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RELATORIO ANUAL 2020

APRESENTACAQ

Apdés mais um ano de intenso trabalho no atendimento das demandas dos cidadaos,
primeiramente, publica-se este relatorio de atividades da Ouvidoria Geral do Municipio, conforme
preceitua o artigo 15 da Lei Federal 13.460 de 26 de junho de 2017 e, assim, prestando contas e
oferecendo a sociedade os apontamentos feitos.

Com o objetivo de dar transparéncia as agdes da Ouvidoria, auxiliar os gestores da Administragdo
Publica na melhoria dos servigos oferecidos a sociedade, bem como socializar as percepgoes e os resultados
dos trabalhos que sdao desenvolvidos por este 6rgdo, apresentamos abaixo o relatorio anual de atividades do
periodo compreendido entre 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2020:

Foram 3.109 manifestagdes através de Boletins do Cidaddo recebidas nesta Ouvidoria com
solicitagdes, reclamagdes, denuncias, elogios e sugestoes, 387 pedidos de informagdes pelo e-SIC
(Sistema Eletronico de Servico de Informagdes ao Cidaddo), 1.166.597 acessos ao Portal da
Transparéncia, bem como, aproximadamente, 7.440 atendimentos telefonicos que muitas vezes nao

geram registros de ocorréncia, elevando a participagdo dos usuarios nos servigos publicos prestados.

DADOS GERAIS

Durante o exercicio de 2020, as Secretarias Municipais com os maiores nimeros de ocorréncia

foram:

1- Secretaria Municipal de Defesa e Convivéncia Social, recebendo maior nimero de demandas, foram
691 ocorréncias, em especial as relacionadas a denlincias de comércios que ndo cumpriram protocolos

sanitarios devido a pandemia, barulho abusivo, estabelecimentos comerciais e obras;

2- Secretaria Municipal de Operagdes Urbanas, totalizando 646 Boletins do Cidaddo solicitando

zeladoria, tapa buracos, desobstrug@o de bueiros, descarte irregular de lixo e entulhos;

3- Secretarias Municipal de Infraestrutura e Obras com 444 registros, onde as recorrentes tratam

denuncias de obras irregulares, ocupacdo de calcadas, fiscaliza¢do de posturas em geral;
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4- Secretaria Municipal de Finangas, com 316 Boletins, sendo que a grande maioria das manifestacdes

sdo sobre impostos municipais; e,

5- Secretaria Municipal de Satde, com 203 ocorréncias, os numeros de manifestacdes diminuiram
comparando com o exercicio anterior, tendo em vista a implantacio da Ouvidoria prépria, por

determinagdo do Ministério da Satde, os assuntos recorrentes sdo marcacao de consulta e exames.

E imprescindivel observar que servigos basicos como energia elétrica, iluminagdo publica e
saneamento basico, apesar de serem terceirizados, sdo muito requisitados nesta Ouvidoria sendo, nesse

caso, redirecionados as empresas prestadoras dos servigos.

Houve, de forma geral, pequenas manifestacdes de “elogios” e “sugestdes”. Podemos identificar, ao
longo desse periodo, algumas situacdes em que a utilizagdo dos servigos da Ouvidoria e/ou sua atuacao
contribuiram para o encaminhamento de solugdes as demandas apresentadas, de forma individualizada e/ou
coletiva, assim como auxiliaram no desenvolvimento de agdes de gestdo com vistas & melhoria dos servigos

oferecidos a populagao.

O relatorio contendo o rol de secretarias podera ser verificado nos documentos anexos.

CONSIDERACOES FINAIS

Entendeu-se conveniente tomar as seguintes medidas:
- Providenciado liberacdo de mais gestores de ouvidoria para as Secretarias Municipais com maiores
numeros de ocorréncias, assim, descentralizando os setores para melhor fluidez nas atividades,
- Providenciado junto a Diretoria de Tecnologia e Informagao criagdo de e-mails que foram distribuidos
entre as Diretorias das Secretarias Municipais com maior nimero de registros,
- Instalado whatsapp na linha telefonica operante na Ouvidoria Geral, para solucionar com rapidez as
ocorréncias de pequeno porte, melhorando a prestagdo de servigo municipal,
- Aperfeicoamento da dinamica de atendimento dos Boletins do Cidaddaos com atendimento em primeira

instancia da Ouvidoria.
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- Criado Grupo de Trabalho para acdes em conjunto a Forga Tarefa com a finalidade de combater a
perturbacao do sossego, bem como, barulho abusivo; e,
- Foi efetuado compra de dois caminhdes de hidrojateamento e sugador, visando maior eficicia no

atendimento as solicitagdes de desobstrucao de bueiros.

Sendo assim, publicamos o referido relatoério em conformidade com a Lei Federal n® 13460/2017.

Guaruja, 29 de janeiro de 2021

Marcio Nascimento dos Santos Carreira
Diretor de Analise, Estatistica e Informacao

“OGM DAEI”

Ricardo FEithii Itano
Ouvidor Geral do Municipio

CGOGM”
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