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INTRODUCAO

A Ouvidoria, Transparéncia e Controle -
OTC apresenta o relatorio de gestao
referente as acoes desenvolvidas ao
longo do ano de 2023, onde constam
informacodes sintéticas e comparativas
acerca das manifestacoes registradas
e das atividades realizadas pela
Quvidoria.

O relatodrio 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.




ATENDIMENTOS
40.709

INFORMACOES
GERAIS

2.334

SATISFACAO
ATENDIMENTO
OUVIDORIA

64%

DADOS GERAIS

MANIFESTACOES

SATISFACAO
DOS
SERVICOS

94,5%

CARTA DE
SERVICOS
2.013
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ORGANOGRAMA

Ouvidoria

Secao de Apoio
Gabinete Administrativo e
Financeiro

Depar'ga'mento de Controladoria Comissao de Departamento da
Politicas de

Geral Inquéritos e Ouvidoria e
Desenvolvimento Sl Sindicancias Transparéncla
Sustentavel

Coordenadoria Coordenadoria de
de Ouvidoria Transparéncia

Secao de _
Atendimento ao Secdo de
Municipe Indicadores

Secdo de Secao Portal
Comunicagao da
Transparéncia

Secao _ :
Ouvidoria da Secao de Acesso a
Saude Informacao
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EQUIPE DA OUVIDORIA

A Ouvidoria, para desenvolver suas
atividades no ano de 2023, contou com
a colaboracao 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.
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FLUXO DAS
MANIFESTACOES

O fluxo simplificado das manifestacoes
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

cobrancas mais incisivas, ou da
mediacao.

Resposta ao

cidaddo e Recepcdo e
pesquisa de analise da
satisfacdo manifestacao

Andlise e
resposta pelo Envio da

setor manifestacao
responsavel
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CANAIS DE
ATENDIMENTO

A Ouvidoria, Transparéncia e Controle
conta com diversos canais de
atendimento, além dos digitais, como o
portal Ouvidoria Digital e o WhatsApp.

Desenvolve programas de busca ativa
visando estimular a participacao cidada,
como a Ouvidoria Presente, que visita 0s
equipamentos municipais, Ouvidoria
Rosa, que visita as unidades de saude do
Municipio, os Alunos Ouvidores, jovens
ouvidores dentro das escolas
municipais, e o Amigos do Bairro, que
capacita cidadaos para orientar o0s
cidadaos sobre as acoes da Prefeitura e
como recorrer a Ouvidoria.

67% das
manifestacdes
registradas em
2023 foram por
canais digitais
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OCORRENCIAS POR
CANAIS DE ATENDIMENTO

Ouvidoria Digital

21053

Telefone - 162 8972

WhatsApp |G 3557

Pessoalmente 1411

Colab 1055

Prefeitura Regional ZNO 813

|
1
1

Prefeitura Regional Morros [ 478

Prefeitura Regional AC 404
Amigos do Bairro 261
Aluno Ouvidor | 93

|
|
\_
|

5000 10000 15000 20000
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TIPOS DE
MANIFESTAGAO

Os tipos de manifestacao, ou os
motivos como comumente chamamos,
sao: solicitacao, reclamacao,
denuncia, denlcia an6nima, elogio e
sugestao.

38,9% das
manifestacdes
registradas foram
solicitacbes de
Servicos




TIPO DE MANIFESTACAO

Solicitacdo

Reclamacdo

574 403
i : I8
Denuncia (anfnima) Dendncia Elogio Sugestdo



DENUNCIA ANONIMA

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

No ano de 2023, conforme o grafico a seguir,
percebe-se que o numero de manifestacao
feitas pelo canal de denuncias andnimas
reduziu em relacao ao ano de 2022.
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ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

1150

815

Estabelecimentos comerdais

(alvard)

TOP 5 -

07

8BS

843

Obras ou instalacdes
estruturais

Vigilincia sanitdria
(estabelecimentos
comerciais)

m2023 m2022 m2021

2020

Animais

551
480
377 391 369
323
295 281
191
153
54
M o

Prevencdo e combate a
dengue e Qutros vetores
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Servigos
Publicos

CLASSIFICACAO

As  manifestacbes 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 manifestacao e o
tema da um maior detalhamento.

