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INTRODUCAO

A Ouvidoria, Transparéncia e Controle -
OTC apresenta o relatério de gestao
referente as acoes desenvolvidas ao
longo do ano de 2022, onde constam
informacoes sintéticas e comparativas
acerca das manifestagdes 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
36.511

INFORMACOES
GERAIS

3.067

SATISFACAO DOS
ATENDIMENTOS

66,82%

MEDIACOES
112

MANIFESTACOES
33.444

SATISFACAO DOS
SERVICOS

96,14%

CARTA DE
SERVICOS

2.144
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EQUIPE DA OUVIDORIA

A Ouvidoria para desenvolver suas
atividades no ano de 2022 contou com
a colaboracgao de 60 funcionarios,

entre servidores concursados,
comissionados e estagiarios. Destes, 36
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 manifestacdes
consiste no recebimento da demanda,
encaminhamento aos responsaveis
pelo servigo e retorno ao cidadao,
conforme demonstrado abaixo. Alguns
casos pode requerer atuagao da
equipe de monitoramento, para
cobrancas mais incisivas ou mediagao.

Resposta ao

cidadao e Recepcéo e

i analise da
p::t?;;:gage 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,
desenvolve programas de busca ativa
visando estimular a participacao

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

Além disso, em 2022, foram criadas
Ouvidorias Regionais em 3 Prefeituras
Regionais, que atendem os cidadaos
para registro de manifestacgoes.

67% das
manifestacoes

registradas em 2022
foram por canais
digitais




OCORRENCIAS -
CANAIS DE ATENDIMENTO
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TIPOS DE
MANIFESTACAO

Os tipos de manifestacao, ou os
motivos como comumente chamados,
sao: solicitagao, reclamacgao,
denuncia, denucia anénima, elogio,
sugestao e comunicagao.

41,10% das
manifestacoes

registradas em 2022
foram solicitagoes de
servigos
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DENUNCIA ANONIMA

A partir de 2021, a Prefeitura garantiu a
possibilidade do registro de manifestagdes
por meio de denuncias anénimas.

No ano de 2022, conforme o grafico a seguir,
percebe-se que o canal de denuncias
anbnimas fez com que alguns cidadios se
sentissem mais seguros em denunciar certos
tipos de irregularidades.




TOP5-
ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

TOP 5 ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS APOS CANAL DE DENUNCIA ANONIMA
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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 € a
forma simplificada da manifestacédo e o
tema da um maior detalhamento.

Observe o exemplo abaixo:

Area Assunto Tema
Servigos , Manute'ngao | Tapa
Publicos | em vias ' : buraco

publicas




OCORRENCIAS POR AREA

Orgdos e Entidades
Educagdo

Cultura, Esporte e Turismo
Cidadania e Agdo Social
Seguranga
Infraestrutura

Gestdo Municipal
Mobilidade Urbana
Meio Ambiente
Finangas

Outros

Salde

Servigos Publicos

I 337
I 432
Il 555
I 563
I o074
L1581
1671
I 1555
I 2251
I 2292
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TOP 10 ASSUNTOS

Tributos Municipais |:| 795

Obras ou Instalagbes Estruturais | | 888

Unidade Bésica de Satde - UBS | | 1005

Estabelecimentos Comerciais - Alvard | | 1150

Funciondrios | | 1318

Arvores | | 1924

Unidade especializada de saide | | 2688

Ouvidoria, Transparéncia e Controle | | 3064

Manuteng3o em vias publicas | | 3397

lluminagdo em vias publicas | | 3549
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TOP 10 TEMAS/ASSUNTO

Iptu (Tributos municipais) | SR 795
Regularidade ou n3o autorizada (Obras ou instalacdes) | a— 288
Rotinas e Protocolos (Unidade Basica - UBS) “ 1005
Bar, lanchonete e Adega(Estabelecimentos comerciais/alvard) “ 1150
Insatisfacdo (funcionarios) m 1318
Poda de copa (arvores) “ 1924
Exames (Unid. Especializada Saude) “ 2688
Cobranga de Ocorréncias (Ouvidoria) “ 3064
Contentor de lixo (manut. vias publicas) % 3397
Ldmpada queimada/apagada (iluminagao) m 3549

