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INTRODUCAO

A Ouvidoria Geral do Municipio de Ubatuba, a qual foi regulamentada pelo Decreto
Municipal n° 7148 de 31 de julho de 2019 e, nos termos do estabelecido na Lei Orgéanica do
Municipio (Lei n°® 4418/2021), e que ¢ participante do sistema de Controle Interno da Prefeitura e
subordinada a Controladoria Geral do Municipio, de acordo com o que estabelece o inciso II, do
artigo 14 da Lei n° 13.460 de 26 de junho de 2017, apresenta o seu Relatorio Anual de Gestao do
ano de 2022.

A Ouvidoria Geral, sem prejuizo das atividades previstas na Lei Federal n® 13.460/2017, além
de ser o mecanismo adequado para participagao do municipe/usudrio no servigo publico, a partir das
manifestacdes recebidas, também sugere alteragdes e aperfeicoamentos no atendimento que melhor
atinjam ao interesse publico.

Compete a ela o recebimento, gerenciamento, remessa e devolugdo da resposta das
manifestagdes (reclamagdes, sugestdes, denuncias ou elogios) dos usudrios, de forma a analisar as
respostas concedidas pelas Secretarias/setores responsaveis, a fim de se verificar a congruéncia
entre a manifestacao inicial e resposta, com a finalidade de maior e melhor atendimento a satisfagao
do usuario publico.

Atualmente o atendimento da Ouvidoria Geral € realizado por meio eletronico (e-mail ou
plataforma FalaBR da Controladoria Geral da Unido), por telefone e presencialmente.

A Ouvidoria-Geral também ¢ responsavel pelo Servico de Informagdo ao Cidadado, a fim de
garantir a ampliagdo da transparéncia, em cumprimento a Lei n® 12.527, de 18 de novembro de
2011 (Lei de Acesso a Informacao), o qual ¢ realizado por intermédio da plataforma FalaBR (LAI),
cujo modulo encontra-se ativo desde 30/09/2022 apo6s as negociagdes da Administragao Publica

junto a Controladoria Geral da Unido para sua ativagao.

Orgéos
Esfera Estado Municipio
Municipal - SP - Ubatuba/SP -
Orgao
istagem de todos os 6rgaos que aderiram ao Fala.BR
Mome do Orgao Esfera UF Municipio Adesdo a Ouvidoria Adesdoa LAl
Prefeitura - Ubatuba/SP Municipal 5P Ubatuba 23/10/2020 30/09/2022
(Dados extraidos da plataforma FalaBR -
https://falabr.cgu.gov.br/publico/BuscadorOuvidorias/BuscadorOuvidorias.aspx
em 03/11/2022).
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Atualmente, a Ouvidoria Geral conta com a seguinte equipe em seu corpo técnico, as quais

executam as atividades inerentes da Ouvidoria Geral:

Nome do Agente Cargo/Funcao/Atividade
Ana Paula Leite Felix dos Santos Ouvidora Geral
Isadora Dias Branco Lages dos Santos Estagiaria de Nivel Superior
Luiza Maria Gotardo Furlanetto Bolsista (Bolsa Trabalho - Governo Federal)

Estes foram os apontamentos introdutorios.

Seguem as consideragdes iniciais a serem tecidas no presente relatorio.
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1.  CONSIDERACOES INICIAIS

Inicialmente, h4 de ser tecidas algumas consideracdes iniciais no presente relatorio, eis que
interferiram diretamente nos dados coletados e aqui reproduzidos, bem como, no tempo em que ha a
manutencdo do banco de dados que ¢ atualmente utilizado, o qual viabilizou a execugdo de projetos
em conformidade com a legislacdo vigente, a fim de se atender tanto as previsoes contidas na Lei
Federal n® 13.460/2017, como a satisfacdo, eficiéncia, transparéncia e protecdo ao usudrio dos

servigos publicos municipais.