Observe o exemplo abaixo:

Area Assunto Tema

Manutencao Tapa

S vies » buraco
publicas
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OCORRENCIAS POR AREA

Orgdos e Entidades - 374
Educagdo - 474
Cultura, Esporte € Turismo - 527
Cidadania e Agdo Social - 582

Seguranca _ 993

Gestdo Municipal 1750
Outros 1822
Infraestrutura _ 2213
Mobilidade Urbana ._ 2420
Meio Ambiente _ 2446
Finangas | 2494

sadde | — s6s9

12947
Servigos Pubiicos |

0 2000 4000 6000 EDDOD 10000
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TOP 10 ASSUNTOS

Prevengdo e combate 4 dengue :l 740
Limpeza Urbana [_—_ISEQ

Funciondrios | | 1285
Obras ou Instalagées Estruturais | | 1308
Unidade Basica de Sauide - UBS | | 1468
Estabelecimentos Comerciais - Alvard | | 1499
Arvores [ I 2524

Unidade especializada de saude

| 2863

Manutengdo em vias publicas

| 3875

lluminacdo em vias publicas

| as60

a 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500 4000 4500 5000
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TOP 10 TEMAS/ASSUNTO

Tapa Buraco (Manut. vias publicas) ==2 3945
Insatisfagdo (Funciondrios) =L 1285
Consultas (Unid. Especializada Saude) =22 2915
Exames (Unid. Basica Satide) 220 1468
Vistoria (Arvores) 567 2524
Combate a dengue (Prevencdo e Combate) _?}0.30

Poda de copa (Arvores) 20 2524

Contentor de lixo (Manu.vias pibiicas) | — 15

Exames (Unid. Especializada saude) || 75

Lampada queimada/apagaca (Iluminaso) |

0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500 4000

W Tarms B Accuntn
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TOP 10 - RECLAMACOES

Prontos socorros e Hospitais

Unidade de Satide da Familia -USF

Calgadas

Central de Agendamentos

Limpeza Urbana

Funcionarios

Arvores

Manutencio efou instalagdo em vias publicas

Unidade Basica de Saide-UBS

Unidade Especializada de Saide

296

303

313

333

500

564

1000

1153

1265

1500

2000

2377

2500
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3591
Embaré

3167

Macuco

TOP 10 BAIRROS

2517

Ponta da
Praia

2492

Encruzilhada

2353

Aparecida

2333

Boqueirdo

1936

Gonzaga

1875

Centro

1725

Campo
Grande

1558

Vila Mathias
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COMPARATIVO

Analise mensal do ano de 2023 de

manifestacoes registradas e comparativos
anuais de 2014 a 2023.

A Ouvidoria teve o maior numero de

ocorréncias registradas desde a sua criacao
em 1994,

Apresentamos um histérico dos ultimos 5
anos dos 5 assuntos que mais geraram
manifestacao dos usuarios em 2023.
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EVOLUCAO MENSAL

4118

3483

1’@4}/{ |

3763

3058

3108

3213

2711

3149

3103

2614
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COMPARATIVO ANUAL

17853 18449

2014

2015

17569

2016

2017

38375

34718
33444
31485
27859
26222
24094 I I

2018 2019 2020 2021 2022 2023
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SITUACAO DAS
RESPOSTAS

As manifestagcdes sao consideradas
novas quando nao 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 o0s
status/situacao das respostas que
podem ser finalizadas, programadas,
executadas, vistoriadas e em
andamento, ou que indiquem acao da
Ouvidoria como mediar e contatar.




36677
96%

m Encerradas = Pendentes M Arquivadas
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MOTIVO DO ENCERRAMENTO

Finalizada
Executada
Vistoria

Em andamento
Contatar
Programada

Mediar

I 15206

I /763

B o2
901

j 313

| 16
2000 m:;oo

5562

6000 8000 10000 12000 14000 16000 18000 20000



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 meédio de
resposta em 2023
foi de 8 dias
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PRAZO DE RESPOSTA
POR SECRETARIA

SEPREF 15
SEDI 12
CET
FAMS
SEDS
SEMULHER
SEMAM
SESERP 7
SEFIN
SEDUC
PGM

11

00 00 O

o

| —

CAPEP-...
PRODESAN
SESEG
SEECTUR
SEMES
oTC
FUPES
SEGOV
SEPORTE
SEFIN
SECULT

SEDURE  —— D

oo

P N

(FRQUTERNTE RTE}

GPM  — ]
COHABE QO
IPREV | 0

L 2 4 -] -] 10 12 14

16
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PRAZO DE RESPOSTA

X

NUMERO DE OCORRENCIAS

9275
7003
5143
2459
=
7
Le 596 %5
- /]
L boe P
SEPREF SIEDI CET SEDS SEMAM SESERP SEFIN SEDUC SESEG SMS
C—JOCORRENCIAS ~ ====TEMPO RESPOSTA

9000

B000

6000

5000

3000

2000
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OCORRENCIAS RESPONDIDAS

3455; 10%

29679; 90%

® No prazo ® Fora do prazo
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TEMPO MEDIO DE

RESPOSTA

300
278
250
200
150
132

100
50 8

23 G _ .
. - + S —

2014 2015 20186 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Reducao de 20% no
prazo de resposta, se
compararmos 2022
e 2023.
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ENCAMINHAMENTOS

As manifestacoes, apos analise da
equipe da Ouvidoria, sao encaminhadas
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
Saude é quem mais
recebeu ocorréncias
em 2023, seguida da

Secretaria de
Servicos Publicos
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DEMANDA POR
SECRETARIA

10000
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000

7213

7000

6055

4000
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2336
2019 1934 1909
2000

