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"E fundamental diminuir a distancia entre o que se diz e o que se faz,
de tal forma que, num dado momento, a tua fala seja a tua pratica"

Paulo Freire


http://pensador.uol.com.br/autor/paulo_freire/
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APRESENTACAO

A Ouvidoria do Municipio de Praia Grande, organizada desde
2013, é responsavel por dispensar o devido tratamento as demandas dos cidaddos
relacionadas com os servicos prestados pela Prefeitura a sociedade.

Nesse sentido, a Ouvidoria interage com os diversos 6rgaos, para
viabilizar a solucdo das demandas recebidas, buscando oferecer respostas claras e
tempestivas bem como aperfeicoar os processos de trabalho, com reflexo na qualidade
dos servigos prestados ao cidaddo. Desde a sua implantacdo esses procedimentos véem
se solidificando e tais iniciativas estdo alinhadas com o ideal de atuacao das ouvidorias
como canal efetivo de participacdo da sociedade no processo de construcdo e
consolidagdo dos instrumentos voltados ao melhor funcionamento do municipio.
Considerando esse contexto, sdo abordados neste Relatorio os pontos mais relevantes
das atividades desempenhadas pela Ouvidoria no periodo de MAIO a OUTUBRO de
2015, cabendo destacar as manifestacGes recebidas, sua atuacdo no aprimoramento de
servigos e 0 monitoramento das medidas para cumprimento da Lei de Acesso a
Informacéo.
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EXPEDIENTE

Prefeito

Alberto Mourao

Vice-Prefeita e Secretaria de Governo
Maura Ligia Costa Russo

Chefe da Divisao do Atendimento do Cidadao
Andrea Aparecida da Silva

Secretaria

Flavia Cristina Alvarez Lorenzo
Coordenadora de Acompanhamento de Metas
Ana Flavia Teixeira Scarelli

Assessoria

Marcio Glauber Vicente de Oliveira

Romero Nunes da Costa

Tania Maria Teixeira Simdes de Oliveira
Responsavel pelo Servigo no Orgéo — RSO
Aline Rocha Rodrigues - SEHAB

Angelita Dulce da Silva Rodrigues - SEG
Laio Peres - SECOM

Gremacia Barbosa Pinheiro Salim - SETRANSP
Camila Mariane Rocha de Mattos- SEAD
Cintia dos Anjos Guimaraes — SESURB
Danielle Pereira Lacerda - SESURB

Edgar Dall’Acqua - SECTUR

Eliane Dominguez Mazetto - SEPLAN
Fabiano Bueno Antonachi — SEASP

Fernanda Aguiar Alves - SEDUC

Fredes Mendonga da Silva - SEEL

Jodo Carlos M. Gallego - SEMA

Maria Carolina Dondon S. Silveira - CGM
Marcelo Eduardo Soares - SETRAN

Nadilma M. Melo Farinelli - PROGEM

Paola Ghelare Mastrichi - SEOP

Paula Rodrigues - SEURB

Robinson Eloi Maculan - CIDADANIA
Rodrigo Carlo Valente - SEDETTRA
Rosangela Andreatta - SEFIN

Solange Batista Freitas Andrioli - SESURB
Tania Maria Queiroz Gomes - SEPROS
Thiago Monti Gongalves - GABINETE
Ouvidores

Solange de Mello L. Porto - SESAP

Antonio Carlos Biazotto Filho - SEASP
Colaboradores

Adriana Stradioto Maciel Oliveira - PROGEM
Albertina dos Santos Marcelo - SEAD
Alejandro Macedo Moura de Castilho - SEAD
Alessandra Ferreira Silva - SESURB

Aline Caires — GABINETE

Ana Paula Dias de Sousa - SEDUC

Aracy Lopes de Oliveira - SESURB

Caroline Lendial Cruz - SEFIN

Claudino Pacheco Filho - CIDADANIA

Colaboradores

cont...

