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APRESENTACAO

A Ouvidoria Municipal de Praia Grande é um instrumento de interacdo entre o 6rgdo publico e a sociedade. Logo, estabelece um canal de comunicacao
direta entre o usudrio dos servigos publicos e a Administragdo Municipal para receber, examinar e encaminhar quaisquer manifestacdoes sejam elas de
elogios, denuncias, pedidos de informacao, reclamacgdes e sugestdes de qualquer natureza sobre as atividades e servicos desenvolvidos pelas Secretarias
Municipais.

A funcdo da Ouvidoria é receber as manifestacdes dos cidadaos, interpreta-las e buscar solucdes para cada caso, com o objetivo de aperfeigcoar o
processo de prestacdo do servico publico, além de ser um canal de informacdes para direcionar os municipes aos 6rgaos que devem ser acionados para
resolucao de suas demandas, explicando quais sdo as responsabilidades e de que forma a resposta poderd ser cobrada.

A Ouvidoria é composta por uma equipe de atendimento telefonico (call center), que atendem através do telefone 162 ou (13) 3496-2281 - Op¢ao 1
de segunda a sexta-feira, exceto feriados e ponto facultativo, das 08h30 as 17h30 e, registram as manifestacdes no sistema e direcionam a secretaria
responsavel.

Com o intuito de atender as manifesta¢des nas secretarias, contamos com os Responsdveis pelo Servico no Orgdo (RSO), que recebem as demandas
registradas pelos atendentes na central de atendimento ou pelos municipes pelo site da prefeitura (www.praiagrande.sp.gov.br/ouvidoria), examinam,
encaminham a divisdo responsavel e apds o retorno, respondem a manifestacdo do municipe no sistema da ouvidoria.

A nossa equipe é constantemente orientada e capacitada para prestar um atendimento humanizado e de qualidade aos municipes, contribuintes e
turistas, e buscar sempre a melhor solucdo para a demanda apresentada.

Por isso, levando em consideracdo a missdo da Ouvidoria que é promover a pratica da democracia e a efetividade dos direitos humanos, por meio da
mediacdo de conflitos, da solucdo pacifica das controvérsias e do reconhecimento dos cidaddos como sujeitos de direitos, desempenhamos algumas funcdes,
como por exemplo: ouvir e compreender as diferentes formas de manifestacdo dos cidaddos como demandas legitimas; responder aos cidad3os; e,
demonstrar os resultados produzidos que serdo mostrados nas préximas paginas deste relatério.
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SEEL - Secretaria de Esporte e Lazer

SEFIN - Secretaria de Financgas

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
SESURB - Secretaria de Servigos Urbanos
SETRAN - Secretaria de Transito

SETRANSP - Secretaria de Transporte

GLOSSARIO

SEURB - Secretaria de Urbanismo
SUBCOM - Subsecretaria de Comunicac¢ao Social

SUS - Servico Unico de Saude



RELATORIO

Apds mais um ano de muito trabalho, apresentamos neste 152 relatdrio, relacionado ao periodo de janeiro a dezembro de 2021, os niumeros de
manifestagdes registradas, atendidas e em andamento, bem como informagdes pertinentes de forma geral e discriminadas por Secretarias Municipais.

A apresentacdo do relatério tem como objetivo dar transparéncia as a¢des da Ouvidoria, auxiliar os gestores na melhoria dos servigos oferecidos a
populacdo, bem como socializar os resultados dos trabalhos que sdo desenvolvidos por cada Secretaria para populagao.

Em resumo, no ano de 2021, foram registradas um total de 39.946 manifesta¢des, destas 2.778 manifestacdes! foram pedidos de informacdo na
Central de Atendimento 162 e a diferenca que soma 37.168 manifestacdes foram encaminhadas as secretarias responsdveis para as devidas providéncias,
ou seja, solugdo e/ou resposta.

A seguir, detalharemos todos esses nimeros em uma visao geral por secretaria para apreciacdo e andlise por parte dos gestores desta municipalidade
e dos cidaddos.

!Inicio deste levantamento em agosto/2021.



DADOS GERAIS - OUVIDORIA MUNICIPAL - ANO 2021

\ a ol e #®
POR MES | Qtdade. e % M|}  PORTIPO DE PESSOA | Qtdade. e % %+ PORBAIRRO| Qtdade. e %
Jjan 3482 8,72% UNICIPE 21345 53,43% AICARA 3006 7,53%
fev 3308 8,28% ANONIMO 7230 18,10% MIRIM 2716 6,80%
mar 3746 9,38% AGENTE POLITICO 6078 15,22% GUILHERMINA 2481 6,21%
abr 3049 7,63% SERVIDOR 2001 5,01% OCIAN 2217 5,55%
mai 3081 7,71% EMPRESA 907 2,27% CANTO DO FORTE 2204 5,52%
jun 2811 7,04% AGENTE CIDADANIA 904 2,26% TUPI 2171 5,43%
jul 3001 7,51% ENTIDADES/ASSOC. 482 1,21% ANHANGUERA 2168 5,43%
ago 3330 8,34% TURISTA 351 0,88% BOQUEIRAO 2156 5,40%
set 3345 8,37% ASSESSOR GP 333 0,83% AVIACAO 1894 4,74%
out 3046 7,63% SECRETARIA 315 0,79% SAMAMBAIA 1805 4,52%
nov 3996 10,00% SiTIO DO CAMPO 1748 4,38%
dez 3751 9,39% MARACANA 1671 4,18%
NOVA MIRIM 1585 3,97%
ESMERALDA 1432 3,58%
l} POR CANAL DE ENTRADA| Qtdade. e % RIBEIROPOLIS 1416 3,54%
VILA SONIA 1317 3,30%
~ 0,
®  poR TIPO DE MANIFESTACAO | Qtdade. e % EB 20439 5L17% MELVI 1037 2,60%
CALL CENTER 14042 35,15% REAL 970 2 43%
A (") ~ ) (]
OLICITACAO 51,04% INDICACAO 2832 7,09% ;
- ’ ANTARTICA 937 2,35%
DENUNCIA 8826 22,09% MOBILE 1557 3.90%
~ : QUIETUDE 911 2,28%
RECLAMAGAO 6641 16,62% PRESENCIAL c38 1.35%
« ’ TUPIRY 899 2,25%
INFORMAGAO 3445 8,62% MEMORANDO 150 0.38%
43070 SOLEMAR 734 1,84%
ELOGIO 339 0,85% CARTA 95 0,24% .
SUGESTAO 308 0,77% 1o FLORIDA 652 1,63%
' E-MAIL &4 0,21% PRINCESA 627 1,57%
0, 2
PROCESSO 67 0,17% GLORIA 502 1,26%
0,
OFICIO 60 0,15% IMPERADOR 344 0,86%
0,
TELEFONE 56 0,14% CIDADE DA CRIANCA 240 0,60%
0, P
- REQUERIMENTO 14 0,04% XIXOVA M 0,10%
©) PORSTATUS | Qtdade. e % WHATSAPP 8 0,02% ANDARAGUA 35 0,09%
FALE CONOSCO 2 0,01%
FINALIZADO 35427 88,69% EACEBOOK 1 o 00,; MILITAR 15 0,04%
EM ANDAMENTO 4519 11,319 ool SANTA MARINA 10 0,03%
s3I0 FALE COM A PREFEITA 1 0,00%
, 0% SERRA DO MAR 5 0,01%



DADOS GERAIS - REPRESENTACAO GRAFICA

POR MES | % E QTDADE

®
(]

POR TIPO DE MANIFESTAGAO | % E QTDADE POR TIPO DE PESSOA | % E QTDADE
53,43%
10,00% 51,04%
9,38% 9,39%
BI2% o g5 8,30% 8,37%
7,63% 71,71% 7,51% 7,63%
7,04%
22,09% 18,10%
16,62% 15,22%
8,62% 5,01%
> I . 2,27%  2,26%  121%  0,88% 0,83%  0,79%
. 0,85%  0,77% —_— e
s WWe w0 00‘3 &Sk s o< s e\ A
A ah ) %0 &0 <40 N\\N\ \AO‘\‘ ?0\,\ c_,EVN\ wp% \DP‘DP‘ é‘H{:S W @S ot E(}gﬂ\
(ot pO QN kG o QG Q0BT (e G &“‘EC litlad w s
FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO OUT NOV DEZ ov OF el W E » pe o
3482 3308 3746 3049 3081 2811 3001 3330 3345 3046 3996 3751 20387 8826 6641 3445 339 308 21345 7230 6078 2001 907 904 482 351 315
'G)‘ POR STATUS DE ATENDIMENTO

% E QTDADE

POR CANAL DE ENTRADA | % E QTDADE

88,69%
51,17%
35,15%
11,31% 7,09%
3,90%
1,35% 0,38% . .
, 0,24% 0,21% 0,17% 0,15% 0,14% 0,04% 0,02% 0,01% 0,00% 0,00%
FINALIZADO EM ANDAMENTO WEB CALL CENTER \NUILM,#"\U MOBILE PRESENCIAL MEMORANDO CARTA E-MAIL PROCESSO OFfclo TELEFONE REQUERIMENTO  WHATSAPP FALE CONOSCO FACEBOOK FALE COM A
PREFEITA
35427 4519 20439 14042 2832 1557 538 150 95 84 67 60 56 14 8 2 1 1 )




DADOS GERAIS POR SECRETARIA, BAIRRO E SERVICOS

POR SECRETARIA | % E QTDADE

51,26%
16,09%
7,26% 6,11%
5,23% 3,93% 3,25% 2,30%
SESURB SEURB SEG SESAP SEASP SETRAN SEFIN SEMA
20476 6427 2899 2440 2089 1568 1300 918

1,83% 0,56%

I

SEDUC SEAS
731 223

0,50%

SEOP

0,46% 0,35%

SETRANSP S|

182

0,20% 0,19% 0,11% 0,11%
EAD SECTUR SEHAB SEEL GP
138 79 76 a4 43

0,10% 0,07% 0,06% 0,04%
PROGEM SEPLAN SEAI SUBCOM
38 28 23 15

0,02%
CIDADANIA

8

-

(]

CAIGARA
MIRIM
GUILHERMINA
OCIAN

CANTO DO FORTE
TUPI
ANHANGUERA
BOQUEIRAO
AVIAGAO
SAMAMBAIA
siTIO DO CAMPO
MARACANA
NOVA MIRIM
ESMERALDA
RIBEIROPOLIS
VILA SONIA
MELVI