1067
1 554 477
. Bl
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SECRETARIA DE
P SAUDE - SMS
TOP 10 - ASSUNTOS

Central de Agendamento 314

Controle de Zoonoses 322

Unidade de Satude da Familia - USF 331

Pronto Socorros e Hospitais 349

Desratiza¢do

441

Vigilancia Sanitéria/Estabelecimentos 520

Prevengdo e Combate a dengue

692

Funcionarios

737

Unidade Basica de Saade - UBS

1389

Unidade Especializada de Sadde

2692

o 500 1000 1500 2000

9.213
ocorréncias

2500 3000
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SECRETARIA DE
. SAUDE - SMS
TOP 10 - TEMAS

Retorno de Consultas _
Desratizagdo e Controle de pragas _ 308

Solicitagdo

Dificuldade de Contato _ 362

Insatisfacdo _ 371
Consultas _ 420
Combate a Dengue _ 665
Rotinas e Protocolos _ 838
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SECRETARIA DE
. SAUDE - SMS
TOP 10 - UNIDADES

UBS RADIO CLUBE [N 115
SANTA CASA I 119
UBS CAMPO GRANDE | 127
UBS CONSELHEIRO NEBIAS [N 143
UBS PONTA DA PRAIA [ 188
UBS APARECIDA N 197
UBS EMBARE | 207
AMBESP - ZNO I S G2
SEAGEN (agendamentos) I S 7 1

AMBESP - REGIAO CENTRAL | ——| 1755

0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600 1800 2000



SECRETARIA DE SAUDE -

®
' TOP 5 - RECLAMACOES

UNIDADES ESPECIALIZADAS




SECRETARIA DE SAUDE -

O
*  TOP5-RECLAMACOES

UNIDADES BASICAS
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TOP 5 - RECLAMACOES
FUNCIONARIOS
UNIDADES ESPECIALIZADAS

OSECRETARIA DE SAUDE - SMS
Cr

Ambulatério de Espec. - Zona Noroeste _ 14
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TOP 5 - RECLAMAGCOES
FUNCIONARIOS
UNIDADES BASICAS

OSECRETARIA DE SAUDE - SM
Cr

caStEIo _ 19

28

Macuco

Encruzilhada
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SECRETARIA DE SERVIGOS
& PUBLICOS - SESERP

TOP 10 - ASSUNTOS

Polui¢do e ou Crime Ambiental I 26
Calgadas I 29
Concessionarias de Serv. Publicos I 30
Funcionarios I 33

Limpeza Urbana (drenagem) [l 141

obras publicas [JJJ] 157

Arvores . 158

Limpeza Urbana _ 620
Manutencdo em Via Publicas _ 1405

0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500 4000 4500 5000

7.213
ocorréncias
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SECRETARIA DE SERVICOS
PUBLICOS - SESERP
TOP 10 - TEMAS

Coleta de Lixo . 98
Limpada Acesa/Dia . 106
Drenagem/Limpeza Bueiros e Valas . 108
Luminosidade Fraca - 129
Manutengdo Diversas - 130
Ponto de Descarte - 233
Capinacdo em Sarjeta/Calcadas - 253
Limpada Intermitente/Piscando _ 454
contentor de Lixo ([ NENENEGEGEGEGEGEGEGE o4

Lampada Queimada/Apagada [ 3551

O 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500 2000
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SECRETARIA DAS PREFEITURAS
REGIONAIS - SEPREF
TOP 10 - ASSUNTOS

Estabelecimentos Comerciais/alvara

Obras Publicas

Limpeza Urbana

Imével Abandonado

Calgadas

Limpeza Urbana (drenagem)

Obras e Instalagdes Estruturais

Concessionarias de Servicos Publicos

Arvores

955

Manutencio em Via Puablicas 2061

1500 2000 2500

6.055
ocorréncias
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SECRETARIA DAS PREFEITURAS
REGIONAIS - SEPREF
TOP 10 - TEMAS

Tampa de Pogo de Visita- PV [ 149
Manutengio em Pragas Publicas [N 154
Cabos/Fios Soltos [ 156
Limpeza de Bueiros e Valas  [INNNNEGEGENN 169
Construcdes Irregulares [N 159
Sabesp [N 250
Boca de Lobo/Bueiro NN 251
Tapa Buraco [ 504
Vistoria (Arvores) I 553

Poda de Copa (Arvores) | —— 763
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» SECRETARIA DE FINANGAS E
> GESTAO - SEFIN
TOP 10 - ASSUNTOS

Estabelecimentos Com. (Instal. Estruturais) I 24

Concurso Publico . 45
Andamento de Processos . 58

Gestdo dos Servidores Municipais - 70

Funcionarios - 72

Estabelecimentos Com. (Obstrugdo calgada) 143

Estabelecimentos Com. (Poluigdo sonora) 148

Comércio Vidrio

204

Tributas Municipais

400

Estabelecimentos Comerciais (Alvara)

1042

L]

