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APRESENTAÇÃO 

 

A Ouvidoria Municipal de Praia Grande é um instrumento de interação entre o órgão público e a sociedade. Logo, estabelece um canal de comunicação 

direta entre o usuário dos serviços públicos e a Administração Municipal para receber, examinar e encaminhar quaisquer manifestações sejam elas de 

elogios, denúncias, pedidos de informação, reclamações e sugestões de qualquer natureza sobre as atividades e serviços desenvolvidos pelas Secretarias 

Municipais. 

A função da Ouvidoria é receber as manifestações dos cidadãos, interpretá-las e buscar soluções para cada caso, com o objetivo de aperfeiçoar o 

processo de prestação do serviço público, além de ser um canal de informações para direcionar os munícipes aos órgãos que devem ser acionados para 

resolução de suas demandas, explicando quais são as responsabilidades e de que forma a resposta poderá ser cobrada. 

A Ouvidoria é composta por uma equipe de atendimento telefônico (call center), que atendem através do telefone 162 ou (13) 3496-2281 - Opção 1 

de segunda a sexta-feira, exceto feriados e ponto facultativo, das 08h30 às 17h30 e, registram as manifestações no sistema e direcionam à secretaria 

responsável.  

Com o intuito de atender as manifestações nas secretarias, contamos com os Responsáveis pelo Serviço no Órgão (RSO), que recebem as demandas 

registradas pelos atendentes na central de atendimento ou pelos munícipes pelo site da prefeitura (www.praiagrande.sp.gov.br/ouvidoria), examinam, 

encaminham à divisão responsável e após o retorno, respondem a manifestação do munícipe no sistema da ouvidoria. 

A nossa equipe é constantemente orientada e capacitada para prestar um atendimento humanizado e de qualidade aos munícipes, contribuintes e 

turistas, e buscar sempre a melhor solução para a demanda apresentada. 

Por isso, levando em consideração a missão da Ouvidoria que é promover a prática da democracia e a efetividade dos direitos humanos, por meio da 

mediação de conflitos, da solução pacífica das controvérsias e do reconhecimento dos cidadãos como sujeitos de direitos, desempenhamos algumas funções, 

como por exemplo: ouvir e compreender as diferentes formas de manifestação dos cidadãos como demandas legítimas; responder aos cidadãos; e, 

demonstrar os resultados produzidos que serão mostrados nas próximas páginas deste relatório. 
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GLOSSÁRIO 

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 Segurança 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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RELATÓRIO 

Após mais um ano de muito trabalho, apresentamos neste 15º relatório, relacionado ao período de janeiro a dezembro de 2021, os números de 

manifestações registradas, atendidas e em andamento, 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 para população. 

 

Em resumo, no ano de 2021, foram registradas um total de 39.946 manifestações, destas 2.778 manifestações1 foram pedidos de informação na 

Central de Atendimento 162 e a diferença que soma 37.168 manifestações foram encaminhadas às secretarias responsáveis para as devidas providências, 

ou seja, solução e/ou resposta. 

 

A seguir, detalharemos todos esses números em uma visão geral por secretaria para apreciação e análise por parte dos gestores desta municipalidade 

e dos cidadãos. 

 

 

 

  

                                                                 
1 Início deste levantamento em agosto/2021. 
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SECRETARIA DE GOVERNO (SEG) 
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SECRETARIA DE PLANEJAMENTO (SEPLAN) 
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SECRETARIA DE ASSUNTOS DE SEGURANÇA PÚBLICA (SEASP) 
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SECRETARIA DE ADMINISTRAÇÃO (SEAD) 

 



 

16 
 

PROCURADORIA GERAL DO MUNÍCIPIO (PROGEM) 
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SECRETARIA DE FINANÇAS (SEFIN) 

 



 

18 
 

SECRETARIA DE ASSISTÊNCIA SOCIAL (SEAS) 
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SECRETARIA DE EDUCAÇÃO (SEDUC) 
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SECRETARIA DE SAÚDE PÚBLICA (SESAP)1 

 

1
 Registros efetuados na Ouvidoria Municipal através 

do Portal da Ouvidoria ou pela Central de 

Atendimento 162. 