0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500 4000

W Série2 M Assunto




TOP 10 - RECLAMACOES

Unidade Especializada de Saude

Manutencgdo e/ou instalagdo em vias publicas

Unidade Basica de Saude-UBS

Funcionarios

Tributos municipais

0800-0130013 - Central de Agendamentos

Equipamentos municipais

Limpeza urbana

Prontos socorros/Hospitais publicos e conveniados

Unidade Municipal de Educagdo-UME

TOP 10 RECLAMAGOES
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COMPARATIVO

Analise mensal do ano de 2022 de
manifestacoes registradas e
comparativos anuais de 2014 a 2022.

A Ouvidoria teve o segundo maior

numero de ocorréncias registradas desde

a sua criacao 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.

-Manutengao em vias publicas = 3.397
-lluminacao em vias publicas = 3.549
-Arvores = 1.924

-Unidades Especializadas de Saude = 2.688
-Funcionarios = 1.318




OCORRENCIAS -
EVOLUCAO MENSAL
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OCORRENCIAS - DEMANDA ANUAL
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ILUMINACAO EM VIAS
PUBLICAS
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UNIDADES ESPECIALIZADAS
DE SAUDE
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SITUACAO DAS
RESPOSTAS

As manifestacdes sao consideradas
novas quando ndo classificadas,
pendentes quando n&o 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 indiquem ac¢ao da
Ouvidoria como mediar e contatar.




OCORRENCIAS - SITUACAO DA
RESPOSTA

OCORRENCIAS ABERTAS EM 2022

2933
9%

® Encerradas

= Pendentes

o> 30511
91%




OCORRENCIAS -
MOTIVO DO
ENCERRAMENTO

Finalizada || 15776

Vistoria 5321
Executada ﬁ 4254
Em andamento _| 3427
Contatar | 1545

Programada || 172

Mediar 16
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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 2022 foi
de 10 dias




PRAZO DE RESPOSTA
POR SECRETARIA
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O prazo se refere ao tempo médio de resposta
das secretarias em dias.




OCORRENCIAS ABERTAS 2022
- RESPOSTAS SECRETARIAS

4346; 15%

m No prazo
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24235; 85%




TEMPO MEDIO DE
RESPOSTA

Reducéo de 47% no prazo de resposta, se
compararmos 2022 e 2021.

TEMPO DE RESPOSTA ANUAL
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ENCAMINHAMENTOS

As manifestacoes, 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 seguir dados estatisticos das 10 (dez)
secretarias mais demandadas.

A Secretaria de Servigos
Publicos é quem mais
recebeu ocorréncias em
2022, seguida da
Secretaria de Saude.
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o SERVICOS PUBLICOS
(SESERP)

3126

Lampada queimada/intermitente

Contentor de lixo

Poda de copa

Vistoria

Tapa buraco

Boca de lobo/bueiro

Capinagao

Drenagem/bueiros

Agua e Esgoto (Sabesp)
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Unidade Especializada de Saude

Unidade Basica de Saude - UBS

Dengue

0800 - Central de Agendamento

Vigilancia Sanitaria/Estabelecimentos

Desratizagdo

Pronto Socorros e Hospitais

Medicamentos e Materias

Controle de Zoonoses

Vigilancia Epidemioldgica

SAUDE (SMS)

TOP 10 SERVICOS - SMS

2688
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s ESTATiSTICA§ -
U7l UNIDADES (SAUDE)

TOP 10 UNIDADES - SMS
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TOP 5 - RECLAMAGOES

TOP 5 - Reclamacgdes das Unidades Espec. de Saude

Consultas

Rotinas e Protocolos

Abertura de Agenda

Falta de Vagas H 122
100 2
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TOP 5 - RECLAMAGOES

