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INTRODUCAO

A Ouvidoria, Transparéncia e Controle -
OTC apresenta o relatorio de gestao
referente as agbes desenvolvidas ao

longo do ano de 2021, onde constam
informacgodes sintéticas e comparativas
acerca das manifestacoes dos usuarios
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 MANIFESTACOES
35.019 31.485

INFORMACOES
GERAIS

2.879

SATISFACAO DOS J SATISFACAO DOS
ATENDIMENTOS SERVICOS

64 % 94%

CARTA DE
SERVICOS

1.999

MEDIACOES
33




ORGANOGRAMA

OUVIDORIA,
TRANSPARENCIA E CONTROLE - OTC

APOIO ADMINISTRATIVO
E FINANCEIRO

DEPARTAMENTO DE OUVIDORIA COMISSAO PERMANENTE DE
E TRANSPARENCIA INQUERITOS E SINDICANCIAS ADMINISTRATIVAS

COORDENADORIA DE COORDENADORIA COORDENADORIA DE
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DA SAUDE DA TRANSPARENCIA
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EQUIPE DA OUVIDORIA

A Ouvidoria para desenvolver suas
atividades no ano de 2021 contou com
a colaboracao de 60 funcionarios,

entre servidores concursados,
comissionados e estagiarios. Destes, 28
atuaram diretamente nas atividades

de atendimento ao cidadao, analise

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




FLUXO DAS
MANIFESTACOES

O fluxo simplificado das manifestagdes
consiste no recebimento da demanda,
encaminhamento aos responsaveis
pelo servico e retorno ao cidadao,
conforme demonstrado abaixo. Alguns
casos pode requerer atuacao da
equipe de monitoramento, para
cobrancgas mais incisivas ou mediacao.

/ N

Resposta ao -
cidadao e Recepcéo e
analise da

pf:t?gfi:;g,ﬂe manifestacao

Andlise e .
resposta pelo Encaminhamento

setor da manifestagao
responsavel




CANAIS DE
ATENDIMENTO

A Ouvidoria, Transparéncia e Controle
conta com diversos canais de
atendimento, além dos digitais, e
desenvolve programas de busca ativa
visando estimular a participacao
cidada, como a Ouvidoria Presente,
que visita os equipamentos municipais
e os Alunos Ouvidores, jovens
ouvidores dentro das escolas
municipais.

65,7% das
manifestacoes
registradas em 2021
foram por canais
digitais




OCORRENCIAS - CANAIS DE ATENDIMENTO

51% das ocorréncias foram registradas pelos proprios cidadéos,
por meio do Sistema de Ouvidoria (SOM).

WhatsApp _ 3509
Colab - 961
Outros . 834

Pessoalmente 767

Subprefeitura ZNO I 483

Subprefeitura AC I 289

0 2000 4000 6000 8000 10000 12000 14000 16000 18000




TIPOS DE
MANIFESTACAO

Os tipos de manifestacéo, ou os
motivos sao: solicitagao, reclamacao,
denuncia, elogio, sugestao e
comunicagao.

A partir de novembro de 2021, a
Quvidoria passou a receber denuncias
andénimas para a apuracgao de
irregularidades.

51,8% das
manifestacoes
registradas em 2021
foram solicitagcoes de
servigcos




OCORRENCIAS - TIPO
DE MANIFESTACAO
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CLASSIFICAGAO

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

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

Observe o exemplo abaixo:

TEMA

Manutencao
em vias L> Tapa buraco
publicas

Servigos
Publicos




OCORRENCIAS POR AREA

As areas de Servigcos Publicos e Saude correspondem a 57% das
manifestacbes dos usuarios.

