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APRESENTAÇÃO 
 
 
 
 
 
 

 

Apresentamos nesse 14º relatório, relacionado ao período de janeiro a dezembro de 2020, os números de ocorrências registradas, 

atendidas e pendentes, bem como informações pertinentes de forma geral e discriminadas por Secretarias Municipais. 
 

A apresentação do relatório tem como objetivo dar transparência às ações da Ouvidoria, auxiliar os Gestores na melhoria dos 

serviços oferecidos à população, bem como socializar os resultados dos trabalhos que são desenvolvidos por cada Secretaria. 
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CONTRU - Controle Urbano 
 

GP - Gabinete do Prefeito  

LAIP - Lei de Acesso à Informação Pública 

PROGEM - Procuradoria Geral do Município 

RSO - Responsável pelo Serviço no Órgão 

SEAD - Secretaria de Administração 

 
SEAI - Secretaria de Assuntos Institucionais 

SEAS - Secretaria de Assistência Social 

 
SEASP - Secretaria de Assuntos de Seg. Pública  

SECTUR - Secretaria de Cultura e Turismo  

SEDUC - Secretaria de Educação  

SEEL - Secretaria de Esporte e Lazer 

 
SEFIN - Secretaria de Finanças 

 
 
 
 
 
 

SEG - Secretaria de Governo  

SEHAB - Secretaria de Habitação  

SEMA - Secretaria de Meio Ambiente  

SEOP - Secretaria de Obras Públicas 

SEPLAN - Secretaria de Planejamento 

SESAP - Secretaria de Saúde Pública 

SESURB - Secretaria de Serviços Urbanos  

SETRAN Secretaria de Trânsito 

SETRANSP - Secretaria de Transporte 

SEURB - Secretaria de Urbanismo 

 

SUBCOM - Subsecretaria de Comunicação Social 

SUS - Serviço Único de Saúde 
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PARTICIPAÇÃO EM EVENTOS, PROGRAMAS, 

CAPACITAÇÕES E PUBLICIDADE 
 

➢ Programa Integração
 

 

Palestra voltado aos funcionários que assumiram recentemente suas atribuições, via concurso público. Este programa tem como 

objetivo acolher e valorizar os novos funcionários estreitando o relacionamento deles com a administração pública e apresentando de 
maneira oficial a estrutura administrativa e os serviços oferecidos a todos. 

 

➢ Programa Cidade Total 

 

Cidade Total – Ação Múltipla das Secretarias para a Solução de Pequenas Ocorrências. A iniciativa teve início em março/19 e 

percorrerou todos as regiões da cidade. Presença da Ouvidoria - levantamento das manifestações, registro e encaminhamento das 

manifestações aos setores competentes para a devida execução. 
 

 

➢ Material Publicitário
 

 

• Artigos Institucionais com divulgação nas redes sociais e jornais de grande circulação;  
• Vídeos Institucionais.  

 

➢ Formação e Capacitação
 

 

• Participação em cursos, na modalidade Educação à Distância, oferecidos por órgãos federal, estaduais e municipais;  
• Reunião de atualização com os Ouvidores e RSOs de cada Secretaria de forma remota; 
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SECRETARIA DE ASSUNTOS INSTITUCIONAIS 
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CIDADANIA  
SUBSECRETARIA DE AÇÕES DE CIDADANIA 
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SESAP 
 

SECRETARIA DE SAÚDE PÚBLICA 
 

OUVIDORIA SUS 
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Levantamento referente ao período de janeiro a dezembro de 2020 
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STATUS DA DEMANDA Total 

ARQUIVADO 2890 

ENCAMINHADO 1035 

FECHADO 509 

EM ANALISE 226 

CONCLUIDO 82 

REENCAMINHADO 3 

Total Geral 4745 
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SERVIÇOS MAIS ACIONADOS Total 

GESTÃO 1317 

PRODUTOS PARA SAÚDE/CORRELATOS 835 

ASSISTÊNCIA À SAÚDE 732 

ESTRATÉGIA DE SAÚDE DA FAMÍLIA 
(ESF) 705 

VIGILÂNCIA EM SAÚDE 497 

VIGILÂNCIA SANITÁRIA 384 

ASSISTÊNCIA FARMACÊUTICA 152 

TRANSPORTE 62 

ASSISTÊNCIA ODONTOLÓGICA 33 

SAMU 18 

ALIMENTO 5 

OUVIDORIA DO SUS 3 

COMUNICAÇÃO 1 

ORIENTAÇÕES EM SAÚDE 1 

Total Geral 4745 



 
 
