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INTRODUCAO

A Ouvidoria Municipal de S3o Vicente/SP é um canal de comunicacdo entre o municipe e a
Administracao Publica, criada pela Lei Municipal n? 3666-A, de 27 de setembro de 2017.

As manifestacoes, pertinentes a Prefeitura Municipal de Sdao Vicente, sejam reclamacgdes,
denuncias, sugestdes ou elogios, sao protocoladas por intermédio da Ouvidoria Municipal.
Apds analise, essas manifestacdes sao encaminhadas as secretarias responsaveis, que
respondem aos cidadaos, por meio da Ouvidoria Municipal. Essas demandas auxiliam o
constante aperfeicoamento governamental.

A Ouvidoria Municipal cabe, também, adotar as medidas necessarias para garantir o
cumprimento dos prazos legais e a analise das respostas as manifestacdes enviadas pelos
usuarios de servicos publicos.

E por meio da Ouvidoria, que a Administracdo Publica consegue ouvir e garantir a
participacao dos cidadaos na gestao, melhorando a qualidade dos servigos prestados.

Para atender a Lei Federal n? 13460/17, o Relatdrio Anual de Gestdo apresenta o total das
manifestacdes recebidas durante o ano de 2023, o motivo das mesmas, os pontos
recorrentes, os apontamentos, as recomendacdes da Ouvidoria Municipal e as providéncias
adotadas pela Administracdo Publica.
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ATENDIMENTO r

Ouvidoria oferece
diferentes canais de | - -

comunicagio para g
atender a populacao B

=

Comprometida em garantir uma comunicacao
eficiente e acessivel entre a administracao publi-
ca e a populacdo, a Ouvidoria Municipal de Sao
Vicente oferece diferentes canais de comunica-
¢do, demonstrando seu empenho em estar to-
talmente a disposicdao da comunidade. O setor
dispde de atendimento presencial, telefonico,
aplicativo préprio e através do site da Prefeitura.

4
- i\ Y

CANAIS DE COMUNICACAO

SITE OFICIAL ’ APLICATIVO
O link existente levara Aplicativo eOuve:
ao sistema eletrénico s https://play.google.com/

da Ouvidoria Municipal, store/apps/details?
atraveés da plataforma id=br.com.eouve.todos

eOuve:
https://eouve.com.br/#/

yeQuve

TELEFONE

Das 9 as 17 horas: g
162 /(13) 3579-1325 /
(13) 3579-1326

Enderec¢o: Rua Frei Gaspar n2 384, Sala 7, Centro - Sao Vicente

PRESENCIAL

Atendimento no Pago
Municipal, por ordem
de chegada, de
segunda a sexta-feira,
das 9 as 17 horas.
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Fluxo das manifestacoes

Cidadao

Ouvidoria Ouvidoria

Anidlise da Resposta Recepgao e analise
e envio ao Cidaddo da manifestag¢ao

Secretaria
Responsavel

Analise e resposta
do setor responsavel da manifestacdo

Ouvidoria

Encaminhamento

De acordo com a Lei Federal 13.460/2017, em seu artigo 162, as respostas dos
setores competentes devem ser apresentadas dentro do prazo de 30 (trinta)
dias, prorrogaveis, mediante justificativa, por mais 30 (trinta) dias.
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Equipe da Ouvidoria Municipal

A Ouvidoria Municipal de S3ao Vicente € composta por servidores concursados,
comissionados e aprendiz. Todos os servidores atuaram diretamente nas atividades
de atendimento ao cidadao, analise das demandas e da qualidade das respostas
encaminhadas pelas secretarias municipais.

Thiago Nogueira Marcia Machado
Colaborador Colaboradora
Andréia Magalhies Thais Bispo
Colaboradora Aprendiz

Adriana Pinheiro Felicio
Ouvidora Municipal
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INFORMAGCAO

Pedidos de acesso a informagao passam a ser
registrados pelo sistema da Ouvidoria Municipal

A Prefeitura de S3o Vicente, por meio da
Subsecretaria de Tecnologia e Controle Interno -
SUBTIC promoveu uma mudan¢a no sistema de
registro de solicita¢cdes de acesso a informacao.