1.1 Da Posse do Novo Corpo Técnico e Alteracao do Banco de Dados

Houve a posse de novo corpo técnico para a execucao das atividades desta Ouvidoria em 19
de julho de 2022, composto pela nova Ouvidora Geral, e que resultou na instituigdo de novos
parametros, bem como, na sistematizagao do controle das demandas de maneira digital (planilhas) e
nao mais a utilizacao de livro fisico para controle das demandas internas.

Com a reestruturacao, fora elaborado relatorio circunstanciado, relatando a situacao atual da
Ouvidoria Geral, e submetido a analise do Controlador Geral do Municipio (Memorando OG n°

637/2022).
COPIR
MEMORANDO OLUYIHORELA W 0637 2012

PACD ANCHIETA - Ubsluba, 29 de julbo de 2022

D¢ Duvidoria Geral
Para: Contraladoria Geral = A'C Sr. Controlador Relph Solera

Assunte: Relatirie Clreanstanclade de Posse.
Prezado Sembor (2):
Train-s¢ o presente memorando ¢ Leus anexod de relatonio circunsiancindo das ainidades enconlradas

mesda Ouvidoria Geral no dia em gue esia subseriiora assamiv os seas atividades, & qual sc deuw em

1972022

(Arquivo interno - Memorando OG n°® 637/2022, de 29/07/2022, e recebido pela Controladoria Geral).

Em tal relatério ficou constatado que se encontravam em aberto no sistema FalaBR em

situagdo vencida os seguintes chamados:
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Prefeitura - Ubatuba/SP

®-Fnradoszo

Manifestacoes de Ouvidoria: 162
Denlncias: 50

Comunicacdes: 140

Simplifique: o

@ Expira Hoje

Manifestacdes de Ouvidoria: o
Dendncias: o
Comunicagoes: o

Simplifique: o
@ No prazo

Manifestactes de OQuvidoria: 11
Dendncias: o

Comunicactes: 2

Simplifique: o

(Dados extraidos da plataforma FalaBR - https://falabr.cgu.gov.br/PainelServidor/Principal.aspx - em 29/07/2022

para confeccdo do relatério de posse).

Entre as demandas acima, ficou constatada que a mais antiga era do ano de 2020, e a mais
recente de 2022.

Em mesmo relatorio verificou-se que as demandas eram controladas exclusivamente por
intermédio de livro ata fisico, contendo niimero de memorando, nome do usuario, data de envio ¢
recebimento.

Atualmente, os registros oriundos do referido livro (arquivo legado) foram todos inseridos em
banco de dados digital (planilha) para acompanhamento mais eficaz pela equipe quando
questionados pelos municipes.

Nesse mesmo sentido, todos os memorandos do presente ano de 2022 (canal de
encaminhamento e controle das demandas, cuja numeragao ¢ a mesma concedida ao usuario), além
de se encontrarem fisicamente arquivados, foram digitalizados, sendo periodicamente atualizados
conforme sdo concedidas as respostas pelas secretarias responsaveis e encaminhadas aos municipes,
a fim de que os processos se mantenham de forma concentrada e que o trabalho atinja o nivel de
eficiéncia e organizagdo esperada de um 6rgdo de Ouvidoria.

Todos os arquivos acima encontram-se em pasta compartilhada com os funcionarios do setor,

a fim de maior agilidade no atendimento e resposta ao municipe.
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No mais, a fim de sistematizar e facilitar a busca e acompanhamento das manifestacdes, ja em
19/07/2022 fora criado banco de dados e sistema de controle de demandas da Ouvidoria Geral, o
qual possibilitou maior assertividade na elaboracao deste relatorio.

O novo banco de dados, além de conter as informagdes que ja eram inseridas no aposentado
livro, também contém o andamento delas, como: a data do envio do memorando, o prazo final para
resposta das Secretarias, se houve reiteracdo e a respectiva data, bem como, quando j& oferecida
resposta pela Secretaria/setor competente, a data e o meio utilizado para dar ciéncia ao usudrio pela
Ouvidoria.

Tal mecanismo também evitou a abertura simultanea de demandas com o mesmo objeto,
principalmente no que tange a procedimentos administrativos, possibilitando a conferéncia prévia
das respostas ja concedida pelo setor destino e devolugdo mais célere ao municipe.

