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APRESENTACAO

A Ouvidoria do Municipio de Praia Grande atua como um espaco de dialogo, validando o canal onde o cidaddo tem voz e é ouvido,
fortalecendo a relagdo entre o cidad&o e a institui¢do, a fim de promover a melhoria dos servigos oferecidos a populagéo e o aprimoramento de
rotinas e processos de trabalho, além de contribuir para a pratica de boa gestdo administrativa municipal.

Apresentaremos nesse relatério, de forma geral, os nimeros das manifestacGes protocoladas, no periodo de novembro de 2018 a abril de
2019, bem como de cada Secretaria Municipal.

O relatdrio busca informar as atividades realizadas por esta Ouvidoria assim como fomentar a transparéncia publica.



Prefeito

Alberto Mourdo

Vice-Prefeita e Secretaria de Governo

Maura Ligia Costa Russo

Ouvidora

Angelita Dulce da Silva Rodrigues

Diretora de Depto de Assuntos de Transparéncia
Andrea Aparecida da Silva

Diretora de Divisdo de Atendimento ao Cidadéo
Claudia Gardelli

Diretora de Depto de Acompanhamento de Metas
Ana Flavia Teixeira Scarelli

Responsavel pelo Servico no Orgéo — RSO
Ana Paula Carramao - SECTUR

Camila Mariane Rocha de Mattos- SEAD
Claudio Luiz Monteiro de Morais - SEEL
Eliane Dominguez Mazetto - SEPLAN

Fabio Freitas da Silva- CIDADANIA
Fernanda Aguiar Alves - SEDUC

Flavia Cristina Alvarez Lorenzo - SEAI
Gilberto Douglas Batista - SESURB

Jodo Carlos Moreno Gallego - SEMA

Laio Peres Santos Silva - SUBCOM
Leonardo Conti Santos - SEURB

Maria Aparecida Marcelino Matos - SETRANSP
Monica Correia de Moura - SESAP

Nadilma Maria de Melo Farinelli - PROGEM
Natalie Bodra de Sousa - SETRAN

Paola Ghelare Mastrichi - SEOP

Rosangela Andreatta - SEFIN

Tania Maria de Souza Queiroz - SEAS
Thiago Monti Gongalves - GABINETE
Vivian Mara Lorenzoni de Noronha - SEHAB

EXPEDIENTE

Ouvidoria da SEASP
Rosana Cétia Santos da Costa - SEASP

Colaboradores

Adriana Stradioto Maciel Oliveira - PROGEM
Adriano da Silva Gongalves- SEEL

Alejandro Macedo Moura de Castilho - SEAD
Alex Felix Silva de Oliveira - SEDUC
Alexandre Nascimento Silva - SEASP

Ana Beatriz Zanellato Vasconcelos - SECTUR
Andrea Chrystinne Monteiro B. Rodrigues- PROCON
Aniello Garcia Annunciato- SEMA

Ecedite da Silva Cruz Filho - SEAD

Carla Batista de Souza - SEAD

Cintia dos Anjos Guimardes — SESURB

Diego Zampieri Guimardes- SETRAN

Elsi Lemos da Rocha - SEURB

Fabiana Nascimento Vasconcelos - SEFIN
Felipe Ribeiro Oliveira - SEHAB

Gabriel Lima Santos- SEDUC

Gracielly Pereira de Souza - SESURB
Gremacia Barbosa Pinheiro Salim - SETRANSP
Jade Ane Schoeder Costa- Cidadania

Janaina Souza Pereira Costa- Cidadania

José Augusto Lopes - SEFIN

Juliana Xavier Nascimento - SESURB
Leonardo Silva de Souza - SEAI

Lucilio Barbosa Guimaraes Junior- SEURB
Luiz Felipe Gimenes Marchezoni — SESAP
Luzia Aparecida da Silva- SESAP

Nadilza Maria Manaroulas- SEEL

Paula Andrea Lacopino Rafaini -SEPLAN
Patricia Guimaraes da Silva- SESURB
Rodrigo Carlos Valente - GABINETE

Colaboradores (continuacéo)

Ronaldo Ferreira de Alcantara- SEAD
Roselaine Fernandes da Silva — SEDUC
Rosemeire M? da Penha Ignacio - SESURB
Ana Paula Bueno Ordonez A. Ramos - SEDUC
Silvia Tomoko Shinzato - SEOP