TOP 5 - Reclamacdes das Unidades Basicas de Saude

218

Consultas

Manutencgdo da Unidade 38

Morosidade no atendimento 28
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TOP 5 - RECLAMAGOES

TOP 5 - Unidade espec. de saude com reclamacdes de
funcionarios

Segdo de Transportes

Upa Zona Leste 4
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TOP 5 - RECLAMAGOES

TOP 5 - Unidades basica de saude com reclamacgdes de
funcionarios
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Buffet/Espaco para Festas

Emissdo de Nota Fiscal

Oficina mecanica

Empresa Prestadora de Servigos

Mesas e Cadeiras

Divida Ativa

Outros

Ambulantes

Iptu

Bar/Lanchonete/Adega - alvara

FINANGAS (SEFIN)

TOP 10 SERVICOS- SEFIN
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ESTATISTICAS -
BAIRROS (SEFIN)

TOP 10 BAIRROS - SEFIN
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¢ MEIO AMBIENTE

Fumaga e/ou cheiro de gordura

Emparedamento de Imdével Abandonado

Mato Alto

OrientagGes

Outros

Vetores

Descarte irregular - fiscalizagdo

Ruidos diversos

Mdsica Mecénica/ao vivo

Maus tratos a animais

(SEMAM)

TOP 10 SERVICOS - SEMAM

364

2251 ocorréncias

400
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=Z. MEIO AMBIENTE
(SEMAM)

TOP 10 BAIRROS - SEMAM
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Assédio Moral

Site da Prefeitura/Midias Sociais

Cargos e Salarios

PABX (Telefonia)

Rotinas e Protocolos

Outros

Morosidade no andamento de processos

Falta de Funciondrio

Satisfagdo com funcionarios

Insatisfagdo com funcionarios

GESTAO (SEGES)

TOP 10 SERVICOS - SEGES
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Marquise/Fachada

Placas de Propaganda/Outdoor

Recapeamento/Pavimentag¢do

Barulho Excessivo

Lixo e/ou mato alto

Horério inadequado

Estrutura Comprometida

Outros

Construgdes irregulares

Regularidade da obra

INFRAESTRUTURA
(SIEDI)

TOP 10 SERVICOS - SIEDI

361
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ESTATISTICAS -
BAIRROS (SIEDI)

TOP 10 BAIRROS - SIEDI
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Estabelecimentos comerciais

Calgadas

Obras Publicas

Manuteng3o e/ou instalagdo em vias

Funciondrios

Emplacamento -Ruas, avenidas e pragas

CET

Transporte Coletivo

Sinalizagdo de transito

Fiscalizagdo de transito

ENGENHARIA DE
TRAFEGO (CET)

TOP 10 SERVICOS - CET

455

470

1572 ocorréncias

500




ESTATISTICAS -
BAIRROS (CET)

TOP 10 BAIRROS - CET
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O

Vistoria em Iméveis em Risco
Cameras de Monitoramento

Mdsica Alta

Briga/Baderna

Outros

Descumprimento Cédigo de Posturas
Rotinas e protocolos

Patrulhamento Préprio Municipal
Aglomeragdes/Algazarra/Festas

Infragdes Diversas

SEGURANCA (SESEG)

TOP 10 SERVICOS - SESEG

37

237

974 ocorréncias

250




@ ESTATISTICAS -
BAIRROS (SESEG)

TOP 10 BAIRROS - SESEG
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DESENVOLVIMENTO
SOCIAL (SEDS)

Rotinas e Protocolos

Orientagdo a Carrinheiros

Outros

Assisténcia ao idoso

Assiténcia a crianga e ao adolescente

Portal/Casa dos Conselhos

Conselho Tutelar/Funciondérios

Programas/Beneficios assistenciais

CRAS

Assisténcia a populagdo em situagdo de rua

11

11

TOP 10 SERVICOS - SEDS
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ESTATISTICAS -
BAIRROS (SEDS)