No caso de dentncias (manifestagdo em face de ilegalidade de servidor ptiblico municipal, ou
municipe em caso de agir contrario a legislagdo municipal), passou esta Ouvidoria a adotar o
procedimento padrdo de abertura de processo administrativo, instruido com a manifestagdo do
usuario, bem como, com pecas encaminhadas por eles, a fim de apuracdo pelos setores competentes,
sendo que tal procedimento também resultou no saneamento de demandas que possuam o mesmo

assunto.

1.2 Da Proposicao de Aperfeicoamento dos Servicos Publicos Municipais

Em continuidade, foi implementada nova atividade nesta Ouvidoria, a qual se encontra
determinada pela Lei Federal n® 13.460/2017, quanto a “Proposicdo de Aperfeigoamento dos
Servigos Publicos Municipais™.

Em tal atividade, fora realizado mapeamento das principais demandas recebidas nesta
Ouvidoria Geral, a fim de se verificar o principal pleito dos seus usudrios e encontrar meios de
viabilizar a resolucdo em massa, efetuando a contextualizagdo dessas demandas e sugerir alteracdes
que facilitem o acesso a informagdo pelos municipes, bem como, a execugao dos servigos publicos
pelos proprios servidores.

Dessa forma, considerando o periodo de 19/07/2022 a 03/11/2022, foram propostos os

seguintes aperfeicoamentos:
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PROPOSICAO DOS SERVICOS PUBLICOS MUNICIPAIS

Memorando Secretaria Objeto Data de Envio

L Alteracdo/Correcdo de Dados/Contatos das
802/2022 Comunicagdo . ) L 13/10/2022
Secretarias no Site do Municipio

Criacdo de e-mail especifico para o recebimento
806/2022 Urbanismo de denuncias de obras irregulares, e criacdo de 14/10/2022
FAQ
Criacdo de canal exclusivo para recebimento de

807/2022 Infraestrutura solicitagBes de servigos publicos, com nimero 14/10/2022
de protocolo, e criagdo de FAQ

Divulgacdo do cronograma de obras e suas
fases, criacdo de mecanismo para recebimento

811/2022 Obras Publicas R . ~ L 17/10/2022
de solicitagGes de pavimentagao, e criagdo de
FAQ
Divulgacdo dos e-mails e das atribui¢des dos
812/2022 Fazenda setores, para consulta dos municipes, criacdo de 17/10/2022

FAQ e protocolo online

Até o presente momento ndo houve resposta dos setores quanto as proposi¢des, excetuando-se
a Secretaria de Fazenda, a qual instruiu processo administrativo para este fim (proc. 14784/2022) e
exarou despacho naqueles autos informando que medidas vém sendo avaliadas para sua
implementagao.

A medida atua de modo a otimizar os trabalhos ptblicos e o tempo dos municipes, resultando
na aplicagdo dos principios administrativos de celeridade, transparéncia e eficiéncia da

Administragdo Publica Municipal.

1.3 Da Atualizacao da Carta de Servicos dos Usuarios

Considerando a determinagdo contida na Lei Federal n° 13.460/2017, em que pese a
atualizagdo regular da Carta de Servigos ao Usudrio ser de responsabilidade das Ouvidorias, fora
iniciado os trabalhos para colheita de dados entre as Secretarias para a consolidagdo de nova Carta
de Servicos ao Usuarios, de modo a concentrar informagdes relevantes acerca do atendimento das
diversas Secretarias e Setores participantes desta Administragdo Municipal, por intermédio da
Circular OG n° 001/2022, contendo como data final para o recebimento dessas informagdes em 21

de novembro de 2022.
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CIRCULAR OUYIDORIA N D01 [ 2022
cOPiA

PACO ANCHIETA - Ubatuba, 22 de outubro de 2002

e: Duvidoria Geral
Para: Becretarias Munlclpals

Assunte: Concesilo de Informagies para a Elaboragho da Carta de Serviges aa Usudria,

Prezados Senhores (ns):