Vanessa Carvalho- SESURB

Victor Hugo Araujo Cardoso- SEDUC

Central de Atendimento - 162

Allan Gavioli Ferreira

Elenice Aparecida Laurindo Fernandes
Juliana de Souza Barbosa

Marileide Daltro Barreto

Sandra Regina Ferreira Sampaio
Stephani Pamella Rodrigues

Vanessa Raquel Borges Amaro

Equipe Externa - CIDADANIA
Aline Caires

Bruno de Menezes Santos

Isac de Oliveira Junior

Marcio Henrique de Oliveira
Romero Nunes da Costa

Wanderson Junior Claros dos Santos



GLOSSARIO

CONTRU - Controle Urbano

GP - Gabinete do Prefeito

LAIP - Lei de Acesso a Informacéo Publica
PROGEM - Procuradoria Geral do Municipio
RSO - Responsavel pelo Servico no Orgéo
SEAD - Secretaria de Administracao

SEAI - Secretaria de Assuntos Institucionais
SEAS - Secretaria de Assisténcia Social
SEASP - Secretaria de Assuntos de Seguranca Publica
SECTUR - Secretaria de Cultura e Turismo
SEDUC - Secretaria de Educacao

SEEL - Secretaria de Esporte e Lazer

SEFIN - Secretaria de Finangas

SEG - Secretaria de Governo

SEHAB - Secretaria de Habitagao

SEMA - Secretaria de Meio Ambiente
SEOP - Secretaria de Obras Publicas
SEPLAN - Secretaria de Planejamento
SESAP - Secretaria de Saude Publica
SESURSB - Secretaria de Servigos Urbanos
SETRAN - Secretaria de Transito
SETRANSP - Secretaria de Transporte
SEURSB - Secretaria de Urbanismo
SUBCOM - Subsecretaria de Comunicacéo Social

SUS - Servigo Unico de Satde



PARTICIPACAO EM EVENTOS, PROGRAMAS,
CAPACITACOES E PUBLICIDADE

v" Programa Integracao

Palestra voltado aos funcionarios que assumiram recentemente suas atribuicdes, via concurso pablico. Este programa tem como
objetivo acolher e valorizar os novos funcionarios estreitando o relacionamento deles com a administracdo publica e apresentando de
maneira oficial a estrutura administrativa e os servicos oferecidos a todos .

v" Programa Cidade Total

Cidade Total — Acdo Multipla das Secretarias para a Solugdo de Pequenas Ocorréncias. A iniciativa teve inicio em mar¢o/19 e
percorrerd todos as regides da cidade. Presenca da Ouvidoria - levantamento das manifestacdes, registro e encaminhamento das

manifestacOes aos setores competentes para a devida execucao.

v Material Publicitario

e Artigos Institucionais com divulgacdo nas redes sociais € jornais de grande circulacéo;
e Videos Institucionais.

v' Formacao e Capacitacao

e Participacdo em cursos, na modalidade Educacdo a Distancia, oferecidos por 6rgéos federal, estaduais e municipais;
e Reunido de atualizagcdo com os Ouvidores e RSOs de cada Secretaria;



DADOS GERAIS



Atendimento

Atendimento

4,200

3,500

T2
W
o
a

e
=]
=1

1,400

700

18,000

15,000

12,000

2,000

6,000

3,000

Atendimentas

MEés
2,240
3,128 2993
2475 2526
2352 2498
1,951 1,973
1,751
Now2018 De201g Jansz019 Feb/2019 Mar2019
Més
Entracasz Execucan
Tipo de Pessoa
12,117
5,373
1803 gzg
' 1,247
! 609 A 444 325 278 253
] = = —
Municipe Anonima Agente Agente Empresa Turista
Politico Cidadania
Tipo de Passos
Ertracaz Execucan

Pesguisa de Satisfacéo

Mapa Manifestagies

3,073

1,507

18.000

15.000

1Z2.000

2.000

§.000

3.000

Apr2019

277 187

Senidor

151 74 M7 gz

Assessor 3P Entidadesffss
ociacoes

Atendimentos por Status

12.020
17261
225
1
-
ol
o
Ertracaz Pendente
il Iniciado , Finalizada
10,200
8,500
S 6,800
£
o
g 5,100
=
=
[
g 3400
1,700
EY &6
Secretaria o
a#