REAL
ANTARTICA
QUIETUDE
TUPIRY
SOLEMAR
FLORIDA
PRINCESA
GLORIA
IMPERADOR
CIDADE DA CRIANGA
XIXOVA
ANDARAGUA
MILITAR

SANTA MARINA
SERRA DO MAR

POR BAIRRO | % E QTDADE

7,53%
6,80%

I 6,21%
I 5,55%
I, 5,52 %
I 5,43% o |caicARA 3006
I 5,43% | 22 |MIRIM 2716
N 5,10% | 3° |GUILHERMINA 2481
I ,71% ©_OCIAN 2217

5o [cANTO DO FORTE 2204
I [, 52% o rom Yo
I 1,38% 72 |ANHANGUERA 2168
I 1, 13% e |BOQUEIRAD 2156
I 3,97% 2 |AVIACAO 1894
I 3,55% 10° [SAMAMBAIA 1805
I 35 112 |SITIO DO CAMPO 1748

12° [MARACANA 1671
I 3,30% 13° [NOVA MIRIM 1585
I 2,60% 14° |ESMERALDA 1432
I 2,13% 152 |RIBEIROPOLIS 1416
I 2,35% 162 |VILA SONIA 1317
I 2,28% 172 IMELVI 1037

18° |REAL 970
I 2,25% 190 |ANTARTICA a1
I 1,84% 20° |QUIETUDE o011
I 1,63% 212 |[TUPIRY 899
I 1,57% 22¢ [SOLEMAR 734
I 1,26% 232 |FLORIDA 652
— 0 56% 242 |PRINCESA 627

252 |GLORIA 502
M 0,60% 26° |IMPERADOR 344
B 0,10% 27° |CIDADE DA CRIANCA 240
1 0,09% 282 [XIXOVA 41
1 0,04% 292 |ANDARAGUA 35
1 0,03% 302 [MILTAR 15

31° [SANTA MARINA 10
| no1% 322 [SERRA DO MAR 5

&
% POR SERVICOS | % E QTDADE

10,69%

DRENAGEM

LIXO E
RECICLAVEL

ol
DE COMERCIO 6,97%
Noese” I,
GERAIS 162 g
ILUMINACAO
cos vis. TN -
BURACO EM
vnsropuces T - -
VIAS PUBLICAS E
.
EM AREAS... .
DE OBRAS 2° |UXO ERECICLAVEL 4272
CODIGO DE 3¢ |BOCA DELOBO 2932
POSTURA _ 331% 42 |FISCAUZAGAO DE COMERCIO 2785
@ |INFORMACDES GERAIS 162 2778
TERRENO _ 1,61% 62 |ILUMINACAO PUB.-VIAS RESIDENC., COM. E MARGINAIS 2020
72 |BURACO EM VIAS PUBLICAS 1877
82 |VIAS PUBLICAS E PRAIAS 1750
DENGUE - 1,50% 92 |MANUTENGAO EMAREAS VERDES 1405
10° |FISCALIZACAO DE OBRAS 1367
securanca [N 23+ 11° |cODIGO DE POSTURA 1322
122 |TERRENO 613
SOM ALTO EM 13° |DENGUE 500
viicoos | 5% 14° [SEGURANCA 193
152 |SOMALTO EM VEICULOS )

11,45%




LEVANTAMENTO DAS MANIFESTACOES
POR SECRETARIA



GABINETE DA PREFEITA (GP)

7, ®
l’- POR CANAL DE ENTRADA| Qtdade. e % % POR BAIRRO| Qtdade. e %

=] POR MES | Qtdade. e %
|

jan 8 18,60% WEB 35 81,40% MIRIM 9 20,93%
fev 4 9,30% CALL CENTER 6 13,95% AVIACAO 7 16,28%
mar 6 13,95% MOBILE 2 4,65% CAICARA 5 11,63%
abr 3 6,98% NOVA MIRIM 4 9,30%
mai 5 11,63% CANTO DO FORTE 3 6,98%
jun 3 6,98% BOQUEIRAO 3 6,98%
jul 2 4,65% SiTIO DO CAMPO 2 4,65%
set 5 11,63% ANTARTICA 2 4,65%
out 1 2,33% GUILHERMINA 2 4,65%
nov 6 13,95% SAMAMBAIA 1 2,33%
ANHANGUERA 1 2,33%
TUPIRY 1 2,33%
PRINCESA 1 2,33%
2 POR TIPO DE MANIFESTAGAO | Qtdade. e % REAL 1 2,33%
R MARACANA 1 2,33%
SOLICITACAO 16 37,21%
RECLAMACAO 9 20,93%
SUGESTAO 9 20,93%
DENUNCIA 6 13,95%
INFORMACAO 2 4,65%
oxs GERAL 40 93,02%
@ POR STATUS | Qtdade. e % PISTAS DE SKATE 2 4,65%
PROJETOS ESPECIAIS 1 2,33%
FINALIZADO 43 100,00%
f#  POR TIPO DE PESSOA | Qtdade. e %
MUNICIPE 17 39,53%
AGENTE POLITICO 7 16,28%
SERVIDOR 5 11,63%
TURISTA 5 11,63%
ANONIMO 5 11,63%
ASSESSOR GP 3 6,98%
AGENTE CIDADANIA 1 2,33%

11



Z] POR MES | Qtdade. e %
|

jan 8 0,28%
fev 5 0,17%
mar 10 0,34%
abr 6 0,21%
mai 10 0,34%
jun 7 0,24%
jul 22 0,76%
ago 358 12,35%
set 746 25,73%
out 474 16,35%
nov 636 21,94%
dez 617 21,28%

& PORTIPO DE MANIFESTAGAO | Qtdade. e %

INFORMACAO 2680 92,45%
SOLICITACAO 113 3,90%
RECLAMACAO 53 1,83%
DENUNCIA 29 1,00%
ELOGIO 19 0,66%
SUGESTAO 5 0,17%

€) PORSTATUS | Qtdade. e %

FINALIZADO 2899 100,00%

M® PORTIPO DE PESSOA | Qtdade. e %
MUNICIPE 1507 51,98%
ANONIMO 1337 46,12%
TURISTA 21 0,72%
SERVIDOR 14 0,48%
AGENTE POLITICO 5 0,17%
EMPRESA 5 0,17%
AGENTE CIDADANIA 4 0,14%
ASSESSOR GP 4 0,14%
ENTIDADES/ASSOC. 1 0,03%
SECRETARIA 1 0,03%

SECRETARIA DE GOVERNO (SEG)

= PORcCANAL DEENTRADA| Qtdade. e %

CALL CENTER 2779
WEB 94
CARTA 19
PRESENCIAL 3
E-MAIL 1
MOBILE 1
WHATSAPP 1
MEMORANDO 1

Z\ PORSERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e %

INFORMAGOES GERAIS 162 2778
CIDADAO 61
FUNCIONARIO 14
IRREGULARIDADES 12
DENUNCIA CONTRA O SERVIDOR PUI 10
SISTEMA OUVIDORIA E CALL CENTER 7
PROJETOS ESPECIAIS 6
OUTROS 4
ADMINISTRATIVO a4
PROPOSTAS 2
AUXILIO SOCIAL 1

95,86%
3,24%
0,66%
0,10%
0,03%
0,03%
0,03%
0,03%

95,83%
2,10%
0,48%
0,41%
0,34%
0,24%
0,21%
0,14%
0,14%
0,07%
0,03%

MIRIM
CAICARA
GUILHERMINA
MARACANA
SAMAMBAIA
SiTIO DO CAMPO
TUPI
BOQUEIRAO
OCIAN

CANTO DO FORTE
AVIACAO
ESMERALDA
IMPERADOR
GLORIA

NOVA MIRIM
RIBEIROPOLIS
MELVI

VILA SONIA
FLORIDA
QUIETUDE
ANHANGUERA
REAL

SOLEMAR
ANTARTICA
TUPIRY
PRINCESA
CIDADE DA CRIANCA
SANTA MARINA
ANDARAGUA
XIXOVA

MILITAR

775
191
168
166
142
130
128
121
120
113
90
72
72
63
55
54
54
51
48
47
44
42
39
36
31
18
18

NN W B

4. POR BAIRRO| Qtdade. e %

26,73%
6,59%
5,80%
5,73%
4,90%
4,48%
4,42%
4,17%
4,14%
3,90%
3,10%
2,48%
2,48%
2,17%
1,90%
1,86%
1,86%
1,76%
1,66%
1,62%
1,52%
1,45%
1,35%
1,24%
1,07%
0,62%
0,62%
0,14%
0,10%
0,07%
0,07%

12



SECRETARIA DE PLANEJAMENTO (SEPLAN)

A a 5 a
POR MES | Qtdade. e % lr POR CANAL DE ENTRADA| Qtdade. e % % POR BAIRRO| Qtdade. e %
jan WEB 21

2 7,14% 75,00% BOQUEIRAO 3 10,71%
mar 5 17,86% MOBILE 4 14,29% NOVA MIRIM 3 10,71%
abr 1 3,57% CALL CENTER 2 7,14% CANTO DO FORTE 3 10,71%
mai 2 7,14% INDICAGAO 1 3,57% TUPIRY 2 7,14%
jun 1 3,57% REAL 2 7,14%
jul 4 14,29% MARACANA 2 7,14%
ago 3 10,71% CIDADE DA CRIANCA 2 7,14%
set 4 14,29% MELVI 2 7,14%
out 1 3,57% CAICARA 1 3,57%
nov 2 7,14% SAMAMBAIA 1 3,57%
dez 3 10,71% ANDARAGUA 1 3,57%

MIRIM 1 3,57%
TUPI 1 3,57%
2 POR TIPO DE MANIFESTACAO | Qtdade. e % ESMERALDA 1 3,57%
~ VILA SONIA 1 3,57%
SOLICITAGAO 11 39,29% OCIAN 1 3,57%
INFORMACAO &4 32,14% GUILHERMINA 1 3,57%
RECLAMAGAO 4 14,29%
SUGESTAO 3 10,71%
DENUNCIA 1 3,57%
xs DADOS DO MUNICIPIO 11 39,29%
@ POR STATUS | Qtdade. e % REDE DE ESGOTO E AGUA 8 28,57%
| RUA SEM NOME (NOVA) 5 17,86%
FINALIZADO 28 100,00% ENSINO SUPERIOR 1 3,57%
TECNOLOGIA DE INFORMAGAO 1 3,57%
PLANO DE MOBILIDADE URBANA 1 3,57%
f#  POR TIPO DE PESSOA | Qtdade. e % PLANO DIRETOR 1 3,57%
MUN/CIPE 16 57,14%
ENTIDADES/ASSOC. 5 17,86%
AGENTE POLITICO 2 7,14%
ANONIMO 2 7,14%
SERVIDOR 1 3,57%
ASSESSOR GP 1 3,57%
EMPRESA 1 3,57%
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SECRETARIA DE ASSUNTOS DE SEGURANGA PUBLICA (SEASP)