A partir de janeiro de 2023, a Secretaria de
Governo — SEGOV passou a receber as solicitacoes
pelo e-Ouve, sistema da Ouvidoria Municipal. A
medida foi tomada para centralizar o registro de
demandas e facilitar a distribuicdo entre as o
secretarias municipais. Desta forma, a darea esta
disponivel na paginahttps://saovicente.eouve.com.br,
selecionando o icone “Acesso a Informacao”.

Manifestacoes de Acesso a Informacao

A pasta Acesso a Informacgdo, vinculada a Secretaria de Governo — SEGOV, localizada no sistema e-Ouve,
registrou, ao longo do ano, o total de 336 pedidos de informagdo. No grdfico é possivel visualizar que 312
(92,9%) demandas foram finalizadas e 24 (7,1%) ndo finalizadas.

Nao Finalizadas
24 (7,14%)

Finalizadas
312 (92,86%)

Ouvidoria da Guarda Civil Municipal - GCM

A Guarda Civil Municipal — GCM de Sdo Vicente dispde de ouvidoria propria, ndo subordinada a esta. A Ouvidoria
da GCM também possui pasta, para recebimento de demandas, no sistema e-Ouve.
Em 2023 o setor recebeu o total de 252 manifestacées, sendo 236 (97,3%) finalizadas e 16 (6,3%) ndo finalizadas.

Nao Finalizadas
16 (6,3%)

Finalizadas
236 (97,3%)
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Atendimentos em 2023

Ao longo do ano de 2023 foram registradas, através do sistema e-Ouve, o total de 3.199
manifestacdes. Confira o total e o percentual por origem de cadastro.

Percentual por origem de cadastro

[ Total de manifestacdes Porcentagem

2080 65,02%

506 15.682%
293 9,16%
233 7.28%
43 1,34% 41 1.28%
: 2 0.06% 1 0.03%
& o ® & & & & $°
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No grafico é possivel visualizar que 2.080 (65,02%) demandas foram registradas através do link
existente no site oficial da prefeitura e 506 (15,8%) pelo aplicativo e-Ouve.

De forma presencial houveram 293 (9,16%) registros, pelos telefones da Ouvidoria e tridigito 162
foram 274 (8,5%) atendimentos e 2 (duas) manifestacdes por carta. O campo e-mail, com 43
(1,34%) manifestacdes é destinado para registro de demandas oriundas de demais érgaos publicos
das esferas estadual e federal. J4 o campo protocolo é preenchido de forma equivocada, pelos
cidadaos, no momento do registro.
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Manifestacoes por categoria

Percentual por categoria

[ Total de manifestactes Porcentagem

1600

1424 44 51%
1400

1200

1000 940 29 38%

800

600

381 11.91%
400

2718.47%

200

119 372%
59 1,84%
‘ 4 0.13% 1 0.03%
0 — | —
Reclamagao Denincia Solicitagdo Informagao Sugestio Elogic Simplifique Doagdo

Neste grafico é possivel analisar o percentual das manifestacdes, por categorias existentes no sistema
eOuve, como opcao de escolha para o cidaddo. As categorias solicitagdo, simplifique e doag¢do sao
preenchidas de forma equivocada pelos cidaddaos, no momento do registro, tendo em vista que a
Ouvidoria Municipal ndo registra os referidos servicos.
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Manifestagcoes mensais

Percentual por més

[ Total de manifestagBes Porcentagem
339 10,609
312 9.75%
2778.66% 2808.75% 2838,85% 284 ©5858%
267 5,35% 264 5.25%
2277.10% 2287 13%
2216,91% 2176.75%
Janeiro Fevereiro  Margo Abril Maio Junho Julho Agosto  Setembro Outubro  Movembro Dezembro