A SESAP possui a Ouvidoria SUS que é uma ouvidoria 

independente e específica para assuntos 

relacionados à Saúde Pública. Relatório na página 34. 
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SECRETARIA DE URBANISMO (SEURB) 
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SECRETARIA DE MEIO AMBIENTE (SEMA) 
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SECRETARIA DE OBRAS PÚBLICAS (SEOP) 
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SECRETARIA DE HABITAÇÃO (SEHAB) 
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SECRETARIA DE SERVIÇOS URBANOS (SESURB) 
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SECRETARIA DE TRÂNSITO (SETRAN) 
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SECRETARIA DE TRANSPORTE (SETRANSP) 
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SECRETARIA DE ASSUNTOS INSTITUCIONAIS (SEAI) 
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SECRETARIA DE TURISMO (SECTUR) 
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SECRETARIA DE ESPORTE E LAZER (SEEL) 
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SUBSECRETARIA DE COMUNICAÇÃO SOCIAL (SUBCOM) 
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SUBSECRETARIA DE AÇÕES DE CIDADANIA (CIDADANIA) 

 



 

 
 

SECRETARIA DE SAÚDE PÚBLICA (SESAP) - OUVIDORIA SUS
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PESQUISA DE OPINIÃO REFERENTE À OUVIDORIA MUNICIPAL 

 
A pesquisa de opinião sobre a Ouvidoria Municipal de Praia Grande foi disponibilizada a partir de Novembro/2021 no sítio eletrônico da prefeitura 
(www.praiagrade.sp.gov.br >>> ícone abaixo) em formato de formulário Google Forms com o objetivo de sabermos a opinião e percepção dos munícipes 
com relação ao serviço prestado pela Ouvidoria, no que se refere ao atendimento, registro de manifestação e qualidade do atendimento.  
 

 
Botão/Link da Pesquisa de Opinião 

 
A referida pesquisa foi desenvolvida pela Secretaria Municipal de Governo para atender o disposto no art. 23, §1º da Lei Federal 13460/2017 para medir a 
satisfação dos usuários dos serviços públicos e, que gerou um montante de 190 participações. 
 
Em parceria com o Departamento de Assuntos de Transparência foi realizado a análise da participação dos munícipes na pesquisa de opinião e concluímos 
que a atuação da Ouvidoria Municipal é conhecida por 80% (oitenta por cento) dos participantes, bem como os seus canais de atendimento. Com a tecnologia 
cada vez mais presente no dia a dia das pessoas, o Portal da Ouvidoria na internet foi o canal mais utilizado, seguido da Central de Atendimento 162 que 
está disponível das 08h30 às 17h30 de segunda a sexta-feira, exceto feriado e pontos facultativo para o registro de manifestação.  
 
O índice de confiança plena dos munícipes chegou a 50,53% e os que confiam parcialmente alcançou 22,11%; estes índices demonstrados geram um desafio 
de evolução para o ano de 2022. Desafio este que a equipe de atendimento e os Responsáveis pelo Serviço no Órgão (RSO), que são os servidores responsáveis 
pelos serviços de ouvidoria nas secretarias municipais têm conhecimento e trabalham arduamente para prestar um atendimento eficaz aos munícipes e 
contribuintes da cidade de Praia Grande. 
 
Observamos também que quase 70% (setenta por cento) das pessoas recomendariam a Ouvidoria Municipal em busca da solução de problemas não 
solucionados, o que mostra que a Ouvidoria é um canal de comunicação de suporte importante para cidade. 
 