A a =y, &®
POR MES | Qtdade. e % lr POR CANAL DE ENTRADA| Qtdade. e % % POR BAIRRO| Qtdade. e %
WEB

jan 150 7,18% 1833 87,75% ANHANGUERA 807 38,63%
fev 211 10,10% CALL CENTER 183 8,76% CAICARA 345 16,52%
mar 259 12,40% MOBILE 68 3,26% SAMAMBAIA 101 4,83%
abr 201 9,62% PRESENCIAL 4 0,19% MARACANA 99 4,74%
mai 136 6,51% TELEFONE 1 0,05% CANTO DO FORTE 80 3,83%
jun 301 14,41% OCIAN 65 3,11%
jul 91 4,36% TUPI 63 3,02%
ago 145 6,94% QUIETUDE 62 2,97%
set 143 6,85% GUILHERMINA 61 2,92%
out 142 6,80% AVIAGAO 43 2,06%
nov 118 5,65% NOVA MIRIM 41 1,96%
dez 192 9,19% MIRIM 37 1,77%
RIBEIROPOLIS 33 1,58%
2 POR TIPO DE MANIFESTACAO | Qtdade. e % VILA SONIA 31 1,48%
] BOQUEIRAD 30 1,44%
DENUNCIA 1634 78,22% ESMERALDA 29 1,39%
RECLAMACAO 264 12,64% SITI0 DO CAMPO 27 1,29%
SOLICITACAO 105 5,03% SOLEMAR 2 1,05%
ELOG|O~ 54 2,58% ANTARTICA 21 1,01%
SUGESTAO 16 0,77% FLORIDA 19 0,91%
CODIGO DE POSTURA 1322 63,28% MELVI 1 077
@ POR STATUS | Qtdade. e % SEGURANCA 493 23’507: GLORIA 1 0,53%
i IMPERADOR 9 0,43%
> oA
g TUPIRY 6 0,29%
GUARDA AMBIENTAL 29 1,39% CIDADE DA CRIANCA 3 0,14%
GUARDA COSTEIRA 4 0,19% XIXOVA 2 0,10%
M|®  POR TIPO DE PESSOA | Qtdade. e % JUNTA MILITAR 2 0,10% SANTA MARINA 1 0,05%
ANONIMO 1240 59,36%
MUNICIPE 654 31,31%
AGENTE POLITICO 57 2,73%
ENTIDADES/ASSOC. 39 1,87%
TURISTA 35 1,68%
SERVIDOR 27 1,29%
AGENTE CIDADANIA 15 0,72%
EMPRESA 15 0,72%
SECRETARIA 4 0,19%
ASSESSOR GP 3 0,14%
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=] POR MES | Qtdade. e %
|

SECRETARIA DE ADMINISTRACAO (SEAD)

4__POR BARRO| Quiade.e %

POR CANAL DE ENTRADA| Qtdade. e %
WEB 102

jan 19 13,77% 73,91% MIRIM 52 37,68%
fev 12 8,70% CALL CENTER 29 21,01% BOQUEIRAO 11 7,97%
mar 18 13,04% MOBILE 5 3,62% TUPI 9 6,52%
abr 4 2,90% E-MAIL 1 0,72% CAICARA 9 6,52%
mai 14 10,14% PRESENCIAL 1 0,72% SAMAMBAIA 8 5,80%
jun 10 7,25% NOVA MIRIM 6 4,35%
jul 8 5,80% SITIO DO CAMPO 5 3,62%
ago 9 6,52% CANTO DO FORTE 5 3,62%
set 12 8,70% AVIACAO 4 2,90%
out 12 8,70% MARACANA 3 2,17%
nov 13 9,42% SERRA DO MAR 3 2,17%
dez 7 5,07% MELVI 3 2,17%
ANTARTICA 3 2,17%
2 POR TIPO DE MANIFESTAGAO | Qtdade. e % GUILHERMINA 3 2,17%
~ ANDARAGUA 3 2,17%
RECLAMACAO 49 35,51% FLO RIDA 2 1’45%
INFORMACAO 45 32,61% PRINCESA 2 1.45%
SOLICITACAO 31 22,46% ANHANGUERA ) 1:45%
DENUNCIA 7 5,07% SOLEMAR 1 0,72%
ELOGIO~ 5 3,62% QUIETUDE 1 0,72%
FUNCIONARIO 37 26,81% REAL ! 072%
@ POR STATUS | Qtdade. e % CONCURSOS PUBLICOS 35 25,36% OCIAN ' 0.72%
EINALIZADO 138 100.00% MEDICINA DO TRABALHO 13 9,42%
’ OUTROS ASSUNTOS 12 8,70%
BENEFICIOS 12 8,70%
ATOS OFICIAIS 6 4,35%
ﬂ‘? POR TIPO DE PESSOA | Qtdade. e % CADASTRO DE FORNECEDORES 4 2,90%
" RELACIONAMENTOS 3 2,17%
MUNICIPE 61 44,20% ESTAGIARIO/PATRULHEIRO 3 2,17%
SERVIDOR 42 30,43% CAMERA DE MONITORAMENTO 2 1,45%
ANONIMO 19 13,77% REDES 2 1,45%
EMPRESA 6 4,35% CONVENIOS 2 1,45%
AGENTE CIDADANIA 5 3,62% PROPRIO/EQUIPAMENTO 2 1,45%
SECRETARIA 2 1,45% SEGURANCA DO TRABALHO 1 0,72%
ENTIDADES/ASSOC. 2 1,45% IPMPG 1 0,72%
TURISTA 1 0,72%
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PROCURADORIA GERAL DO MUNICIPIO (PROGEM)

A a ) ﬁ:\
POR MES | Qtdade. e % lr POR CANAL DE ENTRADA| Qtdade. e % % POR BAIRRO| Qtdade. e %
WEB 25

jan 3 7,89% 65,79% MIRIM 9 23,68%
fev 2 5,26% CALL CENTER 11 28,95% NOVA MIRIM 6 15,79%
mar 3 7,89% MOBILE 2 5,26% CAICARA 3 7,89%
abr 2 5,26% ANTARTICA 3 7,89%
mai 5 13,16% AVIACAO 2 5,26%
jun 5 13,16% SAMAMBAIA 2 5,26%
jul 3 7,89% REAL 2 5,26%
ago 5 13,16% CANTO DO FORTE 2 5,26%
set 2 5,26% TUPI 2 5,26%
out 4 10,53% BOQUEIRAO 2 5,26%
nov 1 2,63% SITIO DO CAMPO 1 2,63%
dez 3 7,89% OCIAN 1 2,63%
PRINCESA 1 2,63%
2 POR TIPO DE MANIFESTACAO | Qtdade. e % GUILHERMINA 1 2,63%
] ANDARAGUA 1 2,63%
DENUNCIA 21 55,26%
SOLICITACAO 9 23,68%
RECLAMACAO 4 10,53%
ELOGIO 2 5,26%
INFORMACAO 2 5,26%
ozs PROCON 19 50,00%
€) PORSTATUS | Qtdade. e % JURIDICO 19 50,00%
FINALIZADO 38 100,00%
f#  POR TIPO DE PESSOA | Qtdade. e %
MUNICIPE 17 44,74%
ANONIMO 10 26,32%
EMPRESA 4 10,53%
AGENTE CIDADANIA 3 7,89%
SERVIDOR 3 7,89%
SECRETARIA 1 2,63%
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Z] POR MES | Qtdade. e %
|

jan 223 17,15%
fev 135 10,38%
mar 142 10,92%
abr 53 4,08%
mai 75 5,77%
jun 101 7,77%
jul 112 8,62%
ago 68 5,23%
set 94 7,23%
out 78 6,00%
nov 112 8,62%
dez 107 8,23%

& PORTIPO DE MANIFESTAGAO | Qtdade. e %

SOLICITACAO 542 41,69%
RECLAMACAO 441 33,92%
INFORMACAO 251 19,31%
DENUNCIA 39 3,00%
ELOGIO 22 1,69%
SUGESTAO 5 0,38%

€) PORSTATUS | Qtdade. e %

FINALIZADO 1300 100,00%

M® PORTIPO DE PESSOA | Qtdade. e %
MUNICIPE 981 75,46%
ANONIMO 81 6,23%
TURISTA 70 5,38%
AGENTE CIDADANIA 61 4,69%
EMPRESA 60 4,62%
SECRETARIA 22 1,69%
SERVIDOR 14 1,08%
AGENTE POLITICO 6 0,46%
ENTIDADES/ASSOC. 5 0,38%

SECRETARIA DE FINANGAS (SEFIN)

= PORcCANAL DEENTRADA| Qtdade. e %

WEB 985 75,77%
CALL CENTER 286 22,00%
MOBILE 27 2,08%
CARTA 1 0,08%
PRESENCIAL 1 0,08%

Z\ PORSERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e %

DIVIDA ATIVA 401 30,85%
IPTU DO EXERCICIO 378 29,08%
CADASTRO 332 25,54%
ATENDIMENTO 9% 7,38%
EMPRESA 93 7,15%

4. POR BAIRRO| Qtdade. e %

MIRIM
CAICARA
GUILHERMINA
TUPI

CANTO DO FORTE
AVIAGAO

OCIAN
BOQUEIRAO
SOLEMAR
FLORIDA

REAL

MARACANA
IMPERADOR
SITIO DO CAMPO
ANTARTICA
NOVA MIRIM
SAMAMBAIA
VILA SONIA
ESMERALDA
RIBEIROPOLIS
PRINCESA
ANDARAGUA
TUPIRY
QUIETUDE

MELVI

GLORIA

CIDADE DA CRIANCA
ANHANGUERA
XIXOVA

190
179
138
101
100
98
82
67
52
48
47
40
20
19
18
12
12
11
10

=
o

P N W WU oo W W

14,62%
13,77%
10,62%
7,77%
7,69%
7,54%
6,31%
5,15%
4,00%
3,69%
3,62%
3,08%
1,54%
1,46%
1,38%
0,92%
0,92%
0,85%
0,77%
0,77%
0,69%
0,69%
0,62%
0,46%
0,38%
0,23%
0,23%
0,15%
0,08%
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SECRETARIA DE ASSISTENCIA SOCIAL (SEAS)

A a =y, &®
POR MES | Qtdade. e % lr POR CANAL DE ENTRADA| Qtdade. e % % POR BAIRRO| Qtdade. e %
WEB 128

jan 20 8,97% 57,40% BOQUEIRAO 33 14,80%
fev 11 4,93% CALL CENTER 89 39,91% OCIAN 26 11,66%
mar 27 12,11% MOBILE 5 2,24% GUILHERMINA 22 9,87%
abr 19 8,52% E-MAIL 1 0,45% MIRIM 15 6,73%
mai 17 7,62% QUIETUDE 13 5,83%
jun 16 7,17% TUPI 12 5,38%
jul 21 9,42% CAICARA 12 5,38%
ago 25 11,21% AVIACAO 10 4,48%
set 21 9,42% MELVI 10 4,48%
out 12 5,38% NOVA MIRIM 9 4,04%
nov 13 5,83% S{TIO DO CAMPO 8 3,59%
dez 21 9,42% CANTO DO FORTE 6 2,69%

