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"Tudo o que acontece no mundo, seja no meu pais, na minha cidade ou no meu bairro, acontece comigo.
Entéo, eu preciso participar das decisdes que interferem na minha vida."

Herbert de Souza (Betinho)
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APRESENTACAO

O 7° Relatorio de Atividades da Ouvidoria, de maio a outubro de 2016, € um importante instrumento para o
acompanhamento das ac0es e servigos prestados pela Prefeitura de Praia Grande.

Todas as informacGes apresentadas neste relatorio sdo oriundas do banco de dados do Sistema da Ouvidoria Municipal
e da Ouvidoria SUS , ferramentas adotadas por esta Gestdo e que permitem ao cidaddo o registro das manifestacdes online e
principalmente atraves da central telefonica.

O relatério tem como base de referéncia a analise estatistica de todas as manifestacdes recebidas nesta Ouvidoria:
Denlncias, Elogios, Informacdes, Lei de Acesso a Informacdo Publica, Reclamages, Solicitacbes e Sugestdes.

No decorrer deste semestre, a Ouvidoria Municipal recebeu o total de 12.257 (doze mil, duzentos e cinquenta e sete)
manifestacdes, apesar de verificarmos uma diminuicdo no nimero de novos registros alguns servigcos continuam apontando grandes
problemas de resolucdo, como por exemplo a iluminacgdo publica e alguns servigos que representam os cuidados com a zeladoria da
cidade.

A disponibilizacdo de informacfes quantitativas e qualitativas, por meio de relatorios de atividades, possibilita a
Ouvidoria dar visibilidade do atendimento realizado pelos 6rgdos, bem como das medidas e sugestdes de correcdes necessarias a
melhoria da prestacdo de servicos publicos, ou mesmo de irregularidades cometidas por servidores e/ou no atendimento e servi¢os
prestados.

Tal acdo favorece as mudancas e 0s ajustes nas atividades e nos processos desenvolvidos no setor pablico em sintonia
com as demandas da sociedade, ou seja, fortalecendo a busca da qualidade, da transparéncia e da cidadania
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Prefeito

Alberto Mourdo

Vice-Prefeita

Maura Ligia Costa Russo

Secretaria de Governo

Maria Gléria de Souza Favilla

Secretario Adjunto

Andrea Aparecida da Silva

Diretora de Divisdo de Atendimento ao
Cidadao

Flavia Cristina Alvarez Lorenzo

Diretora de Dep. 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
Adriano Cesar Augusto de Freitas - SEEL
Alan de Mello Ceres Ferreira - CIDADANIA
Angelita Dulce da Silva Rodrigues - SEG
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
Fernanda Aguiar Alves - SEDUC

Fernanda Marques Barreiro - SESURB

Jodo Carlos M. Gallego - SEMA

Laio Peres - SECOM

Luis Vicente Ferreira - SEHAB

EXPEDIENTE

Responsavel pelo Servigo no Orgdo — RSO cont...
Maria Carolina Dondon S. Silveira - CGM
Nadilma M. Melo Farinelli - PROGEM
Natalie Bodra - SETRAN

Paola Ghelare Mastrichi - SEOP

Paula Rodrigues - SEURB

Regiane Oliveira Roemer - SETRAN

Rodrigo Carlos Valente - SEDETTRA
Rosangela Andreatta - SEFIN

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

Marco Alves dos Santos - SEASP

Monica Correia de Moura - SESAP
Colaboradores

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 Beatriz Zonellato Vasconcelos - SECTUR
Ana Paula Dias de Souza - SEDUC

Antonio Carlos Biazotto Filho - SEASP
Aracy Lopes de Oliveira - SESURB

Caroline Lendial Cruz - SEFIN

Daniel Elias dos Santos Pereira - SEDUC
Fabiano Bueno Antonachi - SEASP

Gilberto Douglas Batista - SESURB

Janaina Souza Pereira Costa - CIDADANIA
José Augusto Lopes - SEFIN

Leonardo Conti Santos - SEURB

Leonardo Silva de Souza - SEDETTRA

Luis Gustavo Mourelos - SEHAB

Luiz Felipe Gimenes Marchezoni — SESAP
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Colaboradores continuagao...

Luiz Sergio Pereira de Pontes - SEEL
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
Paula Rafaini -SEPLAN

Paula Renata Santiago - CIDADANIA
Patricia Fernandes- SETRAN

Rita de Cassia da Silva - SEDUC

Roselaine Fernandes da Silva — SEDUC
Rosemeire M2 da Penha Ignacio - SESURB
Rubens Frais Povrezan - SEFIN

Sergio Luiz Bueno Machado - SETRAN
Sonia Pereira Dias de Barros - SEDUC
Thamiris Roberta Vieira de Oliveira - SESURB
Tuane Fagundes Ferreira - SEOP

Vinicius Ederson da Silva - SEPROS
Central de Atendimento - 162

Juliana de Souza Barbosa

Luzia Aparecida da Silva

Marileide Daltro Barreto

Sandra Regina Ferreira Sampaio

Stephani Pamella Rodrigues

Tatielle Guerra dos Santos

Equipe Externa

Bruno de Menezes Santos - CIDADANIA
Celso da Silva Jodo - CIDADANIA

Flavio Damaceno de Amorim - CIDADANIA
Isac de Oliveira Junior - CIDADANIA
Ivanildo Martins Braga - CIDADANIA
Nathalia Fernanda C. Gongalves - CIDADANIA
Valtair de Azevedo Santos - CIDADANIA



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. Econdémico,Ciéncia, Tecnologia e Trabalho
SEDUC - Secretaria de Educacao

SEEL - Secretaria de Esporte e Lazer

SEFIN - Secretaria de Financas

T
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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 Promocao Social
SESAP - Secretaria de Saude Publica
SESURB - Secretaria de Servicos Urbanos
SETRAN - Secretaria de Transito
SETRANSP - Secretaria de Transporte
SEURSB - Secretaria de Urbanismo
CONTRU - Controle Urbano

SUS - Servico Unico de Saude



v

PARTICIPACAO EM EVENTOS, PROGRAMAS,
CAPACITACOES E PUBLICIDADE

Programa Integracao

Palestra voltado aos funcionarios que assumiram recentemente suas atribuigdes, 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

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

Formacao e Capacitacao

Participacdo nas Audiéncias Publicas do Plano Diretor;

Reunido de atualizacdo com os Ouvidores e RSOs de cada Secretaria;

Palestra "Ouvidoria e Mediacdo no ambito da Administracdo Publica™;

Participacdo no | Seminario "Ouvidoria e Transparéncia na Gestdo Publica™ - Tribunal de Contas do Estado de Sdo Paulo.

S
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DADOS GERAIS



Relatorio de Atendimentos da Quvidoria
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Relatorio de atendimentos da Ouvidoria
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Servicos Urbanos

Obras Particulares/Urbanismo
Educacio

Sadde

Seguranca Publica

Transito
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Meio Ambiente
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Servigo (Top 10)

BN Eniradas | Finalizadas
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Detalhamento do Servigo (Top 10)

Troca de lAmpada
8ar

847

Limpeza de boca de lobo

Limpeza e Desentupimento da Rede Pluvial
Entulho

Buraco no asfalto
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Poda de arvores

Buracos no Sextavados

Orientagdes Fiscalizacdo de Comércio
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LEVANTAMENTO DAS
MANIFESTACOES
POR SECRETARIA




SESURB
SECRETARIA DE SERVICOS URBANOS

PRAIA GRANDE
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Mendimentos

Atendimentos por Status - SESURB Atendimento Mensal - SESURB

80004 2000
1526 14M

6000
4000
20004

0 mai jun Jul ago st out

I Iniciado W Finalizade WM Enfradas I Entradas 90 Finalizadas

Tipo de Pessoa - SESURB
B000 —

4000

Aendmentos

2000+

5360

0
227 125 99 75 58 31 27 25 18 18 14 16 12
Municipe  AgentePolitico  Agente Sarvidor Entidadesitss Aﬁsu_-._'r.urﬁp Emplrun Tur.istn Sm:'.r;tuﬁu
Cidadania ociaghes

