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APRESENTACAO

Em consonancia com o Decreto Municipal n°6656 de 01 de abril de 2019 que fixa a atribuicdo da Ouvidoria da Estancia
Balneéria de Praia Grande apresentamos nesse 13° relatdrio, relacionado ao periodo de maio a dezembro de 2019, os nimeros de ocorréncias
registradas, atendidas e pendentes, bem como informagdes pertinentes de forma geral e discriminadas por Secretarias Municipais.

A apresentacdo do relatorio tem como objetivo dar transparéncia as a¢fes da Ouvidoria, auxiliar os Gestores na melhoria dos
servicos oferecidos a populacéo, bem como socializar os resultados dos trabalhos que séo desenvolvidos por cada Secretaria,
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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 Habitacao

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. Presenga 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 e 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
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SESAP

SECRETARIA DE SAUDE PUBLICA
OUVIDORIA SUS
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Levantamento referente ao periodo de maio a dezembro de 2019

Status da Demanda

Total

ARQUIVADO 2325
ENCAMINHADO 1719
FECHADO 798
EM ANALISE 632
CONCLUIDO 504
REENCAMINHADO 1
Total Geral 5979

Status da Demanda

REENCAMINHAD
0
CONCLUIDO 0%
8%

EM ANALISE

11%
ARQUIVADO
FECHADO 39%

13%

ENCAMINHADO
29%
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SERVICOS MAIS ACIONADOS Total

PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 1843
GESTAO 1299
ASSISTENCIA A SAUDE 1011
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ESF) 681
VIGILANCIA EM SAUDE 476
VIGILANCIA SANITARIA 306
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 169
TRANSPORTE 140
SAMU 22
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 17
OUVIDORIA DO SUS 7
ALIMENTO 3
CARTAO SUS 2
ORIENTACOES EM SAUDE 2
COMUNICACAO 1
Total Geral 5979
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TIPOLOGIA Total

SOLICITACAO 4095
RECLAMACAO 1452
DENUNCIA 233
ELOGIO 140
INFORMACAO 41
SUGESTAO 18
Total Geral 5979

TIPOLOGIA

ELOGIO
3% INFORMACAO
DENUNCIA 1% SUGESTAO
40\:‘ {}OC‘
RECLAMACAO

23%

SOLICITACAO
69%
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CANAL DE ENTRADA

Total

PESSOALMENTE 3788
FORMULARIO WEB 1157
TELEFONE 638
CORRESPONDENCIA OFICIAL 206
EMAIL 174
CARTA 16
Total Geral 5979

CORRESPONDEN
CIA OFICIAL
4%

CANALDE ENTRADA

EMAIL CARTA
2%~ 1%
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PESQUISA DE SATISFACAO
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Pesquisa por Assunto

* 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 cidadéo 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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* 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

Em consonancia com o Decreto Municipal n°6656 de 01 de abril de 2019 que fixa a atribui¢do da Ouvidoria da Estancia Balnearia
de Praia Grande, o relatério da Ouvidoria, a partir da elaboracdo do préximo documento, sera anual e mantera as mesmas caracteristicas dos
dados apresentados nos relatorios semestrais disponibilizados até o presente momento.

O 13° Relatorio Semestral, que compreende o periodo de maio a dezembro de 2019, apresenta um panorama das manifestacGes
cadastradas no sistema. Nesse periodo registrou-se 21.044 manifestacdes, sendo que 83% das manifestacbes cadastradas foram
finalizadas/executadas pelas Secretarias responsaveis.

Constatou-se que o Canal mais utilizado pelo cidaddo, para cadastrar suas manifestacdes, continua sendo a Central de Atendimento
162. Registramos 10.992 ligagdes, ou seja 52% das manifestaces cadastradas foram feitas por meio deste Canal.

A Ouvidoria é um servico que possui como principal atribuicdo o acolhimento das manifestacdes 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
dimens&o coletiva, quanto na individual, transformando-as em suporte estratégico & tomada de decisdes no campo da gestdo. E a participaco
individual que transforma o coletivo.

A Ouvidoria Municipal esta sempre atenta aos melhoramentos que possam ser alcangcados 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.

89



