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"A arte de escutar é como uma luz que dissipa a escuriddo da ignorancia. Se vocé é capaz
de manter sua mente constantemente rica através da arte de escutar, ndo tem o que temer.
Este tipo de riqueza jamais lhe sera tomado. Essa é a maior das riquezas."

Dalai Lama



INDICE

APRESENTACAO
EXPEDIENTE
GLOSSARIO

PARTICIPACAO EM EVENTOS, PROGRAMAS, CAPACITACOES E PUBLICIDADE

DADOS GERAIS

LEVANTAMENTO DAS MANIFESTACOES POR SECRETARIA
SECRETARIA DE SERVICOS URBANOS - SESURB
SECRETARIA DE URBANISMO - SEURB

SECRETARIA DE EDUCACAO - SEDUC

SECRETARIA DE SAUDE PUBLICA-SESAP

SECRETARIA DE FINANCAS - SEFIN

SECRETARIA DE TRANSITO - SETRAN

SECRETARIA DE ASSUNTOS DE SEGURANCA PUBLICA - SEASP
SECRETARIA DE MEIO AMBIENTE - SEMA

SECRETARIA DE TRANSPORTE PUBLICO - SETRANSP
SECRETARIA DE ASSISTENCIA SOCIAL - SEAS
SECRETARIA DE CULTURA E TURISMO- SECTUR
SECRETARIA DE ADMINISTRACAO - SEAD

SECRETARIA DE GOVERNO - SEG

SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS - SEOP

SECRETARIA DE ESPORTE E LAZER - SEEL

05
06
07
08
09
13
14
17
20
23
26
29
32
35
38
41
44
47
50
53
56



SECRETARIA DE PLANEJAMENTO - SEPLAN

DEPARTAMENTO DE COMUNICACAO - DECOM

SECRETARIA DE HABITACAO- SEHAB

PROCURADORIA GERAL DO MUNICIPIO - PROGEM

SECRETARIA DE ASSUNTOS INSTITUCIONAIS- SEAI
SUBSECRETARIA DE ACOES DE CIDADANIA - CIDADANIA
GABINETE DO PREFEITO - GP

SECRETARIA DE SAUDE PUBLICA/ SISTEMA UNICO DE SAUDE (SUS)
PESQUISA DE SATISFACAO

CONSIDERACOES FINAIS

59
62
65
68
71
74
77
80
85
88



APRESENTACAO

A Ouvidoria Municipal, por meio deste 10° Relatdrio, atende a obrigacéo legal de mostrar para a sociedade suas atividades realizadas no
periodo de novembro de 2017 a abril de 2018.

Os resultados obtidos pela Ouvidoria Municipal sdo bastante representativos.

Neste semestre foram gerados 13.858 protocolos sobre solicitacfes, reclamacdes, denuncias, informacoes, elogios e sugestoes

O orgdo ja finalizou 9.854 protocolos, 0 que representa aproximadamente 71% do total das manifestaces geradas neste semestre.
A Ouvidoria, que atua como canal de Ultima instancia, € composta por um conjunto de servi¢os de atendimento, sendo os principais:
o Central de Atendimento ao Cidadéo - 162,

. 0 APP - "Ouvidoria Municipal", para smartphones e
. o site da Prefeitura, onde o préprio cidaddo registra sua manifestacdo, por meio de um formulério eletrdnico.

Faz parte de nossa estratégia continuar avangcando na transparéncia e na adequacdo de produtos e servi¢os aos usuarios,
estabelecendo uma relagdo continua e cada vez mais sustentavel.



Prefeito
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Maura Ligia Costa Russo
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Cidadao

Claudia Gardelli
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Téania Maria Teixeira Simdes de Oliveira
Responsavel pelo Servigo no Orgéo — RSO
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EXPEDIENTE

Responsavel pelo Servico no Orgdo — RSO cont...
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GLOSSARIO

RSO - Responsavel pelo Servico no Orgéo
PROGEM - Procuradoria Geral do Municipio
LAIP - Lei de Acesso a Informacéo Publica
GP - Gabinete do Prefeito

SEAD - Secretaria de Administracao

SEASP - Secretaria de Assuntos de Seguranca Publica
DECOM - Departamento de Comunicacéo
SECTUR - Secretaria de Cultura e Turismo
SEAI - Secretaria de Assuntos Institucionais
SEDUC - Secretaria de Educacéo

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
SEAS - Secretaria de Assisténcia Social
SESAP - Secretaria de Saude Publica
SESURSB - Secretaria de Servigos Urbanos
SETRAN - Secretaria de Transito
SETRANSP - Secretaria de Transporte
SEURSB - Secretaria de Urbanismo
CONTRU - Controle Urbano

