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"No que diz respeito ao desempenho, ao compromisso, ao esforco, a dedicacéo, ndo existe meio
termo. Ou vocé faz uma coisa bem feita ou ndo faz."
Ayrton Senna
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APRESENTACAO

A Ouvidoria Municipal é composta por um conjunto de servigos de atendimento ao cidad&o, sendo os principais:

e Central de Atendimento ao Cidadéo - 162,
e 0 APP - "Ouvidoria Municipal™, para smartphones e
e 0 site da Prefeitura, onde o préprio cidad&o registra sua manifestacdo, por meio de um formulério eletrdnico.

Abaixo, quadro geral das manifestagdes acolhidas, por semestre:

MANIFESTA(;C)ES CADASTRADAS NO SISTEMA OUVIDORIA
periodo de maio de 2013 a outubro de 2017
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Prefeito

Alberto Mourao

Secretaria de Governo

Maura Ligia Costa Russo

Secretaria de Governo:

Diretoria de Departamento de Assuntos de
Transparéncia

Andrea Aparecida da Silva

Diretoria de Divisao de Atendimento ao
Cidadao

Claudia Gardelli

Diretoria de Departamento de
Acompanhamento de Metas

Ana Flavia Teixeira Scarelli

Assessoria

Téania Maria Teixeira Simdes de Oliveira
Responsavel pelo Servigo no Orgéo — RSO
Ana Paula Carramao - SECTUR

Angelita Dulce da Silva Rodrigues - SEG
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 - SEDETTRA
Gremacia Barbosa Pinheiro Salim - SETRANSP
Jodo Carlos Moreno Gallego - SEMA

Laio Peres Santos Silva - DECOM

Lilian Tricca Dias - SESURB

Monica Correia de Moura - SESAP

Nadilma Maria de Melo Farinelli - PROGEM

EXPEDIENTE

Responsavel pelo Servico no Orgdo — RSO cont...

Natalie Bodra - SETRAN

Paola Ghelare Mastrichi - SEOP

Patricia Fereira de Carvalho - SESURB

Paula Rodrigues Canovas Pinto - SEURB
Rosangela Andreatta - SEFIN

Solange Batista Freitas Andrioli - SESURB
Tania Maria Queiroz Gomes - SEPROS
Tathiane Maria Tavares de Oliveira - SEHAB
Thiago Monti Gongalves - GABINETE
Ouvidor da Guarda Municipal

Marco Alves dos Santos - SEASP
Colaborador

Adriana Stradioto Maciel Oliveira - PROGEM
Alejandro Macedo Moura de Castilho - SEAD
Alessandra Ferreira Silva - SESURB
Alexandre Nascimento Silva - SEASP

Aline Caires da Silva — GABINETE

Ana Paula Dias de Souza - SEDUC

Antonio Carlos Biazotto Filho - SEASP
Cintia dos Anjos Guimardes — SESURB
Daniel Elias dos Santos Pereira - SEDUC
Elaine de Souza Fernandes Saraiva - SEDUC
Fabiana Nascimento Vasconcelos - SEFIN
Fabiano Bueno Antonachi - SEASP

Fernanda Marques Barreiro - SESURB
Gilberto Douglas Batista - SESURB

José Augusto Lopes - SEFIN

Juliana Pergola - SEAD

Leonardo Conti Santos - SEURB

Leonardo Silva de Souza - SEDETTRA

Q)
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Colaborador continuacéo...

Luiz Felipe Gimenes Marchezoni — SESAP
Maria Aparecida Marcelino Matos - SETRANSP
Nadilza Maria Manaroulas- SEEL

Paula Rafaini -SEPLAN

Rodrigo Carlos Valente - GABINETE
Ronaldo Ferreira de Alcantara - SEAD
Roselaine Fernandes da Silva — SEDUC
Rosemeire Maria da Penha Ignacio - SESURB
Silvia Tomoko Shinzato - SEOP

Central de Atendimento - 162

Elenice Aparecida Laurindo Fernandes
Juliana de Souza Barbosa

Luzia Aparecida da Silva

Marileide Daltro Barreto

Sandra Regina Ferreira Sampaio

Stephani Pamella Rodrigues

Tatielle Guerra dos Santos

Ueslei Abreu das Neves

Vanessa Raquel Borges Amaro

Equipe Externa - CIDADANIA

Bruno de Menezes Santos

Flavio Damaceno de Amorim

Isac de Oliveira Junior

Marcelo Moraes Oliveira

Marcio Henrigue de Oliveira

Nathalia Fernanda C. Gongalves

Romero Nunes da Costa

Valtair de Azevedo Santos

Woanderson Junior Claros dos Santos



GLOSSARIO

RSO - Responsavel pelo Servico no Orgéo

PROGEM - Procuradoria Geral do Municipio

CGM - Controladoria 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
SECOM - Secretaria de Comunicacao