200 400 600 800 1000 1200

2.336
ocorréncias
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» SECRETARIA DE FINANGAS E
> GESTAO - SEFIN
TOP 10 - TEMAS

Morosidade no Andamento [ R 51
Mesas e Cadeiras [ MM
Obstaculas Removiveis N 56
Lava Rapido/Estacionamento [ R 7 1
Musica Mecanica/Ao Vivo _ 84
Comércio Ambulante | R | o O
Bar/Lanchonete/Adega _ 139
Outros | 53

o | | ;)
1t 26
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o) SECRETARIA DE MEIO AMBIENTE -
;11"”' SEMAM

TOP 10 - ASSUNTOS

Arvores - 38
Equipamentos Municipais - 41
Manutengdo em Via Plblicas - 44

Estabelecimentos Com. (alvara de funcion.)

86

Campanhas Educacionais

Imovel Abandonado

Estabelecimentos Com. (poluigde sonara)

Estabelecimentos Com. (poluigdo ambiental)

Animais

7

-50

R
Paluigio ou Crime Ambiental _ 292
I,
50 150 250 350 450 550

650

2.019
ocorréncias
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o) SECRETARIA DE MEIO AMBIENTE -
;11"”' SEMAM
TOP 10 - TEMAS

Fumaca/Cheiro de Gordura _ 49
Esgoto a Céu Aberto/Aguas Residuais _ 49
Manejo Irregular de Vegetacio || NN o
Mato Alto [ NN 2
Miusica Mecanica/Ao vive || NEGNGEG 2
Ruidos Diversos ||| N EGTcNcNGEGEGEGE 22
outros | =6
Descarte Irregular de Lixo/Organico _ 89
Orientaces | 120
Descarte Irregular (Fiscalizagdo) _ 143

Maus Tratos |, : 223
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/F, SECRETARIA DE INFRAESTRUTURA
E EDIFICACOES - SIEDI

TOP 10 - ASSUNTOS

Manutengdo e ou Inst, em Vias Pablicas D 20
Andamento de Processos D 26

Obras Publicas D 27

Imével Abandonado D 27

Estabelecimentos Com. (Inst. Estruturais) D 32

Obras e ou Instalagdes Estrut. (obstr. Calgada) D 37

Terreno Baldio : 117

Seguranca em Edific. e ou Insp. InstalagBes | I 306
Calcadas | I 394
Obras e ou Instalagdes Estruturais | I 872
0 100 200 300 400 500 600 700 800 900

1.934

ocorréncias

1000
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/F, SECRETARIA DE INFRAESTRUTURA
E EDIFICACOES - SIEDI
TOP 10 - TEMAS

Auto de Vistoria de Seguranca  [N] 29
Barulho Excessivo [N 41

Piso Escorregadio ou Fora do Padrio [N 45

Horario | 180
Outros | 196
Estrutura Comprometida | 197
Lixo e ou Mato Alto | 1105
Ma Conservagio | 1311

Construgdes Irregulares |

§313

Regularidade da Obra/Ndo Autorizada | 343
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(2 COMPANHIA DE ENGENARIA DE
= TRAFEGO - CET

TOP 10 - ASSUNTOS

Arvores I ]

Estabelecimentos Com. (Obstrugio de calgada) I 12
Estabelecimentos Com. (Alvard de func.) . 15

Funciondrios . 24

Manutencio efou Instalagdo em Vias Piblicas . 29

Emplacamento - Ruas, avenidas e pragas - 48

CET

Transporte Coletive

Sinalizagdo de Trinsito

0 100 200 300 00 s00 s00

700

1.909
ocorréncias
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/., COMPANHIA DE ENGENARIA DE
-0—03 TRAFEGO - CET
TOP 10 - TEMAS

Rotinas e Protocolos _ 51
vultas (AR1) [
Redutor de Velocidade/Lombadas ||| NG :°
sinalizacdode Solo ||| NG -
veiculos abandonados ||| KGN
outros |, 1
semaforos | 12
FiscalizagdofForga Tarefa _135
Pacasdesinaliagio. | >
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SECRETARIA DE SEGURANCA -
_ SESEG
TOP 10 - ASSUNTOS

Animais - 25
Comércio Vidrio - 27
Funcionarios -3D

Estabelecimentos Com. (Alvara de func.)

a7

Populagdo de Rua e gu Carrinheiros _ 21
Estabelecimentos Comerdais (Ordem piblica) - 61
Fiscalizacdo de Mormas e Posturas _ 76
vefesa il [ 3¢
Ordem Puablica _ 145
él s.o 1&:0 L.;»o zéx:a

349
250 300 350 400

1.067
ocorréncias
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C) SECRETARIA DE SEGURANCA -
: SESEG