Debora Cristina Capellini Camara - SESURB
Diego Zampieri Guimardes — SETRAN

Edno Roberto da Silva - SETRAN

Gilberto Douglas Batista - SESURB

Janaina Alves Valente- SEDUC

Joelza Virginia Santos Félix - SETRAN

José Augusto Lopes - SEFIN

Juliana Nunes Ribeiro - GABINETE

Lilian Tricca Dias- SESURB

Leonardo Conti Santos - SEURB

Luis Gustavo Mourelos - SEHAB

Luiz Felipe Gimenes Marchezoni — SESAP
Henrique Rosa Alves - SEASP

Marcela Luzia de Lara e Silva - SESURB
Marina Caroline Pitorri Melli - SESURB
Marcio Henrique de Oliveira - GABINETE
Maria Angélica Bezerra da Silva - SEURB
Maria Aparecida Marcelino Matos - SETRANSP
Nadilza Maria Manaroulas - SEEL

Patricia Fernandes- SETRAN

Raphaela da Silva Barbosa - SEHAB

Rita de Cassia da Silva - SEDUC

Ronaldo Ferreira de Alcantara - SEAD
Roselaine Fernandes da Silva — SEDUC
Rosemeire M2 da Penha Ignacio - SESURB
Rubens Frais Povrezan - SEFIN

Sandra Ap. Marcondes de C. Chaves - SEAD
Sergio Pontes - SEEL

Sonia Pereira Dias de Barros - SEDUC
Thamiris Roberta Vieira de Oliveira - SESURB
Tuane Fagundes Ferreira - SEOP

Central de Atendimento - 162

Juliana de Souza Barbosa

Luzia Aparecida da Silva

Marileide Daltro Barreto

Nadia Maria Rodrigues Estrela

Sandra Regina dos Santos

Stephani Pamella Rodrigues

Equipe Externa

Alan de Mello Ceres Ferreira - CIDADANIA
Bruno de Menezes Santos - CIDADANIA
Danilo Santos Liberato - CIDADANIA
Eleniuza Ap. Borges da Silva - CIDADANIA
Flavio Damaceno de Amorim - CIDADANIA
Isac de Oliveira Junior - CIDADANIA
Ivanildo Martins Braga - CIDADANIA
Marcelo Valerio de Medeiros - CIDADANIA
Nathalia Fernanda C. Gongalves - CIDADANIA
Paulo Mauricio Michels - CIDADANIA
Valtair de Azevedo Santos - CIDADANIA
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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 Educacéo

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
SEPROS - Secretaria de Promocéo Social
SESAP - Secretaria de Saude Publica
SESURB - Secretaria de Servigcos Urbanos
SETRAN - Secretaria de Transito
SETRANSP - Secretaria de Transporte
SEURB - Secretaria de Urbanismo
CONTRU - Controle Urbano

SUS - Servigo Unico de Satde
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PARTICIPACAO EM EVENTOS, PROGRAMAS, CAPACITACAO E
PUBLICIDADE

v" Conhecendo Nossa Cidade - Projeto voltado para 0s municipes , que tem
como objetivo divulgar os pontos turisticos e os servigos oferecidos pela Prefeitura
criando, assim, uma identidade com a cidade. Durante o desenvolvimento do
projeto divulga-se o canal da Ouvidoria como instrumento de participacgéo.

v Cartilha Juventude Legal - Publicacéo elaborada especialmente aos jovens
municipes, cujo objetivo é apresentar um resumo dos servicos oferecidos , fonte de
consulta e canais de comunicagdo dos diversos setores e agdes implantadas pela
prefeitura e seus parceiros na gestdo publica da cidade;

v' Programa Integracdo - Programa voltado aos funcionarios que assumiram
recentemente suas atribuicdes, 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' Material Publicitario -

e Adesivamento do vidro traseiro dos veiculos da Prefeitura com banner

informativo;

e Banner informativo na capa do carne do IPTU,;

¢ Divulgacdo de informacGes no holerite dos funcionarios.
v' Formagcéao e Capacitacoes -

e Participacdo na reunido da AGEM - Agéncia Metropolitana da Baixada
Santista;

e Formacédo na CEPAM,;

e Reunido com a Defesa Civil, CGM, Bombeiro e RSOs.