B Entradas 00 Finalizadas

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

19



Aendimernios

Bairro (Top 10) - SESURB
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Assunto (Top 10) - SESURB

Servigos Urbanos
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Detalhamente do Servigo (Top 10) - SESURB
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Pesquisa de Satisfacao dos Atendimentos - SESURB

Avaliagdo do Servigo Prestado - SESURB
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SEURB
SECRETARIA DE URBANISMO
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Atandimantos
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ierdimentos
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Aendimenios
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Assunto [Top 10) - SEURB

Obras Particulares/Urbanismo

0 500 1000 1500 2000
Atendimentas

N Enfragas W00 Finalizcadss

Servigo (Top 10) - SEURB

B Enfradas W Finalizadas

Fiscalizacdo de Comércio
Fiscalizagdo de Obras
Temena

Calgadas Particularas
Imigveis Abandonados
Concessiondnas
Vigilancia Sanrtana
Invasdo de Areas Publicas
Fiscalizacdo de Feira

Wistonas Técnicas e Laudos

1] 200 400 &00
Alendimenios

28

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



Detalhamento do Servico (Top 10) - SEURB
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SEDUC

SECRETARIA DE EDUCACAO
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Aendimerios

Bairro (Top 10) - SEDUC
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Assunto (Top 10) - SEDUC
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Detalhamento do Servigo (Top 10) - SEDUC
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Pesquisa de Satisfacao dos Atendimentos - SEDUC

Avaliagdo do Servigo Prestado - SEDUC
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SESAP
SECRETARIA DE SAUDE PUBLICA
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Mpandimentos

Atendimentos por Status - SESA4P

400

300 4
200 1
100 4

n-

N |niciade W9 Finplizade [ Entradns

300 —

250 —

200 —

150

fbendimertos

100 —

a2
504 J&

Municipe Servidor

Atendimento Mensal - SESAP
100 4

Alendmenias

ago sel oui

mai jun jul

I Entragas P Finalizads

Tipo de Pessoa - SESAP

2 Moy I 4 T T 0
I — — — 00000000
Sacrelana Agents Cidaoans Empresa Entidadesissoca  agants Politice

ches

N Entradas 00 Finalizadss

39

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



ferdimentas

200 -

150

100 —

30—

Reclamacdo

Crenuncia

Manifestagao - SESAP

Informagdn

Solicitagdo

I Entradas 00 Finalizads

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

2 1

Elogio

Sugestio

40



Aendmerlos

Bairra (Top 10) - SESAP

40 —
30—
20 —
10 —
[1]
Gulhaming Coimn Cagars Quistuda Canto oo Fore Sokemar
Sogueiris Tupi .ﬁ.m{.\ﬁn Filarm cand I Wik Sonis
I Entradas 000 Finalizadss
Ir pzrs grifico complets
Canal de Atendimento - SESAP
Web 271
Call Centar
Fresencial
Maobile
Carta
0 50 100 150 200 250 300

Abtendimentos

EN Entradas W Finalizades

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

41



Assunto (Top 10) - SESAP

Saide

0 100 200 300 400
Atendimenios

N Entragas B Finalizadas

Servigo (Top 10) - SESAP

BN Entracas W Finalizadas

Unidades de Salde
Medico/Funcionanos

Animais

Dengue
Consultas/Agendamentos
Cirurgias/Exames/Procedimentos
Farmacia

Vigilancia Sanitana
Especialidades

Transporie de Pacientes

0 20 40 &0 20
Alzndimenlas

42

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



Detalhamento do Servige (Top 10) - SESAP

Postura

Local com foco

LSAFA

1° Agendamento

Agendamento 2
19

18

Falta de medicamentos
sinantropicos

Higiene 1

CEMAS i

Remarcacio 13

Arendimentos

I Entradas W Finalizadss

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



Pesquisa de Satisfacao dos Atendimentos - SESAP

Avaliacio do Servigo Prestado - SESAP

1.2 5
14
0.8 -
0.6

Alardinertos

04—
0.2

&
Q

BN méssima [ Entradas

Avaliagao do Prazo do Atendimento - SE5AP

1.2
1_
0.8
06
0.4
0.2

Afendmenios

ago

N Entradas B Aguarda Atendiments

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

44



SEASP

SECRETARIA DE ASSUNTO DE
SEGURANCA PUBLICA

45



AMardimantoes

Atendimentos por Status - SEASP

350 4
300 4
2501
200 4
1504
100 1

a0 4

300+

250 —

200~

150

itbendimentos

100 —

S0+

W Finplizpdo B Enfrodas

Municipe

Agente
Cidadania

Atendimento Mensal - SEASP
a0 - Td ™

Aendmemos
E=
1

mal un jul ago seal out

I Entraces P Finalizadss

Tipo de Pessoa - SEASF

4 4 2 2 2 2

Servidar Emprasa Turista El'l'“d!ﬂ;ﬂ'“ﬂﬁ AssessorE@  AgentePolitico
aches

N Entradas 00 Finalizads

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

46



dfderdirentas

200 -

130

100 —

50—

71 17

Dendncia

Reclamacio

Manifestagho - SEASP

Solicitagio Elogio

B Entradas 00 Finalizadss

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

Sugestio

47



Bairro (Top 10) - SEASP

16 16

Aendimeros

16 16

15
10
5
o
Caigan Mirm Wia Soris Beoquerdo Samambas
Tupi Canto o Fore Dhoigan Mows Mirm Am:,:dn Shio do Camoo
N Entradas 000 Finalizadss
Ir para grifico completo
Canal de Atendimento - SEASP
200
Wb 200
103
Call Center 103
Makbile
Telefone :
. 5
Presancial 5
0 50 100 150 200 250

Atendimentos

N Entradas W90 Finalizadas

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

48



Assunto (Top 10) - SEASP

Seguranca Publica

0 50 100 150 200 250 300 350
Atendimentos

N Eniradas B Finalizadss

Servigo (Top 10) - SEASP

B Entradas W Finalizadas

120
120

Cadigo de Postura

Seguranga

Guarda Civil Municipal

Guarda Ambiantal
Monitoramento Intemao & Externo

Defesa Civil

Guarda Costleira

1] 20 a0 =] a0 100 120 140
Atendimentas 49

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



Datalhamento do Servigo (Top 10) - SEASP

Pertubacio do Sossego Publico
Mais Policiamento

Postura de funcionaria aE

Ronda GCM - Guarda Civil Bunicipal
Invasao Ambiental

Protecdo de Bens

Pasicionamento de Movas Caméras

Frotec3o de Instalagdes Flblicas

£l

;
Pratecio de Servigos ;
Informagdo E

Atos de Vandalismo i

0 20 40 60 80 100
Algndimeniog

Il Entradas B Finalizads

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



Pesquisa de Satisfacao dos Atendimentos - SEASP

Avaliacio do Servigo Prestado - SEASP

35—
k=
2.5
2_
1.5
1
0.5
=

Alardimentos

[ jun | il I set | out |

I Regular I Féssimo I Oime I Entradas BN Bom

Avaliagao do Prazo do Atendimento - SEASF

354

2.5
2_
1.5
1
0.5
|:|_

Sendimentos

L jun I jul It set I oul

NigAlendida. Mas dento BB Entradas BB AfendidonoPrao B Aguards Atendiments
- prazo

51

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



SETRAN
SECRETARIA DE TRANSITO

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

52



Apardimantcs

Atendimentos por Status - SETRAN
300 4
250
200 -
150 -
100

50

e

I |niciady W Finplizado [ Enfradas

250 -

200

150 —

fbendimentos

100+

a0

Municips Emprasa

Sarvidor

Atendimento Mensal - SETRAN

B2 65

Aendmentas

mal jun Jul ago sal out

I Entracas B Finelzads

Tipo de Pessoa - SETRAN

8 B B g [ 7 i 7 & 6 4 4
AgentePolitico Secretaria Turista Agents Entidadesiiss  acgansprce
Cidadania aciaclies

N Enradas 00 Finalizads.