Por fim, tivemos uma avaliação final positiva, onde constatou-se que as pessoas que escolheram “Muito Bom”, “Bom” e “Regular” atingiu a marca de mais 
de 70% de aprovação. 

 

http://www.praiagrade.sp.gov.br/
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REPRESENTAÇÃO GRÁFICA DA PESQUISA DE OPINIÃO 
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OBSERVAÇÕES GERAIS 

A Ouvidoria Municipal é um canal de grande visibilidade na cidade de Praia Grande, tendo em vista o número de manifestações registradas no ano de 2021 
que totalizou 39.946 manifestações registradas. Se comparado com outros municípios da região da Baixada Santista observa-se que a Ouvidoria Municipal 
de Praia Grande é uma ferramenta de apoio à gestão pública e aos munícipes, estreitando cada vez mais a relação dos cidadãos com a administração pública. 
 
O número elevado de manifestações demonstra que a Ouvidoria Municipal é uma ferramenta de grande utilidade, porém aponta eventuais falhas. Foram 
observados no ano de 2021, uma deficiência na interação interna2 no sistema de ouvidoria, utilizado pelos servidores responsáveis pelo serviço de ouvidoria 
nas secretarias municipais, para manter os funcionários envolvidos atualizados quanto ao andamento da manifestação, e caso o cidadão entre em contato 
com a Central de Atendimento 162 para saber informações sobre a demanda registrada, a informação recente será informada. 
 
A ausência dessas informações ou interação rasa dificultava o acompanhamento da manifestação pelo RSO e pela equipe técnica de telefonistas da Central 
de Atendimento 162, responsável por informar o andamento da manifestação ao cidadão, quando solicitado. Para sanar essa deficiência a Secretaria 
Municipal de Governo, através da Ouvidoria Municipal, realizou reuniões de capacitação com todos servidores municipais lotados nas diversas secretarias 
afim de alinhar a rotina de trabalho, atualizando-os com relação à legislação vigente, em especial a Lei Federal nº 13.460/2017, reiterando a importância da 
proteção de dados, do sigilo e do anonimato nas manifestações com restrição de dados do denunciante, visando a melhoria da qualidade da informação 
com relação ao andamento da manifestação para prestar um serviço de qualidade, eficiente e eficaz. 
 
Além disso, visando aperfeiçoar o atendimento, possibilitando respostas mais rápidas e eficientes, a Secretaria Municipal de Governo, através da Ouvidoria 
Municipal, com a colaboração do Departamento de Assuntos de Transparência desenvolveu diversos trabalhos de conscientização da importância da Carta 
de Serviço ao Usuário3 como ferramenta de apoio fundamental ao usuário do serviço público, bem como para os servidores que prestam serviço público, 
pois é um mecanismo que serve de apoio na orientação ao cidadão. Diante essa importância, a administração pública atual, em 2021, se empenhou ao 
máximo para manter a Carta de Serviço atualizada. 
 
Dentre as 39.946 manifestações registradas é possível verificar que os assuntos com mais reincidência são relativos aos serviços de drenagem, lixo e 
reciclável, boca de lobo, iluminação pública, fiscalização de comércio, dentre outros. Esse número excessivo de manifestações se dá, em sua grande maioria, 
pela ausência de uma Central de Atendimento que faça o registro de solicitações primárias de serviços. Tal deficiência sobrecarrega a Ouvidoria, gerando 
dados que distorcem a real demanda de “elogios, denúncias, pedidos de informação, reclamações e sugestões” inerentes às funções da Ouvidoria Municipal. 
A Central de Atendimento 162 recepcionou durante o exercício de 2021 diversas manifestações de solicitações primárias de serviços, totalizando 20.387, o 
que corresponde a 51,04% do total de demandas registradas, das quais destaca-se as relacionadas à Secretaria de Serviços Urbanos (SESURB), conforme 
ranking dos registros mais reincidentes mencionados anteriormente. 