Neste grafico é possivel visualizar o total e o percentual das manifestacdes a cada més.
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Manifestag¢oes por bairros

Percentual por bairros

[ Total de manifestacGes Porcentagem

735 22,98%

Centro

ftarare | Y 257 ©,03%
Parque Bitara | I 221 ©.91%
Parque S&o Vicente A 161 5.03%
Outros | Y 159 4.97%
Cidade Nautica | IR~ 145 4.53%
Vila Séo Jorge | INEY ' 114 3,56%
Vila Margarida | SR 114 3,56%
Jardim Rio Branco | I 102 3,19%
Vila Jéquei Clube | SN~ 97 3.03%
Esplanada dos Barreiros S 06 3.00%
Catiapoa S 53 2.59%
Humaita | O 76 2,36%
Outros Municipios S 72 225%
Gonzaguinha S 59 1.84%
Jardim Independéncia S 57 1.78%
Jardim Irm& Dolores 55 1.72%
Neutica 11 | SEEN51 1,59%
Vila Valenca |SHENENENT 49 1,53%
Jardim Guacu | 48 1,50%
Boa Vista | 46 1.44%
Vila Mello | SN 45 1.41%
Vila Voturua | 42 1,31%
Vila Fatima |G 40 1,25%
Parque Continental 35 119%
Japui |SNEEET36 1,13%
Vila Samarita | S 31 0,97%
Gleba ST 30 0,94%
México 70 |HNE 26 0.81%
Vila Emma 20 063%
Parque das Bandeiras 20 063%
Tancredo | S 16 0,50%
Quarentenario |l 14 0,44%
Nova Sdo Vicente (B 13 0.41%
Parque Prainha w11 0.34%
Beira Mar |H8 0.25%
Acarau f7022%
Japao 7|4 0.13%
Paratinga |I7|1 0.03%
Vale Novo |#10 0,00%

Neste grafico é possivel analisar o total e o percentual das manifestacdes por bairros.
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Manifestacoes por secretarias

OUVIDORIA MUNICIPAL
SESP

ACESS0 A INFORMACAD
SESAU

SECINP
QUVIDORIA GCM
SEMOB

SEMAM

SEL

SEFAZ

SEDES

SEJUR

SEDUC

SEDURB
SEDOS

SEGES

SEBEM
CORREGEDORIA
SEP

SUPAC

SETUR

SESPOR

SEGOV

SEHAB

SECULT

SEICOM

SETRE

FUNDO SOCIAL
SEAL

SEAC

SEDHC

SEDEC

SEPLAG

SERIMP

[ Total de manifestagdes

Percentual por secretarias

Porcentagem

679
2123%

358 11,19%
A 336 10,50%
A 293 9,16%
A 258 3 07%
A 252 7 85%
A 227 7,10%
A 191 597%
O 148 4.63%

N 75 2 34%

S 63 197%

S 501.56%

M 46 1.44%

A 42 131%

40 1.25%

M 27 084%

il 23 0.72%

il 17 053%

15 047%

15 047%

i 80.25%

7 022%

7 022%

7 022%

6 019%

3 0,09%

[ 2 0,06%

[1003%

[1003%

1 0,03%

1 0,03%

#0 0,00%

#0 0,00%

#0 0,00%

No grafico é possivel visualizar o total de manifestagdes recebidas pelas secretarias e o percentual.
Vale destacar que o numero apresentado no grafico, para a Ouvidoria Municipal, corresponde as
demandas que sao finalizadas sem tramita¢ao pelos seguintes motivos: Fora do dmbito de atuag¢do da
ouvidoria, cancelado por duplicidade e falta de complementacgdo.
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Assuntos mais requisitados