53

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



derdirentos

120 -

100 <

B0 —

&0

40 -

20

Solictacdo

Reclamacio

Manifestacio - SETRHAN

Dendncia Informacdo

N Eniradas 00 Finalizads

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

Sugestdo

54



Aendimenios

Bairro (Top 10) - SETRAN

30—

Caigamn Avagdo
Samartaia

Guiharmna Sitic do Campo
Boquairlo Tupi Canis do Fota Mirirm
N Entradas 000 Finalizadss

Ir para grafico completo

Canal de Atendimento - SETRAN

189
168

Web

Call Center

Mabile

Presancial

Telefane

Oficio

RARY o

) 50 100 150 200

Atendimentos

BN Entracdas W Frnalizadas

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

55



Assunto [Top 10) - SETRAN

0 50 100 150 200 250 300
Afendimenios

N Entragas O Finalzadss

Servigo (Top 10) - SETRAN

BN Entrades W Finalizadas

Sinalizacdio de Trinsito 87

Infragdes de Transto
Vias Piblicas 1

Vagas de Estacionamento
Lombada

Som Alte em Veiculos
Informagdes de Requenmentos
Funcicnano

Legislacio Z

Seméaforos

0 20 40 L8] 80 100
Atsndimentos 56

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



Veiculo Abandonadao
Fiscalizacdo

Instalagdo de Flacas
Qutras Infragdes

Fintura de solo
Instalzcio
Estacionamento Imegular
Outros

Alteracdo ne Viaro
Conduta do Servidaor

Detalhamento do Servico (Top 10) - SETRAN

Alendimentas

I Eniradas P Finalizadss

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

57



35
3_
2.5
2 —
1.5+
1 =
05—
-

Alardimanbos

3.5

2.5
a
1.5
1~
0.5~
i

Aendmenlas

Pesquisa de Satisfacao dos Atendimentos - SETRAN

Avaliacao do Servigo Prestado - SETRAN

[ mai I pn | 1 ago || set I L out |

E Péssima . Otimie B Entradaz BN Bom

Avaliagdo do Prazo do Atendiments - SETRAN

L mai _ jun - ago Il st I out I

N Enfracns B Atendido no Praoe 500 Aguarda Atendimemo

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

58



SEFIN
SECRETARIA DE FINANCAS

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

59



Ahandimantos

300
250 4
200 -
150 1
100

50 4

E

B |niciade W Finplizado [ Enfradas

Atendimentos por Status - SEFIN

200 180 179

150 4

1

fbendimantos

00—

50+

Municipe

Tumista

Atendimento Mensal - SEFIN

Aendmermtos

mai jun qul ago sal aul

I Entragas W Finalizadss

Tipo de Pessoa - SEFIN

& & 21 21
- 4 4 1

Entidadecii=ssocis
cles

Agants Clioadania Emprasa SBcrataria Sarvidor

N Eniradas 00 Finalizadss

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

[o]V)



deredirentos

120

114 114

Solicitacio

Manifestacao - SEFIN

Informagdo Reclamacio

I Entradaz [0 Finalizads

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

Denuncia

Elogio

61



Aendmerios

Baimre (Top 10) - SEFIN

T 4
Tupi Pl Doimn Avapdio Imparsdor
Guibanrming Canio do Forta Boquaitdo Cigars Marscand
I Entradas 00 Finalizadss
Ir para grafico completo
Canal de Atendimento - SEFIN
\Web 235
235
29
Call Center
29
_ 3
Muobile
3
3
Presencial
2
0 50 100 150 200 250

Atendimentos

BN Entradas W Finalizadas

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



Assunto (Top 10) - SEFIN

270

Impostos e Taxas
269

0 a0 100 ‘Iéﬂ 200 250 300
Atendimentos

N Entragas B Finalizadas

Servigo (Top 10) - SEFIN

BN Erntradas W Frnalizades

L . 107
Divida Ativa 107
IFTU
Cadastra
Autdnomo / Empresa
Comércio
T T T T T T 1
o 20 40 &0 BO 100 120

Atendimentos

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

63



Detalhamento do Servigo (Top 10) - SEFIN

Atualizario de Nome/ Endereco
2 Via

Boleto

Ceniddo de Valor Venal
Comprovacdo de Pagamento
Isencoes }E

Aposantado ]E

Parcelamenio 1;

Duplicidade! Compensacdo

17

13
l5
Iz

Execucdo Fiscal
Alvara [ 2* Wia
IS5

0 10 20 30
Alendimenlas

I Entradas W Finalizadss

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

64



Alardimentos

Aenchnedos

Pesquisa de Satisfacao dos Atendimentos - SEFIN

Avaliagdo do Servigo Prestado - SEFIN

4
3
2]
.
-

L mai I | pul I 1 ago || sei | out

I Regulal I Picsimo . O I Entiadas WO Bom
Avaliacio do Prazo do Atendimento - SEFIN

-
4
7
9
1
0—

' ma Il ul I ago Il sat I out

N Entradns WM Atendido no Prooo 00 Aguarda Atendimenio

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

65



SEMA
SECRETARIA DE MEIO AMBIENTE

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

66



Atardimantos

250 5

200 -

150 4

100 A

50 1

200 —

1

1

Mrendimertos

Atendimentos por Status - SEMA Atendimento Mensal - SEMA

50 <

00—

50—

707 42 42
41 4
3 39
a0 3 3
- M on
£ 30
E
a
5 204
=
104
o4
mai jun jul ago sal out
W Finplizado W Entradas I Entradas W Finalizadas
Tipo de Pessoa - SEMA
158 158
4 4 4 4 3 3 1 1 1 1
Municipe Emprasa  Agents Politice  Agenfe Enfidadesihss .AE-EESIE-I}FGF" Em".:ldf.:-r Turllsbl EG[H"IEI:ETI!.

Cidadania ociaghes

BN Enfradas 00 Finalizadss

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

67



ferdimentos

120

Manifestagao - SEMA

105 105

1 1

1

Dendncia Solicitagdo Reclamacio Informacdo Sugestio

I Enfradas 00 Finalizadss

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

L
Elogio

68



AMendmeros

Bairro [Top 10) - SEMA

50—

42 42

40

30

20 15 15

1513 14 14

12 12 12 12

10

Wia Sonia Tupi Crolan Caigan Samambaia
Canta do Fode Auhg.in Rbrin Sogusirdo Suilhanming Maova i

N Entradas 000 Finalizadss

Ir para grafico completo

Canal de Atendimento - SEMA

Web

Call Centar

Muokile

Presencial

Telafane

L] 20 40 &0 80 100 120 140
Atendimentas

E Entradas W Finalizadas

69

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO




Assunto (Top 10) - SEMA

Meio Ambiente

0 50 100 150 200 250

Afendimenios

N Enfragas W90 Finalizads

Servigo (Top 10) - SEMA

B Enfrades W Finalizadas

Poluigdo Sonora em Estabelecimento Comercial %
Remogdo/Queda de Arvores %
Esgoto Imegular ﬁ;
Poluicio do Ar 2
Arborizagio 12
Risco Ambiental :
Educacdo Ambiental— 3
0 20 a0 60 80 100

Alendimentas

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

70



Detalhamento do Servigo (Top 10) - SEMA

Fiscalizagio
Autonzacdo

L& do Siléncio
Projetos

Queimada

tdau cheiro

Campanhas Educativas
CETESE

Poluentes de Ongem Industnal

0 20 40 60
Atendimentas

[ Enirades P9 Finalizads

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

71



Pesquisa de Satisfacao dos Atendimentos - SEMA

Avaliagao do Servigo Prestado - SEMA

25

7 =

'ﬁ 1.5+
%

£ M

0.5+

-

| jul | | out |
I Regular B Entradas 00 Bom
Avaliagio do Prazo do Atendimento - SEMA
2.5
2]

Aenclimenlos
—
-  am
| |

ul ' ' out '