TOP 10 BAIRROS - SEDS
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=] EDUCACAO (SEDUC)

Escola Total

Escolas particulares e/ou conveniadas

Uniformes

Aparelhos de ar condicionado nas salas

Falta de professor

Merenda

Matricula/Vagas/Transferéncias

Outros

Rotinas e protocolos

Manutengdo das escolas

TOP 10 SERVICOS - SEDUC

107

482 ocorréncias

120
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ESTATISTICAS -

UNIDADES (EDUCACAO)

TOP 10 UNIDADES - SEDUC
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g%i/“ . ALUNO OUVIDOR

N

Projeto desenvolvido em parceria com a
Secretaria de Educacao, 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 solicitagtes,
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.

O ano de 2022 foi um ciclo de retomada
do programa, em razao da vacinacao e da
pandemia da COVID-19.




a&m_!‘ ALUNO OUVIDOR -
uvidor - ORRENCIAS
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O grafico apresenta o numero de ocorréncias
registradas pelos Alunos Ouvidores.
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O grafico apresenta o numero de mediacdes realizadas
nas escolas com Alunos Ouvidores e equipe técnica da
escola.
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O grafico apresenta os assuntos registradas pelos
Alunos Ouvidores.




ESTATISTICAS
ALUNO OUVIDOR -
ESCOLAS
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O grafico apresenta as demandas por escolas participantes do
projeto Aluno Ouvidor.




OUVIDORIA ROSA

Desde 2021, a Ouvidoria Rosa, programa implantado
por meio de um termo de cooperacao técnica entre
Prefeitura e a Associagao Santa Isabel — que atua ha 23
anos na Santa Casa de Santos — realiza a pesquisa de
satisfacao de servigos que sio prestados nas unidades
de saude. Em razio da experiéncia da instituicao e de
seus voluntarios com abordagens na area da saude, o
atendimento que é realizado preza pelo respeito e
compreensao.

Além da pesquisa de satisfagao, também registram
manifestacdes de ouvidoria e auxiliam também no
atendimento que é feito nas unidades de saude.




OUVIDORIA ROSA -
REGISTRO ANUAL
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OUVIDORIA ROSA -
ASSUNTO
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uvidoria OUVIDORIA PRESENTE
resente

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 relacdo 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, reclamacgoes, elogios,
pedidos de informacdes e solicitacdes.

O objetivo é melhorar a eficiéncia
administrativa dos equipamentos
publicos e aproximar a populagao da
administracao.
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O grafico apresenta o numero de ocorréncias
registradas pela Ouvidoria Presente.



Mediadk 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 solugao amigavel com o
auxilio da figura do mediador, a partir
das manifestacdes registradas.

Em 2022 foram 112 mediagdes
realizadas.

89% de resolutividade
das mediagoes
realizadas em 2022
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ESTATISTICAS MEDIACAO
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ATENDIMENTO
DA OUVIDORIAE
CONTROLE DE QUALIDADE

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

Em 2022 foram realizadas 1496
pesquisas com cidadaos, avaliando a prestacao dos
servicos prestados.

443 pessoas avaliaram o atendimento da Ouvidoria,
por meio do Controle de Qualidade ou pelo site da
Ouvidoria, sendo que a soma de atendimento
satisfatorio e plenamente satisfatorio ficou em 66,8%.