SECTUR - Secretaria de Cultura e Turismo
SEDETTRA - Secretaria de Desenv. Econdmico,Ciéncia, Tecnologia e Trabalho
SEDUC - Secretaria de Educacao

SEEL - Secretaria de Esporte e Lazer

SEFIN - Secretaria de Finangas

o=
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SEG - Secretaria de Governo

SEHAB - Secretaria de Habitacao
SEMA - Secretaria de Meio Ambiente
SEOP - Secretaria de Obras Publicas
SEPLAN - Secretaria de Planejamento
SEPROS - Secretaria de Promogéo Social
SESAP - Secretaria de Saude Publica
SESURSB - Secretaria de Servigos Urbanos
SETRAN - Secretaria de Transito
SETRANSP - Secretaria de Transporte
SEURB - Secretaria de Urbanismo
CONTRU - Controle Urbano

SUS - Servigo Unico de Salde



PARTICIPACAO EM EVENTOS, PROGRAMAS,
CAPACITACOES E PUBLICIDADE

v' Programa Integracao

Palestra voltada aos funcionarios que assumiram recentemente suas atribui¢des, 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 servicos oferecidos a todos .

v' Programa Acéo Cidadania

Acdo que visa aproximar o Poder Publico e parceiros com a comunidade dos bairros, onde se realiza o evento, levando servigcos
como por exemplo: emissdo de RG, Carteira de Trabalho, atendimentos relacionados a saude, corte de cabelo, brincadeiras infantis e
muitos outros.

v' Programa Agdo Integrada

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

v' Material Publicitario

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

v" Formacéo e Capacitacao

e Reunido de atualizagdo com os Ouvidores e RSOs de cada Secretaria;
e Participacdo em cursos, na modalidade Educacédo a Distancia, oferecidos por 6rgéos federais, estaduais e municipais.
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DADOS GERAIS
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Assunto (Top 10)

Servicos Urbanos 6226

Obras Particulares/Urbanismo

Educacéo
R Fiscalizacdo de Comércio
Salde
. Buracos em Via
Transito
lluminacdo

Impostos e Taxas
Seguranca Piblica g
Meio Ambiente Areas

Transporte

Administracdo Piblica
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520
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OrientacBes Fiscalizacdo de Comércio 450

Infiltracdo 304

Buracos no Sextavados

Varricdo de vias plblicas e praias 237

Sujo 235

Drenagem
Lixo e reciclavel

Boca de Lobo
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Vias Piblicas e Praias
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LEVANTAMENTO DAS
MANIFESTACOES
POR SECRETARIA




SESURB
SECRETARIA DE SERVIGCOS URBANOS

PRAIA GRANDE
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Atendimento Mensal - SESURB

Atendimentos por Status - SESURB
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Servigo (Top 10) - SESURB
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PESQUISA DE SATISFACAO DOS ATENDIMENTOS - SESURB

Avaliagéo do Servigo Prestado - SESURB

Pesquisas respondidas
.
|
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* A pesquisa tem como objetivo mostrar o nivel de satisfacdo do cidaddo em relacéo a execugdo do servigo publico. Como ndo 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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SEURB
SECRETARIA DE URBANISMO
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Bairro - SEURB
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PESQUISA DE SATISFACAO DOS ATENDIMENTOS - SEURB

Avaliagdo do Servigo Prestado - SEURB
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* A pesquisa tem como objetivo mostrar o nivel de satisfacdo do cidaddo em relacéo a execugdo do servico publico. Como néo é obrigatdria,
pois cabe ao cidadéo ter a iniciativa em avaliar ou ndo o servico solicitado, os resultados apresentados podem ndo ser conclusivos pois a
devolutiva foi realizada somente por uma minoria.
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SEDUC
SECRETARIA DE EDUCACAO
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AMendimertos
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Bairro - SEDUC
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PESQUISA DE SATISFACAO DOS ATENDIMENTOS - SEDUC