Call
Center

10,200

8,500

§,800

a.100

Atendimento

1.700

=1

ieb

Manifestagdo

9,254
5491
3,513
3375
2,594 2932
‘ 412 372 208 160 20z 171
I 3 =
Solicitacan Reclamacan Denuncia Informacan Sugestao Elagio
Manifestagio
Ertracas Execucao
Canal
785 ?83487
IE | |335204 41 27 31 17 27 22 18 13 1413 B 2z 2 2
Indicacac  Mobile  Presencia E mail Oficia Carta Telefone Requerim whatsapp Facebook
| ente
Assunto
Ertracias Execucan

10




Secretaria
10,200
8,677
8,500
g G800
E EE12
] 5,100
=
2
[+
2400
' 2820
ST 518
1,700 1093
| s MR M BRS04y 838 8N ur oms 151 143 141 133 128 124 81 80 77 76 76 Tz 63 63 &7 &7
| ,—| [ ’_| I lma (I s o= I 2202 19 18 11 10 T 33
Sesurh Seurh Sesap Seduc Sefin Setran Sema Seazp SEAS Setransp Sectur Seg Seop SEEL Sead Sehab Progem Seplan SEAI Subcom GP Cidadania
Secretaria
Entradas Execucan
Bairro
1,800
1,600
1265
1,158
£ 1,200 ! 1,104
= e v ]
] 1w — SEE Sdd
E an a3 — . &
£ 73 &2 T
s 21 27 720
: &7 53 57 - T
g £2 T lss T wes 49
< 73 55 (et
T 1 B .
A5 03 o7 — aland it
300 43 42 40 32 236
— 156 18210? 150447 a9
|D|_‘:||_ 8 2 3 4 785 3 3oz o2
18 18 18 18 18 18 14 18 18 18 18 18 1 18 1 1 1 18 1 1
Guilher Caicara  Tupi Canto  Ocian  Mim Boqueir Awiacae Vila  Samam Maracan Sitio do Esmeral Ribeirop  Melvi Real  Antatic Quietud Mowa Princeza Anhang Solemar Tupirg  Florida Imperad  Gleria  Cidade  Xiwowa Santa  Andarag Sena do
mina dao Forte an Sonia baia Campa da aliz a & tirim uera ar da [LE] ua hdar
Crianca
Bairro
Entracas Execucan

Atendimentos

Pesquisa de Satisfagao

Mapa Manifestagies

11




Assurto

Atendimentas PE!SE]UiSE! te Satisfagéo Mapa Manirestagﬁes
Assunto [Top 100
9577
SenricosUrbanos| |
5612
2830
Obras ParicularesfUrbanismo |—I-
2518
Saud 1,093
aude —[
[ a2
Ed Ta4
ucacan —|'
)
Impostos e T o
mpostos e axas|j
E23
Transi 63
ransito T
[
Meio Ambient o
ein Ambiente —|
[ a1
g Publi e
eguranea Publica |—[
388
151
Assistencia Social |~|
143
1
Transporte ﬂ
129
1] 1,700 3,400 6,100 §,800 8,500 10,200
Atendimento
Entradas Execucan

Servigo

Servigo (Top 10}

2,147
Lixo e Reciclavel | |
1561
201
Drenagem|—[
1,268
1862
Boca de Lobo |—|-
360
B Wiz Publi i
uracoz em Via Pu |ca—[
[ s
914
Fiszalizacan de Comersio |—[
232
Viaz Publi Prai Al
ias Publicas e rmas—‘-
ET
[lumi Publi —[- e
uminacas Publica
| Entradas, lluminacao Publica, 364
Fiscali de Ob o
Iscalizacao de ras _'—
| 465
T 512
reno —I-
| 430
AreasVard 492
reas Vardes —[
[ ] 120
1] 500 1,000 1,500 2,000 2,600 3,000
Atendimento
Entradas Exgcucan

Detlhamerto do Servigo

Orientacoes Fiscalizacan de Comercio
| 581

Detalhamento Servigo (Top 100

1,303
Limpeza da Caixa de Insp | |
1,031
1,208
Limpeza d& Boca de Lobo |—[
g0v
1,004
Entulhao |—'—
=00
B Afalt 8
urato no Asfalte —I-
[ |
937

Rapa Treto
| 843

615

g 450
] 414

430

Troca de Lampada |—[403

366
Orientacoes Fiscalizacao de Obras
| 325

Podz de A u
003 de ROvore
|j|'ss

0 300 GO0 900 1200 1500 1,800
Atendimento

Entradas Execucao

12



LEVANTAMENTO DAS
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POR SECRETARIA
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Levantamento referente ao periodo de novembro de 2018 a abril de 2019