O grau de satisfagao
pelos servigos
prestados ficou em
96% em 2022




ESTATISTICAS
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EVOLUCAO ANUAL
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Aumento percentual de 33% de pesquisas realizadas,
se compararmos 2021 e 2022.
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GRAU DE SATISFACAO

2% 2% 5%

V

2022

= PLENAMENTE SATISFATORIO
= SATISFEITO
= PARCIALMENTE SATISFEITO

= INSATISFATORIO




14%

ATENDIMENTO OUVIDORIA

30%

2022

37%

= PLENAMENTE SATISFATORIO
= SATISFATORIO
= PARCIALMENTE SATISFATORIO

= INSATISFATORIO




ORGCAMENTO

f.:_?}:_..’_ PARTICIPATIVO AMPLO —

PARTICIPATIVO 0 PA

Programa instituido por meio do Decreto n°® 8.020, de 15 de
fevereiro de 2018, com o objetivo de ampliar e consolidar a
participacdo do cidadao na elaboragcdo do Orcamento
Municipal, a partir das prioridades e necessidades
apontadas nas diversas areas e regides da Cidade.

A partir de 2021, o OPA foi reestruturado. Em 2022, as
Secretarias e Entidades da administragao indireta
apresentaram projetos de até R$ 330.000 e de rapida
execucao. Além disso, foi permitido a entidades de bairro
que apresentassem projetos destinados a despesas de
manutencgdo ou custeio, no valor de R$ 30.000,00.

A Secretaria de Planejamento e Inovagdo em conjunto com
a Ouvidoria selecionou 38 projetos de Secretarias e 13
entidades de bairros. Essas propostas fizeram parte da
consulta popular realizada por meio de site proprio.

Ao final, os 10 projetos mais votados das Secretarias e 10
das entidades foram beneficiados com a reserva no
orcamento do ano seguinte.

119.568 votos
em 2022
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ORGAMENTO
PARTICIPATIVO

OPA -

10 MAIS VOTADOS
POR SECRETARIA
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RESULTADO VOTAGCAO ENTIDADES - 2022
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SERVIGCO DE

SiC INFORMAGAO 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 2022 foram registrados 586
pedidos de acesso a informacéo.

O prazo médio de

resposta em 2022 foi
de 6 dias
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SIC &s
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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 participagao
social.

Em 2022 foi implementado o portal dos
concursos pulicos e a pagina para consulta
dos beneficios assistenciais.

128.506 acessos em
2022
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PORTAL - PAGINAS
ACESSADAS

TOP 10 ASSUNTOS ACESSADOS
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LGPD - LElI GERAL DE
PROTECAO DE DADOS
PESSOAIS

Em 2022 nao recebemos solicitagdes para tratamento
de dados com base na Lei Geral de Protecdo de Dados.




—
=/ 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 Servigco Publico.

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

publico.

2.144 servigos
cadastrados
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- - PARTICIPACAO DIRETA
NOS RESULTADOS -PDR

DIRETA NOS RESULTADOS

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

O programa foi instituido pela Lei
Complementar n°® 803/2013 que autoriza a
realizacao de Contratos de Gest&o 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 bonificacao
de até 50% do vencimento do cargo.

695 indicadores
em 2022
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m ESTATISTICAS PDR -
RESULTADO

DIRETA NOS RESULTADOS
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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
instauracao de inquérito. E o inquérito,
instrumento destinado a apurar a
responsabilidade do servidor por infracao
praticada no exercicio de suas atribuicdes.
Que pode resultar em absolvigao ou
aplicacao de penalidades, que vao da
repreensao a demissio.

Uma sindicancia ou um inquérito ndo devem
ser compreendidos apenas como uma punicao,
mas também como uma oportunidade para
esclarecimento
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PROCESSOS
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SINDICANCIA -
MOTIVOS

2 3
2% 39

m Conduta

41 m Contrato
41%

m Descumprimento de
Ordem de Servico e Prazos

m Extravio de documentos e
processos

M Irregularidades apontadas
pelo TCE e Controladoria

A classificagdo CONDUTA representa os processos
com relagao ao comportamento ou posturas de
servidores em ambiente de trabalho os quais sao
considerados inadequados.