Avaliagdo do Servigo Prestado - SEDUC

Pesquisas respondidas

E Atima Frtradas

Avaliagio do Prazo do Atendimento - SEDUC

Pesquisas respondidas

mai set

B Entradas Atendido no Prazo

* A pesquisa tem como objetivo mostrar o nivel de satisfacdo do cidadao em relacéo a execugao 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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Atendimentos

Atendimentos por Status - SESAP
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pois cabe ao cidaddo ter a iniciativa em avaliar ou ndo o servico solicitado, os resultados apresentados podem ndo 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 relacdo a execucdo do servico publico. Como néo é obrigatdria,
pois cabe ao cidadao ter a iniciativa em avaliar ou ndo o servico solicitado, os resultados apresentados podem ndo 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 relacdo a execugdo do servico publico. Como ndo é obrigatdria,
pois cabe ao cidad&o ter a iniciativa em avaliar ou ndo o servigo solicitado, os resultados apresentados podem néo ser conclusivos pois a
devolutiva foi realizada somente por uma minoria.
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pois cabe ao cidadao ter a iniciativa em avaliar ou ndo o servico solicitado, os resultados apresentados podem ndo 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 relacdo a execugdo do servico publico. Como néo é obrigatéria,
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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* A pesquisa tem como objetivo mostrar o nivel de satisfacdo do cidaddo em relagéo a execucdo do servigo publico. Como néo é obrigatoria,
pois cabe ao cidad&o ter a iniciativa em avaliar ou no o servico solicitado, os resultados apresentados podem néo ser conclusivos pois a
devolutiva foi realizada somente por uma minoria.

OUVIDORIA 52
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO




SEAD
SECRETARIA DE ADMINISTRAGAO

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

53



Aendimentos

Atendimentos por Status - SEAD Atendimento Mensal - SEAD

80 - 204
15 15
14 14
504 15+ 13 13
w
E
£ 401 5
= C
2 s
k=
20 4
0- mai jun jul ago set out
B niciado 90 Finalizado WM Entradas BN Entradas 0 Finalizadas
Tipo de Pessoa - SEAD
]
t
£
k=]
5
=]
1 1 1 1 1 1
Municipe Servidor Agente Turista Assesslor GP Secré‘taria Emplresa '
Cidadania

BN Entradas 7 Finalizadas

Canal de Atendimento - SEAD

Manifestagéo - SEAD

48
Web 45
Call Center
Mabile
Carta
Presencial
Reclamacido Informacéo Solicitacdo Dentincia Elogio Sugestdo 0 10 20 30 40 50
Atendimentos
BN Entradas 00 Finalizadas
W Entradas 0 Finalizadas

OUVIDORIA 54

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



Bairro - SEAD

w0
g
£
2
=
5
Ed
Minm Samambaia  SModoCampo  Esmerada ogian Cagaa Tugiry Achanguera NovaMinm Sogquaria Red Mgl Cumarming  Ribaindpols Tugl Fiida Hnova Antarica Andaragua Quede  CatbdoFarle  VEaSoa
W Entradas 00 Finalizadas
Assunto (Top 10) - SEAD
Administracdo Publica
57
Canal do Servidor:
il
t T T 1
0 20 40 60
Atendimentos
W Entradas 00 Finalizadas
Detalhamento do Servigo (Top 10) - SEAD
Servigo (Top 10) - SEAD
Informacdes
Concursos Publicos Eg Convocagéo
Funcionario 2 Edital
Medicina do Trabalho ? LES'_S"“E""
P N g Classificacdo
cupatempo Novo Concurso
Atos Oficiais 3 Satisfagio
Beneficios 3 Servigos
Préprio/E quipamento g Pericia médica
Cémera de Monitoramento % Remuneragdo
. Conservacdo e Manutencdo
Sugestdo de Melhoria do Trabalho q
Postura
Relacionamentos 1 Afastamento
Estagiario/Patrulheiro 4 Manutengio
T T T T T T 1 T T T T !
0 5 10 15 20 25 30 0 5 10 15 20