SOLEMAR 5 2,24%

2 POR TIPO DE MANIFESTACAO | Qtdade. e % VILA SONIA 5 2,24%

R GLORIA 5 2,24%

SOLICITACAQ 81 36,32% FLORIDA 4 179%

DENUNCIA 66 29,60% ANHANGUERA 4 1:79%

RECLAMACAO 65 29,15% ANTARTICA 4 1,79%

INFORMACAQ 5 2,24% REAL 4 1,79%

SUGESTAO 3 1,35% TUPIRY 3 1,35%

POPULACAO DE RUA 134 60,09% SAMAMBAIA : L3

@ POR STATUS | Qtdade. e % SERVIQO%/ASSISTENCIA SOCIAL 26 11’66": IMPERADOR 2 0,50%

. > MARACANA 2 0,90%

FINALIZADO 223 100,00% é;ilez 'Ll\:g:m A 3t IDADE ;i ﬁ;i ANDARAGUA 1 0,45%

. d RIBEIROPOLIS 1 0,45%

ATENDIMENTO A CRIANCA E AO ADC 7 3,14% PRINCESA 1 0,45%

INFRA ESTRUTURA 3 1,35%
'H‘ﬁ POR TIPO DE PESSOA | Qtdade. e % CURSOS E CAPACITACAO PARA GERA 3 1,35%

MUNICIPE 140 62,78%
ANONIMO 53 23,77%
EMPRESA 10 4,48%
SERVIDOR 8 3,59%
AGENTE POLITICO 6 2,69%
AGENTE CIDADANIA 4 1,79%
TURISTA 1 0,45%
ENTIDADES/ASSOC. 1 0,45%
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Z] POR MES | Qtdade. e %
|

jan 56 7,66%
fev 104 14,23%
mar 67 9,17%
abr 38 5,20%
mai a7 6,43%
jun 36 4,92%
jul 47 6,43%
ago 61 8,34%
set 55 7,52%
out 88 12,04%
nov 78 10,67%
dez 54 7,39%

& PORTIPO DE MANIFESTAGAO | Qtdade. e %

RECLAMACAO 331 45,28%
SOLICITACAO 244 33,38%
DENUNCIA 75 10,26%
INFORMACAO 43 5,88%
ELOGIO 28 3,83%
SUGESTAO 10 1,37%

€) PORSTATUS | Qtdade. e %

FINALIZADO 714 97,67%
EM ANDAMENTO 17 2,33%

M® PORTIPO DE PESSOA | Qtdade. e %
MUNICIPE 505 69,08%
ANONIMO 83 11,35%
SERVIDOR 76 10,40%
SECRETARIA 26 3,56%
AGENTE CIDADANIA 16 2,19%
AGENTE POLITICO 12 1,64%
ENTIDADES/ASSOC. 6 0,82%
ASSESSOR GP 3 0,41%
EMPRESA 3 0,41%
TURISTA 1 0,14%

SECRETARIA DE EDUCACAO (SEDUC)

= PORcCANAL DEENTRADA| Qtdade. e %

WEB 445
CALL CENTER 236
PRESENCIAL 35
MOBILE 10
CARTA 2
REQUERIMENTO 2
WHATSAPP 1

Z\ PORSERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e %

PROFESSORES/FUNCIONARIOS 202
ESCOLAS MUNICIPAIS 185
CENTRAL DE VAGAS 141
ALUNOS 67
TRANSPORTE ESCOLAR 49
MERENDA ESCOLAR 42
BOLSA DE ESTUDO 22
SUPER ESCOLA 9
BOLSA FAMILIA 5
MATERIAL ESCOLAR 4
FORMACAO 3
UNIFORME ESCOLAR 2

60,88%
32,28%
4,79%
1,37%
0,27%
0,27%
0,14%

27,63%
25,31%
19,29%
9,17%
6,70%
5,75%
3,01%
1,23%
0,68%
0,55%
0,41%
0,27%

MIRIM
BOQUEIRAO
TUPI
GUILHERMINA
AVIACAO
SAMAMBAIA
CANTO DO FORTE
OCIAN

CAICARA

SiTIO DO CAMPO
VILA SONIA
NOVA MIRIM
QUIETUDE
ESMERALDA
MELVI

TUPIRY
ANHANGUERA
MARACANA
RIBEIROPOLIS
REAL

GLORIA
ANTARTICA
CIDADE DA CRIANCA
SOLEMAR
PRINCESA
FLORIDA
XIXOVA
IMPERADOR

163
65
55
49
46
38
36
33
31
30
23
21
18
15
14
13
12
12
11
10
10

P R PN P> OO

4. POR BAIRRO| Qtdade. e %

22,30%
8,89%
7,52%
6,70%
6,29%
5,20%
4,92%
4,51%
4,24%
4,10%
3,15%
2,87%
2,46%
2,05%
1,92%
1,78%
1,64%
1,64%
1,50%
1,37%
1,37%
1,23%
1,09%
0,55%
0,27%
0,14%
0,14%
0,14%
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Z] POR MES | Qtdade. e %
|

jan 211
fev 198
mar 377
abr 414
mai 272
jun 208
jul 173
ago 183
set 99
out 101
nov 101
dez 103

& PORTIPO DE MANIFESTAGAO | Qtdade. e %

RECLAMACAO 854
SOLICITACAO 825
DENUNCIA 557
ELOGIO 95
INFORMACAO 91
SUGESTAO 18

€) PORSTATUS | Qtdade. e %

FINALIZADO 2196
EM ANDAMENTO 244

M® PORTIPO DE PESSOA | Qtdade. e %
MUNICIPE 1689
ANONIMO 395
SERVIDOR 109
AGENTE POLITICO 67
AGENTE CIDADANIA 65
EMPRESA 38
SECRETARIA 29
TURISTA 19
ASSESSOR GP 17
ENTIDADES/ASSOC. 12

8,65%
8,11%
15,45%
16,97%
11,15%
8,52%
7,09%
7,50%
4,06%
4,14%
4,14%
4,22%

35,00%
33,81%
22,83%
3,89%
3,73%
0,74%

90,00%
10,00%

69,22%
16,19%
4,47%
2,75%
2,66%
1,56%
1,19%
0,78%
0,70%
0,49%

SECRETARIA DE SAUDE PUBLICA (SESAP)?!

PO BARRO| Quisde. e %

POR CANAL DE ENTRADA| Qtdade. e %
WEB 1454

CALL CENTER
MOBILE
PRESENCIAL
E-MAIL
MEMORANDO

Z\ PORSERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e %

DENGUE
UNIDADES DE SAUDE
#CORONAVIRUS

ANIMAIS

MEDICO/FUNCIONARIOS
CONSULTAS/AGENDAMENTOS
CAMPANHA DE VACINAGAO
CIRURGIAS/EXAMES/PROCEDIMENT(
VIGILANCIA SANITARIA

FARMACIA

TRANSPORTE DE PACIENTES
ESPECIALIDADES

SAMU

OUVIDORIA SUS

MANUTENGCAO

887

91

600
342
338
326
265
147
106
95
80
60
18
16
11
10
9

59,59%
36,35%

3,73%
0,16%
0,12%
0,04%

24,59%
14,02%
13,85%
13,36%
10,86%
6,02%
4,34%
3,89%
3,28%
2,46%
0,74%
0,66%
0,45%
0,41%
0,37%

MIRIM 226 9,26%
CANTO DO FORTE 225 9,22%
TUPI 196 8,03%
BOQUEIRAO 195 7,99%
OCIAN 163 6,68%
GUILHERMINA 161 6,60%
AVIAGAO 159 6,52%
CAICARA 143 5,86%
SAMAMBAIA 103 4,22%
SiTIO DO CAMPO 94 3,85%
MARACANA R 3,77%
QUIETUDE 84 3,44%
ESMERALDA 82 3,36%
NOVA MIRIM 68 2,79%
RIBEIROPOLIS 55 2,25%
MELVI 52 2,13%
VILA SONIA a7 1,93%
ANHANGUERA 45 1,84%
ANTARTICA 45 1,84%
SOLEMAR 41 1,68%
TUPIRY 37 1,52%
REAL 33 1,35%
FLORIDA 31 1,27%
GLORIA 23 0,94%
PRINCESA 17 0,70%
CIDADE DA CRIANCA 10 0,41%
IMPERADOR 8 0,33%
XIXOVA 3 0,12%
SERRA DO MAR 1 0,04%
SANTA MARINA 1 0,04%

1Registros 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 especifica para  assuntos
relacionados a Saude Publica. Relatdrio na pagina 34.
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Z] POR MES | Qtdade. e %
|

jan 677
fev 585
mar 990
abr 592
mai 450
jun 432
jul 466
ago 452
set 453
out 386
nov 457
dez 487
2 POR TIPO DE MANIFESTACAO | Qtdade. e %
DENUNCIA 4870
RECLAMACAO 865
SOLICITACAO 524
INFORMACAO 129
SUGESTAO 31
ELOGIO 8
€) PORSTATUS | Qtdade. e %
FINALIZADO 6042
EM ANDAMENTO 385
f#  POR TIPO DE PESSOA | Qtdade. e %
MUNICIPE 3166
ANONIMO 2359
EMPRESA 372
AGENTE POLITICO 143
SERVIDOR 104
AGENTE CIDADANIA 98
ENTIDADES/ASSOC. 91
TURISTA 68
ASSESSOR GP 16
SECRETARIA 10

10,53%
9,10%
15,40%
9,21%
7,00%
6,72%
7,25%
7,03%
7,05%
6,01%
7,11%
7,58%

75,77%
13,46%
8,15%
2,01%
0,48%
0,12%

94,01%
5,99%

49,26%
36,70%
5,79%
2,22%
1,62%
1,52%
1,42%
1,06%
0,25%
0,16%

SECRETARIA DE URBANISMO (SEURB)

= PORcCANAL DEENTRADA| Qtdade. e %

WEB 3508
CALL CENTER 2645
MOBILE 205
PRESENCIAL 49
E-MAIL 11
CARTA 5
REQUERIMENTO 3
TELEFONE

Z\ PORSERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e %

FISCALIZACAO DE COMERCIO 2785
FISCALIZAGAO DE OBRAS 1367
TERRENO 643
CALCADAS PARTICULARES 321
VIGILANCIA SANITARIA 252
IMOVEIS ABANDONADOS 248
ATENDIMENTO 137
PRAIA 126
VISTORIAS TECNICAS E LAUDOS 117
CONCESSIONARIAS 117
CERTIDOES 89
CONSULTA DE PROCESSOS 82
FISCALIZACAO DE FEIRA 55
INVASAO DE AREAS PUBLICAS 38
AVCB 27