Servigos Publicos 9869
Saude

Outros

Meio Ambiente
Mobilidade Urbana
Infraestrutura
Seguranga

Finangas

Gestdo Municipal
Cidadania e Agdo Social

Orgdos e Entidades

Educacdo

Cultura, Esporte e Turismo

0 2000 4000 6000 8000 10000 12000




TOP 10 ASSUNTOS

Manutenc¢do em vias publicas |

| 3328

lluminag¢do em vias publicas |

| 3055

Ouvidoria, Transparéncia e Controle | | 2137

Arvores | | 2029

Unidade especializada de satide | | 2007

Prevencdo e combate a dengue | | 1615

Funcionarios | | 1048

Obras particulares (inst. estruturais) | | 907

Vigilancia epidemiolégica - Orientac¢do vacinas | | 874

Fiscalizagdo das normas de posturas | | 779

0 500 1000 1500 2000 2500

3000

3500



TOP 10 TEMAS/ASSUNTO

Lampada queimada (iluminagao) | 0k s 3055
Dengue (prevengao e combate a dengue) mG{GJ_S
Contentor de lixo (manut. vias publicas) % 3328
Cobranga de ocorréncias (ouvidoria) “ 2137
Poda de copa (arvores) | —— 7079
Vacinagdo Covid-19 (Vigilancia epidemioldgica) ‘2874
| Descumprimento Decretos Covid-19 (fiscal. das normas de... m779
Insatisfagdo (funciondrios) “ 1048

Consultas (unid. especializada de satde) k 2007

Boca de lobo/bueiro (manut. vias publicas) b 3328

0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500

B Tema M Assunto
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OCORRENCIAS - TOP 10
BAIRROS
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SITUACAO DAS
RESPOSTAS

As manifestacdes sdo consideradas
novas quando néo classificadas,
pendentes quando nao respondidas,
encerradas quando respondidas e
arquivadas quando sem elementos para
continuidade - sem necessidade de
envio de resposta.

Dentre as respondidas, temos os
status/situacido das respostas que
podem ser finalizadas, programadas,
executadas, vistoriadas e em
andamento, ou que indiqguem acao da
Ouvidoria como mediar e contatar.
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OCORRENCIAS - SITUACAO DA
RESPOSTA

OCORRENCIAS ABERTAS EM 2021

3119
10%

®m Encerradas

®m Pendentes

28366

90%




Finalizada
Vistoria
Executada

Em andamento
Contatar
Programada

Mediar
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OCORRENCIAS -
MOTIVO DO
ENCERRAMENTO

STATUS RESPOSTA

5955

I 5172

I 3070

| 936

Al 360

| 26
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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 2021 foi
de 19 dias
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PRAZO DE RESPOSTA
POR SECRETARIA

A COHAB apresenta o pior prazo médio de resposta e esse numero é
maior que o dobro do prazo do segundo pior (PGM).

COHAB 68
PGM 32
SESERP 28
SMS 20
SIEDI 14
GVP 14
CET 14
SEPORT... 11
SEDS 10
FAMS 10
SEMAM 7
PRODES... 7
SESEG
SEGOV
SEFIN
SEDUC
CAPEP-... 5
SEPLAN
SEMES
SEGES
SEECTUR
oTC 3
SEDURB 2
SECULT 2
GPM 0

[e)Ie) e Ie)]

A bBr b S

0 10 20 30 40 50 60 70
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PRAZO DE RESPOSTA
X NUMERO DE OCORRENCIAS

COHAB e PGM apresentam prazo médio de respostas

incompativeis com a quantidade de ocorréncias recebidas, em
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O prazo se refere ao tempo médio de resposta
das secretarias em dias.
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OCORRENCIAS ABERTAS 2021
- RESPOSTAS SECRETARIAS

8099; 28%

m No prazo

m Fora do prazo

20956; 72%
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TEMPO MEDIO DE
RESPOSTA

Reducgéo de 93% no prazo de resposta, se
compararmos 2021 a 2014.

278

132

23 19 6 18 19

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
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ENCAMINHAMENTOS

As manifestagcoes, apds analise da
equipe da Ouvidoria, sdo encaminhadas
eletronicamente aos setores
responsaveis para conhecimento e
providéncias, no prazo estabelecido no
Decreto 7.584/2016.