I Entradas B Atendido no Prooo

72

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



SETRANSP
SECRETARIA DE TRANSPORTE PUBLICO

) s

SECRETARIA DE GOVERNO

73



Abandimartos

200 5

150 4

100

Mhendiment os

Atendimentos por Status - SETRANSP Atendimente Mensal - SETRANSP

120

40 3535 3/ 3I/ 3B
30
(i)
.
&
=
104
ﬂ- - - -
mai jun jul ago sal out
N Finplizado M Entrodas [ Entrages W Finalizadss

Tipo de Pesspa - SETRANSF

101 1M

2 2 1 1

Municipe Agente Politica Emprasa  Enfidadesissod Agenie Assassor G Sarvidar Sacratara
aghes Cidadania

N Eniradas 00 Finalizads

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



imrclimentos

100 —

Solictacda

Reclamacio

Manifestacio - SETRANSP

Dentncia Infarmacda

N Enfradas 00 Finalizadss

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

Sugestdo

75



Alendimerios

Bairro (Top 10) - SETRANSP

254 23 23
20—
15 —
10 10 10 10
10—
5
i
hirEm Aniariica Caican [ T Ribeinkpols
Sitio do Campa Socusirdo Guilheming Canto do Fore Dicign Sareambes
N Enfradas 000 Finalizadss
Ir para gréfico completo
Canal de Atendimento - SETRANSP
Web ;E
Indicacio
Call Canter
Requernmento

Fresencial

Maobile

E-mail

0 20 40 &0 &0
Atendimentos

BN Enfradas W Frinalizadas

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO




Assunto (Top 10) - SETRANSP

Transporte

0 50 100 150 200
Atendimentos
N Entracas W Finalizadss
Servigo (Top 10) - SETRANSP
B Criradas BN Frnalizades
Deficientes e ldosos E
Transporte Rodavidrio i
Fratamento g
Taxi—f £
Transporte de Cargas %
Taxistas @ Prepostos %
T T T T T T T T 1
20 40 &0 80 100 120 140 16D
77

Alendimenios

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



Detalhamento do Servigo (Top 10) - SETRANSP

g

Ponte de Parada - Instalacio, Cobertura, Mudanca, Retirada e Reparos
ftinerano - Mudanca, Cnacdo, Extingdo e Alieracio
Dperacionalidade de linhas

Motonsta- Postura’Conduta

operacionalidada

Linhas - Criagdo, Alteracio, Extingdo e Frolongamenta
Canfo - Graluidade/Legislacio

YA-FI T USE

Terminais Rodaviaros

Gratuidade-doso/Deficiente

Permissionino / Preposto - FiscalizacSo

Fretamento

Linhas Intermunicipais

I#

-l

FaZal kol Lol Lakad Calad Lalad b, pofe fufe

T T 1

0 20 40 1] ] 100

Alendimentas

[N Entradas O Finalizadss

78

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



Alandimertos

Mendimertos

1.2

0.8
0.6
04—
02—

Pesquisa de Satisfacao dos Atendimentos - SETRANSP

Avaliacido do Servigo Prestado - SETRANSP

1.2+

‘I.—
0.8
0.6
0.4
0.2

[ mai I L an |1 i I L ago |1 out |

I Regular B Fessimo E Glimo I Entradas 00 Som

Avaliagao do Prazo do Atendimento - SETRANSP

mai jun pl I ago Il out

- Mig Atendido, Mas dente B Entradas BB StendidonoPraso 9 Aguards Atendiments

do prazo
OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



SEPROS
SECRETARIA DE PROMOGAO SOCIAL

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

80



Apandimenios

B0

G0

404

20

Aendimenos

Atendimentos por Status . SEPROS

W Finplizado [ Enfradas

B

B0 —

40

20

Mumicipe

Atendimenio Mensal - SEPROS

1 15 15 15

15

10

Aendmemas

mai jun

jul

14 14

13 13

ago sl

I Eniragas 0 Finaliczadss

Tipo de Pessoa - SEPROS

Agente Cidadania Agante Politico

N Entradas 00 Finalizads

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

Entidades/Azsociachas

13 13

out



Aerdimentas

Reclamagdo

Drenuncia

Manifestagio - SEPROS

Solicitagio Informagdo

I Eniradaz 00 Finalizads

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

Suwgestio

Elagia

82



Aendmenios

Bairro (Top 10) - SEPROS

25—
21 N

Sito do Campo Anhanguens Ghing
Pl Cuitde

‘Gulhermna Tupi
Avimplo D Canto do Fors

Boqueinda

B Erndradas 00 Finalizadss
Ir para grifico completo

Canal de Atendimento - SEFROS

Call Center
Web ::

Fresencial
Requerimento

. 1

Indicacdo 1

0 10 20 30 40
Atendimentas

BN Entradas W Finalizades

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

83



Promogdo Social

Assunto (Top 10) - SEPROS

Fopulagao de Rua

Servigos/Assisténcia Social

Atendimento & 3° Idade

Atendimento 4 Crianga ¢ ao Adolescenta
Cursos e Capacitagio Para Geragio de Renda
Infra Estrutura