54,58%
41,15%
3,19%
0,76%
0,17%
0,08%
0,05%
0,02%

43,33%
21,27%
10,00%
4,99%
3,92%
3,86%
2,13%
1,96%
1,82%
1,82%
1,38%
1,28%
0,86%
0,59%
0,42%

BOQUEIRAO
GUILHERMINA
CAICARA

OCIAN

CANTO DO FORTE
SAMAMBAIA
TUPI

AVIACAO
MARACANA
MIRIM

SITIO DO CAMPO
VILA SONIA
ANHANGUERA
NOVA MIRIM
RIBEIROPOLIS
MELVI
ESMERALDA
REAL
ANTARTICA
QUIETUDE
SOLEMAR
GLORIA

FLORIDA

TUPIRY
PRINCESA
IMPERADOR
CIDADE DA CRIANCA
XIXOVA
ANDARAGUA
SANTA MARINA

597
540
478
477
471
415
389
343
288
275
215
211
196
179
164
153
145
136
120
111
106
86
80
78
77
44
33
17
2

1

4. POR BAIRRO| Qtdade. e %

9,29%
8,40%
7,44%
7,42%
7,33%
6,46%
6,05%
5,34%
4,48%
4,28%
3,35%
3,28%
3,05%
2,79%
2,55%
2,38%
2,26%
2,12%
1,87%
1,73%
1,65%
1,34%
1,24%
1,21%
1,20%
0,68%
0,51%
0,26%
0,03%
0,02%
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SECRETARIA DE MEIO AMBIENTE (SEMA)

= &
lg- POR CANAL DE ENTRADA| Qtdade. e % #¢.  POR BAIRRO| Qtdade. e %
WEB 620

=] POR MES | Qtdade. e %
|

jan 135 14,71% 67,54% GUILHERMINA 97 10,57%
fev 97 10,57% CALL CENTER 242 26,36% AVIACAO 9 10,02%
mar 60 6,54% MOBILE 50 5,45% CANTO DO FORTE 90 9,80%
abr 67 7,30% PRESENCIAL 5 0,54% CAICARA 67 7,30%
mai 68 7,41% E-MAIL 1 0,11% MARACANA 66 7,19%
jun 77 8,39% OCIAN 62 6,75%
jul 79 8,61% TUPI 54 5,88%
ago 78 8,50% BOQUEIRAO 54 5,88%
set 51 5,56% ANHANGUERA 39 4,25%
out 67 7,30% SiTIO DO CAMPO 35 3,81%
nov 80 8,71% VILA SONIA 27 2,94%
dez 59 6,43% SAMAMBAIA 24 2,61%

MIRIM 24 2,61%

2 POR TIPO DE MANIFESTACAO | Qtdade. e % ESMERALDA 20 2,18%
. FLORIDA 19 2,07%
DENUNCIA 420 45,75% SOLEMAR 17 1,85%
SOLICITAGAQ 277 30,17% REAL 17 1,85%
RECLAM~A(;AO 195 21,24% RIBEIROPOLIS 14 1,53%
SUGESTAQO 12 1,31% MELVI 14 1,53%
INFORMAGAO 11 1,20% NOVA MIRIM 13 1,42%
POLUICAO SONORA EM ESTABELECIM 317 34,539 ANTARTICA 1 3%

@ POR STATUS | Qtdade. e % REMOE}E\O/QUEDA DE ARVORES 220 23197;: QUIETUDE - L2
o IMPERADOR 10 1,09%

EINALIZADO 018 100,00% ESGOTO IRREGULAR 125 13,62% GLORIA 10 1,09%
POLUICAO DO AR 64 6,97% PRINCESA 9 0,98%

ARBORIZACAQ 60 6,54% CIDADE DA CRIANCA 5 0,54%

. EDUCACAO AMBI ENTAL{PROJ ETOS 58 6,32% ANDARAGUA 1 0,11%

#|# PORTIPO DE PESSOA | Qtdade. e % :ESS(IZ?)U/-\OMZITI::I\?I'NASLTRUCAO CIVIL-RC i: :ig" XIXOVA 1 0,11%
MUQH'CIPE 568 61,87% AREA DE PROTECAO AMBIENTAL 16 1,74% SERRADOMAR ! 0%
ANONIMO 206 22,44%

EMPRESA 74 8,06%
AGENTE POLITICO 28 3,05%
AGENTE CIDADANIA 24 2,61%
ENTIDADES/ASSOC. 7 0,76%
SERVIDOR 5 0,54%
ASSESSOR GP 3 0,33%
TURISTA 2 0,22%
SECRETARIA 1 0,11%
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=] POR MES | Qtdade. e %
|

jan 26 12,94%
fev 35 17,41%
mar 30 14,93%
abr 15 7,46%
mai 7 3,48%
jun 13 6,47%
jul 15 7,46%
ago 10 4,98%
set 13 6,47%
out 15 7,46%
nov 14 6,97%
dez 8 3,98%

2 POR TIPO DE MANIFESTACAO | Qtdade. e %

SOLICITAGAO 116 57,71%
RECLAMACGAO 72 35,82%
INFORMACAO 8 3,98%
DENUNCIA 3 1,49%
ELOGIO 2 1,00%

©) PORSTATUS | Qtdade. e %

FINALIZADO 201 100,00%

M PORTIPO DE PESSOA | Qtdade. e %
MUNICIPE 141 70,15%
AGENTE POLITICO 18 8,96%
AGENTE CIDADANIA 14 6,97%
ANONIMO 12 5,97%
EMPRESA 8 3,98%
SERVIDOR 4 1,99%
ASSESSOR GP 2 1,00%
ENTIDADES/ASSOC. 1 0,50%
SECRETARIA 1 0,50%

SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS (SEOP)

4__POR BARRO| Quiade.e %

POR CANAL DE ENTRADA| Qtdade. e %
WEB 109

CALL CENTER
PRESENCIAL
MOBILE
E-MAIL

/5%  POR SERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e %

PAVIMENTACAO E DRENAGEM EM E}
OBRAS ESPECIAIS EM CONCRETO (EN
PRACAS EM EXECUGAO

LICITAGCOES DE OBRAS DE ENGENHAF
PREDIOS PUB. EM CONS./OU REFOR!
CANAIS EM EXECUCAO

OBRAS ESPECIAIS EM CONCRETO EM

68
12
11

172
10

N W Wb

54,23%
33,83%

5,97%
5,47%
0,50%

85,57%
4,98%
3,48%
1,99%
1,49%
1,49%
1,00%

TUPI
PRINCESA
BOQUEIRAO
GUILHERMINA
MIRIM

OCIAN

VILA SONIA
CAICARA
MARACANA
RIBEIROPOLIS
REAL
SAMAMBAIA
AVIACRO
ANTARTICA
GLORIA

TUPIRY

FLORIDA
IMPERADOR
ESMERALDA
SITIO DO CAMPO
CANTO DO FORTE
NOVA MIRIM
CIDADE DA CRIANGCA
SOLEMAR
ANHANGUERA
QUIETUDE
ANDARAGUA
MELVI

e e < e )
O O R =R N WO b

R R R NNNWEDNSEDNMCO U OO N O

16,92%
9,95%
6,47%
5,97%
5,47%
5,47%
4,98%
4,98%
4,48%
3,48%
2,99%
2,99%
2,99%
2,99%
2,49%
2,49%
2,49%
1,99%
1,99%
1,99%
1,49%
1,00%
1,00%
1,00%
0,50%
0,50%
0,50%
0,50%
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=] POR MES | Qtdade. e %
|

jan
fev
mar
abr
mai
jun
jul
ago
set
out
nov
dez

2 POR TIPO DE MANIFESTACAO | Qtdade. e %

DENUNCIA
RECLAMACGAO
INFORMACAO
SOLICITACAO
SUGESTAO

©) PORSTATUS | Qtdade. e %

FINALIZADO

u

* POR TIPO DE PESSOA | Qtdade. e %

MUNICIPE
ANONIMO
SERVIDOR

AGENTE CIDADANIA
AGENTE POLITICO
TURISTA

ASSESSOR GP

—_
(92}

N b 0oy WU b

21
19
17
17

2

76

49

PN WA B

19,74%
5,26%
6,58%
3,95%
6,58%
7,89%

11,84%

10,53%
6,58%
5,26%
6,58%
9,21%

27,63%
25,00%
22,37%
22,37%

2,63%

100,00%

64,47%
17,11%
5,26%
5,26%
3,95%
2,63%
1,32%

SECRETARIA DE HABITAGAO (SEHAB)

= PORCANAL DEENTRADA| Qtdade. e %

WEB

CALL CENTER
MOBILE
PRESENCIAL

54
19
2
1

47 POR BAIRRO| Qtdade. e %

71,05% SITIO DO CAMPO
25,00% VILA SONIA
2,63% MELVI
1,32% CANTO DO FORTE
ANHANGUERA
IMPERADOR
CAICARA
SAMAMBAIA
ANTARTICA
ESMERALDA
OCIAN
MIRIM
GUILHERMINA
QUIETUDE
BOQUEIRAO
RIBEIROPOLIS
NOVA MIRIM

/5%  POR SERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e %

CONJUNTOS HABITACIONAIS
PROGRAMAS HABITACIONAIS
REGULARIZAGAO FUNDIARIA
ATENDIMENTO

35
22
11

8

46,05%
28,95%
14,47%
10,53%

10

13,16%
13,16%
13,16%
10,53%
9,21%
7,89%
6,58%
5,26%
5,26%
3,95%
2,63%
2,63%
1,32%
1,32%
1,32%
1,32%
1,32%
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SECRETARIA DE SERVICOS URBANOS (SESURB)