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

A Secretaria de Servigos
Publicos é quem mais
recebeu ocorréncias em
2021, seguida da
Secretaria de Saude.
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z3 SERVICOS PUBLICOS
/v (SESERP)

TOP 10 SERVICOS SESERP

Lampada queimada w ‘ ‘ ‘ ‘ 2281
* | |
* |
Boca de lobo/bueiro _ 486
Vistoria _ 459
Tapa buraco _ 314
Drenagem/bueiros - 279
Lampada intermitente - 247
Capinagdo - 233
Poda de raiz - 193
0 500 1000 1500 2000 2500

10.162
ocorréncias
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%3 BAIRROS (SESERP

TOP 10 BAIRROS - SESERP

800

748
721
700 668
582
600 560
517
500 481
444
427 406

400
300
200
100

0

Ponta da Embaré  Aparecida Boqueirdo Gonzaga Campo Marapé Macuco Encruzilhada Radio Clube

Praia Grande




Dengue

Vacinagdo Covid-19

Consultas

Exames

Insatisfagdo com funcionarios

Rotinas e protocolos - UBS

Falta de medicamentos/materiais

Rotinas e protocolos - Unid. Espec.

0800 marcagado de consultas

Satisfagdo com funcionarios

D

i SAUDE (SMS)

TOP 10 SERVICOS - SMS

1407

0 200 400 600 800 1000 1200 1400

FRVY4T]

8.909
ocorréncias

1600




SEAGEN (agendamentos)

AMBESP - Nelson Teixeira

Unidades Basicas de Saude

SEVIEP (vigilancia epidemioldgica)

UBS Aparecida

COACE (cirurgias - hospitais)

AMBESP - ZNO

UPA - ZONA LESTE

UBS VILA MATHIAS

UBS PONTA DA PRAIA

D

fi-| UNIDADES (SAUDE)

TOP 10 UNIDADES - SMS

T 1258
T 1039
R 414

I 246

I 137

I 156

I 154

B 126

B 123

B 122

0 200 400 600 800 1000 1200 1400

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




Regularidade da obra

Ma conservagdo de calgcada

Construgdes irregulares

Lixo e/ou mato alto

Estrutura comprometida

Hordrio inadequado

Barulho excessivo

Morosidade de processos

Piso escorregadio

Recapeamento

INFRAESTRUTURA

(SIEDI)

TOP 10 SERVICOS - SIEDI

325

1.852 ocorréncias

350
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BAIRROS (SIEDI)

Boqueirdo

Aparecida

TOP 10 BAIRROS - SIEDI

272
167 164
157 150
97
I 83

Gonzaga

Ponta da Praia Encruzilhada

Marapé

81

Campo
Grande

77

Macuco

62

Centro
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®© FINANCAS (SEFIN)

TOP 10 SERVICOS- SEFIN

Iptu

221

Bar/lanchonete - alvard

Descumprimento Covid -19 - comércio

Feiras livres

Ambulantes

Musica

Orientacdo abertura de alvara

Morosidade de processos

Estabelecimentos comerciais - alvara

Ruidos diversos

0 50 100 150 200 250

12%

1.819 ocorréncias
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BAIRROS (SEFIN)

182

Embaré

TOP 10 BAIRROS - SEFIN

162
148

Centro Aparecida

145

Boqueirao

102 98
88
I I I i 78
Campo
Grande

Marapé

Encruzilhada Vila Mathias Ponta daPraia
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<@ MEIO AMBIENTE
(SEMAM)

Maus tratos a animais

Descarte irregular - polui¢do ambiental

Ruidos diversos

Mato alto

Musica

Fumaca e/ou cheiro de gordura

Compressores e/ou exaustores

Manejo irregular de vegetagao

Descarte irregular - comércio

Lixo acumulado - imoével

TOP 10 SERVICOS - SEMAM

352

1.633 ocorréncias

400
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BAIRROS (SEMAM)

TOP 10 BAIRROS - SEMAM

106
77
I | |

144 140

128

110

Gonzaga Embaré PontadaPraia  Macuco

108

Campo
Grande

Aparecida

Marapé

Vila Mathias

Encruzilhada
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Placas de sinalizagdo
Veiculos abandonados
Estacionamento irregular
Seméforos

Sinalizagdo de solo
Redutor de velocidade
Abrigo de 6nibus

Faixa de pedestres
Fiscalizagdo de transito

Outros

ENGENHARIA DE
TRAFEGO (CET)

TOP 10 SERVICOS - CET

207

1.487 ocorréncias

250
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BAIRROS (CET)