TOP 10 - TEMAS

Masica Atz [ 27
Descumprimento Cédido de Posturas [N 32
Rotinas e Protocolos _ 34
Briga/Baderna [ 34
Assiténcia & Populacio em Situacdo de Rua [ 50
oviros I ¢
Vistoria em Iméveis em Risco [ <2
Aglomeracbes/Algazarras/Festas [ 97
Patrulhamento Proprio Municipal [ 100

infragzes Divrsas - ) 172

0 20 40 &0 80 100 120 140 160 180 200
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ISE SECRETARIA DE EDUCACAO -
= SEDUC
TOP 10 - ASSUNTOS

Secretarias Municipais e Procuradoria || 2
Proprio Municipal | 2

Concurso Pablico | 2

Arvores || 3
Licitagdo | 4
Calcadas | 4

Gestdo de Servidores Municipais 10

Programas e ou Projetos Municipais 20

Funcionarios 101

Unidade Municipal de Educacdo - UME

| 308

450

554

ocorréncias
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ISE SECRETARIA DE EDUCACAO -
= SEDUC
TOP 10 - TEMAS

Seguranga | 1 15

Merenda | Bl 25

Falta de Professar | | 31

Matriculas/Vagas/Transferéncias 37

Satisfacdo | | 39

Outros | | 40

Insatisfagdo | 42

Aparelhos de Ar Condicionado nas Salas | 50

Rotinas e Protoolos 60

Manutengio das Escolas | 97

100 120
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2 SECRETARIA DE
N\ DESENVOLVIMENTO SOCIAL -
SEDS
TOP 10 - ASSUNTOS

Unidade Basica de Satide - UBS | 2
Manutencdo e ou Inst. em Vias Plblicas | 2
Limpeza Urbana 2

Gestdo dos Servidores Municipais | 3

Imdwvel Abandonado a4

Equipamentos Municipais - 37
Protecdo Social - 123

Populacdo de rua e ou Carrinheiros

477
ocorréncias

270
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2R SECRETARIA DE

%:\ DESENVOLVIMENTO SOCIAL -
SEDS

TOP 10 - TEMAS

Unidade Basica de Saude - UBS | 2
Manutencdo e ou Inst. em Vias Publicas | 2
Limpeza Urbana | 2

Gestdo dos Servidores Municipais | 3

Imével Abandonado | 4
Guarda Municipal | 6
Funciondrios | 22
Equipamentos Municipais | 37
Protecdo Social | 123

Populacdo de rua e ou Carrinheiros |

270

o S0 100 150 00
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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 solicitacoes, reclamacoes e
elogios, para posterior encaminhamento a
Ouvidoria.

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

O ano de 2023 foi 0 ano da retomada plena
do programa, depois da pandemia.

Foram 112 manifestacao de ouvidoria,
numero proximo aos dos anos anteriores a
pandemia da COVID-109.
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Ouvidor OCORRENCIAS

2023 [, 112
2022 | o

2021 N 12

2020 | 0

2012 |, 109
2012 |, 118
2017 | O
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bwr MEDIACOES

2023 | 0
2022 W 2
2021 | ©
2020 | 0

2019 | 0
2012 | 17

2007 I 11

\ETeR{o]
necessario
relizar
nenhuma
mediacag
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TOP 5 ASSUNTOS

m MANUTENCAQD DAS

ESCOLAS
m ELOGIO
41
AR, QUADRA DE ESPORTES -
SATISFACAD
m APARELHO DE AR

COMDICIONADO
m TRANSPORTE ESCOLAR
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Desde 2021, a Ouvidoria Rosa, programa
implantado por meio de um termo de
cooperacao técnica entre Prefeitura e a
Associacao Santa Isabel — que atua ha 23
anos na Santa Casa de Santos — realiza a
pesquisa de satisfacao de servicos que sao
prestados nas unidades de saude.

Em razao 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 satisfacdao, também
registram manifestacbes de ouvidoria e
auxiliam também no atendimento que é
feito nas unidades de salde.
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TOP 5 ASSUNTOS

Funcionarios

1
Unidade de Saude da Familia - 2

Unidade Basica de Saude

Agendamento dE EDnsurtas _ E

Unidade Especializada de 5alde
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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 o0s
usuarios e receber manifestacoes como
denudncias, reclamacoes, elogios, pedidos de
informacoes e solicitagoes.

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

Em 2023, com a inauguracao de locais de
atendimento de Ouvidoria em 3 Prefeituras
Regionais, houve a diminuicao dos registros
por meio da Ouvidoria Presente.

uvidoria
resente




uvidoria .
resente OCORRENCIAS
2023 | 14
2022 | 4
2021 W 85
2020 1]

2019 I 1317

2015 I 2904
2017 | 2327

2016 I 714
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No ano de 2016, foi instituido na
Ouvidoria o servico de Mediacao, tal
alternativa de resolucao consensual
consiste em que as partes tentem
encontrar uma solugcao amigavel com o
auxilio da figura do mediador, a partir
das manifestacoes registradas.

Em 2023 foram 77 mediacoes
realizadas.

95% de
resolutividade
das mediacdes
realizadas em
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© ATENDIMENTO
DA OUVIDORIA E

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 servico e avaliar o
grau de satisfacao.