@ OUVIDORIA
PRAIA GRANDE
PRAIA GRANDE

A CIDADE DE TODOS SECRETARIA DE GOVERNO

DADOS GERAIS



o) e
® ¢ OUVIDORIA
oy PRAIA GRANDE

APMIAAH :G .MERES SECRETARIA DE GOVERNO

TOTAL GERAL X STATUS
DE MAIO A OUTUBRO/2015

18.000

15.000

12,000

G000

&. 000

3.000

Atendimentos por Status

5
45

ill, Entradas g}, Pendente gll, Iniciade g, Finalizado
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Atendimento

Atendimento

&,000

3,000

4,000

3,000

2,000

1,000

4]
Call Center

May/2015

2,533
2,113
1,948
1,652

Jun/2015

Augi2015 Sep/2015

Més

ill, Entradas  jll, Execucae
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Indicacao  Requenmen Presencial Maobile Telefons Oficio E mail Falz Carta
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Assunto

illy Entradas gl Execucao
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Tipo de Pessoa

T34
569
452 393
[I].] 194 434 148 qq0 145 136 108 g9 75 70
e O e (Il ca=— e |
Municipe Agente Agente Servidor Assessor GP Empresza Turista EntidadesiAs  Secretana
Politico Cidadania S0CIaCDes
Tipo de Pessoa
ill; Entradas gll, Execucac
Manifestacdo
£,400
7,599

Atendimento

Solicitacao

Reclamacao Denuncia Informacao Elogio Sugestao

Manifestagio

il, Entradas  l, Execucae

11



Secretaria

PRAIA GRANDE

A CIDADE DE TODOS

Sesurb
Seurb
Seduc E 55 15 Eﬂ
Sesap 4'2;'

sema [ 323
semn 5320
Setran gggg
sexso [ 220
Seop E :ig
Sead E: :;
Setransp E:gg
Sepros E :gg
Seplan Egi
Seg l:g
Sectur Ig:
Seeal ;g
Senap |17
Sadatirs I:g
Secom I:g
Progem I:g
Cidadania :g
CGM B
GP ':

1,723
1,628

1,400
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4,200
Atendimento
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&= Execucao

7000

8,400
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Assunto (Top 10)

8,400 i
7,352
7,000
5,600
466
4,200
1722, 0or
HE e o 462 323 32 317
215 305 280
. FTE e
Servicos Obras Educacao Saude Meio Impostos & Transito Seguranca Administraca Obras
Urbanos  Particulares/ Ambiente Taxas Publica o Publica Publicas
Urbanismo
Assunto
ill; Entradas [}, Execucao
- J
Servigo (Top 10 )
2,400
2,
1905, gop
1,600
£
4 1,214
£ 1,200
] 1,115 1,104
2
<<
793
200
T23
510
428
400 | 351 335 349
164
0- J
lluminacao Drenagem Boca de Lixo Buracos em Fiscalizacao Fiscalizacao Vias Publicas  Temeno Areas Verdes
Publica Lobo Via Publica de Comercio  de Obras e Praias

Servigo

ill; Entradas jfl; Execucac
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Detalhamento Servigo (Top 10)

2,400
1,878 866
1,600
1,200
arT7
800
721 EE1
587 G088
483
400 - 282 290 280
280 264
248 226 225 317
162
D - J
Troca de Limpeza Limpezs da Entulho Bursco no Sujo Rapa Treco  Vamcao Comercio Poda d=
lampada Caixa de asfalto Imegular arvores
Inspecao

Detlhamento do Servigo

illy Entradas jll; Execucao
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SESURB