107

95

Gonzaga Centro

TOP 10 BAIRROS - CET

79
74 71
I I 64

Radio Clube

95
87

Ponta da Praia Areia Branca

81

Aparecida

Boqueirdo

Encruzilhada

Embaré

64

Vila Mathias



Descumprimento Covid -19 - comércio

Aglomeragdes/algazarra

Infragdes diversas

Rotinas e protocolos

Orientagdes Covid-19

Ocupagdes irregulares

Cameras de monitoramento

Assisténcia a populagdo em situagdo de rua

Descumprimento Cod. Posturas

Insatisfagdo com funcionarios

(39

SEGURANGCA (SESEG)

TOP 10 SERVICOS - SESEG

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450

1.331 ocorréncias

500
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[U) BAIRROS (SESEG)

TOP 10 BAIRROS - SESEG
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DESENVOLVIMENTO
SOCIAL (SEDS)

TOP 10 SERVICOS - SEDS

251

Assisténcia a populagdo em situagdo de rua

Programas e beneficios assistenciais

CRAS

Insatisfagdo com funciondrios

Albergues conveniados

Rotinas e protocolos

Assisténcia ao idoso

Bom prato

Infragdes diversas

Ocupacdes irregulares

300

457 ocorréncias
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o)
(/) BAIRROS (SEDS)

70
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60

Gonzaga

38

Aparecida

TOP 10 BAIRROS - SEDS

38

31 31 30

26
24

Centro Boqueirdo Vila Nova Pompéia Morro Nova Macuco
Cintra

22

Estuario

19

Encruzilhada
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=|| EDUCAGAO (SEDUC)

TOP 10 SERVICOS - SEDUC

Rotinas e protocolos 75
Manutengdo das escolas 38
Matricula e/ou vagas 24

Outros 22

Falta de professor 20

Merenda 14
Escolas particulares e/ou conveniadas 0
Descumprimento Decretos Covid -19 D
Transporte escolar ]

Passe escolar 6

288 ocorréncias
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TOP 10 UNIDADES - SEDUC

34

21

15

Gabinete Prefeito Paulo Andradas|l Lourdes Ortiz Monte Cabrdo Cidade de
SEDUC Gomes Santos
Barbosa

28 de
Fevereiro

=|| UNIDADES (EDUCAGCAO)

Professor
Avelino da Paz
Vieira

Andradas |

Professor Jodo
Papa Sobrinho
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% GESTAO (SEGES)

TOP 10 SERVICOS - SEGES
| | |

Satisfagdo com funcionarios 23
* | | |
Morosidade de processos 19
Gestdo dos servidores municipais 17
Poupatempo 16
Cargos e salarios 15
Insatisfacdo com funciondrios 9
Nomeagdo por concurso 8
Abertura de concursos 5

Funcionarios 5

Andamento de processos 5

166 ocorréncias
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COMPARATIVO

Analise mensal do ano de 2021 de
manifestacoes registradas e
comparativos anuais de 2014 a 2021.

A Ouvidoria teve o segundo maior

numero de ocorréncias registradas desde

a sua criagcao em 1994, apesar da epidemia
sanitaria da COVID-19.

Apresentamos um historico dos ultimos 5
anos dos 5 assuntos que mais geraram
manifestagcdo dos usuarios.

-Manutencao em vias publicas = 3.328
-lluminacao em vias publicas = 3.055
-Ouvidoria, Transparéncia e Controle = 2.137
-Arvores = 2.029

-Unidades Especializadas de Saude = 2.007
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OCORRENCIAS -
EVOLUCAO MENSAL

REGISTRO MENSAL DE OCORRENCIAS - 2021
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OCORRENCIAS - DEMANDA ANUAL

A Ouvidoria teve o segundo maior
numero de ocorréncias registradas desde
a sua criacdo em 1994, apesar da epidemia
sanitaria da COVID-19.

34718

35000

33000 31485

31000

29000 27859
27000 26222

25000 24094

23000

21000

w0 17853 18449 1556

17000

15000 . I .

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
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o MANUTENCAO EM VIAS
PUBLICAS

Manutencao em vias publicas continua a ser o assunto mais solicitado,
mesmo na pandemia.