Percentual por assuntos mais requisitados

[ Total de manifestacdes Porcentagem

116 3,63%

108 3,38%

61 1,91% 58 1.81%

46 1.44%

40 1,25% 40 1 25%
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Neste grafico é possivel visualizar que o assunto Atendimento nas Unidades de Saude foi o mais
acionado pelos cidaddaos com 116 (3,63%) registros, seguido de Comércio Irreqular com 108
(3,38%) e Poluicéo Sonora com 61 (1,91%). Na sequéncia aparece Transporte Publico com 58
(1,81%), Agendamento de Consultas com 46 (1,44%), Manutengdo (zeladoria) com 40 (1,25%) e
Terreno Abandonado com 40 (1,25%).
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Total de manifestagoes

Percentual por eficiéncia

[ Total de manifestacGes Porcentagem

]\léo Iiinaliziadasi
291 (9,10%)

Finalizadas

2.908 (90,90%)

Neste grafico é possivel visualizar o total e o percentual, por eficiéncia, das manifestacdes
registradas no ano de 2023.
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Pontos recorrentes e providéncias

Atendimento nas Unidades de Saude

O assunto Atendimento nas Unidades de Saude foi o tema mais registrado pelos usuarios dos
servicos publicos que acessaram a Ouvidoria em 2023, com 116 manifestacdes. Dentre os
relatos estdo: conduta de servidor, estrutura fisica de equipamentos de saude, elogio e
procedimentos adotados por profissionais de saude.

A Secretaria da Saude - SESAU informou junto as demandas de Ouvidoria que quanto as
reclamagOes sobre conduta de servidor, foram realizadas reunides orientando todos os
atendentes para a realizagao de atendimento humanizado ao publico.

A SESAU informou ainda, que realiza treinamento frequente aos profissionais de saude e
atende todos os requisitos técnicos seguindo os Procedimentos Operacionais Padrdao — POPs,
sempre se colocando a disposi¢cdao dos municipes, para maiores esclarecimentos.

A Prefeitura de S3o Vicente vem adotando medidas na drea da saude, visando melhorar o
servico prestado a populacdao. Em fevereiro de 2023, foi inaugurado o Pronto Socorro do Rio
Branco, na Area Continental do Municipio, para atender os mais de 150 mil moradores
daquela regiao.

No més de agosto foi inaugurado, na regido central da cidade, o Complexo de Especialidades
Médicas que abriga servicos de saude, em um espaco moderno e com estrutura apropriada.
No local sdo realizadas consultas com especialistas, previamente agendadas nas UBS'’s.

Em dezembro foi inaugurado o novo Pronto Socorro Central, que passou a realizar os
atendimentos de urgéncia e emergéncia e anunciadas a demolicao do antigo Hospital — CREl e
a construcao de uma Unidade de Pronto Atendimento — UPA, no local.

Comeércio Irregular

O assunto Comeércio Irregular foi responsavel por 108 manifestacdes dos municipes, em 2023.
Os relatos sao de adegas, bares, casas com piscina para aluguel de eventos e ferro-velho.

A Secretaria de Comércio, Industria e Negdcios Portuarios - SECINP informou junto as
demandas de Ouvidoria que tem realizou ac¢des de blitz noturna (Forga-Tarefa) com o apoio da
Guarda Civil Municipal e da Policia Militar coibindo as praticas irregulares, autuando quando
verificada licenca inativada ou intimando o responsavel a encerrar as atividades até a
regularizacdao da empresa, quando passivel de regularizagao.

Poluicao Sonora

O assunto Poluigdo Sonora em casas noturnas, bares, restaurantes, templos religiosos e
comércios em geral foi lembrado pelos manifestantes, em 61 reclamac¢des na Ouvidoria
Municipal em 2023.

A Secretaria de Meio Ambiente — SEMAM informou junto as demandas de Ouvidoria que
adverte os estabelecimentos, licenciados, que excedem os limites permitidos e notifica os
comeércios que nao possuem licenciamento para as atividades de musica mecanica ou ao vivo,
além de acdo conjunta de Forga-Tarefa com a Secretaria de Comércio, Industria e Negdcios
Portuarios - SECINP, Guarda Civil Municipal - GCM e Policia Militar - PM. Os cidadaos receberam
ainda, orientacdo pelo acionamento da GCM ou da PM no momento dos fatos, para efetuar o
flagrante e ado¢ao das medidas cabiveis.