SINDICANCIA -
DECISAO

2%

® Em Andamento

m Arquivamento

51
50%

48
48%

» Instauragao de
Inquérito
Administrativo




INQUERITO - MOTIVOS
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SECRETARIA

SESERP

RECOMENDACOES

RECOMENDACOES 2021

As solicitagdes sobre os temas
“lampada queimada” e “poda de
arvore” continuam representando
30% das ocorréncias da SESERP,
em comparagao com 2020.
Ressaltamos a necessidade de
criagéo de sistema especifico para
esses tipos de solicitagdes. O reflexo
do aumento da equipe de poda se
vé refletido nos nimeros de 2021.
Em 2019 foram 2.800 ocorréncias;
2020, 1.492 e, agora, em 2021, 843.
Uma reducéo 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
coloca a disposicéo para quaisquer
sugestbes e duvidas.

RESPOSTA

lluminacéao

publica teve um ponto
negativo por conta
dos processos de
contratatagao
anteriores e por
questoes de furtos.
Creio numa melhora
geral com os proce-
dimentos que adota-
mos e adotaremos. A
poda de avores teve
otimos resultados,
mas vamos melhorar
mais. (Secretario
Wagner)

RECOMENDAGCOES 2022

O numero de ocorréncias do
assunto “poda de arvore” teve
uma reducdo, mas praticamente
se manteve estavel comparando
os anos de 2021 e 2022, 843 e
776, respectivamente. E
recomendavel que a
programacgao de poda esteja
ocorrendo dentro do prazo. Em
relagdo as manifestacdes sobre
contentor de lixo, esse

nuamero esta bem alto.

A SESERP tem respondido que o
Decreto 7641/2017 limita a
implantagéo de novos
contentores, mas em fungao do
aumento de ocorréncias, talvez
seja o caso de avaliar se ndo é
necessario reavaliar essa
limitagdo. O niumero de
reclamacgdes do assunto
manutengéo em vias publicas
(838) € o maior desde 2013.
Além do tema contentores, tapa
buraco e bocas de lobo séo as
questdes mais reclamadas. Apds
apontado no relatério, a SESERP
reduziu seu tempo de resposta
de 28 para 16 dias. Um reducgao
expressiva de cerca de 43%.
Entretanto, a SESERP

possui 985 ocorréncias de 2022
pendentes de resposta. Esse
nuamero € extremamente alto e

a Secretaria deve realizar um
mutirdo para responder essas
ocorréncias.




SECRETARIA

RECOMENDACOES

RECOMENDACOES 2021

A dengue foi o tema que mais
chamou aos usuarios. Cabe a SMS
realizar fiscalizagdes com seus
agentes comunitarios para eliminar
os possiveis focos de proliferagdo. O
numero de usuarios insatisfeitos s6
tem aumentado. Em 2021 foram 412
ocorréncias, apesar de terem
também ocorrido manifetagdes de
elogio aos funcionarios. Reforcamos
a necessidade de capacitagao
humanizada de seus funcionarios.

RESPOSTA

No que se refere a
dengue, seguindo
recomendacgdes do
Ministério da Saude,
no ano de 2020, as
visitas casa a casa
nao foram

realizadas por conta
da COVID-19.
Fizemos nos iméveis
especiais e pontos
estratégicos. Em
2021, iniciamos todas
as acoes pertinentes
ao controle de vetor:
mutirdes, visitas casa
a casa, nebulizagao,
monitoramento de
armadilhas, ativida-
des educacionais em
escolas, palestras
em empresas. Nosso
funcionarios passam
periodicamente por
capacitagao, edu-
cagao permanente

e continuada com
foco no atendimento
humanizado (Ana
Paula, Chefe do
DEVIG)