ZIL.Tl.-' 2018 201% 2020 2021
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® "4 ILUMINACAO EM VIAS
PUBLICAS

Ocorréncias de iluminagdo aumentam 52% em 2021.

3055

2069
By e M i 199

2017 2013 2019 2020 2021
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(53 OUVIDORIA, TRANSPARENCIA
E CONTROLE

Cobrancas de ocorréncias em atraso quase triplicam em
2021.

.El:ill'.r' 2018 2019 2020 2021
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Y/ ARVORES

Ocorréncias sobre arvores reduzem 53% em comparac¢ao
com 2019 e atinge menor patamar em 5 anos.

4500 4379

2(:11 20138 2019 2020

2041
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UNIDADES ESPECIALIZADAS
DE SAUDE

4249

97
21 T Shhee

1000
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Edlf 2018 ZUlE LU0 dU41
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N3

Ouvidor 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 solicitagbes,
reclamacodes 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.

No ano de 2021, em razado da pandemia,
8 escolas tiveram alunos ouvidores.
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Slinids. ALUNO OUVIDOR -
uidor ncORRENCIAS

2021 [ 2

2020 0

2019
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2018
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2017 60
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” ALUNO OUVIDOR -
buwdor ESCOLAS

UME

Maria

Luiza
Alonso

Judoca
Ricardo
Sampaio
Cardoso

Lourdes
Ortiz

UME Joao

UME

Papa Marlo de Andradas Avelmo Da
Sobrinho Alcantara

Paz Vieira
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OUVIDORIA PRESENTE

A Ouvidoria Presente comecou a

funcionar como programa 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 manifestacées como
denuncias, reclamacoes, elogios,
pedidos de informacdes e solicitagoes.

O objetivo € melhorar a eficiéncia
administrativa dos equipamentos
publicos e aproximar a populagao da
administracao, incentivando o controle
social.
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OUVIDORIA PRESENTE -
OCORRENCIAS

0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500
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OUVIDORIA PRESENTE -
TOP 10 ASSUNTOS

TOP 10 ASSUNTOS - 2021

| | | | |

Manutencéo e/ou instalacdo em vias pdblicas  [EE— 26
| | |

Arvores | NN 15

|

Limpeza urbana 5
Sinalizagdo de transito 3
Prevencdo e combate a dengue e outros vetores [l 3
Terreno baldio [ 3
Ouvidoria, Transparéncia e Controle [ 3
Iluminagdo em vias publicas 3
Funcionarios [l 2

Populag3o de rua e/ou carrinheiros [l 2




MEDIACAO

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

Em 2021 foram 33 mediacdes
realizadas.

100% de
resolutividade das
mediagoes realizadas
em 2021
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CONTROLE DE
QUALIDADE

Em 2018 foi instituido na Ouvidoria o
servico de Controle de Qualidade, com o
objetivo de confirmar junto ao solicitante
a execucgao do servigco e avaliar o grau
de satisfacao.

Em 2021 foram realizadas 1.126
pesquisas.

O grau de satisfagao
foi de 94,5% em 2021
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CONTROLE DE QUALIDADE -
EVOLUCAO ANUAL

2400

2200 2248

2000
1800

1600

1400 1460

1200
1126

1000
2018 2019 2020 2021




D

CONTROLE DE QUALIDADE -
GRAU DE SATISFACAO

2021

3% 3%1%

= PLENAMENTE SATISFATORIO
m SATISFEITO

PARCIALMENTE SATISFEITO
m INSATISFATORIO

93%

Em 2020 o grau de
satisfacao foi de
93%
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SERVIGCO DE

ﬂ"’_?z' INFORMAGCAO AO
CIDADAO - 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 2021 foram registrados 655 pedidos
de acesso a informacao.

O prazo médio de
resposta em 2021 foi
de 5 dias
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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.

165.939 acessos em
2021
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PORTAL — PAGINAS
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LGPD - LElI GERAL DE
PROTECAO DE DADOS
PESSOAIS

A Ouvidoria recebeu duas solicitacdes com base
na LGPD.

Um usuario solicitou que seus dados fossem
excluidos da base de dados do Sistema da
Ouvidoria. Tal solicitagao foi atendida.