Em 2023 foram realizadas 1.381 pesquisas com

cidadaos, avaliando a prestacao dos servicos
prestados.

1.904 pessoas avaliaram o atendimento da Ouvidoria,
por meio do Controle de Qualidade ou pelo site da
QOuvidoria, sendo que a soma de atendimento

satisfatério e plenamente satisfatorio ficou em
63,5%.

Satisfacao
dos servicos

prestados
ficou em 94%
em 2023
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CONTROLE DE QUALIDADE -
SATISFACAO DOS SERVICOS

m PLENAMENTE SATISFATORIO

= SATISFATORIO
PARCIALMENTE SATISFATORIO

= INSATISFATORIO
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AVALIACAO ATENDIMENTO

20%

OUVIDORIA

m PLENAMENTE SATISFATORIO
233% m SATISFATORIO

PARCIALMENTE SATISFATORIO
m INSATISFATORIO



U e
ORCAMENTO

PARTIGIPATIVO

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 Orcamento
Municipal, a partir das prioridades e necessidades
apontadas nas diversas areas e regioes da Cidade.

A partir de 2021, o OPA foi reestruturado. Em 2023, as
Secretarias e Entidades da administragao indireta
apresentaram projetos de até R$ 350.000 e de rapida
execucao. Além disso, foi permitido a entidades de bairro
que apresentassem projetos destinados a despesas de
manutencao ou custeio, no valor de R$ 35.000,00.

A Secretaria de Governo em conjunto com a Ouvidoria
selecionou 26 projetos de Secretarias e 10 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.

98.305
votos em
2023




_‘.:_:{?_..t PROJETOS APRESENTADOS

PARAILIPARO POR SECRETARIA

SECULT
SESEG
SEMULHER
FPTS
FAMS
oT1C
SMS
SEMAM
SEDS
SEMES
FUPES
SEPREF
SEDUC
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ORCAMENTO
PARTICIPATIVO
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AM Vila Alemoa

SM Jabaquara

SM Pompéia

Centro Castelo Branco

Sm Sdo Jorge

AM da Vila Mathias

AM Caneleira lll

SM Caneleira

PROJETOS APRESENTADOS
POR ENTIDADE

1,5

2,5
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10 MAIS VOTADOS -
.9{1%‘.‘0'}’.':%%'.52 SECRETARIAS

Amigos do Bairro [ 0520
Basquete Santos | 0067

Vélei Feminino 8611

Anima-ON ' 7794

Escola Santista de Ceramica _ 7750
Estudio de Midas Digitais _ 7318

1

Academia de Muscula¢do da ZN _ 7099
Programa Cérebro Ativo 6986
Videolaparoscopia ZN _ 6959
Equipamentos Complexo ZN _ 6944

3000 4000 5000 6000 7000 8000 9000 10000
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‘ov0 © 0s 10 MAIS VOTADOS
T ENTIDADES

Arte Negra zumbi | 30107
. i |
Meu primeiro acorde || GGG 11331
1 |

Karaté e Kobudo 11641

Projeto Futvolei 8921

Fit Dance e Rit box _ 8519
Boxe - Nocauteando adversidade _ 7514

Arte e Cultura _ 6923

Pompéia - Cultura e esporte 4904

Comunidade em Acio [ 4020

Jabaquaraem Acio [ 3375

0 5000 10000 15000 20000 25000 30000 35000
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DRCAMENTG
PARTICIPATIVO

VOTOS POR FAIXA

ETARIA

m 10 al7 anos
® 18 a 25 anos
26 a 49 anos

® 50 2 89 anos
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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 2023 foram registrados 636 pedidos
de acesso a informacao.

O prazo
meédio de
resposta em
2023 foide 4
dias
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SiC EVOLUCAO ANUAL
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SiC

Financas Pablicas
Programas e Projetos
Wagase Concursos
Contratos e Atas de Registro de Precos
Méo & pedido de informacdo
Legislacao
Tributos
Servidores e Agentes Politicos
Servigos

Outros assuntos

TOP 10 ASSUNTOS
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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.

Em 2023 foi implementada a ferramenta
“Remédio Facil” e a pagina para consulta
das emendas parlamentares

O Portal da Transparéncia contempla a
plataforma Dados Abertos, com diversos
dados disponiveis para consulta ao
cidadao, de forma rapida, com graficos e
tabelas intuitivas.

Remédie

facil

290.715 acessos

em 2023
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ACESS0S MENSAIS - PORTAL
DA TRANSPARENCIA
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ACESSOS MENSAIS - DADOS
ABERTOS
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O sistema de medicao foi
implantado a partir de junho,
isso &€ o motivo dos dados de
acesso serem contabilizado

a partir desse més
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TOP 10 - DADOS ABERTOS

escalasdasaade | 486

eleicdoconselhotutelar | 593

bheneficios assistenciais

receitas e despesas

prestacdode contas

pagina inicial dados abertos

Dados Secretarias, entidades e ODS

educacdotransparente

remédic facil

CONCUrsos
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LGPD - LEI GERAL DE
PROTECAO DE DADOS
PESSOAIS

Em 2023 nao recebemos solicitacoes para tratamento
de dados com base na Lei Geral de Protecao de Dados.