SUS - Servigo Unico de Satde



PARTICIPACAO EM EVENTOS, PROGRAMAS,
CAPACITACOES E PUBLICIDADE

v" Programa Integracao

Palestra voltado aos funcionérios que assumiram recentemente suas atribuigdes, via concurso publico. 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 servigos oferecidos a todos .

v" Programa Acéo Integrada

Programa que tem como objetivo aproximar a comunidade (lideranca dos bairros) das pastas municipais e informar os servicos
desenvolvidos pela Prefeitura de Praia Grande. Presenca da Ouvidoria - levantamento das manifestacdes, registro e encaminhamento das

manifestacdes.

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 Educacao a Distancia, oferecidos por orgaos federal, estaduais e municipais;
e Reunido de atualizagcdo com os Ouvidores e RSOs de cada Secretaria;



DADOS GERAIS



Atendimentos por Status
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Assunto (Top 10)
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LEVANTAMENTO DAS
MANIFESTACOES
POR SECRETARIA
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SESURB
SECRETARIA DE SERVIGOS URBANOS
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Detalhamento Servigo (Top 10)
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Detalhamento Servigo (Top 10)
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Detalhamento Servigo (Top 10)

Paostura

‘Vaga Ensino Fundamental
Proposta Pedagogica
Vaga Creche
Documentacat 77
Infraestrutura ——————————

161

Falta de Professor

Transferencia Ensine Fundamental E
-
Acompanhante/Atendente [ A°
10

40 70 100 120 180 180
Atendimento
- -
== Entradazs == Execucao
Bairro
a0
350 55y
2
220 |
1o |
o
”
23 29 21
ﬂ]ﬂ[l]l][l]l][l]ll[l]ll[l]l][l]ﬂ[l]m[nn[[ll][m B 18 08 02 00 et e 2 2
° Mirim (:amndn Elnquewa Vils Guilhermi mb  Sitio do  Quiet ‘Ocian Esmerald Rhemvn Gloria Antartica Anhangu Melvi Solemar Princesa Tupiry Real \mpaadn cdade Ar-damnu Militar Kixava .
e b ol
o
faiee

ills Entradas  ll, Execucao

22



SESAP
SECRETARIA DE SAUDE PUBLICA

23



540

Too

420

140

Atendimentos por Status

=
7
&

ill; Entradas [, Pendente gll; Iniciade
il Finalizado

Manifestacdo

156
Denuncia 1

Elogic P
o8 4
1
Informacac
5

T
Sugestac
3

0

1
20
8

70 140 210 280 350 420
Atendimento

= Entradas = Execucao

Canal

| 281

[
Call Center U 55

Web I

| S
Mobile F 38

1

1
1

Presencial p 5
Oficio |
Telefone 1
o

1

E mail |ﬂ

a

70

106

140

210 280
Atendimento

-— Entradas = Execucao

Tipo de Pesszoa

2350

| 266

420

16

. 111
AnnnlmF\

) 27
Servidor F"
) 15
Turista P-?'
Agente Palitico P_‘”
Agente Cidadanis 212

Entidades/Associacoes F 8

o

Seoetaria P;

Empresa p;‘(

J\SSESHGPI;

a

100

200 200 400
Atendimento

= Entradas = Execucao

240

200

180

120

80

40

a

Campanha de Vacinacas P‘,' 13

il I

165
142

15

17 22

Fal

Nowi201 Deci201 Jani201 Feb/201 Mar201 Apri2018

T T B

B 8

Més

i, Entradas |, Execucao

Servigo (Top 10 )

| 229

Animais | |

Unidades de Saude [Sgq—————— 163
Cirurgias/Exames/Frocedimentos [y gg——— 114
Consultas/Agendamentos F 103
Dengue F\ 95
Medico/Funcionarics g 20
Farmacia FI 48

Vigilancia Sanitaria g\ 20

Transporte de Pacientes PZ”
a

50

100 150 200 250
Atendimento

= Entradas ©= Execucao

24



Detalhamento Servigo (Top 10)
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Detalhamento Servigo (Top 10)
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Atendimentos por Status
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Detalhamento Servigo (Top 10)
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SEAI
SECRETARIA DE ASSUNTOS INSTITUCIONAIS
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Atendimentos por Status Canal Més
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Consultoria