Continua...
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Agendamento de consulta

O assunto Agendamento de Consulta obteve 46 manifestacdes, em 2023. Entre os relatos
estdao demora para realizacdo de consultas e falta de especialidades.
A Secretaria da Saude — SESAU informou, junto as demandas da Ouvidoria, que visando
minimizar as filas de espera, promoveu em 2023, mutirdo de consultas especializadas, exames,
cirurgias e proteses dentarias, atendendo milhares de pacientes.
Quanto as especialidades que nao sao ofertadas pelo municipio, a SESAU informou que
depende da vagas mensais do Estado, através do sistema Central de Regulacao de Ofertas do
Sistema de Saude - CROSS.

Transporte publico

O tema Transporte Publico foi alvo de 58 registros, na Ouvidoria Municipal, em 2023, com
reclamacdes sobre ar condicionado quebrado, demora no intervalo dos 6nibus e condicdes
dos veiculos.

A Secretaria de Mobilidade Urbana — SEMOB informou, junto as demandas da Ouvidoria, que
a Diretoria de Transportes realizou fiscalizagdo nos veiculos, apurando as irregularidades
apontadas pelos municipes e notificou a empresa responsavel pelo servico. A SEMOB
informou ainda, que esta em tratativas com a referida empresa para analisar a possibilidade
da otimizacdo dos hordrios do transporte publico municipal, disponibilizando aos usuarios
uma melhor prestacao do servico.

Terreno abandonado

O assunto Terreno Abandonado foi abordado em 40 manifestacdes na Ouvidoria Municipal,
em 2023. Em sua maioria, os municipes relatam o abandono dos terrenos, pelos proprietarios,
devido mato alto e auséncia de muro.

A Secretaria de Licenciamento — SEL informou, junto as demandas da Ouvidoria, que os
fiscais de obras tém realizado diligéncias aos locais apontados pelos municipes e autuado os
proprietdarios com intimag¢des ou autos de infracao e multas.

Manutencgao (zeladoria)

O assunto Manutengdo (zeladoria) da Secretaria de Servigos Publicos - SESP foi requisitado
em 40 manifestacdes da Ouvidoria Municipal, em 2023. Dentre os relatos estao frequéncia da
zeladoria nos bairros, descarte irregular de lixo, limpeza de canal, manilhas e servicos
agendados, porém nao executados.

A SESP informou, junto as manifestacdes da Ouvidoria, que devido a grande demanda de
servicos solicitados, ndao foi possivel a execucao de todos os servicos agendados, nos prazos
estipulados pela secretaria.

A Prefeitura de Sao Vicente implantou, em 2023, o Programa de Capacita¢ao, Inser¢ao no
Mercado e A¢des Comunitarias “Pra Cima”, que tem como objetivo auxiliar, proporcionar
ocupacao, qualificacdao profissional e renda para os 216 beneficiarios atendidos
(desempregados que residem em S3o Vicente), que executam atividades de interesse da
comunidade local (servicos de zeladoria).
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Apontamentos, Acoes e Recomendacoes

— O Comunicado n2 09/23, foi encaminhado a Secretaria de Comércio, Industria e Negdcios
Portuarios — SECINP, em abril/2023, ressaltando sobre as datas e hordrios em que ocorrem
eventos em alguns quiosques na Orla da Praia do Itararé, ocasionando perturbacao de sossego
publico, apds recebermos como resposta a informacao de que as fiscalizacdes no local,
ocorriam em periodos diferentes das ocorréncias registradas.