A Lel Federal n® 1346002017, a qual dispde sobre & participaglo, protegdo e defesa dos diredios do
usudnio dos servigos piblicos, determinow, em seu artigo 7 a divalgacio pela Administragio Piblica da
“Carta de Serviges ao Usudrie™

O referido docemento se trata de um compilado de informagies acerca da prestagio dos servigos
miblicos, as formas de acesso, prazos para cumprimento e/ou resposta, entre utras informagdcs, visando a
:||m|i.rl:.d¢ mo atendimento dios seus wswhrios

Diante dissn, torma-se obrigattnio a divalgaglo do documento no site oficial do Municipio, sendo
necessario o colabormgio de iodas as Secretanas ¢ sstores pars a coleta de tais informagdes, o que também
resubtnrd em agilidsde pam 8 Administracio Pdblica (viste que as informagdes recomrentes ji estario
divulgadas)

A confeccho (unificagho das informaghes) referente 8 Carla de Servigos ao Usufrio serd realizada
por esta Ouvidoria Geral, & remetida para publicagiio no site oficial do Municipio na forma das informagfies
prestadas por cada Secretaria.

Para tapio, soliciio &

ns quais se tratam das mesmas ji requeridas em Lei, observando as atribuigies de cada setor inbermno e a3

respostas relativas & estes;

(Arquivo interno - Circular OG n°® 001/2022, confeccionada em 22/10/2022 e recebida por todas as Secretarias

Municipais).

Dessa forma, apos a reunido dessas informagdes, sera elaborada nova Carta, a qual ficara
disponivel no site do Municipio visando a melhoria das informagdes aos usudrios dos servigos

publicos.

1.4 Da Elaboracao e Publicacao de Perguntas Frequentes no Site do Municipio

Ainda com o compromisso de melhor atingir ao interesse e satisfacdo do usuario dos servigos
publicos, no que tange a esta Ouvidoria Geral, fora publicada nova se¢do de Perguntas Frequentes
(FAQ), a fim de que haja maior conhecimento pelos usuarios das atividades desempenhadas no
referido 6rgdo, bem como, das formas de acesso para registro de manifestacdes.

Também consta da referida secdo duvidas quanto aos pedidos de informagdes (SIC)
disponiveis aos usuarios por intermédio da plataforma FalaBR, entre outras informagdes relevantes.

A nova FAQ se encontra disponivel no site do municipio, pelo link:

https://www.ubatuba.sp.gov.br/ouvidoria/faq/.
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1.5 Da Atualiza¢io do Decreto Municipal de Regulamenta¢io da Ouvidoria Geral

Cabe informar, ainda, que foi elaborada e encaminhada pela Ouvidoria Geral, e se encontra
em analise pela Secretaria de Assuntos Juridicos nova minuta de Decreto de Regulamentagao da
Ouvidoria Geral no Municipio (processo administrativo n°® 14.859/2022), a fim de melhor
adequagdo a Lei Federal n® 13.460/2017, bem como, conta com a regulamentagdo do E-SIC no
Municipio, ferramenta utilizada para tratamento dos pedidos de informagdo cuja gestdo ficou
atribuida a esta Ouvidoria tendo em vista a natureza similar de suas atribuigoes.

Com a aprovagdo e publicacdo do referido decreto, passard também a Ouvidoria Geral a
concentrar as demandas unicamente via Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao -
FalaBR, o qual ja conta com ferramentas para emissao de relatorios e graficos automatizados, e que
resultara em maior agilidade para o controle e gerenciamento das demandas, de modo que, em caso
de manifestacdes realizadas de forma oral, estas serdo reduzidas a termo pela equipe da Ouvidoria

no proprio sistema.
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2.  RELATORIO DE MANIFESTACOES

Realizadas as consideracdes iniciais, passa a elencar as manifestagdes recebidas e tratadas
pela Ouvidoria Geral no presente ano de 2022.

Necessario destacar que por tudo quanto ja condicionado no presente relatorio havera a
separagdo de periodos, visto a obtencdo de informagdes de forma mais completa no segundo

periodo.
As informagdes relacionadas neste capitulo tiveram como base o periodo de 01/01/2022 a
03/11/2022, sendo esta ultima a data de elaboragao do presente relatorio.