D a -, #®
POR MES | Qtdade. e % lr POR CANAL DE ENTRADA| Qtdade. e % % POR BAIRRO| Qtdade. e %
WEB

jan 1746 8,53% 9538 46,58% CAICARA 1411 6,89%
fev 1743 8,51% CALL CENTER 6233 30,44% NOVA MIRIM 1117 5,46%
mar 1583 7,73% INDICAGAQ 2831 13,83% GUILHERMINA 1111 5,43%
abr 1531 7,48% MOBILE 1005 4,91% SiTIO DO CAMPO 1063 5,19%
mai 1865 9,11% PRESENCIAL 388 1,89% RIBEIROPOLIS 1038 5,07%
jun 1304 6,37% MEMORANDO 148 0,72% OCIAN 1034 5,05%
jul 1790 8,74% CARTA 68 0,33% ESMERALDA 1024 5,00%
ago 1749 8,54% PROCESSO 67 0,33% TUPI 1008 4,92%
set 1518 7,41% E-MAIL 64 0,31% AVIACAO 930 4,54%
out 1488 7,27% OFiCIO 60 0,29% CANTO DO FORTE 906 4,42%
nov 2230 10,89% TELEFONE 54 0,26% MARACANA 862 4,21%
dez 1928 9,42% REQUERIMENTO 9 0,04% VILA SONIA 858 4,19%
WHATSAPP 6 0,03% BOQUEIRAO 843 4,12%
2 POR TIPO DE MANIFESTAGAO | Qtdade. e % FALE CONOSCO 2 0,01% MIRIM 839 4,10%
R FACEBOOK 1 0,00% SAMAMBAIA 836 4,08%
SOLICITACAO 16867 82,38% FALE COM A PREFEITA 1 0,00% TUPIRY 689 3,37%
RECLAMACAO 3013 14,72% MELVI 680 3,32%
DENUNCIA 308 1,50% REAL 629 3,07%
SUGESTAO 131 0,64% ANHANGUERA 607 2,96%
INFORMACAO 79 0,39% ANTARTICA 584 2,85%
DRENAGEM 4576 22,359 PRINCESA e 210%
@) PORSTATUS | Qtdade. e % LIXO E RECICLAVEL R 860/° SOLEMAR 429 2,10%
g 0” FLORIDA 384 1,88%
FINALIZADO 16726 81,69% BOCADELOBO 232 A GLORIA 275 1,34%
NICIADO 76 18 30% ILUMINAGAO PUB.-VIAS RESIDENC., 2020 9,87% IMPERADOR 157 0,77%
’ BURACO EM VIAS PUBLICAS 1877 9,17% CIDADE DA CRIANCA 149 0,73%
VIAS PUBLICAS E PRAIAS 1750 8,55% MILITAR 10 0,05%
#|# PORTIPO DE PESSOA | Qtdade. e % MANUTENGAO EM AREAS VERDES 1405 6,86% ANDARAGUA 9 0,04%
. MANUTENGAO MOBILIARIO URBANC 318 1,55% XIXOVA 3 0,04%
MUNICIPE ) 10941 53,44% PRACAS/PLAYGROUNDS 289 1,41% SANTA MARINA 3 0,01%
AGENTE POLITICO 5592 27,31% MANUTENCAO DE PREDIOS E ESPAG! 279 1,36% '
SERVIDOR 1534 7,49% CALGADAS PUBLICAS 230 1,12%
ANONIMO 819 4,00% CANAIS E VALAS 214 1,05%
AGENTE CIDADANIA 517 2,53% PLACAS DE IDENTIFICAGOES DE RUAS 99 0,48%
ENTIDADES/ASSOC. 271 1,32% REMOGAO DE ANIMAIS MORTOS 68 0,33%
ASSESSOR GP 260 1,27% POSTURA DE SERVIDOR 67 0,33%
EMPRESA 248 1,21%
SECRETARIA 214 1,05%
TURISTA 79 0,39%
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=] POR MES | Qtdade. e %
|

jan 160
fev 133
mar 132
abr 88
mai 82
jun 277
jul 135
ago 145
set 91
out 142
nov 97
dez 86

2 POR TIPO DE MANIFESTACAO | Qtdade. e %

DENUNCIA 714
SOLICITAGAO 492
RECLAMACAO 290
SUGESTAO 35
INFORMACAO 25
ELOGIO 12

©) PORSTATUS | Qtdade. e %

FINALIZADO 1568

M PORTIPO DE PESSOA | Qtdade. e %
MUNICIPE 676
ANONIMO 544
AGENTE POLITICO 107
AGENTE CIDADANIA 62
EMPRESA 46
TURISTA 41
SERVIDOR 39
ENTIDADES/ASSOC. 38
ASSESSOR GP 11
SECRETARIA 4

10,20%
8,48%
8,42%
5,61%
5,23%

17,67%
8,61%
9,25%
5,80%
9,06%
6,19%
5,48%

45,54%
31,38%
18,49%
2,23%
1,59%
0,77%

100,00%

43,11%
34,69%
6,82%
3,95%
2,93%
2,61%
2,49%
2,42%
0,70%
0,26%

SECRETARIA DE TRANSITO (SETRAN)

= PORCANAL DEENTRADA| Qtdade. e %

WEB 1232
CALL CENTER 248
MOBILE 56
PRESENCIAL 31
E-MAIL 1

/5%  POR SERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e %

SOMALTO EM VEICULOS
INFRACOES DE TRANSITO
SINALIZAGAO DE TRANSITO
INFORMAGOES

LOMBADA/ FAIXA ELEVADA
RUAS E AVENIDAS
FUNCIONARIO

VAGAS DE ESTACIONAMENTO
SEMAFOROS

PATIO DE APREENSAO
ONIBUS E MICRO-ONIBUS DE TURISN
EDUCACAO DE TRANSITO

471
351
342
150
102
61
37
26
18
6

3

78,57%
15,82%
3,57%
1,98%
0,06%

30,04%
22,39%
21,81%
9,57%
6,51%
3,89%
2,36%
1,66%
1,15%
0,38%
0,19%
0,06%

47 POR BAIRRO| Qtdade. e %

ANHANGUERA
CANTO DO FORTE
SAMAMBAIA
OCIAN

TUPI

BOQUEIRAQ
GUILHERMINA
SITIO DO CAMPO
CAIGARA
AVIACRO
ANTARTICA
MIRIM

NOVA MIRIM
VILA SONIA
MARACANA
REAL
RIBEIROPOLIS
ESMERALDA
QUIETUDE

MELVI

PRINCESA
SOLEMAR
FLORIDA

TUPIRY

GLORIA
IMPERADOR
CIDADE DA CRIANGCA
ANDARAGUA
XIXOVA

MILITAR

398
106
103
101
97
94
93
79
68
58
56
50
41
29
25
22
21
20
19
17
11
11
10

= W W N o 0w

25,38%
6,76%
6,57%
6,44%
6,19%
5,99%
5,93%
5,04%
4,34%
3,70%
3,57%
3,19%
2,61%
1,85%
1,59%
1,40%
1,34%
1,28%
1,21%
1,08%
0,70%
0,70%
0,64%
0,57%
0,51%
0,51%
0,45%
0,19%
0,19%
0,06%
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=] POR MES | Qtdade. e %
|

jan 10 5,49%
fev 15 8,24%
mar 21 11,54%
abr 9 4,95%
mai 8 4,40%
jun 9 4,95%
jul 16 8,79%
ago 22 12,09%
set 27 14,84%
out 20 10,99%
nov 12 6,59%
dez 13 7,14%

2 POR TIPO DE MANIFESTACAO | Qtdade. e %

SOLICITAGAO 71 39,01%
RECLAMACGAO 58 31,87%
DENUNCIA 37 20,33%
SUGESTAO 8 4,40%
INFORMACAO 5 2,75%
ELOGIO 3 1,65%

©) PORSTATUS | Qtdade. e %

FINALIZADO 182 100,00%

M PORTIPO DE PESSOA | Qtdade. e %
MUNICIPE 108 59,34%
ANONIMO 33 18,13%
AGENTE POLITICO 13 7,14%
SERVIDOR 9 4,95%
ASSESSOR GP 8 4,40%
EMPRESA 5 2,75%
AGENTE CIDADANIA 5 2,75%
ENTIDADES/ASSOC. 1 0,55%

SECRETARIA DE TRANSPORTE (SETRANSP)

= &
lg- POR CANAL DE ENTRADA| Qtdade. e % #¢.  POR BAIRRO| Qtdade. e %
WEB 116

63,74% MIRIM
CALL CENTER 56 30,77% CAICARA
MOBILE 7 3,85% OCIAN
PRESENCIAL 3 1,65% SITIO DO CAMPO

TRANSPORTE COLETIVO (f)NIBUS EV 121
MOBILIDADE URBANA 17
TRANSPORTE ESCOLAR 16
TRANSPORTE RODOVIARIO 7
TAXI 7
TRANSPORTADORES DE ESCOLARES 5
DEFICIENTES E IDOSOS 4
TAXISTAS E PREPOSTOS 4
SISTEMA DE INTERLIGA(;T\O 1

66,48%
9,34%
8,79%
3,85%
3,85%
2,75%
2,20%
2,20%
0,55%

CANTO DO FORTE
TUPI
GUILHERMINA
BOQUEIRAO
ANTARTICA
SAMAMBAIA
MELVI

NOVA MIRIM
RIBEIROPOLIS
ESMERALDA
IMPERADOR
ANHANGUERA
PRINCESA
GLORIA
SOLEMAR
REAL
MARACANA
TUPIRY
XIXOVA

VILA SONIA
QUIETUDE
MILITAR
AVIACAO

25
23

e e e ]
O = W Ul J O

R R R R R R NNNNN WKW WSSO N

13,74%
12,64%
10,99%
9,34%
8,24%
7,14%
6,04%
5,49%
3,85%
2,75%
2,20%
2,20%
1,65%
1,65%
1,65%
1,65%
1,10%
1,10%
1,10%
1,10%
1,10%
0,55%
0,55%
0,55%
0,55%
0,55%
0,55%
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SECRETARIA DE ASSUNTOS INSTITUCIONAIS (SEAI)

D a -, #®
POR MES | Qtdade. e % IJ‘- POR CANAL DE ENTRADA| Qtdade. e % % POR BAIRRO| Qtdade. e %
WEB 18

jan 3 13,04% 78,26% TUPI 3 13,04%
fev 5 21,74% MOBILE 3 13,04% MIRIM 3 13,04%
mar 3 13,04% CALL CENTER 2 8,70% BOQUEIRAO 3 13,04%
abr 1 4,35% ANTARTICA 3 13,04%
mai 2 8,70% SiTIO DO CAMPO 2 8,70%
jun 2 8,70% CANTO DO FORTE 1 4,35%
jul 2 8,70% CAICARA 1 4,35%
ago 2 8,70% GLORIA 1 4,35%
nov 2 8,70% OCIAN 1 4,35%
dez 1 4,35% VILA SONIA 1 4,35%
TUPIRY 1 4,35%
MARACANA 1 4,35%
AVIACRO 1 4,35%
2 POR TIPO DE MANIFESTAGAO | Qtdade. e % GUILHERMINA 1 4,35%
INFORMAGAO 7 30,43%
SOLICITACAQ 6 26,09%
DENUNCIA 4 17,39%
RECLAMACAO 3 13,04%
SUGESTAO 2 8,70%
pR MICROEMPREENDEDOR INDIVIDUAL: 11 47,83%
@ POR STATUS | Qtdade. e % BANCO DO POVO 4 17,39%
FINALIZADO ’ 100.00% EMPREEN DEDC}RISMO E INOVACAO 3 13,04%
’ INTERMEDIACAO DE MAO DE OBRA 2 8,70%
CURSOS 1 4,35%
CREDENCIAMENTO DE ARTESAO - SU 1 4,35%
'H‘? POR TIPO DE PESSOA | Qtdade. e % INCUBADORA DE EMPRESAS 1 4,35%
EMPRESA 10 43,48%
MUN/CIPE 5 21,74%
AGENTE POLITICO 3 13,04%
ANONIMO 2 8,70%
AGENTE CIDADANIA 1 4,35%
SERVIDOR 1 4,35%
ASSESSOR GP 1 4,35%
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=] POR MES | Qtdade. e %
|

jan
fev
mar
abr
mai
jun
jul
ago
set
out
nov
dez

2 POR TIPO DE MANIFESTACAO | Qtdade. e %

RECLAMACAQ
SOLICITAGAO
SUGESTAQ
INFORMACAO
DENUNCIA
ELOGIO

©) PORSTATUS | Qtdade. e %

FINALIZADO

u

* POR TIPO DE PESSOA | Qtdade. e %

MUNICIPE
ANONIMO

TURISTA

AGENTE POLITICO
EMPRESA

AGENTE CIDADANIA
ENTIDADES/ASSOC.
SERVIDOR

AR, BADR WP WDHN

I
ISIN)