A SECINP informou aos manifestantes sobre a insercao dos enderecos mencionados na
programacao de acOes coordenadas pela Forca Tarefa e orientou o acionamento da Policia
Militar 190 e da Guarda Civil Municipal 153, no momento dos fatos, a fim que possibilite o
flagrante e as providéncias cabiveis.

Observamos que as manifestacdes desse teor, para o local citado, tiveram nimero reduzido,
no decorrer do ano de 2023.

— Os Comunicados n%s 46 a 58/23, foram encaminhados as Secretarias contendo a relagdo
dos numeros de protocolos das manifestacdes em aberto e apontando os descumprimentos
de prazos de resposta aos cidaddos, previstos na Lei Federal n? 13460/17. No documento, a
Ouvidoria concedeu mais um prazo de 15 (quinze) dias para que as Secretarias concluissem os
referidos protocolos. Transcorrido o prazo, o Controle Interno foi informado, através do
Comunicado n? 60/23, sobre as Secretarias de Desenvolvimento Social - SEDES, de Habitacdo e
Regularizacdao Fundidria - SEHAB, de Assuntos Juridicos - SEJUR, de Licenciamento - SEL, de
Meio Ambiente - SEMAM, da Saude - SESAU, de Servicos Publicos - SESP e de Turismo - SETUR,
que apesar dos alertas, permaneceram sem responder aos municipes.

— Foi dada ciéncia ao Controle Interno, em agosto de 2023, por meio do Comunicado n?
59/23, sobre alguns apontamentos observados em respostas enviadas pela Secretaria de
Servigos Publicos — SESP, para algumas manifestacOes registradas pela Ouvidoria, tais como:
prazos distintos para um mesmo servico, prazos nao cumpridos, prazo para servi¢o ja
executado, informacao de servico concluido, no qual o municipe nega e resposta dissonante
ao tema da manifestacao.

— A Ouvidoria Municipal realizou levantamento, em setembro de 2023, sobre as demandas
nao respondidas pela Secretaria de Meio Ambiente - SEMAM, e enviou ao Controle Interno o
Comunicado n? 68/23. Diante da analise, na qual foi observado que as manifestagdes
encaminhadas a partir de agosto de 2023, sequer foram visualizadas pelos servidores daquela
Secretaria, cadastrados no sistema eOuve, foi recomendado que a SEMAM indicasse um
servidor para o acompanhamento diario das demandas recebidas, assim como para os
encaminhamentos aos seus setores para o tratamento da manifesta¢ao, visando diminuir o
tempo de resposta aos municipes, que esperam retorno dentro do prazo legal previsto em lei
federal.

Continua...
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— Comunicado n? 72/23, encaminhado ao Controle Interno, para ciéncia de manifestacdes
referentes a perturbacao do sossego em estabelecimentos comerciais, na sua maioria, bares,
casas noturnas, adegas e quiosques na orla da praia do Itararé, nas quais a Secretaria de
Comeércio, Industria e Negdcios Portudrios — SECINP e a Secretaria de Meio Ambiente —
SEMAM indicam ao municipe o acionamento da Guarda Civil Municipal e da Policia Militar no
momento dos fatos.

Foi solicitado o esclarecimento sobre quais medidas devem ser adotadas, no que se refere a
Lei Municipal n? 2361/10, que dispde sobre ruidos urbanos, protecdao do bem estar e do
sossego publico, em relacao aos estabelecimentos comerciais denunciados.

Foi recomendado que a GCM ao flagrar a infracdo cometida pelos estabelecimentos, com
atividade de musica mecanica ou ao vivo, emita relatério para envio a SEMAM, podendo esta
adotar as medidas cabiveis previstas em Lei. Foi recomendado ainda, para maior efetividade,
que a SEMAM viabilize junto a PM, a emissao de relatério, ao flagrar a infracdo mencionada.