Atendimentos

BN Entradas 700 Finalizadas

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

Atendimentos

B Entradas 7 Finalizadas

55



SEG
SECRETARIA DE GOVERNO

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

56



Afendimentos

60

Aendimertos

Dendncia

404

204

Atendimentos por Status - SEG

[0 Finalizado WM Entradas

50
40—

30—+

Atendimentos

20+

10+

Municipe

Manifestagio - SEG

Sugestdo Solicitagdo Reclamagido Elogio

BN Entradas 0 Finalizadas

Atendimento Mensal - SEG

20 7 18 18

Mendimentos

mai Jun Jul ago set out

I Entradas 00 Finalizadas

Tipo de Pessoa - SEG

2 2 101 11 11 101 101
T T T T
Agente Secretaria Agente Politico  Entidadesitssoc
Cidadania acdes

T
Servidor Turista Empresa

BN Entradas [0 Finalizadas

Canal de Atendimento - SEG

wb s
Call Center
Mobile
Carta
Presencial
1] 10 20 30 40 50

Informacdo
Atendimentos

BN Entradas 00 Finalizadas

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

57



Bairro - SEG

12 12

Aendimentos

Bogueirdo Miim Canto do Vil Sonia Tupi Maracand Qcisn Caigars Sitio do Guiherming  Anhanguers  Quietude Solemar Antértics Samambsia  Esmersks Aviagio Florids
Farte Campo

B Entradas 7 Finalizadas

Assunto (Top 10) - SEG Servico (Top 10) - SEG

27 Cidaddo

Secretaria de Governo R .
27 Projetos Especiais

Administracdo Puablica Funcionario

Irregularidades

1
Fale com o Prefeito 11 Propostas
Postura Servidor Piblico i Dentincia Contra o Servidor Publico
Administrativo
Lei de A a Info & 4 i idari
el de Acesso a Informacgado r Sistema Ouvidoria e Call Center
. Auxilio Social
Comunicacio

Financeiro

T T T T T t T T T 1

0 5 10 15 20 25 0 5 10 15 20

Atendimentos Atendimentos
BN Entradas 77 Finalizadas BN Entradas 00 Finalizadas

OUVIDORIA 58

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



PESQUISA DE SATISFACAO DOS ATENDIMENTOS - SEG

Avaliagio do Servigo Prestado - SEG

Fesqguisas respondidas

Jul

B Gtimo I Entradas Bom

Avaliagio do Prazo do Atendimento - SEG

Pesquisas respondidas

Jul

I Entradas Atendido no Prazo

* A pesquisa tem como objetivo mostrar o nivel de satisfacdo do cidaddo em relagdo a execugdo do servi¢o publico. Como ndo é obrigatoria,
pois cabe ao cidaddo ter a iniciativa em avaliar ou ndo o servigo solicitado, os resultados apresentados podem néo ser conclusivos pois a
devolutiva foi realizada somente por uma minoria.
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Aendimentos

Informagdes

Informacées

Caigara

Guilharming

Princasa

Ribeiipois

vila Sonia

Detalhamento do Servigo (Top 10) - SEOP
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PESQUISA DE SATISFACAO DOS ATENDIMENTOS - SEOP

Avaliagéao do Servigo Prestado - SEOP

1.2

0.8
0.6

0.4+

Pesquisas respondidas

0.2

B Péssimo I Otimo [ Entradas

Avaliagao do Prazo do Atendimento - SEOP
1.2+

0.8
0.6
044

Pesquisas respondidas

024

U_

Jun set

I Entradas WM AtendidonoPrazo [ Aguarda Atendimento

* A pesquisa tem como objetivo mostrar o nivel de satisfacdo do cidaddo em rela¢do a execucéo do servigo publico. Como néo é obrigatoria,
pois cabe ao cidaddo ter a iniciativa em avaliar ou ndo o servico solicitado, os resultados apresentados podem n&o ser conclusivos pois a
devolutiva foi realizada somente por uma minoria.
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Atendimentos

Atendimento Mensal - SEEL

Atendimentos por Status - SEEL
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Bairro - SEEL
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Atendimentos

Atendimentos por Status - SECTUR
Atendimento Mensal - SECTUR
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Bairro - SECTUR

Aendimertos

Caicara Qcian Boqueirdo Melvi Maracana Guilhermina Aviagdo Solemar Samambaia Gléria Sitio do Campo
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Artesanato

Pontos Turisticos
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Infraestrutura
Teatro/Museu
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PESQUISA DE SATISFACAO DOS ATENDIMENTOS - SECTUR