RECOMENDACOES 2022

A SMS é a segunda Secretaria com
mais manifestagdes de

Ouvidoria. Demora para
agendamento de exames e de
consultas, dificuldade no
atendimento para marcagao de
exames e consultas e a inexisténcia
de vagas para alguns procedimentos
S30 0s que 0s municipes mais
solicitam. Essa situagao tem se
repetido ao longo dos anos e a SMS
precisa apresentar solugoes

efetivas para melhorar o
atendimento a esses servigos. O
tema “insatisfagdo com funcionarios”
s6 vem aumentando ao longo dos
anos. Os numeros de 2019 a 2022
s&0 294, 321, 416 e 452. No
relatério constam informacdes
especificas sobre esse tema, mas as
UBS Aparecida e Ponta da Praia tem
liderado o numero de reclamagées
de funcionarios por varios anos.
Sugerimos iniciar um novo
programa de capacitagao e
atendimento humanizado nessas
duas unidades. Apés apontado no
relatério, a SMS reduziu seu tempo
de resposta de 20 para 7 dias. Um
reducao expressiva de cerca de
65%.




SECRETARIA

RECOMENDACOES

RECOMENDACOES 2021

As maiores solicitagdes foram
referentes a regularidade de
obras e calgadas. Entendemos
necessario a SIEDI realizar
fiscalizagdes ativas para diminuir
esse tipo de ocorréncia. Nos
casos que sao encaminhados a
mediagao, 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. Reducao de 22%.

RESPOSTA

Afirmo que o corpo
técnico da SIEDI e
fiscalizagédo do
DECONTE esta 50%
menor que nos ultimos
10 anos e nao houve
novas nomeacgdes
nesse periodo.

A orientagdo do GPM
€ que as Prefeituras
Regionais fagam uma
forca-tarefa uma vez
por semana com um
fiscal do DECONTE até
que eles recebam dois
fiscais de posturas,
sendo que a partir dai
essa atribuicao seja
100% das Prefeituras
Regionais. (Secretaria
Larrisa)

RECOMENDAGCOES 2022

Novamente as manifestagdes
sobre regularidade de obras
particulares foi um tema
frequente. Sugerimos, mais uma
vez, a necessidade de
fiscalizagéo ativa da Secretaria
para evitar que a situagao
chegue a um ponto onde o
cidadao tenha que se manifestar
a respeito da obra irregular. Mais
uma vez a SIEDI reduziu seu
tempo de resposta de 14 para 10
dias. Um redugéo expressiva de
cerca de 40%.




SECRETARIA

RECOMENDACOES

RECOMENDACOES 2021

O numero de ocorréncias relaciondas
ao IPTU encontra-se num patamar

elevado e equivalente ao de 2020.

Sugerimos analise da SEFIN quanto

0s motivos desse numero de
ocorréncias.

RESPOSTA

Em relagao ao IPTU,
a SEFIN:

- implementou o
pagamento por cartao
de débito e crédito;

- permitiu os
parcelamentos dos
débitos de 2021;

- implementou o
plano municipal de
recuperacao fiscal;
-recadstramento de
aposentados que
recebem isengao
parcial do IPTU;

- WhatsApp para
duvidas sobre IPTU
(Trajano, Assessoria
SEFIN)

RECOMENDAGCOES 2022

Entre os dez assuntos mais
solicitados, dois sdo da area de
finangas: tributos municipais e
estabelecimentos comerciais -
alvara. O tema “bar/lanchonete e
adega” triplicou de um ano para
outro (2021 -185; 2022 -555).

A SEFIN precisa verificar o que
pode fazer para regrar as
atividades desses
estabelecimentos, a fim de
conciliar a atividade comercial
com o respeito a urbanidade. As
manifestacdes sobre o IPTU é o
maior da série historica, desde
2013. Sugerimos a realizagéo de
acoes efetivas para diminuir o
numero de manifestacdes sobre
o IPTU.




