliagao do
cumprimento das metas, os servidores das
secretarias que tenham cumprido as metas
estabelecidas recebem uma bonificacio
de até 50% do vencimento do cargo.
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CUMPRIMENTO DAS
METAS - 2020

36
9%

75
19%
m Cumpridas

Parcialmente cumpridas
m N3o cumpridas

m N3o aplicavel

32
8%

255
64%

398 metas em 2020




PROCEDIMENTOS
ADMINISTRATIVOS
DISCIPLINARES - PAD

Conforme determina o Estatuto dos
Funcionarios Publicos Municipais, os
procedimentos de natureza disciplinar sao:
processo sumario, sindicancia e o inquérito
administrativo.

A Comissao Permanente de Inquéritos e
Sindicancias — COMINQ conduz a
sindicancia (peca preliminar) quando os
fatos e autoria ndo estao definidos, que
pode resultar no arquivamento ou na
instauragao 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 absolvigao ou
aplicagao de penalidades, que vao da
repreensao a demissao.

Uma sindicancia ou um inquérito ndo devem
ser compreendidos como uma puni¢gao, mas
sim uma oportunidade para esclarecimento
dos fatos.
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ESTATISTICAS PAD -
TIPO DE PROCESSO

m Sindicancia = Inquérito

935 processos em
2020



ESTATISTICAS PAD -
SECRETARIA
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30

ESTATISTICAS
SINDICANCIAS — ASSUNTO

m Conduta
m Contrato
Furtos

m Desaparecimento de
processos

A classificacdo CONDUTA representa os processos
com relagao ao comportamento ou posturas de
servidores em ambiente de trabalho os quais sao
considerados inadequados.
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ESTATISTICAS
SINDICANCIA - DECISAO
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ESTATISTICAS

INQUERITOS — ASSUNTO

50
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ESTATISTICAS
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50
30
I 5
I

Em andamento

Absolvicao

Repreensao

5

Demissao

5

Suspensao



RECOMENDAGCOES

SECRETARIA

SESERP

RECOMENDAGAO

As solicitacGes dos servigcos “lampada queimada” e “poda de arvores”
correspondem a cerca de 30% das solicitagdes da SESERP. Esses tipos
de solicitacdes tem uma demanda muito alta, o que justificaria a cria-
¢do de sistema especifico para registro, acompanhamento e execugao
desses servigos. A Ouvidoria deveria ser acionada quando houvesse
alguma manifestacdo (reclamacéao ou solicitagdo ndo atendida) acerca
de desses pedidos. Especificamente sobre a poda de arvores, sobre
a qual a OTC fez recomendacgdes no relatério do ano anterior, houve
uma redugdo no numero de manifestacGes. Tal redugédo pode ter sido
ocasionada pelo aumento do nimero de equipes ou em fungdo da
pandemia. Mas, mesmo assim, com o aumento de 1 para 6 equipes, a
redugdo deveria ter sido maior do que 44%, comparando com o nime-
ro de manifesta¢des de 2019. Outra recomendacdo é a respeito da Lei
Municipal que alterou a forma de se realizar a poda das arvores, das
raizes e em quais espécies. A COPAISA tem informado que sua atuacdo,
em alguns casos, tem ficado restrita ou até impedida em funcdo da Lei.
Caso a area técnica, entenda que a Lei apresenta equivocos, falhas ou
determinacgGes excessivas, sugerimos que apresentem modificacdes a
Lei atual a fim de adequa-la a prestacdo eficiente dos servicos.

PROVIDENCIAS

N3o houve. Recomen-
dagdo encaminhada
neste momento pelo

Relatdrio Anual

SMS

Em 2020, ano de pandemia, em que os servigos de saude foram muito
exigidos, ocorreram mudancas em relagdo ao atendimento nessa Se-
cretaria. Consultas foram reagendadas, muitos servigos prorrogados e
os esforgos se concentraram no enfrentamento a COVID-19. Assim, en-
tendemos que a avaliagao das manifesta¢ds sobre consultas, exames
e agendamentos foram impactadas por esses motivos e ndao podem
ser objeto de avaliagdo. Apesar disso, tem um tipo de manifestagdo
gue se destaca: insatisfagdo com funcionarios. Foram 321 ocorréncias
em 2020 e 347 em 2019, dando a impressao de que é uma situagao
recorrente. Entendemos que a Secretaria de Saude devesse executar,
com brevidade, um amplo programa de capacitacdo humanizada de
seus servidores, a fim de que o atendimento prestado ao usudrio de
servicos publicos respeite uma das principais diretrizes da politica
de defesa dos usudrios de servigos publicos, estabelecida no inciso |,
artigo 59, da Lei n2 13.460/2017: urbanidade, respeito, acessibilidade
e cortesia.

N3do houve. Recomen-
dagdo encaminhada
neste momento pelo

Relatdrio Anual




RECOMENDAGCOES

SECRETARIA

SEFIN

RECOMENDAGAO

De 2019 para 2020 o numero de manifesta¢des relacionadas ao IPTU

aumentou cerca de de 3 vezes (2019 - 85/2020 - 279). Cabe a SEFIN ava-

liar o que pode ter ocorrido para justificar esse aumente expressivo de

manifestacdes sobre esse assunto, com o objetivo de reduzir esse tipo
de manifestagao em 2021.