Avaliagio do Servigo Prestado - SECTUR

0.8
0.6+

044

Pesquisas respondidas

0.2+

set

B Péssimo Entradas

Avaliagéo do Prazo do Atendimento - SECTUR

Pesquisas respondidas
=
=
1

set

I Entradas Aguarda Atendimento

* A pesquisa tem como objetivo mostrar o nivel de satisfacdo do cidaddo em relacéo a execucdo do servigo publico. Como néo é obrigatoria,
pois cabe ao cidad&o ter a iniciativa em avaliar ou ndo o servigo solicitado, os resultados apresentados podem néo ser conclusivos pois a
devolutiva foi realizada somente por uma minoria.
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Atendimentos
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Bairro - SEPLAN
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Bairro - PROGEM
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Bairro - SEHAB
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Atendimentos
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Cidadania
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Bairro (Top 10) - DECOM
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Levantamento referente ao periodo de maio de 2017 a outubro de 2017

Status da Demanda

FECHADO ARQUIVADO
3% 3%

EM ANALISE
6%

REENCAMINHADO

NCAMINHADO

CONCLUIDO Status da Demanda Total
41% ENCAMINHADO 3054
CONCLUIDO 2680

EM ANALISE 380

FECHADO 234

ARQUIVADO 179

REENCAMINHADO 5
Total Geral 6532
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TIPOLOGIA

. ELOGIO INFORMAGAO
DENUNCIA 2% 1%

2%

RECLAMAGAO
24%

SOLICITAGAO
71%

CANAL DE ENTRADA

CORRESPONDENCI A

OFICIAL CARTA
5% 1%

FORMULARIO WEB
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TELEFONE
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PESQUISA DE SATISFACAO



Avaliagéo do Servigo Prestado
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-NﬁoAtendido,Masdenim I Entradas M Atendido no Prazo I Atendido com Atraso Aguarda Atendimento
do prazo

* A pesquisa tem como objetivo mostrar o nivel de satisfacdo do cidaddo em relagéo a execucdo do servico publico. Como ndo € obrigatoria,
pois cabe ao cidaddo ter a iniciativa em avaliar ou ndo o servigo solicitado, os resultados apresentados podem néo ser conclusivos pois a
devolutiva foi realizada somente por uma minoria.
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CONSIDERACOES FINAIS



Este relatorio sintetiza as principais atividades desenvolvidas pela Ouvidoria Municipal de Praia Grande
durante o semestre de maio a outubro de 2017.

Obijetiva, além de divulgar ao publico em geral o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria, atendendo ao
disposto no artigo3°, do Decreto N° 5345, de 26 de junho de 2013:

" X - Elaborar e disponibilizar, semestralmente, no portal da Administracéo, acesso aos relatérios com os resultados do
trabalho realizado contendo os nameros de ocorréncias registradas, atendidas e pendentes, discriminando-as pelas
Secretarias Municipais, bem como outras informacdes que julgar pertinentes;..."

Contém dados estatisticos relativos a quantidade e aos tipos de atendimentos realizados. Além disso, cita 0s
eventos internos e externos que contaram com a participacdo e/ou colaboragdo da Ouvidoria, visando fortalecer o
relacionamento entre a Instituicdo e a comunidade, bem como divulgar a sociedade a existéncia e a disponibilidade da
Ouvidoria como um importante canal de comunicagéo
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99



% EFICIENCIA na execugdo das manifestagdes
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100%

80%

60%

40%

20%

0%

Com as informagdes coletadas apds a informatizacdo do sistema, a Ouvidoria Municipal, no periodo de 01/05/2014 a
31/10/2017, acolheu 90.326 manifestacBes, sendo que dessas 83.422 foram executas/finalizadas pelas Secretarias responsaveis,
proporcionando um indice geral de 92% de atendimento.
No gréafico acima observa-se, em %, a EFICIENCIA de cada Secretaria, na questdo relacionada a execucdo das
manifestacdes solicitadas.
Destaca-se:
v’ a Secretaria de Salde - apresenta um indice diferenciado, bem abaixo das demais Secretarias, onde aponta-se a necessidade da
elaboracdo de uma ac¢do mais pontual, buscando sanar os problemas evidenciados;
v"a Secretaria de Servi¢os Urbanos - apresenta um indice de 92% de execugdo, com entrada de 54.248 manifestacOes registradas.
Essa Secretaria € responsavel, por aproximadamente, 60% de todas manifestacbes acolhidas na Ouvidoria Municipal, sendo que
essa porcentagem de resolucéo pode se considerar um indicador extremamente positivo.

OUVIDORIA MUNICIPAL

OUVIDORIA 100
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