RECOMENDACOES

SECRETARIA RECOMENDACOES 2021 RESPOSTA RECOMENDAGCOES 2022

A Recomendacéao de 2021 se Os assuntos Apods apontarmos nos relatérios
concentra novamente nos temas apontados estao de 2020 e 2021, o numero de
“veiculos abandonados” e “placas de sendo monitorados manifestacdes sobre veiculos
sinalizacdo”. Mantemos as sugestdes para uma melhora abandonados foi para 109, o
do Relatério de 2020. dos servigos (Adilson menor da série historica,
Bulo, Diretor desde 2018. Uma redugéao de
Administrativo e 34% comparando 2021 e 2022,
Financeiro) e uma redugao significativa de
67% considerando o ano de
2018. O tema “sinalizagao de
solo” merece uma atengao da
Companhia, pois esse numero
tem aumentado: 75 (2020), 94
(2021) 101 (2022). Sugerimos
uma fiscalizagao ativa da CET
quanto a esse tipo de fiscaliza-
¢ao. Apds apontado no relatdrio,
a CET reduziu seu tempo de
resposta de 14 para 9 dias. Um
reducao expressiva de cerca de
35%.




SECRETARIA

RECOMENDACOES

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
manifestagcbes demoraram 32 dias
em média. Mantemos a
recomendacgédo para que a PGM
reavalie seus procedimentos para
diminuir consideravelmente o tempo
de respostas das ocorréncias dos
usuarios.

RESPOSTA RECOMENDAGCOES 2022

As recomendacgoes
dessa OTC sao
inexequiveis e
totalmente
desproporcionais ao
volume de demandas
desta PGM; a
relevancia dos
assuntos aqui tratados;
as urgéncias rotineira-
mente chamadas pelo
GPM e toda a
administragao: a
quantidade infima de
servidores aqui
lotados; entre outros
fatos de notorio
conhecimento de
todos.

Se a OTC entende que
responder usuario é
mais importante do que
todo o resto, sugiro
que a PMS reavalie as
condigdes de trabalho
dessa instituicdo. (Pro-
curadora Geral, Renata
Arraes)

Apds apontado no relatério,

a PGM reduziu seu tempo de
resposta de 32 para 7 dias. Uma
reducao expressiva de cerca de
78%, mesmo com um numero
de 106 ocorréncias, quantidade
similar a de 2021




SECRETARIA

RECOMENDACOES

RECOMENDACOES 2021

A COHAB ficou com 68 dias de
tempo médio de respostas de
ocorréncias. Esse numero é extre-

mamente alto para uma demanda de
ocorréncias extramamente pequena.

A COHAB deve rever seus proce-
dimentos internos para resposta de

ocorréncias. A Ouvidoria se coloca a

disposicao para quaisquer duvidas
que a COHAB possa ter.

RESPOSTA

Nao devolveu o
processo com resposta
até o hoje (04/01/2023)

RECOMENDAGCOES 2022

Apds apontado no relatério, a
COHAB reduziu seu tempo de
resposta de 68 para 33 dias.
Uma reducgao de cerca de 51%,
mesmo com um numero de 22
ocorréncias, quantidade similar a
de 2021. Entretanto, esse tempo
de resposta ainda é muito gran-
de e demonstra que na média

a COHAB tem respondido apos
0 prazo de resposta das ocor-
réncias. Apesar da melhora no
tempo de resposta, comparando
os ultimos anos, ainda é preciso
melhorar o fluxo para agilizar a
resposta ao cidadao.




LEGISLACAO

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

Dispde sobre participacao, 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 informacgdes previsto na Constituicdo Federal.
Conhecida como LA, Lei de Acesso a Informacéo.

Lei Municipal n°® 4.623, de 12 de junho de 1984
Dispde 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
atencao as manifestacoes 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 Protecdo 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 0 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.

Decreto n°® 9.502, de 18 de novembro de 2021

Dispbe sobre as salvaguardas de protegao a identidade
dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticadas
contra a administracao publica municipal.




CONCLUSAO

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

Tal condicao favorece a participagao
dos cidadaos, que a cada dia estao
mais apropriados dos servigcos da
administracao e da ouvidoria, atuando
ativamente como estancia de controle
social e contribuindo onde percebem
falhas na prestacdo de servigcos publicos,
registrando solicitacdes, reclamacodes e
denuncias, além de interagirem com o
sistema através de pedidos de
informacdes, sugestdes e elogios.