Outro cidadao pediu que seu endereco fosse
retirado da capa de um processo administrativo
aberto por ele, sendo também atendido.
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_ ORCAMENTO
. 189 PARTICIPATIVO AMPLO —
=228 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.

A partir de 2021, o OPA foi reestruturado.

As Secretarias e Entidades da administracao
indireta apresentaram projetos de até R$ 300.000
e de rapida execucao.

A Secretaria de Planejamento e Inovacgao
em conjunto com a Ouvidoria selecionou
65 projetos.

Essas propostas fizeram parte da consulta
popular realizada por meio de site proprio.
Ao final, os 10 projetos mais votados foram
beneficiados com a reserva no orcamento
do ano seguinte.

14.713 participacoes
em 2021
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o lee OPA-10 MAIS VOTADOS
0® 0o

RESULTADO VOTACAO OPA - 2021

Jogos Abertos da Juventude 2022 . 1563
Sala Musculagdo - Reboucas | 1142

Janelas para a vida 921

Espaco Arte e Criatividade BNH 918

Revitalizacdo do Estudio do MISS | NG 526

100 Anos da Semana de Arte Moderna | 32/
Ouvidoria Rosa |GG /62

Nossa quadra, nosso lugar na natureza! 683

Pisando com seguranca [N 663

Esporte todo dia * 654
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VOTOS POR FAIXA
ETARIA
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—
=/ CARTA DE SERVIGOS

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.

1.999 servigos
cadastrados
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—b CARTA DE SERVICOS -
- TOP 10 SECRETARIAS
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PARTICIPAGAO DIRETA
PR 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
realizacdo 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.

879 indicadores em
2021
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INDI;CADORES POR ANO -
PD
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S ESTATISTICAS PDR -
RESULTADO

75
19%
m Cumpridas

Parcialmente cumpridas
m N3o cumpridas
m N3o aplicavel

32
8%

255
64%
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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 infracédo
praticada no exercicio de suas atribuicoes.
Que pode resultar em absolvigao ou
aplicacao 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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PAD - PROCESSOS

61; 49%

m Sindicancia = Inquérito

124 processos em
2021
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PAD — SINDICANCIA
POR SECRETARIA
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SINDICANCIA -
MOTIVOS

1;1%

25; 40% m Conduta

m Contrato

Furtos
37; 59%

A classificacdo CONDUTA representa 0os processos
com relagao ao comportamento ou posturas de
servidores em ambiente de trabalho os quais sao
considerados inadequados.
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SINDICANCIA - DECISAO
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INQUERITO - MOTIVOS

1; 2%

27; 44% = Conduta
m Faltas injustificadas

33; 54% Contrato
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INQUERITO - DECISOES
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SECRETARIA

SESERP
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RECOMENDACOES

RECOMENDAGCOES 2020

As solicitagoes dos servigos “lampa-
da queimada” e “poda de arvores”
correspondem a cerca de 30% das
solicitacdes da SESERP. Esses tipos
de solicitagdes tem uma demanda
muito alta, o que justificaria a criagdo
de sistema especifico para registro,
acompanhamento e execugao des-
ses servicos. A Ouvidoria deveria ser
acionada quando houvesse alguma
manifestacao (reclamacgao ou solici-
tacdo nao atendida) acerca de des-
ses pedidos. Especificamente sobre
a poda de arvores, sobre a qual a
OTC fez recomendacdes no relatdrio
do ano anterior, houve uma reducgéao
no nimero de manifestacoes. Tal
reducéo 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 reducao deveria
ter sido maior do que 44%, compa-
rando com o niumero de manifesta-
¢coes de 2019. Outra recomendacao
€ a respeito da Lei Municipal que
alterou a forma de se realizar a poda
das arvores, das raizes e em quais
especies. A COPAISA tem informado
que sua atuagao, em alguns casos,
tem ficado restrita ou até impedi-

da em fungao da Lei. Caso a area
técnica, entenda que a Lei apresenta

PROVIDENCIA

Manutengéo das
equipes de poda.
Desconhecemos
outras providéncias
adotadas.