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 Codigo de Defesa do
Usuario do Servico Publico.

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

publico.

2.013
Servicos

cadastrados

CARTA DE SERVICOS
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— CARTA DE SERVICOS -
=Z  TOP 10 SECRETARIAS

SEDUC
S5MS
SEPREF
SEFIN
SEECTUR
SEDS
SIEDI
SEDURB
SECULT

SEMAM

cer I 32
semves [ 20

534
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PARTICIPAGAO

DIRETA NOS RESULTADOS

Diminuir a burocracia, aumentar a
economicidade e a receita, estipular metas
desafi adoras e melhorar a qualidade do
servico 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 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
avaliacao do cumprimento das metas, o0s
servidores das secretarias que tenham
cumprido as metas estabelecidas recebem
uma bonificacaode até 50% do vencimento
do cargo.

1.878

indicadores em
2023




[ ]
e ©& o
L
Y
[
-
°

PARTICIPAGAO
DIRETA NOS RESULTADOS
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CUMPRIMENTO DAS
. METAS
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R RESULTADO

PARTICIPACAOD
DIRETA NOS RESULTADOS

326

132
7%

m Cumpridas
Parcialmente cumpridas

m N3o cumpridas
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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 nao 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 atribuicoes.
Que pode resultar em absolvicao ou
aplicacao de penalidades, que se inicia na
repreensao até a demissao.

Uma sindicancia ou um inquérito nao devem

ser compreendidos apenas como uma punicao,
mas também como uma oportunidade para
esclarecimento.




2023

2022

2021

2020

2019

2018

2017

2016

0

&

126

101

B
C 0 '
S
=
%

2

|
L

20%

204 processos
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PAD - MOTIVOS DE
SINDICANCIA

17
5
— i :
| | | @ 0000 O —————
Contrato Conduta Descumprimento  Irregularidades Extravio de Furto
de Ordem de apontadas pele documentos e
Servico e Prazos TCEe processos

Controladoria



62
45%

® o o 0

SINDICANCIA -

DECISOES

m Em Andamento

56 B Arguivamento
45%

Instauragao de
Inquérito
Administrativo



® o 0 o o o o o @0 e [ [
® 06 @ ¢ 0 O 06 06 O 0 0 - o
o o @0 o o0 o o+ 0 06 o O o
® 06 06 06 6 @ o » & 06 O o0 o

INQUERITO - MOTIVOS

Acidente de trénsito 1

Descumprimento de prazo

[ ]
=

Danos ao erario

]
[y

Acimulo ilegal de cargos publicos 12
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INQUERITO - DECISOES

Absolvicgo 14

Repreensao - 7
Demissao - 5
1

Suspensao

Amuivamento I 1

Extincdo do processo I 1

o 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50
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RECOMENDACOES

A seguir iremos destacar os pontos de
melhoria que as Secretarias precisam atuar
em funcao das manifestacao de Ouvidoria

abertas pelos usuarios dos servicos
publicos.

Cabe destacar que em 2023 houve uma
reforma administrativa, na qual foram
criadas Secretarias novas, tendo ocorrido a
transferéncia da responsabilidade pela
execucao de alguns servicos.
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RECOMENDACOES -
SECRETARIA DE SAUDE

Como primeiro topico, cabe destacar o aumento expressivo de
denuncias anbnimas do tema combate a dengue. A Secretaria
poderia estar mais atenta a esse aumento de denlncias, pois,
infelizmente, tal situacdo demonstrou que cresceu o numero de
focos e consequentemente, também, o de casos de dengue, como
se tem observado atualmente.

A demora e dificuldade para o agendamento de exames e consultas
continua sendo o grande tema que mobiliza a maiorida dos
usuarios que reclamam da Prefeitura. E necessario que a Secretaria
de Saude se aprofunde sobre esse tema para identificar quais
razbes que tem feito esse tema continuar sendo considerado
insatisfatorio para muitos cidadaos santistas.

Outro tema recorrente quando se fala em Saude, € a reclamacao a
respeito do atendimento dos seus funcionarios. A Secretaria ja
havia informado, em resposta a recomendacdes anteriores, sobre a
realizacdo de capacitagcdbes para melhoria do atendimento,
entretanto percebe-se necessaria a avaliacao quando a efetividade
dessas capacitacoes, a fim de realmente atingir o objetivo de um
atendimento de saude humanizado e prestativo.
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RECOMENDACOES - SECRETARIA DE
SERVICOS PUBLICOS

A Secretaria continua recebendo uma quantidade enorme de
pedidos relacionados aos contentores de lixo. Ha trés anos, desde
2021, que o numero ultrapassa a marca de 1.000 ocorréncias.
Questionamos, novamente, a Secretaria se ja houve o exercicio de
se reavaliar a quantidade de contentores no Municipio.