— Considerando o Decreto n? 5711/21, que dispde quanto a permissdo do uso dos sanitarios
publicos da Orla da Praia do Itararé aos permissionarios dos quiosques da Orla da Praia do
Itararé, e que esta Ouvidoria recebeu manifestacdes referentes as condi¢cdes dos sanitarios, e
ainda, que no referido Decreto n3ao ha apontamento da Secretaria responsavel pela
fiscalizacdao, junto aos permissiondrios, reiteramos a recomendacao enviada através do
Comunicado n? 20/21, para analise do Decreto mencionado e indicacdo, expressa, da
Secretaria, visando a melhoria e conservacdao dos banheiros publicos da Orla da Paria do
Itararé.

— Com a substituicao dos Secretarios das pastas de Cultura - SECULT e de Comércio, Industria
e Negodcios Portudrios - SECINP, esta Ouvidoria convidou os responsaveis para participarem de
reunido realizada em maio/2023, que teve por finalidade a apresentacdo do Sistema de
Ouvidoria, assim como abordar as demandas, dessas Secretarias, pendentes no referido
Sistema e solicitar a analise e a conclusao dos mesmos.

— A Ouvidoria Municipal e a Subsecretaria de Tecnologia e Controle Interno - SUBTIC
realizaram, em junho de 2023, reunidao com as Secretarias de Meio Ambiente - SEMAM, de
Servicos Publicos - SESP e de Planejamento e Governanga - SEPLAG, que teve por finalidade
redefinir o fluxo para as solicitagdes de poda de arvores, assim como abordar as demandas, da
SEMAM e da SESP, pendentes no Sistema de Ouvidoria.

A participacdao da SEPLAG se deu por se tratar de competéncia daquela Secretaria, a
atualizacao do referido servico na Carta de Servicos.

O fluxo do servico foi redefinido e a Carta de Servicos atualizada encontra-se disponivel no
site oficial da Prefeitura.

— Foram encaminhadas a Corregedoria Municipal, as reclamagdes sobre ma conduta de
médicos da pericia desta Prefeitura, registradas por servidores publicos que passaram por
atendimento.

A Corregedoria Municipal informou que foram autuados processos administrativos internos
para averiguac¢ao dos casos.

Continua...
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— Foi solicitada a Secretaria de Planejamento e Governanca — SEPLAG, através do Comunicado
n? 70/23, informac¢Ges atualizadas, quanto a Carta de Servicos, referentes ao servico de
recolhimento de animais mortos em residéncias ou encontrados nas vias publicas do
Municipio, a fim de direcionar os municipes que entram em contato com esta Ouvidoria, para
solicitar o referido servico, devido a falta da informacao, no site da Prefeitura.

— Atendendo a recomendac¢do desta Ouvidoria Municipal, através do Comunicado n? 41/22, a
Secretaria de Planejamento e Governan¢a — SEPLAG realizou, em dezembro/2023, uma
exposicdao da Carta de Servicos aos servidores que atuam nas recep¢des dos equipamentos
publicos. Na oportunidade, a Ouvidoria Municipal realizou com os participantes, uma
dinamica para analise e discussdao sobre demandas de ouvidoria, quanto as informacdes
prestadas e o direcionamento do setor correto ao usudrio do servico publico. Na ocasido, foi
destacada a importancia de perceber os usudrios como participantes da gestdao publica,
tratando suas manifestacdes como oportunidade para melhorar a qualidade dos servigos
prestados.
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Consideracgoes finais

A Ouvidoria Municipal de S3o Vicente apresenta, por meio deste relatério anual de gestao, os
dados das manifestacdes registradas, no periodo de 12 de janeiro a 31 de dezembro de 2023.

Com objetivo de fortalecer o trabalho de ouvidoria publica no municipio, tornando a
comunicagao entre governo e sociedade mais agil, proativa e efetiva, a Prefeitura de Sao Vicente
promoveu a centralizacao dos registros das manifestacdes da Ouvidoria Municipal, da Ouvidoria
da Guarda Civil Municipal e dos pedidos de Acesso a Informacdo em uma unica plataforma,
garantindo a padronizacdo dos atendimentos e melhor gestao das informacdes pelo Controle
Interno.