37
17
12
10
2
1

79

6l

P P, PN BB OG

2,53%
5,06%
3,80%
1,27%
3,80%
1,27%
5,06%
5,06%
1,27%
5,06%
15,19%
50,63%

46,34%
21,52%
15,19%
12,66%
2,53%
1,27%

100,00%

77,22%
6,33%
5,06%
5,06%
2,53%
1,27%
1,27%
1,27%

SECRETARIA DE TURISMO (SECTUR)

= PORCANAL DEENTRADA| Qtdade. e %

WEB
CALL CENTER
MOBILE

/5%  POR SERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e %

CALENDARIO TURISTICO/CULTURAL
ESPACOS CULTURAIS

PONTOS TURISTICOS

ARTESANATO

INFRAESTRUTURA

PROJETOS

KARTODROMO

AULAS E OFICINAS CULTURAIS

63
15
1

46

79,75%
18,99%
1,27%

58,23%
11,39%
10,13%
6,33%
6,33%
5,06%
1,27%
1,27%

47 POR BAIRRO| Qtdade. e %

CANTO DO FORTE

CAICARA
OCIAN
BOQUEIRAO
GUILHERMINA
MIRIM

AVIACAO

SITIO DO CAMPO
NOVA MIRIM
TUPI

XIXOVA
ANDARAGUA
QUIETUDE

23
16
13

29,11%
20,25%
16,46%
11,39%
7,50%
5,06%
2,53%
1,27%
1,27%
1,27%
1,27%
1,27%
1,27%
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POR MES | Qtdade. e %

jan 3 6,82%
fev 4 9,09%
mar 2 4,55%
abr 1 2,27%
mai 7 15,91%
jun 1 2,27%
jul 2 4,55%
ago 3 6,82%
set 3 6,82%
out 5 11,36%
nov 6 13,64%
dez 7 15,91%
2 POR TIPO DE MANIFESTAGAO | Qtdade. e %
SOLICITAGAO 17 38,64%
RECLAMACGAO 11 25,00%
INFORMACAO 7 15,91%
SUGESTAO 4 9,09%
DENUNCIA 4 9,09%
ELOGIO 1 2,27%
©) PORSTATUS | Qtdade. e %
FINALIZADO 44 100,00%
#|# PORTIPO DE PESSOA | Qtdade. e %
MUNICIPE 32 72,73%
ANONIMO 5 11,36%
AGENTE POLITICO 4 9,09%
AGENTE CIDADANIA 3 6,82%

SECRETARIA DE ESPORTE E LAZER (SEEL)

= PORCANAL DEENTRADA| Qtdade. e %

WEB 38 86,36%
CALL CENTER 4 9,09%
PRESENCIAL 1 2,27%
MOBILE 1 2,27%

/5%  POR SERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e %

ATIVIDADES ESPORTIVAS E RECREAT 30 68,18%
EQUIPAMENTOS ESPORTIVOS 9 20,45%
APOIO ESPORTIVO 4 9,09%
EVENTOS ESPORTIVOS 1 2,27%

47 POR BAIRRO| Qtdade. e %

CANTO DO FORTE 6 13,64%
SiTIO DO CAMPO 6 13,64%
MIRIM 5 11,36%
TUPI 3 6,82%
OCIAN 3 6,82%
GUILHERMINA 3 6,82%
ANTARTICA 3 6,82%
TUPIRY 2 4,55%
BOQUEIRAO 2 4,55%
CAICARA 2 4,55%
AVIACAO 2 4,55%
NOVA MIRIM 2 4,55%
SAMAMBAIA 1 2,27%
MELVI 1 2,27%
XIXOVA 1 2,27%
SOLEMAR 1 2,27%
FLORIDA 1 2,27%
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SUBSECRETARIA DE COMUNICACAO SOCIAL (SUBCOM)

D a -, #®
POR MES | Qtdade. e % IJ‘- POR CANAL DE ENTRADA| Qtdade. e % % POR BAIRRO| Qtdade. e %
WEB 13

jan 33,33%

5 86,67% CAICARA 5 33,33%
fev 1 6,67% CALL CENTER 1 6,67% CANTO DO FORTE 2 13,33%
mar 2 13,33% MOBILE 1 6,67% SOLEMAR 2 13,33%
mai 1 6,67% OCIAN 1 6,67%
jun 1 6,67% TUPI 1 6,67%
set 2 13,33% MARACANA 1 6,67%
out 2 13,33% VILA SONIA 1 6,67%
nov 1 6,67% MILITAR 1 6,67%
MIRIM 1 6,67%
2 PORTIPO DE MANIFESTAGAO | Qtdade. e %
SOLICITAGAO 5 33,33%
INFORMACAO 3 20,00%
DENUNCIA 2 13,33%
ELOGIO 2 13,33%
RECLAMAGAOQ 2 13,33%
SUGESTAO ! 6,67% Z\ POR SERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e %
FUN ASSESSORIA DE IMPRENSA 10 66,67%
@ POR STATUS | Qtdade. e % PORTAL DA PREFEITURA 5 33,33%
FINALIZADO 13 86,67%
EM ANDAMENTO 2 13,33%
#|# PORTIPO DE PESSOA | Qtdade. e %
MUNICIPE 8 53,33%
TURISTA 2 13,33%
ANONIMO 2 13,33%
AGENTE POLITICO 1 6,67%
AGENTE CIDADANIA 1 6,67%
SERVIDOR 1 6,67%
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SUBSECRETARIA DE AGCOES DE CIDADANIA (CIDADANIA)

D A -, #
POR MES | Qtdade. e % lr POR CANAL DE ENTRADA| Qtdade. e % % POR BAIRRO| Qtdade. e %
mar 1 WEB 8

12,50% 100,00% RIBEIROPOLIS
dez 7 87,50% MELVI
QUIETUDE
CAICARA
ANTARTICA
ESMERALDA

2 POR TIPO DE MANIFESTACAO | Qtdade. e %

DENUNCIA 6 75,00%
SOLICITAGAO 1 12,50%
RECLAMACAO 1 12,50%
)_}. POR SERVICOS - TOP 15 | Qtdade. e %
FUN PROGRAMAS 4 50,00%
@ POR STATUS | Qtdade. e % ONG/ENT. RELIGIOSAS/ASSOCIACAC 3 37,50%
CONSELHOS 1 12,50%
FINALIZADO 8 100,00%
#|# PORTIPO DE PESSOA | Qtdade. e %
ANONIMO 5 62,50%
MUN/CIPE 2 25,00%
ENTIDADES/ASSOC. 1 12,50%

e )

37,50%
12,50%
12,50%
12,50%
12,50%
12,50%
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SECRETARIA DE SAUDE PUBLICA (SESAP) - OUVIDORIA SUS

@ POR SERVICOS | %

STATUS DA DEMANDA QTDADE %

ARQUIVADO 2587  47,62%
ENCAMINHADO 1450  26,69%
FECHADO 706 12,99%
CONCLUIDO 426 7,84%
EMANALISE 263 4,84%
REENCAMINHADO 1 0,02%,
TIPO DE MANIFESTACAO QTDADE %
SOLICITACAO 2729 50,23%
RECLAMACAO 2030 37,36%
DENUNCIA 338 6,22%
ELOGIO 172 3,17%
INFORMACAO 142 2,61%
SUGESTAO 22 0,40%,
CANAL DE ENTRADA QTDADE %
FORMULARIO WEB 1993  36,68%
PESSOALMENTE 1663 30,61%
TELEFONE 1159  21,33%
EMAIL 352 6,48%
CORRESPONDENCIA OFICIAL 246 4,53%
CARTA 20 0,37%,
SERVICOS QTDADE %
GESTAO 1613 29,69%
VIGILANCIA EM SAUDE 1187  21,85%
ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA (ES 960 17,67%
ASSISTENCIA A SAUDE 938  17,26%
VIGILANCIA SANITARIA 310 5,71%
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 177 3,26%
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 127 2,34%
TRANSPORTE 57  1,05%
ASSISTENCIA ODONTOLOGICA 24 0,44%
SAMU 16 0,29%
OUVIDORIA DO SUS 13 0,24%
ALIMENTO 6 011%
FINANCEIRO 2 0,04%
ORIENTACOES EM SAUDE 2 0,04%
ASSUNTOS NAO PERTINENTES 1 0,02%,

"'C)‘ POR STATUS DE DEMANDA | %
ArRauivADO [ 27.62%
encAMINHADO | 26.69%
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ASSUNTOS NAO PERTINENTES

B 7%

J 3.26%
| 234%
| 1,05%
| 0,44%
| 0,29%
| 0,24%
0,11%
0,04%
0,04%

0,02%




PESQUISA DE OPINIAO REFERENTE A OUVIDORIA MUNICIPAL

A pesquisa de opinido sobre a Ouvidoria Municipal de Praia Grande foi disponibilizada a partir de Novembro/2021 no sitio eletrénico da prefeitura
(www.praiagrade.sp.gov.br >>> icone abaixo) em formato de formulario Google Forms com o objetivo de sabermos a opinido e percep¢ao dos municipes
com relagao ao servigo prestado pela Ouvidoria, no que se refere ao atendimento, registro de manifestacao e qualidade do atendimento.

AVALIE A
OUVIDORIA

S S O S R o |
Botdo/Link da Pesquisa de Opinido

A referida pesquisa foi desenvolvida pela Secretaria Municipal de Governo para atender o disposto no art. 23, §12 da Lei Federal 13460/2017 para medir a
satisfacdo dos usudrios dos servicos publicos e, que gerou um montante de 190 participacdes.