 
 
 
  

 

TIPOLOGIA Total 

SOLICITACAO 2643 

RECLAMACAO 1421 

DENUNCIA 395 

ELOGIO 164 

INFORMACAO 96 

SUGESTAO 26 

Total Geral 4745 
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CANAL DE ENTRADA Total 

PESSOALMENTE 2076 

FORMULÁRIO WEB 1501 

TELEFONE 684 

EMAIL 280 

CORRESPONDÊNCIA OFICIAL 190 

CARTA 14 

Total Geral 4745 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

PESQUISA DE SATISFAÇÃO 
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*  pesquisa tem como objetivo mostrar o nível de satisfação do cidadão em relação à execução do serviço público. Como não é obrigatória, pois cabe ao cidadão ter a 

iniciativa em avaliar ou não o serviço solicitado, os resultados apresentados podem não ser conclusivos pois a devolutiva foi realizada somente por uma minoria. 
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* A pesquisa tem como objetivo mostrar o nível de satisfação do cidadão em relação à execução do serviço público. Como não é obrigatória, pois cabe ao 

cidadão ter a iniciativa em avaliar ou não o serviço solicitado, os resultados apresentados podem não ser conclusivos pois a devolutiva foi realizada somente 

por uma minoria. 
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CONSIDERAÇÕES FINAIS 
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CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 

 

Em consonância com o Decreto Municipal nº6656 de 01 de abril de 2019 que fixa a atribuição da Ouvidoria da Estância Balneária 
de Praia Grande, o relatório da Ouvidoria, a partir desse documento, será anual e manterá as mesmas características dos dados apresentados 

nos relatórios semestrais disponibilizados até o presente momento. 
 

O 14º Relatório Semestral, que compreende o período de janeiro a dezembro de 2020, apresenta um panorama das manifestações 
cadastradas no sistema. Nesse período registrou-se 33.278 manifestações, sendo que 86% das manifestações cadastradas foram 

finalizadas/executadas pelas Secretarias responsáveis. 
 
Constatou-se que o Canal mais utilizado pelo cidadão, para cadastrar suas manifestações, foi o sistema via Web, sendo 15.359 

manifestações registradas. Observa-se que por causa da pandemia, o atendimento da Central de Atendimento 162 foi reduzido , com relação 
ao horário de expediente,  criando  possibilidades do cidadão recorrer mais ao sistema via Web, que está disponível 24 horas, de 2ª- feira  a 

domingo. 
 
Ressaltamos que no ano de 2019 foram registradas 33.478 manifestações e no ano de 2020 33.278 manifestações. Concluímos que 

apesar da pandemia, 2020 foi um ano de muitas solicitações pois tivemos apenas 200 manifestações a menos do que o ano anterior .  
 

A Ouvidoria é um serviço que possui como principal atribuição o acolhimento das manifestações dos usuários dos serviços oferecidos 
pela Administração Municipal. Mais que isso a Ouvidoria tem papel relevante na identificação das necessidades e demandas sociais, tanto na 

dimensão coletiva, quanto na individual, transformando-as em suporte estratégico à tomada de decisões no campo da gestão. É a participação 

individual que transforma o coletivo. 

 
Algumas demandas, dependendo do teor do assunto, são tratadas das seguintes formas: Autuam-se Processos Administrativos; 

organizam-se reuniões pontuais com os gestores e equipes; servem de pauta para criação de decretos e de material institucional de 

esclarecimento.  

 
A Ouvidoria Municipal está sempre atenta aos melhoramentos que possam ser alcançados no método de trabalho proposto por cada 

Secretaria Municipal e também na apresentação dos resultados alcançados. Para tanto, é de fundamental importância que este e todos os 
demais relatórios, por ela, elaborados e distribuídos, sejam exaustivamente discutidos internamente com cada equipe técnica. 

 

Sem esta parceria, a Ouvidoria estará limitada pela criatividade daqueles que dela participam diretamente, exigindo um esforço 
adicional às atividades rotineiras. 
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