O Sistema Eletronico da Ouvidoria Municipal, eOuve, registrou 3.199 manifestacdes que tratam
sobre reclamacgdes, denuncias, sugestoes, elogios e solicitacdes de informacao. Deste montante,
foram 2.611 demandas na Ouvidoria Municipal, 336 pedidos de Acesso a Informacdo e 252
manifestacdes na Ouvidoria da Guarda Civil Municipal. Sendo que, 2.908 foram finalizadas com a
resposta do setor competente encaminhada ao manifestante, enquanto 291 nao finalizadas,
encontram-se em tratamento pelos setores responsaveis.

Foram empreendidos esfor¢os para o cumprimento dos prazos estipulados por lei federal.

Em um comparativo com o ano de 2022, ocorreu um aumento de 61,21% na quantidade de
registros das manifestacgdes.

O acréscimo das demandas registradas se deu por conta da disponibilizacao e divulgacao dos
novos canais de comunicac¢ao, que facilitou ao usudrio dos servicos publicos, se comunicar com a
administracdao municipal. A criagdo das novas pastas, para o recebimento dos pedidos de Acesso
a Informacgao e das demandas pertinentes a Guarda Civil Municipal, também contribuiu para o
aumento do numero dos registros.

Verificou-se que 2.080 (65,02%) das ocorréncias foram registradas por meio do site da
Prefeitura e 506 (15,82%) pelo aplicativo do sistema eOuve.

A Ouvidoria Municipal, como instrumento de interlocu¢cdao entre o usuario e a Administracao
Publica, busca assegurar e ampliar a participacao e o controle da sociedade, por meio de suas
manifestacdes cidadas. Por exceléncia, é uma instancia de participac¢ao social, na qual o cidadao
deve ser acolhido, ouvido, compreendido e respeitado como titular de direitos e deveres.

Oportuno afirmar que, cada vez que a sociedade registra uma demanda na Ouvidoria, fornece
dados qualitativos a Administracao Publica, contribuindo para a identificacao dos pontos fortes e
dos pontos que necessitam ser melhorados no processo de planejamento e gestao.
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Glossario

Fundo Social de Solidariedade — FSS

Secretaria da Educacdao — SEDUC

Secretaria da Fazenda — SEFAZ

Secretaria da Saude - SESAU

Secretaria de Assuntos Juridicos - SEJUR

Secretaria de Bem-Estar Animal - SEBEM

Secretaria de Comércio, Industria e Negocios Portuarios - SECINP
Secretaria de Cultura - SECULT

Secretaria de Defesa e Organizacao Social — SEDOS
Secretaria de Desenvolvimento Econémico - SEDEC
Secretaria de Desenvolvimento Social - SEDES

Secretaria de Desenvolvimento Urbano — SEDURB
Secretaria dos Direitos Humanos e Cidadania - SEDHC
Secretaria de Emprego, Trabalho e Renda — SETRE
Secretaria de Eventos e Acdo Comunitdria - SEAC
Secretaria de Esportes e Lazer - SESPOR

Secretaria de Gestao - SEGES

Secretaria de Governo - SEGOV

Secretaria de Habitacdo e Regularizacao Fundidria - SEHAB
Secretaria de Imprensa e Comunicacao Social - SEICOM
Secretaria de Licenciamento - SEL

Secretaria de Meio Ambiente - SEMAM

Secretaria de Mobilidade Urbana - SEMOB

Secretaria de Planejamento e Governanca - SEPLAG
Secretaria de Relag¢des Institucionais, Metropolitanas e de Parcerias Federativas - SERIMP
Secretaria de Servigos Publicos — SESP

Secretaria de Turismo - SETUR

Secretaria Executiva do Prefeito - SEP

Subprefeitura da Area Continental — SUPAC

O BRASIL COMECA AQUI )
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