Conselhos

40
Atendimentos

N Entradas W Finalizadss

Servigo (Top 10) - SEPROS

BN Enfradas W Frnalizades

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

Atendimentos

84



Alendimenio & Populacio de Rua
CREAS

Comviver

Casa da Crianca e do Adolesceents
Restaurante Popular

PIC - Programa de Integracdo e Cidadania
Academia 2o Ar Livre

CRAS

Licenga Social

Renda Cidad3

PiC

Baolsa Familia

CREAS Agutta

Lar 5S40 Francisco 9e Assls

Casa de Estar

Crache do ldosa

Plantac Social

Programas Sociais

Conselho Tutelar

Detalhamento do Servigo (Top 10) - SEPROS

0 10 20
Alendimenios

I Enfradas 90 Finalizads

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

30

85



flerdimertos

Amnchmenios

Pesquisa de Satisfacao dos Atendimentos - SEPROS

Avaliagio do Servigo Prestado - SEPROS

12—
1
0.8
0.6
0.4+
0.2

un

B o Opinou B0 Enlradas

Avaliagio do Prazo do Atendimento - SEPROS

12—
1
0.8
0.6
D4+
0.2

un

BN Entradas W90 Aguarda Atendimenio

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

86



SEOP
SECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

87



Bbendiment os

Atendimentos por Status - SEOP

W Finplizpde M Entradas

60—

40

20

Municipe Apgente Cidadana

Atendimento Mensal - SEQOP

17 A7

Atendmemas

ago sal out

mai jun jul

N Entrades W Finalizadas

Tipo de Pessoa - SEOP

203 2 2 9 1 111

Turista Agante Politica AssessorGP Enb ﬂﬂ:ﬁm Emprasa
&

N Entradas 00 Finalizads

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

88



flendimentas

Reclamacdo

Solicitacdn

Manifestacio - SEOP

Informacdo Sugestdio

[ Entradas [0 Finalizadss

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

Dendncia

89



Adendimerios

14—

Call Center

Presancial

Mobile

12 12

Sogueirio

Prncasa

Bairro (Top 10) - SEOP

Sodamar Rbarspols

Mlarscan S Wil Sonia

I Eniradas 00 Finalizadss

Canal de Atendimento - SEOP

Flidrida

Siten do Sampo

Ir para grafico completo

35
38

20
Atendimentos

BN Entradas W Finplizadas

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

40

90



Assunto (Top 10) - SEQOP

Obras Publicas

0 20 40 &0 80

Afendimenios

N Entradas B Finalizadas

Servigo (Top 10) - SEOP

N Entracas N Finalizades

Pavimentacdo e drenagem gg

LN L

Obras especiais em concralo em construcdo

P

LicitagSes da Obras de Engenharia
Canais em execucdo 3

Predios Pablicos em Construgdo e/ou reformas

b ok ok b

Pragas em execucio

a 10 20 30 A0 50 &0
Atandimentos

91

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



Detalhamento do Servigo [Top 10) - SEOP

Informacdes

Informacdes

0 20 4D
e dimenios

N Entracas W90 Finalizads

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

92



Alerdimertos

Aenchmentas

1.2 5

0.8+
0.6
0.4+
0.2+

Pesquisa de Satisfacao dos Atendimentos - SEOP

Avaliagao do Servigo Prestado - SEOP

1.2+

1_
0.8
=
D4
0.2~

Jul

Hl Otime [ Entradas

Avaliagao do Prazo do Atendimento - SEOP

ul

I Entradas W9 Aguarda Stendimento

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

93



SEAD
SECRETARIA DE ADMINISTRAGAO

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

94



Atendimantos

B0

&l -

40 4

204

Atendimenios

Atendimentos por Status - SEAD Atendimento Mensal - SEAD

13 13

W Finalizade M Entradas N Entradas P Finalizadss

12 12

-
= R e
I i i

Atendmertos

mai jun Jul ago sel aut

Tipo de Pessoa - SEAD

Municipe Servidor Agente Cidadania Turista Empresza

I Entradas 00 Finalizads

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

95



Amrdimentas

Informacdo

Manifestagio - SEAD

Reclamacdo Solicitacdo Denuncia

[ Enfradas [0 Finalizads

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

96



Aendimenios

25

Web

Call Center

Presencial

Mabile

22 22

Bogquardo

Sarambeis

Bairro (Top 10) - SEAD

Tupl Guiharmins
Mows M Canto do Fors

I Enfradas 00 Finalizads

Canal de Atendimento - SEAD

Kisrsosnd

Arhsngusra

‘Elfﬂfﬁ

Ir para grafico completo

48
48

20 30
Atendimentos

BN Enfradas W Finalizadas

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

40

an

97



Assunto (Top 10) - SEAD

Agministracio Pablica

Canal do Servidor

Atendimentos

N Entradas B Finalizadas

Servigo (Top 10) - SEAD

B Entradas W Finalizadas

Concursos Publicos gg
Beneficios
Funcionano

E stagidnc/Patrulheiro
Madicina do Trabalho
Prdpric/Equipamente
Seguranca do Trabalho

Cadastro de Fomecedores 5
Relacionamentos
Camera de Monitoramento 4
Comvénios 1
T T T T T T 1
1] 5 10 15 20 25 30
Alendimenlas 98

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



Convocacdo

Edital

Diversos

Fostura

Infarmacdes

Usode EPI

Vigéncia

Com Remuneragio
Alestado médico
Conservacio e Manutengio
Afastamantio
Procedimentos burocraticos

Remuneracio

Pt ol P b Bobed B Pl hva

Labad Laal

Detalhamento do Servigo (Top 10) - SEAD

5 10
Alpndimentios

N Entradas B Finelizadss

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

15

20

99



Pesquisa de Satisfacao dos Atendimentos - SEAD

Avaliacao do Servigo Prestado - SEAD

124

0.8+
0.6+

Alardimarbos

0.4
0.2+

0 —

l mail L un I out

B Féssima Hl Otime Bl Entradas 000 Scom

Avaliagao do Prazo do Atendimento - SEAD

1.2 5
14
0.8
0.6 —
0.4 -

Afenchinerdos

0.2+
n—

L mai I un I out '

N Entradas W Atendicdono Praomo 500 Aguarda Atendimeno

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

100



SEPLAN
SECRETARIA DE PLANEJAMENTO

101

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



60 4

Aendimeros

Atendimentos por Status - SEFLAN Aendimento Mensal - SEFLAN

16 16

Alendmertos

mai jun jul agao seal oul

W Finalizade [ Enfradas N Entracas W Finalizadss

Tipo de Pessoa - SEPLAN

Municipe Agenta Politico Entidades/Associactes Agente Cidadania

I Eniradas 00 Finalizads

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

102



ierdimentos

305

Solictagdo

Reclamacdo

Manifestagao - SEPLAN

Infermagic Sugestdo

N Entradas 00 Finalizads

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

Denincia

103



Aendimerios

Bairro (Top 10) - SEPLAN

14— 13 13

Caigarn Samamrais Saal
Suinheming Aridnies Frincass

Bogquaitlio Tupi
I Endiradas 000 Finalizadss

Ir para gréfico completo

Canal de Atendimento - SEPLAN

1
Y

Web

Call Centar

Indicacio

Presencial

Mobile

10
Atendimentos

BN Entradas W Finalizades

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

104



Assunto [Top 10) - SEPLAN

Administragdo Publica

Atendimentos

N Entradas W00 Finalizadas

Servigo (Top 10 - SEPLAN

HN Entradas W Finalizadas

Fua sem placa de identificacdo :ﬁ
Rua sem nome (nowa)
) 2
Plane Diretor 5
N 2
Dados do Municipio 2
Flano de Mobilidade Urbana
T T T T T 1
[1] 10 20 30 40 50
Atendimentos 105

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



Detalhamento do Servigo (Top 10) - SEPLAN

Instalagdo de placas em wias publicas

=

Homes de Ruas

Esclarecimentos

CEF

SUGESTOES

- i - - ok

Mapas oficiais

0 10 20 30 an 50
Alendimentos

N Enfrades W Finaelizads

106

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



SEG
SECRETARIA DE GOVERNO

107

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



60 5

Bbendimentos

Atendimentos por Status - SEG Atendimento Mensal - SEG

25+

W Finplizade M Entradas I Entracas P Finalizadas

151

10

Aendmertos

ma jun Jul ago sel out

Tipo de Pessoa - SEG

Municipe Sarvidar Empresa Agente Enfidadesfssod  Agsessorce Sacrataria Turista
Cidadania aches

B Eniradas 00 Finalizads

108

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



Aerdimentas

20—

15

10—

Reclamacdo

Dendncia

Manifestacao - SEG

Solicitacio Informacdo

B Entradas 00 Finalizads

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

Sugestio

Elogio

109



Adendimernios

Bairro (Top 10} - SEG

29 an
Guiharming Bequainio Awagdo Solkemar Ao Caicam Anhanguans
Mindr Canta Ba Foda SEMETEEiE e BT Tugi Quatuda Wils Sonig
N Eniradas 000 Finalizadss
Ir para grafico completo
Canal de Atendimento - SEG
50
Wakb
50
) 3
Fresencial
3
2
Call Center
2
1
Carta
1
0 10 20 30 40 50 &0

Atendimentos

EEN Entradas S Finalizndas
110

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



Assunto [Top 10) - SEG

Secretaria de Govemo

Fale com o Prafaeilo

Admimstrago Publica

Comunicagio

Postura Servider Publico

] 5 10 15 20 25 30
Atendimentas

N Entracas W Finalizadss

Servigo (Top 10) - SEG

BN Entradas W Finalizades

20

Cidaddo 20

Iregulandades
Funciondrio 3

Propostas

mon ounen

Projetos Especiais
Sistema Quvidoria e Call Center

Dendncia Centra o Servider Pablico

Mendimenios

111

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



Detalhamento do Servigo (Top 10) - SEG

Consulta Cidaddo
Elogioferitica
Elogic/Reclamacio
Mo Comércio
Infrasstrutura

MWa Educagdo
Conduta Inadequada
Espacos Pablicos
Caonsulta Funciondria
Duividas

Complexo Vidno

Pl P Baid FIfd B

—_—

s

0 2 4 : B 10
Alendimentos

I Entracas W9 Finalizads

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

12

112



flerdimantos

Aenchmentos

1.2

0.8+
0.6
0.4+
0.2+

1.2

q—
0.6
0.6
0.4
0.2

Pesquisa de Satisfacao dos Atendimentos - SEG

Avaliagio do Servigo Prestado - SEG

L mai o Jul I sat

B Féssima I Otimo B Enbradas 00 Som

Avaliacao do Prazo do Atendimento - SEG

mal ul I set I

N Entradns W Atendidono Fraze B9 Aguarda Atendimemo

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

113



SEEL
SECRETARIA DE ESPORTE E LAZER

114

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



Atendimentos por Status - SEEL Atendimento Mensal - SEEL

B0 5 -
b 12 12
12
10
40 - 2
0
204 4
7
n-
i mal jun jul ago sal out
BN Finplizade M Enfradas N Entraces W Finalizads
Tipo de Pessoa - SEEL
4
b=
-
B
=