Gerenciamento

Encaminhamento

Consultoria

Cadastro

hoob bk ohoah ok ooh

Detalhamento Servigo (Top 10)
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CIDADANIA
ACOES DE CIDADANIA
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Atendimentos por Status
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Detalhamento Servigo (Top 10)

Orientacoes Gerais

Orientacoes Gerais

Atendimento

= Entradas  £= Execucao

Bairro

Bogueirag Guilhermina Meracana Melvi Semambaia Ribeiropolis
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GP
GABINETE DO PREFEITO
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Atendimentos por Status
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Detalhamento Servigo (Top 10)
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SESAP

SECRETARIA DE SAUDE PUBLICA
OUVIDORIA SUS
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Levantamento referente ao periodo de novembro de 2017 a abril de 2018

Status da Demanda Total

ENCAMINHADO 2338
CONCLUIDO 2107
ARQUIVADO 401
EM ANALISE 385
FECHADO 260
Total Geral 5491

Status da Demanda
FECHADO

EM ANALISE 5%
[NOMEDA 7% /

CATEGORIA]

[PORCENTAGEI'\

ENCAMINHADO
43%

[NOME DA
CATEGORIA]
[PORCENTAGEM]

® ENCAMINHADO = CONCLUIDO = ARQUIVADO EMANALISE FECHADO
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SERVICOS MAIS ACIONADOS Total

GESTAO 1885
ASSISTENCIA A SAUDE 1347
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 1100
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA/ PROGRAMA DE AGENTES COMUNITARIOS DE SAUDE - ESF/PACS 393
TRANSPORTE 226
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 179
VIGILANCIA SANITARIA 172
VIGILANCIA EM SAUDE 165
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 9
SAMU 7
OUVIDORIA DO SUS 4
FINANCEIRO 2
CONSELHO DE SAUDE 1
PROGRAMA FARMACIA POPULAR DO BRASIL 1
Total Geral 5491
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Servicos Mais Acionados




Tipologia Total

SOLICITACAO 4100
RECLAMACAO 1086
DENUNCIA 159
ELOGIO 102
INFORMACAO 32
SUGESTAO 12
Total Geral 5491

Tipologia
ELOGIO
DENUNCIA 2% INFORMACAOQ SUGESTAO
3% —\ 0% 0%

RECLAMACAO
20%

SOLICITACAO
75%

B SOLICITACAO m RECLAMACAO m DENUNCIA = ELOGIO © INFORMACAD = SUGESTAO
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Canal de Entrada Total

PESSOALMENTE 3960
TELEFONE 665
FORMULARIO WEB 584
CORRESPONDENCIA OFICIAL 162
EMAIL 75
CARTA 45

Total Geral 5491

CORRESPONDENCI
A OFICIAL Canal de Entrada
3% EMAIL CARTA
; 1% 1%
FORMULARIO WEB

11%

TELEFONE
12%
PESSOALMENTE
12%
B PESSOALMENTE B TELEFONE B FORMULARIO WEB
1 CORRESPONDENCIA OFICIAL & EMAIL CARTA
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PESQUISA DE SATISFACAO
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Canal de Entrada

Web, 82 —__
Call Center, 10
-
Pesquisa por Secretaria
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4§ e S K F & 4 3 F 8
Secretaria
Total ill; Realizada iy Nao realizada ), Satisfatoria ily Insatisfatoria  j; Dentro do prazo iy Fora do Praze  gfl; Otimo il Bom ils Regular ily Pessimo

* A pesquisa tem como objetivo mostrar o nivel de satisfacdo do cidaddo em relacdo a execugdo do servico publico. Como nao é obrigatdria, pois cabe ao

cidaddo ter a iniciativa em avaliar ou ndo o servigo solicitado, os resultados apresentados podem ndo 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 relacdo a execucao do servigo publico. Como ndo é obrigatoria, pois cabe ao
cidaddo ter a iniciativa em avaliar ou ndo o servigo solicitado, os resultados apresentados podem ndo ser conclusivos pois a devolutiva foi realizada somente

por uma minoria.
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CONSIDERACOES FINAIS
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CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria é um servico que possui como principal atribuicdo o acolhimento das manifestacdes dos usuérios dos servicos 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 & tomada de decisdes no campo da gestdo. E a
participacao individual que transforma o coletivo.

O 10° Relatorio semestral, que compreende o periodo de novembro de 2017 a abril de 2018, apresenta um panorama das manifestacdes
cadastradas no sistema. Neste periodo registrou-se 13.858 manifestacdes , uma elevacdo de 21%, em comparacdo ao semestre anterior.

A Ouvidoria Municipal estd sempre atenta aos melhoramentos que possam ser alcangados 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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