2.1 Do Saneamento das Demandas no Sistema FalaBR

Conforme ja fora objeto de andlise no presente relatério ao item 1.1, Capitulo 1, em

julho/2022 somava-se em mais de 200 manifestacdes em atraso.

Prefeitura - Ubatuba/SP

®FnradoPrazo

Manifestacoes de Ouvidoria: 162
Dendncias: 50

Comunicacdes: 140

Simplifique: o

@ Expira Hoje

Manifestactes de Ouvidoria: o
Denuncias: o
Comunicagoes. o

Simplifique: o
@ No prazo

Manifestactes de Ouvidoria: 11
Dendncias: o

Comunicagbes: 2

Simplifique: o

(Dados extraidos da plataforma FalaBR - https://falabr.cgu.gov.br/PainelServidor/Principal.aspx - em 29/07/2022

para confeccdo do relatorio de posse).

Dessa forma, a partir de 19/07/2022, iniciou-se o trabalho de saneamento dessas

manifestagdes, com resposta aos usuarios, contendo ou a informacdo do local indicado para a
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obtencdo das informacdes/servigos desejados, visto que ndo possuiam carater de Ouvidoria (como,
por exemplo, solicitagdo de protocolo de documentos ou solicitacdo de execugdo de servicos), ou
resposta de manifestacdes conforme recebido dos setores responsaveis, ou até mesmo o
encaminhamento de demandas que ainda ndo haviam, por algum motivo, sido encaminhadas ao
setor correto, buscando sempre a melhor resolucao de tais manifestagdes.

Ao final do processo, das demandas em atraso, foram saneados os seguintes
quantitativos: 159 manifestacdes, S0 dentincias, 138 Comunicacdes.

Quanto as demandas, fora realizado trabalho investigativo junto ao sistema interno de
protocolo, bem como, do arquivo interno da Ouvidoria, a fim de se arguir quais ja haviam sido
tratadas por intermédio de processo administrativo, ou até mesmo quais ja possuiam resposta dos
setores responsaveis, com o fim de ofertar resposta aos usuarios, contendo a numeragao do processo

ou a resposta concedida.

Prefeitura - Ubatuba/SP

@ Fora do Prazo

Manifestacdes LAL o
Recursos LAL o
Manifestacoes de Ouvidoria: 3
Dendncias: o

Comunicacdes: 2

Simplifigue: o

(© Expira Hoje

Manifestactes LAL: o
Recursos LAL o
Manifestacdes de Ouvidoria: o
Denlincias: o

Comunicagdes: o

Simplifique: o
@ No prazo

Manifestagoes LAl o
Recursos LA o
Manifestactes de Ouvidoria: 4
Denuncias: o

Comunicacdes: 1

Simplifique: o

(®) Aguardando Cumprimento de Decis&o

Total: o

(Dados extraidos da plataforma FalaBR - https://falabr.cgu.gov.br/PainelServidor/Principal.aspx - em
03/11/2022).
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2.2 Demandas Recebidas até 18/07/2022

Verifica-se que o acolhimento dos usudrios e a admissibilidade das manifestagdes eram
realizadas por intermédio do sistema FalaBR, telefone, e-mail e presencial na sede da Ouvidoria.

Dos arquivos internos, verificou-se o registro a época de 572 manifesta¢des, sendo 115
dentincias, 19 elogios, 240 reclamacdes, 189 solicitagdes e 9 sugestdes.

Dentre tais, destacam-se a abertura de 70 processos para apuracao de denuncias, sendo os
assuntos de empresas e obras irregulares em sua maior parte.

Constata-se que a Secretaria Municipal de Infraestrutura Publica detém o maior nimero de
reclamagdes, solicitagdes e dentincias, em sua grande parte versando sobre manutencdo e zeladoria
dos logradouros publicos, bem como, a respeito da iluminag¢dao publica municipal, somando-se, ao
todo, 184 manifestacdes dos tipos mencionados.