PROVIDENCIAS

N3do houve. Recomen-
dagdo encaminhada
neste momento pelo

Relatdrio Anual

SESEG

A pandemia impactou muitas Secretarias, mas algumas foram direta-
mente afetadas. A Secretaria de Seguranca foi uma delas. Comparando
o numero de ocorréncias de 2019 e 2020, houve um aumento de 118%,
ou seja, dobrou o nimero de ocorréncias. Isso é reflexo do aumento de

servicos atribuidos a SESEG. Sugerimos que a SESEG, em funcdo desse
aumento, avalie, planeje e adote medidas para sustentar e atender de

maneira eficiente esse acréscimo da demanda. Outra recomendacdo é

acerca do Fundo de Seguranc¢a Municipal. Atualmente a contribui¢do

para esse fundo da-se por meio de DAM, instrumento que dificulta
muito o recebimento de doagdes. Sugerimos que esse Fundo conste
no carné do IPTU, para facilitar as doa¢des de municipes, assim como
outros fundos ja fazem.

Nao houve. Recomen-
dacdo encaminhada
neste momento pelo

Relatorio Anual

CET

O maior numero de manifestagGes a CET é relativo a veiculos abandona-|
dos. Apesar de compreendermos que a reducdo desse tipo de ocorrén-
cia é algo complexo, entendemos que a Companhia devesse elaborar
uma acgao para diminuir esses casos. Além disso, entendemos pertinen-
te e mais factivel a atuagdo da CET sobre o segundo lugar de manfesta-
¢Oes de 2020: placas de sinalizagdo. Sugerimos que a CET proceda uma
avaliacdo geral das condicdes, limpeza e adequacgao das placas, como
objetivo de diminuir esse tipo de ocorréncia. Outra recomendacgao é
quanto ao tempo de resposta das ocorréncias. Em 2020 o tempo médio
de 26 dias ficou muito alto. Outros drgaos com o mesmo nimero de
ocorréncias respondem em 5 ou7 dias, em média.

N3ao houve. Recomen-
dacdo encaminhada
neste momento pelo

Relatdrio Anual

PGM

Procuradoria Geral do Municipio ficou com 28 dias de prazo médio
respostas de ocorréncias. Esse nimero é muito alto para uma demanda
de ocorréncias muito pequena. A Procuradoria deve rever seus procedi-

mentos internos para resposta de ocorréncias. A Ouvidoria se coloca a
disposicdo para quaisquer duvidas que a PGM possa ter.

Nao houve. Recomen-
dacdo encaminhada
neste momento pelo

Relatdrio Anual




LEGISLACAO

Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017

Dispde sobre participagao, protecao e defesa dos direitos do
usuario dos servigos publicos da administragao publica.
Conhecida como Cdédigo de Defesa do Usuario do Servigo
Publico.

Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011
Regula o acesso a informagdes previsto na Constituicao Federal.
Conhecida como LAI, Lei de Acesso a Informacéo.

Lei Municipal n°® 4.623. de 12 de junho de 1984
Dispbe sobre o Estatuto dos Funcionarios Publicos Municipais de

Santos.

Lei Municipal n° 803. de 19 de julho de 2013
Disciplina o contrato de gestao e o prémio de qualidade e

produtividade.

Decreto n° 7.584, de 09 de novembro de 2016
Regulamenta os prazos de resposta a serem observados, em
atengdo as manifestagdes registradas na Ouvidoria.

Decreto n° 8.485. de 17 de junho de 2019
Regulamenta, em ambito municipal, a Lei Federal n® 13.460/2017

e institui a Politica Municipal de Protecédo e Defesa do Usuario de
Servicos Publicos.

Decreto n° 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 ambito municipal, a Lei Federal n® 12.527/2011,
que dispde sobre o acesso a informacéo.

Decreto n° 8.020, de 15 de fevereiro de 2018
Institui o programa Orgamento Participativo Amplo — OPA

Decreto n° 7.595. de 21 de novembro de 2016
Institui o projeto Aluno Ouvidor nas Unidades Municipais de
Educacéo.




CONCLUSAO

Os dados evidenciam o aumento
sistematico das atividades da Ouvidoria,
como instrumento de participacao
cidada, com a disponibilizagcao de
diversos canais de atendimento e agoes
mais concretas para o cumprimento dos
prazos, além da busca efetiva na
melhoria dos servicos publicos.

Tal condig¢ao favorece a participacao
dos cidadaos, que a cada dia estao
mais apropriados dos servigos da
administracao e da ouvidoria, atuando
ativamente como estancia de controle
social e contribuindo onde percebem
falhas na prestacao de servigos publicos,
registrando solicitacOes, reclamacgodes e
denuncias, além de interagirem com o
sistema através de pedidos de
informacdes, sugestdes e elogios.