Em parceria com o Departamento de Assuntos de Transparéncia foi realizado a andlise da participacdao dos municipes na pesquisa de opinido e concluimos
que a atuagdo 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
estd disponivel das 08h30 as 17h30 de segunda a sexta-feira, exceto feriado e pontos facultativo para o registro de manifestacao.

O indice de confianca plena dos municipes chegou a 50,53% e os que confiam parcialmente alcancou 22,11%; estes indices demonstrados geram um desafio
de evolucdo para o ano de 2022. Desafio este que a equipe de atendimento e os Responsdveis pelo Servico no Orgdo (RSO), que s3o os servidores responsaveis
pelos servicos de ouvidoria nas secretarias municipais tém conhecimento e trabalham arduamente para prestar um atendimento eficaz aos municipes e
contribuintes da cidade de Praia Grande.

Observamos também que quase 70% (setenta por cento) das pessoas recomendariam a Ouvidoria Municipal em busca da solucdo de problemas ndo
solucionados, o que mostra que a Ouvidoria € um canal de comunicacdo de suporte importante para cidade.

Por fim, tivemos uma avaliacdo final positiva, onde constatou-se que as pessoas que escolheram “Muito Bom”, “Bom” e “Regular” atingiu a marca de mais
de 70% de aprovacao.
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REPRESENTACAO GRAFICA DA PESQUISA DE OPINIAO

Vocé tem conhecimento da atuacio
da Ouvidoria Municipal?

Vocé conhece os canais de
contato da Ouvidoria Municipal?

Ja utilizou os servigos da Ouvidoria Municipal? Qual o meio utilizado para o registro

da sua manifestacdo?

90,00% o
80,00% 47,79%
27,31%
12,85%
6,02% 5,62%
s ° 0,40%
| |
P 11,05% 10,00% i
8,95% R pr— Portal da Central de E-mail Presencial Nao Utilizei Correspondéncia
L | Quvidoria Atendimento Fisica (via
Sim N3o Parcialmente Sim Ndo (Internet) 162 correio)
Casotenha utilizado os canaisde Vocé teve facilidade em registrar Como foio andamentoda sua manifestagdo?
atendimento da Ouvidoria a sua manifestacdo? 32,63%
Municipal, vocé recomendaria?
67,37% 76184% 21]05% 22,63%
15,26%
8,42%
25,79%
— — Atendida Atendida Discordei da Solugdo  Nao Atendida Nao Utilizei
Sim Ndo Nao Utilizei Sim Nao Nao Utilizei Parcialmente Apresentada

Vocé confia na Quvidoria
Municipal?

50,53%

27,37%
22,11%

m Nao

Si Parcialmente

Caso necessario, vocé recorreria
novamente aos servigos da
Quvidoria Municipal?

66,84%
14,74% 18,42%
Sim N3o Talvez

Caso necessario, vocé recorreria
novamente aos servigos da
Quvidoria Municipal?

52,11%

Assinale a opgdo que melhor caracterizasua
percep¢do quanto ao tempo de respostada
Ouvidoria Municipal a sua manifestacdo?

43,16%
33,68%

16,32%

. 6'84%
[

Curto Normal Demorado N3o Utilizei
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Como voce avalia os servicos
prestados pela Ouvidoria Municipal?

B Muito Bom
19,47%
26,32% W Bom
9,47% Regular
21,05% B Ruim

B Pessimo
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OBSERVACOES GERAIS

A Ouvidoria Municipal é um canal de grande visibilidade na cidade de Praia Grande, tendo em vista o nimero de manifestacdes registradas no ano de 2021
que totalizou 39.946 manifestacdes registradas. Se comparado com outros municipios da regido da Baixada Santista observa-se que a Ouvidoria Municipal
de Praia Grande é uma ferramenta de apoio a gestdo publica e aos municipes, estreitando cada vez mais a relagao dos cidaddaos com a administragdo publica.

O numero elevado de manifestagdes demonstra que a Ouvidoria Municipal é uma ferramenta de grande utilidade, porém aponta eventuais falhas. Foram
observados no ano de 2021, uma deficiéncia na interacgdo interna? no sistema de ouvidoria, utilizado pelos servidores responsaveis pelo servico de ouvidoria
nas secretarias municipais, para manter os funciondrios envolvidos atualizados quanto ao andamento da manifestagdo, e caso o cidadao entre em contato
com a Central de Atendimento 162 para saber informacdes sobre a demanda registrada, a informacao recente sera informada.

A auséncia dessas informacdes ou interacao rasa dificultava o acompanhamento da manifestacao pelo RSO e pela equipe técnica de telefonistas da Central
de Atendimento 162, responsavel por informar o andamento da manifestagao ao cidadao, quando solicitado. Para sanar essa deficiéncia a Secretaria
Municipal de Governo, através da Ouvidoria Municipal, realizou reunides de capacitacdo com todos servidores municipais lotados nas diversas secretarias
afim de alinhar a rotina de trabalho, atualizando-os com relacdo a legislacdo vigente, em especial a Lei Federal n2 13.460/2017, reiterando a importancia da
protecdo de dados, do sigilo e do anonimato nas manifestacdes com restricdo de dados do denunciante, visando a melhoria da qualidade da informacao
com relacdo ao andamento da manifestacdo para prestar um servico de qualidade, eficiente e eficaz.

Além disso, visando aperfeicoar o atendimento, possibilitando respostas mais rapidas e eficientes, a Secretaria Municipal de Governo, através da Ouvidoria
Municipal, com a colaboracdo do Departamento de Assuntos de Transparéncia desenvolveu diversos trabalhos de conscientizacdo da importancia da Carta
de Servico ao Usudrio® como ferramenta de apoio fundamental ao usudrio do servico publico, bem como para os servidores que prestam servico publico,
pois é um mecanismo que serve de apoio na orientacao ao cidaddo. Diante essa importancia, a administracdo publica atual, em 2021, se empenhou ao
maximo para manter a Carta de Servico atualizada.

Dentre as 39.946 manifestagbes registradas é possivel verificar que os assuntos com mais reincidéncia sao relativos aos servicos de drenagem, lixo e
reciclavel, boca de lobo, iluminagdo publica, fiscalizacdo de comércio, dentre outros. Esse nimero excessivo de manifesta¢des se dd, em sua grande maioria,
pela auséncia de uma Central de Atendimento que faga o registro de solicitagcdes primarias de servicos. Tal deficiéncia sobrecarrega a Ouvidoria, gerando
dados que distorcem a real demanda de “elogios, dentncias, pedidos de informagdo, reclamagdes e sugestdes” inerentes as funcdes da Ouvidoria Municipal.
A Central de Atendimento 162 recepcionou durante o exercicio de 2021 diversas manifestagdes de solicitagdes primarias de servigos, totalizando 20.387, o
que corresponde a 51,04% do total de demandas registradas, das quais destaca-se as relacionadas a Secretaria de Servigos Urbanos (SESURB), conforme
ranking dos registros mais reincidentes mencionados anteriormente.

2 Ainteracdo interna é utilizada pelos servidores responsdveis pelos servicos de ouvidoria (RSO) em cada secretaria e que indicam o andamento da manifestac3o até a sua finalizac3o.
3 Acesso pelo site no link: https://www.praiagrande.sp.gov.br/cartaservicos/
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Um exemplo dessa solicitagao sdao os pedidos de limpeza de boca de lobo, servigo esse que é realizado através de um cronograma, programag¢ao ou
agendamento, refletindo nessa alta demanda.

Com relacdo ao lixo e reciclavel, a prefeitura tem desempenhado um papel importante nas redes sociais conscientizando a populacdo do uso adequado da
rede de esgoto, eco ponto, data do rapa treco em cada bairro etc. Ainda é preciso avancar na difusdao dessas informacdes aos municipes para conscientizar
a populacdo que o lixo é responsabilidade de todos. Observa-se que muitas das manifestacées 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 cidad3, gerando reincidéncia e consequentemente
um novo registro na Ouvidoria.

Acreditamos que a Ouvidoria Municipal é uma ferramenta de humanizagao, de apoio ao cidad3o, ou seja, uma linha direta entre o municipe e a administracao
publica e, todos esses apontamentos foram levados ao gestor municipal a fim de serem atendidos em 2022. Logo teremos uma analise muito mais
aprofundada em comparagao ao que ja temos apresentado.

Foi observado no decorrer de 2021 a auséncia de um local apropriado para atendimento presencial do cidaddo que busca a Ouvidoria Municipal de Praia
Grande. O atendimento presencial foi realizado, durante o exercicio 2021 no balcdo de atendimento da recep¢dao do Pago Municipal. Visando um melhor
atendimento presencial, a Secretaria Municipal de Governo, através da Ouvidoria Municipal, com o apoio da Administracdao Publica, desenvolveu um projeto
do “Novo Espa¢o” da Ouvidoria para sanar a necessidade de um espacgo préprio, com a criagdo de uma area ampla para os atendentes da Central de
Atendimento 162 e uma darea para um atendimento humanizado e digno aos municipes. Em tempo, encerramos o ano de 2021 com este espa¢o em obras e
prestes a finalizagao.

Com relacdo ao sistema tecnoldgico da ouvidoria, sistema este obsoleto, ativo desde 2014 sem contrato de manutencado que possibilite a atualizacdo de
novas versoes. A necessidade de atualizacdo, dentre outros fatores, impede que os municipes encaminhem via sistema as imagens, fotos e documentos,
gue por ora sao recebidos através de e-mail e WhatsApp. Umas das solugdes seria o desenvolvimento de um sistema préprio, através da Secretaria de
Planejamento (SEPLAN), o que ndo prosperou diante a alta demanda de solicitagdes a esta secretaria. Por esta razao, no final do ano a Secretaria de
Governo deu inicio aos procedimentos necessarios para contratagdao da empresa que fard a manutencao.

Quanto a pesquisa de qualidade dos servicos publicos, a Secretaria Municipal de Governo deu inicio aos procedimentos necessarios para contratacdo de
uma empresa especializada, que dara legitimidade, legalidade e imparcialidade aos dados a serem coletados. Em razdo da auséncia de recursos humanos
para desempenhar esses trabalhos dentro da SEG, iniciou as tratativas e acreditamos que no exercicio de 2022 a pesquisa que hoje é elaboradora através
de um formulario Google Forms e dirigida unicamente aos servigcos de ouvidoria serd expandida as demais areas e servicos prestados pela municipalidade.

Além disso, em 2021 foi regulamentado o Conselho Municipal de Usudrio do Servico Publico através do Decreto 7416/2021 que trara inimeros beneficios
a Ouvidoria Municipal, uma vez que, teremos representantes da sociedade civil e da Administracdo Municipal.
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