Outro setor que se destaca ¢ a Secretaria de Fazenda, contando com 89 manifestacdes
direcionadas (reclamagdes, dentncias e solicitagdes), sendo que a maioria se refere a
estabelecimentos comerciais irregulares, € quanto a procedimentos administrativos.

Dessa forma, apurou-se o seguinte quantitativo no periodo analisado:

MANIFESTAGOES ENCAMINHADAS 2022 - Até 18/07/2022
ELOGIOS
Secretaria Quantidade Objeto
Administragao 1 -
Assisténcia Social 12 -
Fazenda 1 -
Infraestrutura 1 -
Assuntos Juridicos 1 -
Saude 2 -
Esportes 1 -
TOTAL ELOGIOS 19 -
DENUNCIAS
Secretaria Quantidade Objeto
Abertura de Processos - Obras
Protocolo e Vistas 70 Irregulares/Comércios
Irregulares
Meio Ambiente 3 Crimes Ambientais/ Poluicdo
Sonora
Ouvidoria Geral End.: Rua Thomaz Galhardo, 1172 — Centro
e-mail: ouvidoria@ubatuba.sp.gov.br (dentro do Poupatempo)

Tel.: (12) 3833-7227 Ubatuba/SP - CEP: 11690-174
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Irregularidades de empresas/
Fazenda 11 Poluicdo Sonora de
estabelecimentos comerciais
Descarte Irregular de Entulhos
Infraestrutura 1 .
por Terceiro
] Obras Irregulares/Invasdo de
Urbanismo 29 ) oo
Area Publica
Gabinete 1 Servidores Publicos
TOTAL DENUNCIAS 115 -
RECLAMAGOES
Secretaria Quantidade Objeto
o . Licitagdo/Ouvidoria Interna
Administracdo 4 ) -
(Servidores Publicos)
Assisténcia Social 2 Servigos Assistenciais
Procedimentos Administrativos
Assuntos Juridicos 5 referente a Processos
Judiciais/Procon
Seguranca Publica 13 Poda de Arvores/Transito
. Servidores Publicos/Servigos
Educacao 5
Escolares
Procedimentos
Fazenda 30 Administrativos/Irregularidades
de Empresas
Guarda Civil Municipal 1 Agentes Publicos
Manutengao e
Zeladoria/lluminacédo
Infraestrutura 126 Publica/Servidores
Publicos/Procedimentos
Administrativos
Poluicdo Sonora/Taxa de
Meio Ambiente 22 Preservagdo Ambiental/Poda de
Arvore
Saude Publica/Servidores
Saude 16 Publicos/Procedimentos
Administrativos
. Descarte Irregular de Entulhos
Urbanismo 9 )
por Terceiros/Obras Irregulares
Comunicacao 1 Correcao de Dados Divulgados
Empresas Publicas .
6 Procedimentos Internos
(COMTUR/EMDURB)
TOTAL RECLAMAC()ES 240 -
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SOLICITACOES
Secretaria Quantidade Objeto
o . InformacgdGes sobre processos
Administracao 17 . . .
administrativos e licitatérios
Informagdes/Servigos de
Gabinete 4 ¢ / ) .g
Concessiondrias
Esportes 2 Informacgdes
Educacdo Informacgdes
InformacgGes/Procedimentos
Fazenda 48 o .
Administrativos
Habitac¢do 1 Informacgdes
Infraestrutura 57 Servigos Publicos
Assuntos Juridicos 2 Procedimentos Administrativos
Meio Ambiente 12 Informacg&es/Fiscalizacdo
Obras Publicas Servicos Publicos
Saude Servigos Publicos
Seguranca Publica 12 Servicos Publicos/Informacdes
) . Informagdes sobre Site do
Tecnologia da Informacgdo 3 .
Municipio
) Procedimentos
Urbanismo 14 - . ~
Administrativos/Informacdes
Empresas Publicas .
8 Informacdes
(COMTUR/EMDURB)
TOTAL SOLICITACOES 189 -
SUGESTOES
Secretaria Quantidade Objeto
Administracao 1 Servicos Publicos
Assisténcia Social 1 Servigos Assistenciais
Comunicac¢ao 1 Servigos Publicos
Fazenda 1 Procedimentos Administrativos
Infraestrutura 1 Servigos Publicos
Meio Ambiente 1 Campanhas de Conscientizacao
Seguranga Publica 3 Transito
TOTAL SUGESTOES 9 -