RECOMENDACOES 2021

As solicitagdes sobre os temas
‘lampada queimada” e “poda

de arvore” continuam represen-
tando 30% das ocorréncias da
SESERP, em comparagao com
2020. Ressaltamos a neces-
sidade de criagao de sistema
especifico para esses tipos de
solicitacées. O reflexo do aumen-
to da equipe de poda se vé refle-
tido nos numeros de 2021. Em
2019 foram 2.800 ocorréncias;
2020, 1.492 e, agora, em 2021,
843. Uma redugao de 70%. A
SESERP teve um aumento no
tempo médio de respostas de

21 (2020) para 28 (2021) dias.

A Secretaria deve reavaliar seus
procedimentos para melhorar
esse tempo. A Ouvidoria se colo-
ca a disposi¢ao para quaisquer
sugestdes e duvidas.
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RECOMENDAGCOES

SECRETARIA

RECOMENDAGCOES 2020 PROVIDENCIA

Desconhecemos as
providéncias adota-
das.

Em 2020, ano de pandemia, em que
os servicos de saude foram mui-

to exigidos, ocorreram mudancas
em relagao ao atendimento nessa
Secretaria. Consultas foram reagen-
dadas, muitos servicos prorrogados
e os esforgos se concentraram no
enfrentamento a COVID-19. As-
sim, entendemos que a avaliagéo
das manifestagds sobre consultas,
exames e agendamentos foram
impactadas por esses motivos e nao
podem ser objeto de avaliacdo. Ape-
sar disso, tem um tipo de manifes-
tacdo que se destaca: insatisfagdo
com funcionarios. Foram 321 ocor-
réncias em 2020 e 347 em 2019,
dando a impressao de que € uma
situagao recorrente. Entendemos
que a Secretaria de Saude devesse
executar, com brevidade, um amplo
programa de capacitacdo humaniza-
da de seus servidores, a fim de que
o atendimento prestado ao usuario

de servigos publicos respeite uma
das principais diretrizes da politica
de defesa dos usuarios de servigos
publicos, estabelecida no inciso I,
artigo 5°, da Lei n°® 13.460/2017:
urbanidade, respeito, acessibilidade
e cortesia.

RECOMENDACOES 2021

A dengue foi o tema que mais
chamou aos usuarios. Cabe

a SMS realizar fiscalizagoes
com seus agentes comunitarios
para eliminar os possiveis focos
de proliferagdo. O niumero de
usuarios insatisfeitos s6 tem
aumentado. Em 2021 foram 412
ocorréncias, apesar de terem
também ocorrido manifetacoes
de elogio aos funcionarios.
Reforcamos a necessidade de
capacitacdo humanizada de seus
funcionarios.
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RECOMENDAGCOES

SECRETARIA

RECOMENDACOES 2020

PROVIDENCIA

RECOMENDACOES 2021

As maiores solicitagdes foram
referentes a regularidade de
obras e calgcadas. Entendemos
necessario a SIEDI realizar
fiscalizagbes ativas para diminuir
esse tipo de ocorréncia. Nos
casos que sao encaminhados a
mediagdo, como o de rampas em
sarjetas, e que ha uma aparente
indefinicdo se é a SIEDI ou SE-
SERP que deve atuar, ja existe
entendimento, referendado pela
PGM, de que a SIEDI deve,
inicialmente, notificar e multar.
Caso o proprietario ndo tome
providéncias, a SESERP retira

a rampa e cobra do proprietario.
Assim, a SIEDI deve se apropriar
de sua responsabilidade a fim de
diminuir ocorréncias desse tema.
A SIEDI reduziu o tempo médio
de resposta das ocorréncias. De
18 dias em 2020, passou para
14, em 2021. Reducéo de 22%.
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RECOMENDAGCOES

SECRETARIA

RECOMENDACOES 2020

A pandemia impactou muitas Secre-
tarias, mas algumas foram direta-
mente afetadas. A Secretaria de
Seguranca foi uma delas. Comparan-
do o numero de ocorréncias de 2019
e 2020, houve um aumento de 118%,
ou seja, dobrou o numero de ocor-
réncias. Isso é reflexo do aumento de
servigos atribuidos a SESEG. Sugeri-
mos que a SESEG, em funcao desse
aumento, avalie, planeje e adote
medidas para sustentar e atender

de maneira eficiente esse acréscimo
da demanda. Outra recomendagéao

€ acerca do Fundo de Seguranca
Municipal. Atualmente a contribuicao
para esse fundo da-se por meio de
DAM, instrumento que dificulta muito
o recebimento de doagbes. Sugeri-
mos que esse Fundo conste no carné
do IPTU, para facilitar as doagdes

de municipes, assim como outros
fundos ja fazem.