Atendimento
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) b 8 J
&£
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5,400 7,200
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§,217
4,500 6.000 |
£ 3600
£ 4,800
s ,023 .E
£ 5700 2 3,776
2 E 3600 |
2 E
< 1,800 1,507 2
< 2,400
39
500 56
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[I].] 137 91 135 77 48 18 42 25 30 23 12 10 1,200 934
0- . s, (Ml e | 534
Municipe Agente  Agents  Servidor Assessor Empress Entidade Turista Secretari - 52 a3 a8 38 7 e
Poltico  Cidadani = s/Associs B 0
B coes Solictacso  Reclamacas Denuncis Informacao Elogio Sugestso
Tipo de Pessoa Manifestagio
ill, Entradas g, Execucao il Entradas  gll, Execucao
Servigo (Top 10 ) Detalhamento Servigo (Top 10)
2,400 2,400
2,000 1,308g78 2,000 1,878 853
1,600 o 1600
=l £
= @
g E
E = 1,200
5 1,200 =
a
H El
= < =00
200
400 B0 264
o0 348 171 28 217 5o 140 138 g5
24
5 yorgy 105, 774 I e e w5
o e (B, b Trocade Limpeza Limpeza Entulho Buraco Rapa Vamicso Podsde Burscos Colocaca
luminae Drenage Bocade Lixo Buracos Vies  Aress Cansis! Calesds Servicos lampada da Caixa na Treco smos  no aou
s0 m Lobo emVia Publicas Verdes Walas s Gersis de asfato Sextava troca de
Publ Publica e Praiss publicas Inspecac dos  tampas
Servigo Detlhamento do Servigo
1, Entradas ([}, Execucao L Entradas [, Execucao
&
Bairro

1510 1 1 11

o
Csicar Guihe Tupi Canto Miim Via  Sitio Aviaca Ocian Antsri Marac Sams Boque Ribeir Melii Solem Real Esmer Anhan Quietu Imper Florda Tupiy Mova Prince Gloria Cidad Santa Xixova

s rmina do Sonis  do a cs  ana mbais im0 opols ar skis guers de  ador M s =ds Marina
Fort Camp Criang
o B
Bairro

i, Entradas ll, Execucac
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2,400 300
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203 03
S 1,600 200
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g 5 180
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2 1,200 'E 150
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50
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Publica Publica Comersi Obras e Praias Imegular Imegulsr  oes o B oes oes
o Estruturais
Servigo Detlhamento do Servigo
ill, Entradas ], Execucao @Emaﬂas illy Execucan
&
Bairro
180
£
]
E
£
<

]
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B
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SEDUC

Servigo (Top 10) Detalhamento Servigo (Top 10)
300 180
a5 247242 150
2
g 20 E
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@ 48 .E
£ 150 2
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< 100
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J = J
&£
Bairro
420
350
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il Entradas g}, Execucao ll, Entradas  jll, Execucao

18



OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

APMIAAII :G BANRE, SECRETARIA DE GOVERNO

SEMA

Secretaria Més
326 74
67 &7
325 65 62 62
58 58
324 56
g .E 51
g 223 £ 48 48
5 223 S 47
E: I z
322 £
az1
321 25
320 ) 20
Sems Mayi2015 Juni2018 Jul2015 Aug/2015 Sep/2015 Qov2015
Secretaria Més
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Status da Demanda Total

ENCAMINHADO 1844
ARQUIVADO 1518
FECHADO 792
CONCLUIDO 645
EM ANALISE 558
REENCAMINHADO 17
Total Geral 5374

STATUS DA DEMANDA

mENCAMINHADO m®ARQUIVADO mFECHADO mCONCLUIDO mEM ANALISE m REENCAMINHADO

0%
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ANALISE DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS

RECLAMAGAO 7675| 68,3 2233 16 2054 17
SOLICITAGAO 1521| 13,5 9036 | 64,7 7599 63
DENUNCIA 1317| 11,7 1884| 13,5 1655| 13,8
INFORMAGAO 476| 4,2 536| 3,8 484 4
SUGESTAO 135 1,2 126 1 125 1
ELOGIO 124 11 133 1 149 1,2
TOTAL GERAL 11248 13948 12066
10000 -~
9000 -
8000 -
7000
6000 -
5000 -
= MAIO A OUTUBRO/ 2014
4000 A
= NOVEMBRO A ABRIL/2015
3000 -
& MAIO A OUTUBRO/2015
2000 -
1000 -
0
C,?o X e &o 0 °
¢ ¢ S ¢ S o
Q S N O & &
Na © % & N
& S N

43



® \g OUVIDORIA
o= PRAIA GRANDE

PRALGRANDE  secreTARIA DE GOVERNO

ILUMINAGCAO PUBLICA 1757
DRENAGEM 1135
BOCA DE LOBO 1001
BURACO VIA PUBLICA 695
LIXO 644
AREAS VERDES 306
VIAS PUBLICAS E PRAIA 305
CENTRAL DE VAGAS 125
REMOGCAO/QUEDA DE ARVORES 94
CANAIS E VALAS 94

SOLICITACAO - TOP 10
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2054
LIXO 401
ILUMINACAO PUBLICA 102
BOCA DE LOBO 101
BURACO VIA PUBLICA 86
PROFESSOR/FUNCIONARIO 86
TERRENOS 80
VIAS PUBLICAS E PRAIA 72
DRENAGEM 61
FISCALIZAGAO DE COMERCIO 55
POLUICAO SONORA / COMERCIO 44

RECLAMACAO - TOP 10
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1655
FISCALIZAGAO DE COMERCIO 387
FISCALIZAGCAO DE OBRA 322
TERRENOS 181
POLUICAO SONORA / COMERCIO 60
IMOVEIS ABANDONADOS 49
CALGADAS PARTICULARES 45
ANIMAIS 44
DENGUE 43
VIGILANCIA SANITARIA 41
GUARDA CIVIL MUNICIPAL 39

DENUNCIA - TOP 10
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CENTRAL DE VAGAS 97
DIVIDA ATIVA 37
CADASTRO 33
CONCURSO PUBLICO 19
IPTU 17
LIXO 16
ILUMINAGAO PUBLICA 14
PROFESSOR/FUNCIONARIO 13
COMERCIO 10
FISCALIZAGAO DE OBRA 10

INFORMACAO - TOP 10
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149
GUARDA CIVIL MUNICIPAL 17
MEDICOS/FUNCIONARIOS 16
ILUMINAGAO PUBLICA 11
LIXO 9
PROFESSOR/FUNCIONARIO 8
DRENAGEM 5
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ELOGIO - TOP 10