Outro ponto que chama a atencao € o numero alto de solicitacoes
dos cidadaos quanto aos temas tapa-buraco, capinagao, boca de
lobo, manutencao em praca publica e tampa de PV. Um alto
nimero de solicitacdo pode representar uma auséncia ou
deficiéncia na realizacao de execucdes programadas dos servicos.

Dessa forma, questionamos como ocorre a programacao dos
servicos feitos pela Secretaria.
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RECOMENDACOES - SECRETARIA DE
FINANCAS E GESTAO

Alvara de estabelecimentos comerciais foi 0 5° assunto que obteve
0 maior numero de manifestacoes, ficando atras apenas de
assuntos de Saude e de Manutencao em Vias Publicas. Ou seja, €
um tema que se tornou muito relevante ultimamente pelos
cidadaos santistas. Nos anos de 2017 a 2021 a méda de

solicitacoes ficou em torno de 650 ocorréncias. Em 2022 o niumero
foide 1.150 e em 2023, 1530.

Esses numeros representam o aumento das adegas, apods a
pandemia de COVID-19. Como ja mencionado no relatério anterior,
a Secretaria precisa avaliar as acoes que precisa tomar para
fiscalizar e regrar as atividades desse tipo de estabelecimento.
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RECOMENDACOES - SECRETARIA DE
MEIO AMBIENTE

O tema maus tratos a animais tem sido, ao longo dos anos, o tema
gque mais chama a atencao dos cidadaos quanto se fala dos
servicos dessa Secretaria. Ocorre que, comparando 2022 com

2023, houve aumento de 16%. O maior aumento dos ultimos anos,
desde 2017.

E necessario que a Secretaria avalie a efetividade de suas
campanhas de prevencao de maus tratos aos animais, bem como,

eventualmente, a orientacao aos cidadaos para os reais casos de
maus tratos a animais.
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RECOMENDACOES - SECRETARIA DE
EDIFICACOES E INFRAESTRUTURA

O numero de manifestacdes de Ouvidoria que dizem respeito a
irregularidade de obras, tem crescido a cada ano. Na comparacao
de 2022 com 2023, houve um aumento de 45%.

E extremamente necessario que a Secretaria avalie a implantacao
de uma fiscalizacao programada na cidade, a fim de evitar que se
tome alguma providéncia somente apds a mobilizacao de um

cidadao que identificou irregularidade ou ma conservacao de uma
edificacao.




4

RECOMENDACOES - COMPANHIA
DE ENGENHARIA DE TRAFEGO

No ano de 2023, ocorreu um aumento de 54% do assunto
Sinalizacao de transito, comparando com 2022. Placas de
sinalizacao e semaforos foram os temas mais solicitados pelos
cidadaos. Sugerimos a Companhia que avalie suas atividades
programadas de fiscalizacao, a fim de diminuir a dependéncia da
abertura de ocorréncias de Ouvidoria, para identificar por conta
prépria a necessidade de manutenacao das placas, semaforos e
outros objetos e instrumentos de sinalizacao.

O assunto fiscalizacao também teve um aumento de 45%, no
mesmo periodo de comparacao. Estacionamento irregular e
veiculos abandonados foram os maiores aumentos. Mais uma vez,
fica demonstrada a necessidade de intensificacao das fiscalizacoes
programadas por parte da Companhia.
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LEGISLACAO

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

Dispde sobre participagao, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
administracao publica. Conhecida como Cddigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico.

Decreto n° 7.584, de 09 de novembro de 2016

Regulamenta os prazos de resposta a serem observados, em atencao as manifestacdes 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
Protecao e Defesa do Usuario de Servigos Publicos.

Decreto n® 9.502, de 18 de novembro de 2021

Protecao a identidade do denunciante de ilicitos e de irregularidades praticadas contra a administracao
publica

Decreto n°® 8.138, de 21 de junho de 2018
Institui o programa “Mediadoria Publica de Santos - Mediadoria Santista.

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

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

Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011
Regula o acesso a informacdes previsto na Constituicao Federal.
Conhecida como LAI, Lei de Acesso a Informacao.

Decreto n® 6.243, de 26 de outubro de 2012

Regulamenta, em ambito municipal, a Lei Federal n°® 12.527/2011, que dispée sobre o acesso a
informacao.

Lei Municipal n® 4.623, de 12 de junho de 1984
Dispode 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.
Lei do programa PDR
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CONCLUSAO

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

Tal condicao favorece a participacao
dos cidadaos, que a cada dia estao
mais apropriados dos servicos da
administracao e da ouvidoria, atuando
ativamente como estancia de controle
social e contribuindo onde percebem
falhas na prestacao de servicos publicos,
registrando solicitacoes, reclamacoes e
denuncias, além de interagirem com o
sistema através de pedidos de
informacoes, sugestoes e elogios.