PROVIDENCIA

Desconhecemos as
providéncias adota-
das.

RECOMENDACOES 2021

Mantemos a recomendacéo de
incluir no carné do IPTU a pos-
sibilidade de doacédo para esse
Fundo.
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RECOMENDAGCOES

SECRETARIA

RECOMENDACOES 2020

O maior niumero de manifestacdes a
CET é relativo a veiculos abandona-
dos. Apesar de compreendermos que
a redugao desse tipo de ocorréncia

€ algo complexo, entendemos que

a Companhia devesse elaborar uma
agao para diminuir esses casos.
Além disso, entendemos pertinente e
mais factivel a atuagao da CET sobre
0 segundo lugar de manfestagbes de
2020: placas de sinalizagao. Sugeri-
mos que a CET proceda uma avalia-
¢ao geral das condi¢des, limpeza e
adequacao 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 6rgaos com

0 mesmo numero de ocorréncias res-
pondem em 5 ou7 dias, em média.

PROVIDENCIA

A CET reduziu o tem-
po médio de resposta
das ocorréncias. De
26 dias em 2020,
passou para 14, em
2021. Redugéo de
46%. Quanto aos
outros temas, desco-
nhecemos as provi-
déncias.

RECOMENDACOES 2021

A Recomendagéao de 2021 se
concentra novamente nos temas
“veiculos abandonados” e “pla-
cas de sinalizagdo”. Mantemos
as sugestdes do Relatério de
2020.
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RECOMENDAGCOES

SECRETARIA

RECOMENDACOES 2020 PROVIDENCIA

Desconhecemos as
providéncias adota-
das.

Procuradoria Geral do Municipio
ficou com 28 dias de tempo médio de
respostas de ocorréncias. Esse nu-
mero € muito alto para uma demanda
de ocorréncias muito pequena. A
Procuradoria deve rever seus proce-
dimentos internos para resposta de
ocorréncias. A Ouvidoria se coloca a
disposigao para quaisquer duvidas
que a PGM possa ter.

RECOMENDACOES 2021

A Procuradoria piorou seu tempo
médio de resposta, mesmo
diminuindo a quantidade de
ocorréncias. Em 2020, foram
192 ocorréncias, com tempo
médio de resposta de 28 dias.
Em 2021, 132 manifestagoes
demoraram 32 dias em média.
Mantemos a recomendagéo para
que a PGM reavalie seus proce-
dimentos para diminuir conside-
ravelmente o tempo de respostas
das ocorréncias dos usuarios.

A COHAB ficou com 68 dias
de tempo médio de respostas
de ocorréncias. Esse numero
€ extremamente alto para uma
demanda de ocorréncias extra-
mamente pequena. A COHAB

deve rever seus procedimentos
internos para resposta de ocor-
réncias. A Ouvidoria se coloca a
disposigao para quaisquer duvi-
das que a COHAB possa ter.
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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 Cddigo de Defesa do Usuario do Servigo
Publico.

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

p Lei Municipal n® 4.623, de 12 de junho de 1984
Dispde sobre o Estatuto dos Funcionarios Publicos Municipais de
Santos.

p Lei Municipal n® 803, de 19 de julho de 2013
Disciplina o contrato de gestao e o prémio de qualidade e
produtividade.

p Decreto n® 7.584. de 09 de novembro de 2016
Regulamenta os prazos de resposta a serem observados, em
atengao as manifestacoes registradas na Ouvidoria.

p 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.

p 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 informacao.

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

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

p Decreto n® 9.502, de 18 de novembro de 2021
Dispde sobre as salvaguardas de protecao a identidade
dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticadas
contra a administragcéo publica municipal.




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 prestacio de servigos publicos,
registrando solicitagcOes, reclamacgodes e
denuncias, além de interagirem com o
sistema através de pedidos de
informacdes, sugestdes e elogios.