B GUARDA CIVIL MUNICIPAL
B MEDICOS/FUNCIONARIOS
¥ ILUMINAGAO PUBLICA

H LIXO

= PROFESSOR/FUNCIONARIO
u DRENAGEM

" ELOGIO AO SERVIDOR

= FUNCIONARIO

48



® \g OUVIDORIA
o= PRAIA GRANDE

Apgﬁ IA (G nR;A"? nDoEs SECRETARIA DE GOVERNO

[N
o

ILUMINACAO PUBLICA

LIXO
SEMAFOROS

AREAS VERDES

UNIDADES DE SAUDE
SINALIZAGAO DE TRANSITO
LOMBADA

SERVICOS GERAIS
ESPECIALIDADES

w w w0 Yo

SUGESTAO - TOP 10

B ILUMINAGCAO PUBLICA

H LIXO

= SEMAFOROS

m AREAS VERDES

® UNIDADES DE SAUDE

= SINALIZAGAO DE TRANSITO
= LOMBADA

m SERVICOS GERAIS

ESPECIALIDADES

49



30

25

20

15

io

30

25

20

S

e
g

ill, Total

ils Fora do Prazo

o, Total
ils Regular

PRAIA GRANDE

A CIDADE DE TODOS

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

PESQUISA DE SATISFACAO

Sey,

o
&
&

ill, Realizada

1l Realizada
il Pessimo

&
&

ils Otimo

iy Mao realizada

illy Bom

Pesquisa por Més

il Satisfatoria
ils Regular

ils Pessimo

Pesquisa por Secretaria

Tl fm f m o
# § § d

illy Nao realizada

1l Satisfatoria

Secretaria

il Insatisfatoria

ils Dentro do prazo jl, Forado Prazo  fl, Otimo

e
&F

ils Insatisfatoria g}y Dentro do praze

se”en ?
‘s‘% ’a& g

ills Bom

50



4
35
28
il
14
? Eﬂm %
I I..
0 Rk otbap Y anees  1mese  aihER ik
L] L] @ el -] o o o =
§ 8 N ¢ & § A § ¥
T
§ . gﬂf ¥ .ﬁ’ g o § y 8§ ¢ ; s
) ] o 7 ) o
$ $ g § N § F A
G}we ﬁa & ¥ s’égf- F & & cjs?
¢ &
q Al
i
&
LN
&
Assunto
i, Total il; Realizada ily Nao realizada  gfl, Satisfatoria ily Insatisfatoria g, Dentro do prazo iy Fora doPrazo  j; Otimo
il; Bom iy Regular il Pessimo
Pesquisa por Servigo
&
5
4
3
5
2 M‘
v 2 ] F2) 2 5 & & & &
) A o .
& 4 g,b% g éﬁ é? -Bé? g -Qg g
F 7 5 5 ki & 5 g <
g g N ¢ B o ¥ &
& & £ § N
5 ¥ & g 5
g F F &
@
Més
illy Total ill, Realizada ils Mao realizada g, Satisfatoria il Insatisfatoria gy Dentro do prazo g, Forado Prazo g, Otimo
illy Bom ils Regular ils Pessimo

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

PRALGRANDE  secreTARIA DE GOVERNO

Pesquisa por Assunto

51



PBAD IAAD EG .)R;Avrj POE; SECRETARIA DE GOVERNO

CONSIDERACOES FINAIS

Nesse 5° relatério destacamos a tipologia das manifestacdes
recebidas, tentado abrir aqui uma discussdo sobre as intencGes e necessidades dos
cidadaos que procuram por esse canal de comunicagéo.

Esclarecemos, primeiramente, que ao final do segundo semestre (de
novembro/2014 a abril/2015), houve, por parte dessa Ouvidoria, uma reorganizagdo
das definicdes da tipologia junto as atendentes do 162, onde buscou-se esclarecer as
principais diferencas entre "reclamacdo e solicitacdo” a fim de atender as
necessidades do cidaddo e também da administragdo municipal.

Observando a fol.43, ha um breve comparativo que se estabelece
entre as nomenclaturas utilizadas: reclamacao, solicitacdo, informacdo, dendncia,
sugestéo e elogio,

A Ouvidoria recebeu um total de 12.066 (doze mil e sessenta e seis)
manifestacdes, sendo que as solicitacbes ocupam o primeiro lugar com 7.599 (sete
mil, quinhentas e noventa e nove), depois vem as reclamacdes com 2.054 (dois mil e
cinguenta e quatro) seguidas pelos pedidos de informacGes com 484(quatrocentos e
oitenta e quatro), sugestdes com 125 (cento e vinte e cinco) e os elogios com
149(cento e quarenta e nove). As denancias somaram 1.655 (mil, seiscentos e
cinquenta e cinco) e recebem tratamento diferenciado devido a legislagdo existente.

Conclui-se também que a participacdo do cidaddo e sua constante
aposta nesse novo canal de comunicacdo vem se firmando a cada dia, onde de
maneira bem imparcial a Ouvidoria Municipal trata todas as demandas recebidas.
Sugerindo quanto possivel mudancas de procedimentos, buscando sempre a melhora
do servico oferecido.

OUVIDORIA MUNICIPAL
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