Status da Demanda Total

ENCAMINHADO 1822
ARQUIVADO 1105
FECHADO 765
EM ANALISE 667
CONCLUIDO 340
Total Geral 4699

Status da Demanda
CONCLUIDO

7%\

EMANALISE
14%
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SERVICOS MAIS ACIONADOS

PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS

GESTAO

ASSISTENCIA A SAUDE

ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA/ PROGRAMA DE
AGENTES COMUNITARIOS DE SAUDE - ESF/PACS

VIGILANCIA EM SAUDE

VIGILANCIA SANITARIA

ASSISTENCIA FARMACEUTICA

TRANSPORTE

ASSISTENCIA ODONTOLOGICA

SAMU

ALIMENTO

OUVIDORIA DO SUS

ORIENTACOES EM SAUDE

COMUNICACAO

ASSUNTOS NAO PERTINENTES

FINANCEIRO

Total Geral
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TIPOLOGIA TOTAL

SOLICITACAO 3261
RECLAMACAO 1084
DENUNCIA 190
ELOGIO 123
INFORMACAO 27
SUGESTAO 14
Total Geral 4699

TIPOLOGIA

ELOGIO
35 INFORMACAO
1% SUGESTAO
DENUNCIA ‘/,A :
2% 0%
RECLAMACAO

23%

SOLICITACAD
69%
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CANAL DE ENTRADA TOTAL

PESSOALMENTE 2970
FORMULARIO WEB 880
TELEFONE 533
CORRESPONDENCIA OFICIAL 186
EMAIL 111
CARTA 19
Total Geral 4699

CORRESPONDEN
CIAOFICIAL
4%

CANALDE ENTRADA

\E

MAIL CARTA
2% 1%
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PESQUISA DE SATISFACAO
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* A pesquisa tem como objetivo mostrar o nivel de satisfacdo do cidaddo em relacdo a execugdo do servigo publico. Como néo é obrigatoria, pois cabe ao cidadao ter a
iniciativa em avaliar ou ndo o servico solicitado, os resultados apresentados podem néo ser conclusivos pois a devolutiva foi realizada somente por uma minoria.
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Pesquisa por Assunto
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* A pesquisa tem como objetivo mostrar o nivel de satisfacdo do cidaddo em relagdo a execugdo do servico publico. Como ndo é obrigatdria, pois cabe ao
cidaddo ter a iniciativa em avaliar ou ndo o servigo solicitado, os resultados apresentados podem nao ser conclusivos pois a devolutiva foi realizada somente

por uma minoria.
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CONSIDERACOES FINAIS
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CONSIDERACOES FINAIS

O 12° Relatorio Semestral, que compreende o periodo de novembro de 2018 a abril de 2019, apresenta um panorama das
manifestacdes cadastradas no sistema. Nesse periodo registrou-se 17.261 manifestacdes, sendo que 69% das manifestacdes cadastradas
foram finalizadas/executadas pelas Secretarias responsaveis.

Verificou-se que a Central de Atendimento 162 continua sendo o Canal mais utilizado pelo cidaddo para cadastrar suas
manifestacdes. Registramos 9.321 ligagdes, ou seja 54% das manifestaces cadastradas foram feitas nesse Canal.

A Ouvidoria € um servigo que possui como principal atribuicdo o acolhimento das manifestacfes dos usuarios dos servigos
oferecidos pela Administracdo Municipal. Mais que isso a Ouvidoria tem papel relevante na identificacdo das necessidades e demandas
sociais, tanto na dimensdo coletiva, quanto na individual, transformando-as em suporte estratégico a tomada de decisdes no campo da
gestdo. E a participacéo individual que transforma o coletivo.

A Ouvidoria Municipal esta sempre atenta aos melhoramentos que possam ser alcancados no método de trabalho proposto por
cada Secretaria Municipal e também na apresentacdo dos resultados alcancados. Para tanto, é de fundamental importancia que este
e todos os demais relatorios, por ela, elaborados e circulados, sejam exaustivamente discutidos internamente com cada equipe técnica.

Sem esta parceria, estard a Ouvidoria limitada pela criatividade daqueles que dela participam diretamente, exigindo um
esforco adicional as atividades rotineiras.
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