TOTAL GERAL DE MANIFESTAGOES POR SECRETARIAS

Secretaria Quantidade Objeto
Administracao 23 -
Gabinete
Habitacdo
Esportes 3
Assisténcia Social 15 -
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Tecnologia da Informacdo 3
Seguranca Publica 28 -
Educacdo 6 -
Fazenda 91 -
Guarda Civil Municipal 1 -
Infraestrutura 186 -
Assuntos Juridicos 8 -
Meio Ambiente 38 -
Saude 23 -
Urbanismo 52 -
Obras Publicas
Comunicagao 2 -
Protocolo e Vistas 70
Empresas Publicas 1 ]
(COMTUR/EMDURB)
TOTAL GERAL 572 -

2.3 Demandas Recebidas a Partir de 19/07/2022

Atualmente, sdo recebidas manifestagdes por intermédio do e-mail institucional da Ouvidoria
Geral, Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - FalaBR, telefone, e
presencialmente na sede da Ouvidoria Geral.

A partir de 19/07/2022 (data em que houve reformulagdo técnica na Ouvidoria Geral e
implementagdo de novos procedimentos organizacionais) até a data de 03/11/2022, fora
contabilizado o recebimento de 265 manifestagdes, sendo 134 reclamagoes, 14 elogios, 103
denuncias, 04 sugestdoes ¢ 10 pedidos de informagdes (LAI/SIC), sendo que desses ultimos 05 ja
realizados por intermédio da plataforma FalaBR, via médulo SIC aderido pelo municipio em

30/09/2022.

PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO
Secretaria de Referéncia Quantidade
Controladoria 1
Fazenda 4
Gabinete 1
Meio Ambiente 2
Saude 2
TOTAL SOLICITACOES 10
Ouvidoria Geral End.: Rua Thomaz Galhardo, 1172 — Centro
e-mail: ouvidoria@ubatuba.sp.gov.br (dentro do Poupatempo)
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Dentre o total das manifestagdes, 36 ainda se encontram pendentes de resposta aos
usudrios, em face de 229 ja respondidas, sendo que dessas 06 ainda se encontram em prazo para
resposta pelas Secretarias.

Das demandas vencidas (30 ao todo), mesmo apds reiteracdes pela Ouvidoria Geral,
somam-se: 9 da Secretaria de Infraestrutura Publica, 8 da Secretaria de Urbanismo, 7 da Secretaria
de Fazenda, 3 da Secretaria de Meio Ambiente, ao passo de apenas 1 demanda das Secretarias de
Obras Publicas, de Assisténcia Social/Seguranca Publica e de Educacdo, sendo que a vencida ha
mais tempo pertence a Secretaria de Urbanismo, com vencimento em 25/07/2022.

Em continuidade, registrou-se o quantitativo de 96 manifestagdes por intermédio de e-mail
(ouvidoria@ubatuba.sp.gov.br), 58 por intermédio da plataforma FalaBR, 35 de forma oral e
presencial na sede da Ouvidoria Geral, ¢ 74 manifestagcdes via telefone, bem como, 1 manifestacao
encaminhada por outro 6rgdo (Delegacia da Cidade).

Cabe salientar que nas hipdteses de reclamagdes via telefone ou presencial, sdo estas
reduzidas a termo em formulério préprio, para regular processamento.

Foram instaurados 90 processos administrativos ao todo, sendo que 89 foram originados
de denuncias/reclamagdes recebidas (em sua maior parte sobre construgdes ou empresas
irregulares), e 1 relacionado a pedido de informagao.

Constata-se que a Secretaria Municipal de Infraestrutura Publica detém o maior nimero
de manifestacées, em sua grande parte versando sobre manutencdo e zeladoria dos logradouros
publicos, bem como, a respeito da iluminagdo publica municipal, somando-se, ao todo, 38
manifestagoes.