                                                                 
2 A interação interna é utilizada pelos servidores responsáveis pelos serviços de ouvidoria (RSO) em cada secretaria e que indicam o andamento da manifestação até a sua finalização. 
3 Acesso pelo site no link: https://www.praiagrande.sp.gov.br/cartaservicos/  

https://www.praiagrande.sp.gov.br/cartaservicos/
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Um exemplo dessa solicitação são os pedidos de limpeza de boca de lobo, serviço esse que é realizado através de um cronograma, programação ou 
agendamento, refletindo nessa alta demanda. 
 
Com relação ao lixo e reciclável, a prefeitura tem desempenhado um papel importante nas redes sociais conscientizando a população do uso adequado da 
rede de esgoto, eco ponto, data do rapa treco em cada bairro etc. Ainda é preciso avançar na difusão dessas informações aos munícipes para conscientizar 
a população que o lixo é responsabilidade de todos. Observa-se que muitas das manifestações referente a este assunto é solucionado pela SESURB e, em 
menos de 24 horas, o lixo retorna ao local, evidenciando também uma falta de responsabilidade da parte cidadã, gerando reincidência e consequentemente 
um novo registro na Ouvidoria. 
 
Acreditamos que a Ouvidoria Municipal é uma ferramenta de humanização, de apoio ao cidadão, ou seja, uma linha direta entre o munícipe e a administração 
pública e, todos esses apontamentos foram levados ao gestor municipal a fim de serem atendidos em 2022. Logo teremos uma análise muito mais 
aprofundada em comparação ao que já temos apresentado. 
 
Foi observado no decorrer de 2021 a ausência de um local apropriado para atendimento presencial do cidadão que busca a Ouvidoria Municipal de Praia 
Grande. O atendimento presencial foi realizado, durante o exercício 2021 no balcão de atendimento da recepção do Paço Municipal. Visando um melhor 
atendimento presencial, a Secretaria Municipal de Governo, através da Ouvidoria Municipal, com o apoio da Administração Pública, desenvolveu um projeto 
do “Novo Espaço” da Ouvidoria para sanar a necessidade de um espaço próprio, com a criação de uma área ampla para os atendentes da Central de 
Atendimento 162 e uma área para um atendimento humanizado e digno aos munícipes. Em tempo, encerramos o ano de 2021 com este espaço em obras e 
prestes à finalização. 
 
Com relação ao sistema tecnológico da ouvidoria, sistema este obsoleto, ativo desde 2014 sem contrato de manutenção que possibilite a atualização de 

novas versões. A necessidade de atualização, dentre outros fatores, impede que os munícipes encaminhem via sistema as imagens, fotos e documentos, 

que por ora são recebidos através de e-mail e WhatsApp. Umas das soluções seria o desenvolvimento de um sistema próprio, através da Secretaria de 

Planejamento (SEPLAN), o que não prosperou diante a alta demanda de solicitações a esta secretaria. Por esta razão, no final do ano a Secretaria de 

Governo deu início aos procedimentos necessários para contratação da empresa que fará a manutenção. 

 

Quanto a pesquisa de qualidade dos serviços públicos, a Secretaria Municipal de Governo deu início aos procedimentos necessários para contratação de 

uma empresa especializada, que dará legitimidade, legalidade e imparcialidade aos dados a serem coletados. Em razão da ausência de recursos humanos 

para desempenhar esses trabalhos dentro da SEG, iniciou as tratativas e acreditamos que no exercício de 2022 a pesquisa que hoje é elaboradora através 

de um formulário Google Forms e dirigida unicamente aos serviços de ouvidoria será expandida as demais áreas e serviços prestados pela municipalidade.  

 

Além disso, em 2021 foi regulamentado o Conselho Municipal de Usuário do Serviço Público através do Decreto 7416/2021 que trará inúmeros benefícios 

a Ouvidoria Municipal, uma vez que, teremos representantes da sociedade civil e da Administração Municipal.
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