Municipe Agarits Politen Sarvidar Enlidad;#ﬂmil Tunsts Secresana Agente Gldadans
coes

B Entradas [0 Finalizads
=15

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



Aendimentas

Solictacdo

Reclamacdo

Manifestagao - SEEL

Informacgdo Sugestdo

I Enfradaz 00 Finalizads

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

Elogio

Dremincia

116



Aendimerios

Baimra (Top 10} - SEEL

Samambeis Quistude Antémoa Culade da Cnanos
Howa Mirm Vi Sonks Tupiry Masmcand

Tupi Aninn Canto do Fors
Sitio do Camoo Boguaielo Guilnaming Caigans

I Eniradas 00 Finalizadss

Ir para grifico completo

Canal de Atendimento - SEEL

i3

Web 33

Call Center
Indicagdo

Mobile

Presencial

Requerimento

P Bd P B

Oficio

0 5 10 15 20 25
Apendimentos

30 34

BN Enfradas N Finalizadas

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

117



Assunto (Top 10) - SEEL

Espore & Lazer

Atendimenios

N Entradas B0 Finalizads

Servigo (Top 10) - SEEL

BN Entradas W Finalizades

23
Atividades Esporivas ¢ Recrealivas 2
) . Y
Equipamentos Esponivos 21
. i1
Apoic Esportivo g
. 4
Competicio
4
T T T T T 1
o 5 10 15 20 25

Alendimentos

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

118



Detalhamento do Servigo (Top 10) - SEEL

aparglhos esportivos em espacos plblicos
Técnicos Desportivas

FProgramas

Academia ao Ar Livre

Cadeiras Anfibeas
Bolsa Atleta
quadras poliespomivas

0 2 4 6 8 10 12
Alendimentas

I Entradas W Finalizadss

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

14

119



Alerdimerios

Adencdmenlos

1.2

0.8+
0.6
0.4
0.2+

Pesquisa de Satisfacao dos Atendimentos - SEEL

Avaliacio do Servigo Prestado - SEEL

12

1
0.8
0.6
0.4
0.2

Jul

I Regular I Entradas

Avaliagac do Prazo do Atendimento - SEEL

ul

B Entradas B0 Agunrda Atendimento

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

120



SECTUR

SECRETARIA DE CULTURAE
TURISMO

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

121



Abandimant o

404

30 4

20 1

104

Aendimertos

Atendimentos por Status - SECTUR Atendimento Mensal - SECTUR
124 11 n

Aendmentas

mai jun Juil ago sal out

W Finplizado [ Entradas N Entracas B Finalizadss

Tipo de Pessoa - SECTUR

Municipe Turista Enfidadestesng Sarvidar Emprasa Secretaria  AgentePolitico Agenie
aches Cidadania

N Entradas 00 Finalizads

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

122



Merdirentos

Informacdo

Solicitagdo

Manifestacao - SECTUR

Reclamacio Sugesido

I Enfradas 00 Finalizadas

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

Elogio

Drenuncia

123



Aendimenios

Bairro [Top 10) - SECTUR

16 —
14 14
Gulharmns Caigana Eokamar Canio do Fore M
Boquaikiio Oeian Sitie do Campa Tupi Ria
B Eniradaz 000 Finalizadss
Ir para grafico completo
Canal de Atendimento - SECTUR
1
Mohbile
q
1
Presencial ]
[ 10 21 30 40

Abendimentos

BN Entradas W Finalizndas

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

124



Assunto (Top 10) - SECTUR

Culiura e Tunismo

(] 10 20 30 40 50
Aftendimentas
N Enfradas W Finalizades
Servigo (Top 10) - SECTUR
BN Ertradas W Finalizades
Projetos E
Calendario Turistico/ Cuttural 2
Praia / Calgaddo 2
Artesanato E
Infraestrutura E
Aulas & Oficinas Culturais 2
Kartédromo 3
Teatro/fduseu g
Pomos Turisticos
Espagos Culturais
T T T T 1
a 2 4 & 8

Alsndimentos

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

125



Detalhamente do Servigo (Top 10) - SECTUR

Movos Projetos

Feiras de Artesanato

Cursos PDA

Festa de lemanjd

Litilzagdo

Complexo Cultural Paldcio das Arles - PDA

Ealal Caad Lalad

Limpeza E
Reurbanzagdo da Ora 5
Estagdio Verfio 3
Administrativo 5
Acessibilidads 3
0 2 1
atendimentas

N Entradas 90 Finalizads

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

126



dlerdimertos

Aendimenlos

Pesquisa de Satisfacao dos Atendimentos - SECTUR

Avaliagdo do Servigo Prestado - SECTUR

1.2
14
0.8+
0.6
0.4
0.2

Jul

B Entradas 000 Bom

Avaliagio do Prazo do Atendimento - SECTUR

il

EEN Eniradas BN Atendide no Pram

127

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



SEHAB
SECRETARIA DE HABITACAO

128

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



Abandimentos

Atendimentos por Status - SEHAB Atendimento Mensal - SEHAB

14~ 84
12 4
10 4 o
§
84 z
4-
2]
0 mii jun Jul ago out
B Pzndente B9 Finplizado B Entradas N Enfracas 0 Finalzads
Tipo de Pessoa - SEHAB
10—
B—
8 g-
E
£
|
x4
2_
D L

Municipe Agente Cidadania Servidar

N Entragas 00 Finalizads

129

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO




idmrclimentos

Solicitagio

Manifestacao - SEHAB

Reclamagdo Informagdo

I Eniradas 00 Finalizads

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

Elzgio

Dendncia

130



Aendmenios

Call Center

Presencial

Bairro (Top 10) - SEHAB

Zuiapdo Sitio o Camgn Ouituda

N Enfradas 000 Finalizadss

Canal de Atendimento - SEHAB

Anthcs

Ir para grafico completo

4
Afendimenios

HN Entradas W Finalizadas

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

131



Assunto (Top 10) - SEHAB

Atendimentas

N Entradgas W Finalzadas

Servigo (Top 10) - SEHAB

N Entradas W Finalizades

9
Conjuntos Habitacionzis 7
2
Pragramas Habilacionais
1
2
Regularizagiic Fundidria )
T T T T T 1
1] 2 4 [ B 0

Alzndimenlos

132

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



Detalhamento do Servigo [Top 10) - SEHAB

7
Informacdes 7
Mo Especificado
consulta !
1
, . 1
Servigo Social - Habdacdo 1
i ) 1
Micleos a serem regulanzados i
0 2 4 6 8

Algndimentos

I Entradas W Finalizadss

133

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



SEDETTRA

SECRETARIA DE DESENVOLVIMENTO
ECONOMICO, CIENCIA, TECNOLOGIAE
TRABALHO

134

SECRETARIA DE GOVERNO



Abandimentos

Atendimentos por Status - SEDETTRA Atendimento Mengal - SEDETTRA

Atendimenmos

Aendmetas

W Fimplizade [ Enfradas N Entracas B Finalicads

mai i ago sat out

Tipo de Pessoa - SEDETTRA

Municipe Entidadesidssociacdas Empresa Secretana

I Enfradas 00 Finalizads

135

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO




derdirentos

Reclamacio

Manifestacio - SEDETTRA

Informagio Dendncia

B Entradas 00 Finalizadss

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

Elogio

136



Bairro (Top 10) - SEDETTRA

5._
£
E
3
Siio do Campo Boqueirdo Caigara Guilhermina Samambaia Flénda
B Eniradas 00 Finalizadss
Ir para grafico completo
Canal de Mtendimento - SEDETTRA
&
&
4
Call Center
4
Makile
1
0 2 4 6 8
Atendimenios

BN Entradas W Finalizades

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

137



Assunto (Top 10) - SEDETTRA

Empresas e Emprego

0 2 4 8 8 10 12
Atendimentos

N Enfradas B Finalizadss

Servico (Top 10) - SEDETTRA

B Entrades W Finalizadas

]
Seguro Desemprago 6
) 2
Intermediacio de Mo de Obra 5
. - 2
Empreendedonsmo e Inovacdo 5
Banco do Povo
T T T T 1
o 2 4 [ a

Alendimentos.

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

138



Detalhamente do Servige (Top 10) - SEDETTRA

Empregado Formal

Consuliona

Divulgacio

Encaminhamenta

Cadastro

-k b -k -k

Recolhimento de Seguro PescadorAnesio

0 1 2 3 4 5 6
Alendimenios

N Entradas B Finalizadss

139

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



SECOM
SECRETARIA DE COMUNICAGAO

140

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



Abandimentos

Atendimentos por Status - SECOM Atendimenio Mensal - SECOM

10
B4
(4]
§
44 z
a4
0 mail jun Jul ago out
N Finnlizedo W Entradas N Entragas B Finelcads
Tipo de Pessoa - SECOM
8-
E_
:
§ 4
5
E
7
u L.

Mumnicipe Servidor Turista

N Entradas 00 Finalizads

141

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



Aendimenbos

Reclamacio

Manifestagio - SECOM

Informacdo Sugestio

N Eniradas B Finalizads

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

Elogio

Solicitagio

142



Bairro [Top 10) - SECOM

£
E
2
Canto do Forte MNowva Minim Mirirm Sitio do Campo Cician
B Eniradas 100 Finalizads
Canal de Atendimento - SECOM
Call Center

Ir para grafico completo

Atendimentas

BN Entracdes W Finnlizadas

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

10

143



Assunto (Top 10) - SECOM

Comunicagio
0 2 4 6 8 10
Atendimentos
N Entracas W Finalzadss
Servigo (Top 10) - SECOM
B Entradas W Finalizades
_ 3
Publicidade 3
Assessona de Imprensa
. 2
Portal da Prefeitura 2
2
Publicacio 2
T T T T T T 1
05 1 15 2 25 3 15

Atendimentos

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

144



Detalhamenio do Servigo (Top 10) - SECOM

3
Eventos

3
Informacgdes
Utilizagdo
Panfletos
Moticias

0 05 1 15 2 25 3 35

Aemdimenios

I Entragas W90 Finalizads

145

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



Alerdimeitos

Adenchmenlos

124

0.8+
0.6
04—
0.2+

Pesquisa de Satisfacao dos Atendimentos - SECOM

Avaliagdo do Servico Prestado - SECOM

o
5

B Pézsima [ Entradas

Avaliagao do Prazo do Atendimento - SECOM

out

B Entradas B0 Aguarda Atendiments

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

146



PROGEM
PROCURADORIA GERAL DO MUNICIPIO

147

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



Apandimantos

Atendimendios

Afen

dimentos por Status - PROGEM

W Finplizado [ Entradas

Atendimento Menzal - PROGEM

Atendmentos

mai ago out

I Entraces W Finalizads

Tipo de Pessoa - PROGEM

Municipe Servidor

I Eniradas 00 Finalizadss

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

148



Aerdimentas

2.5

1.5+

0.5

Manifestacio - PROGEM

Reclamagdo Denuncia

N Enfradas 00 Finalizadas

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

Solicitagdo

149



Bairo (Top 10) - PROGEM

Alendimentos

2.5
Mova Minm Anhanguera irim Quietude
B Entradas WO Finalizads
Ir para grafico completo
Canal de Atendimento - PROGEM
4
Web
4
4
Call Center
"
0 1 2 3 4 5

Atendimenios
B Entradas W Finalizades

150

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



Assunto (Top 10) - PROGEM

Administragan Publica

en

1] 1 2 3 4 g
Atendimentos

N Enfracas W Finalizades

Servigo (Top 10) - PROGEM

BN Ertradas W Finalizadas

Juridico
T T T T T T 1
] 1 2 3 4 5 6
Alendimenios

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

151



Detalhamento do Servigo (Top 10) - PROGEM

Postura Servidor

Alendimenios

N Entragas B Finalizads

OUVIDORIA

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

152



GP
GABINETE DO PREFEITO

153

PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



Abandimantos

Atendimerios

Atendimentos por Status - GP

1.2

0.8

0.6 <

0.4+

0.2 5

W Finplizado WS Enfradas

Atendimento Mensal - GP

124

08
06
04

AMeondmamos

jun out

N Enfraces W Finalizadss

Tipo de Pessoa - GP

Agante Politice Municipa

N Entradas 00 Finalizadss

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

154



Adercdimenbos

2.5

1.5+

0.5+

Manifestagio - GP

Elogio

N Enfradas 00 Finalizads

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

155



Baimmo (Top 10) - GP
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CIDADANIA
ACOES DE CIDADANIA
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Assunto (Top 10) - CIDADANIA
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Detalhamento do Servigo (Top 10) - CIDADANIA
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CGM
CONTROLADORIA GERAL DO MUNICIPIO
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Assunto (Top 10) - CGM
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Consulta

Detalhamento do Servigo (Top 10) - CGM
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SESAP

SECRETARIA DE SAUDE PUBLICA
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Levantamento referente ao periodo de maio a outubro de 2016.

Status da manifestacfes Total

CONCLUIDO 2712
ENCAMINHADO 2552
EM ANALISE 398
ARQUIVADO 213
FECHADO 147
REENCAMINHADO 6
Total geral 6028

@ OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO

STATUS DA DEMANDA

ARQUIVADO
4% FECHADO REENCAMINHADO

2% 0%
EM ANALISE

7%
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SERVICOS MAIS ACIONADOS
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TIPOLOGIA

DENUNCIA
1% SUGESTAO
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CANAL DE ENTRADA

CORRESPONDENCIA EMAIL
OFICIAL CA].I;I'A 1%

2%

175

OUVIDORIA
PRAIA GRANDE

SECRETARIA DE GOVERNO



PESQUISA DE SATISFACAO
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PONTOS POSITIVOS

DETALHAMENTO

> Implantacdo de um canal de comunicagdo direta

entre 0 cidaddo e a Administracdo para receber,
examinar e encaminhar elogios, dendncias, pedidos
de informacéo, reclamacdes e sugestdes de qualquer
cidadao sobre as atividades e servicos desenvolvidos
pelas Secretarias Municipais, sem qualquer 0nus
para o cidaddo e de forma &gil e eficaz.

Desde a implantagdo da Ouvidoria em 08/04/2013, foram
registradas aproximadamente 75.000 manifestacoes.
Durante um ano as informacdes eram coletadas através de
uma planilha do Excel manualmente, e em abril/2014
iniciou-se o Sistema da Ouvidoria;

Desde a sua implantacdo esses procedimentos véem se
solidificando e tais iniciativas estdo alinhadas com o ideal
de atuagdo das ouvidorias como canal efetivo de
participacdo da sociedade no processo de construcdo e
consolidagcdo dos instrumentos voltados ao melhor
funcionamento do municipio.

Mecanismos de aproximacdo disponiveis ao cidadao
(Sistema via web; telefonel62 e aplicativo para o
smartphone).

Através destes mecanismos houve um crescimento
consideravel de manifestacGes, destacando o trabalho de
divulgacdo que foi realizado junto aos bairros através dos
jornais locais e por conta do aperfeicoamento de varios
canais de registros, como por exemplo o Callcenter,
através da linha 162.

» Assessorar a Administracdo Municipal na busca da

exceléncia na melhoria e na qualidade dos servicos
prestados.

Uma visdo macro, com a possibilidade de reestruturacédo
e realocagdo de recursos humanos e financeiros;

Uma visdao micro, por setor, por problema, planejando
acOes de pequeno e grande porte;

Uma analise do fluxo de servigo, onde se encontra com
mais fluidez e onde existem barreiras, as vezes
intransponiveis;

A cidade pode ser vista e entendida, onde 0s servigos sao
mais presentes, onde ha necessidade de maior intervencao
e onde a populacdo conclama mais a presenca do Poder

i
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Publico.

A satisfacéo e a insatisfacao do servidor publico;
Manutencao dos servigos que véem sendo vistos de forma
negativa.

Observancia das atividades, em toda e qualquer
Secretaria Municipal, sob o prisma da obediéncia as
regras da legalidade, impessoalidade, publicidade,
moralidade e eficiéncia, com vistas a protecdo do
patriménio e boa gestdo publica.

A Ouvidoria interage com os diversos 0rgdos, para
viabilizar a solucdo das demandas recebidas, buscando
oferecer respostas claras e tempestivas bem como
aperfeicoar os processos de trabalho, como reflexo na
qualidade dos servicos prestados ao Cidadao.

Normatizagdo do atendimento por todas as
Secretarias;

Determinacdo de prazo para atendimento das
manifestacdes (previsto no Decreto n° 5345/13),

salvo casos excepcionais ou de maior complexidade.

Procedimento do atendimento das demandas de forma
clara e padronizada por todas as Secretarias;
cumprimento dos prazos para execucao dos servicos.

Intencdo de criar um espago para que o Cidadao se
sentisse acolhido em suas reclamacgdes e denuncias
contra a postura de um servidor.

As denuncias, de conduta dos servidores, vém crescendo
consideravelmente, por esse motivo seguem normativas
especificas e recebem atencdo especial ja que uma das
prioridades da administracdo  municipal €é o
aperfeicoamento da conduta ética do servidor pablico, em
sinal de respeito a sociedade.
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» O cadastro dos Vereadores para utilizacdo do » Foi uma iniciativa positiva, pois ao observarmos uma

sistema. demanda muito grande de solicitacbes entre todas as
Secretarias, oferecemos uma ferramenta onde eles, como
um todo, teriam suas demandas encaminhadas de maneira
igualitérias e transparente.

» Participacdo em Eventos, Programas e Publicagdes. Programa Acéo Integrada;
Programa Ac¢do Cidadania;
Plano Diretor;

Conhecendo Nossa Cidade;
Cartilha Juventude Legal ;

Programa Integracao.

VVVVYY

A\

» Parceria com a Subsecretaria de Agéo e Cidadania. Agentes da Cidadania nas visitas inloco e mediacéo.
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» Material de Comunicacdo e Publicitario. » Adesivamento do vidro traseiro dos veiculos da Prefeitura
com banner informativo;
» Banners informativo na capa do carné IPTU,;
» Divulgacéo de informacdes no holerite dos funcionarios;
» Video Institucional;
» Cartilhas e Folders.
» Cursos e capacitacdo permanente. » Curso EAD da Escola Nacional de Mediacdo e
Conciliacao;
» Participacdo nas Audiéncias Publicas;
» Formagcdo na Escola de Administracdo Fazendéria;
» Capacitacdo e atualizacdo com os Ouvidores de cada
Secretaria;
> Reunibes com representantes das comissbes de Etica,

GCM e Corregedoria, CCPD - Progem.
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CONSIDERACOES FINAIS



PONTOS A SEREM CONSIDERADOS E MELHORADOS

SESURB

Servigos que apresentam problemas, com elevada entrada de manifestaces e demora excessiva no atendimento:

>
>
>

lluminacéo Publica- falta de definicdo e equipamentos para atender a demanda;
Poda e retirada de arvores (queda) - demora excessiva na execu¢do do servigo;
Rapa Treco - servico apresenta falha recorrente, pois a queixa dos cidaddos é enorme. Os caminhdes passam, em sua
maioria nas vias principais ndo atendendo as ruas secundarias. Observa-se aqui de acordo com as informaces coletadas
no Sistema Ouvidoria, que a acdo quando era agendada se tornava muito mais eficaz;
Retirada de ENTULHO - apesar das regras/normas serem bem claras sobre a NAO existéncia desse servico e essas
serem amplamente divulgadas, ha , por parte de alguns funcionarios ainda o ndo comprimento delas, causando um
grande transtorno e descrédito da Ouvidoria;
Limpeza Urbana/ Varricdo - problemas com a logistica do servico, onde um grupo de funcionarios ao fazer a varricdo
ndo é acompanhado por um outro grupo que seria encarregado de recolher os sacos onde foram armazenados os detritos
(esse servico é feito apenas nas vias principais, nas secundarias s6 com uma solicitacao);
Mutirdo de Limpeza e Manutencéo - Ao ser definido o bairro onde ocorrerd a acao, a Secretaria deveria utilizar as
informacdes contidas no Sistema da Ouvidoria, buscando sanar de uma maneira mais rapida as reclamac6es/ problemas
ja apontados, para aquele bairro, pelo cidadéo;
Reavaliacdo da distribuicdo das responsabilidades de cada Departamento para que um ndo seja mais
sobrecarregado do que outro. Atualmente existem 3 que séo 0s mais acionados pelos cidadaos;
1. Departamento de Controle de Frota e Manutencéo de Vias Puablicas (setor com alto indice de manifestacdes,
estrangulando o atendimento):
- Drenagem - limpeza/desentupimento/ampliacdo/construcdo/vazamento/
falta de agua/infiltracdo/boca de lobo/troca de tampas/nivelamento de guias e sarjetas/canais e valas.
- Manutencéo da Orla.
- Manutencéo de Vias - varricdo/ rocagem/ capinagdo/mata mato/ buracos em vias.
- Controle Operacional da Frota.
- Manutencao da frota.
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- Limpeza Urbana - Coleta do lixo sélido/ rapa treco/ entulho/ transbordo/ eco ponto/ lixo séptico/
fiscalizac&o.
2. Departamento de Manutengéo
- Servigos Gerais - alvenaria/ troca e manutencdo do mobilidrio urbano/ colocacdo de faixas/ calcadas/
acessibilidade.
- lluminacdo Publica - troca de lampadas, bracos e luminarias/ expansdo da rede elétrica/ concessionarias.
- Proprios - manutencéo e limpeza de prédios e espacos publicos.
3. Departamento de Manutencdo Ambiental
- Areas Verdes - pragas/ poda de arvores /paisagismo/ replantio / grama/ playground.
- Cemitério.
- Coleta de lixo domiciliar e Seletivo.
- Remocdo de animais mortos em via publica.

SESAP

» Equipe da Ouvidoria muito menor para a necessidade da Secretaria, ndo cumprindo alguns requisitos primarios, como
por exemplo, iniciar o tratamento da manifestacdo no maximo em 48h;

» Através do contato dos cidaddos pelo servico 162, nota-se que falta um trabalho mais especificos com os funcionarios
das unidades basicas de satde, um trabalho de humanizacé&o;

» Problemas muito recorrentes como: falta de medicamentos, demora no agendamento de especialistas e exames,
laboratérios (coleta e resultados).
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SEAD

» Canal do Servidor - espaco é dentro do Sistema da Ouvidoria, para uso exclusivo do servidor publico, mas que ndo por
ele totalmente apoderado:
- Falta de divulgacéo;
- Falta de estrutura multidisciplinar;
- Falta de espaco fisico para acolhimento de determinados casos.

Sugestdo: Criar no site da Prefeitura, um link exclusivo, para o canal do servidor, ou ampliar o ja existente.

SETRANSP

» Criaram novos canais de entrada para as manifestacgdes:
- Ouvidoria exclusiva para deficientes - email,
- Outro telefone e email de contato para reclamacédo sobre o transporte pablico municipal.
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SEDETTRA

» Demora na resolucéo de problemas técnicos relacionados ao Sistema da Ouvidoria.

SEURB

» Divulgaram novo canal de comunicacgéo para contato com o cidadao - telefone.

SEHAB

» Designar um funcionério para ser o RSO - trocas muito recorrentes, prejudicando o andamento do tratamento das
manifestacoes.
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SECOM

» Ser criterioso na divulgacdo das materias/noticias unificando as informacdes relacionadas as maneiras que o cidadao
pode entrar em contato com a Prefeitura, priorizando a linha 162, o link da Ouvidoria no site e o app para smartphones.

Ex.: Quando divulgar qualquer tipo de servigo seja qual for a Secretaria, citar somente o canal da Ouvidoria.

OUVIDORIA MUNICIPAL
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