Outras Secretarias que se destacam sao a Secretaria de Meio Ambiente, contando com 25
manifestacoes direcionadas, sendo que a maioria se refere a poluicdo sonora e Taxa de
Preservacdo Ambiental, e a Secretaria de Fazenda com 23 manifestacoes direcionadas, sendo em
sua maioria reclamagdes em face de procedimentos administrativos e atendimento.

Dessa forma, apurou-se o seguinte quantitativo no periodo analisado:

MANIFESTAGOES ENCAMINHADAS 2022 - A partir de 19/07/2022
ELOGIOS

Secretaria Quantidade Objeto

Assisténcia Social 13 Servidores Publicos
Saude 1 Servidores Publicos
TOTAL ELOGIOS 14 -
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DENUNCIAS
Secretaria Quantidade Objeto
Entidades ou OSC/Ocupacio
Assisténcia Social Irregular
Corregedoria Servidores Publicos
Educacao Servidores Publicos
Polui¢do Sonora/Irregularidades
Fazenda 25 Empresas
Crimes Ambientais/Supressio de
Meio Ambiente 7 Arvore e Vegetacio
Saude
Publica/Vigilancia/Servidores
Saude 6 Publicos
Urbanismo 60 Obras Irregulares
TOTAL DENUNCIAS 103 -
RECLAMAGCOES
Secretaria Quantidade Objeto
Concessiondrias de Servigos
Administracao 1 Publicos
Procedimentos
Administrativos/Servigos
Assisténcia Social 3 Assistenciais
Assisténcia Social/Seguranga
Publica 1 Ocupacao Irregular
Assuntos Juridicos 4 Procedimentos Administrativos
Saude Publica/Procedimentos
Saude 7 Administrativos
Procedimentos
Administrativos/Servidores
Fazenda 21 Publicos
Comunicagao 1 Procedimentos Administrativos
Controladoria Procedimentos Administrativos
Corregedoria 2 Servidores Publicos
Defesa Civil/Seguranca
Seguranca Publica 12 Publica/Transito
Procedimentos
Administrativos/Servidores
Educacdo 3 Publicos
Habitacao Procedimentos Administrativos
Gabinete 1 Procedimentos Administrativos
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Manutencgado e
Zeladoria/lluminacédo
Pdblica/Procedimento
Infraestrutura 37 Administrativo

Taxa de Preservagao
Ambiental/Polui¢io
Sonora/Procedimentos

Meio Ambiente 21 Administrativos

Turismo 2 Procedimentos Administrativos

Obras Irregulares/Procedimentos

Urbanismo 11 Administrativos
Obras Publicas 3 Pavimentag¢do e Drenagem
Empresas Publicas
(COMTUR/EMDURB) 2 Procedimentos Internos
TOTAL RECLAMAGOES 134 -
SUGESTOES
Secretaria Quantidade Objeto
Meio Ambiente 2 Procedimentos Administrativos
Assisténcia Social 1 Procedimentos Administrativos
Infraestrutura 1 Procedimentos Administrativos
TOTAL SUGESTOES 4 -

PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO

Secretaria Quantidade Objeto
Controladoria 1 -
Fazenda 4 -
Gabinete 1 -
Meio Ambiente 2 -
Saude 2 -
TOTAL SOLICITAGOES 10 -

TOTAL GERAL DE MANIFESTACOES POR SECRETARIAS

Secretaria Quantidade Objeto
Administracao 1 -
Assisténcia Social 19 -

Assisténcia Social/Seguranca

Publica 1 -
Assuntos Juridicos 4 -
Saude 16 -
Fazenda 50 -
Comunicagao 1 -
Controladoria 2 -

Ouvidoria Geral End.: Rua Thomaz Galhardo, 1172 — Centro

e-mail: ouvidoria@ubatuba.sp.gov.br (dentro do Poupatempo)
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Corregedoria 4 -
Seguranca Publica 12 -
Educacdo 4 -
Habitacao -
Gabinete 2 -
Infraestrutura 38 -
Meio Ambiente 32 -
Turismo 2 -
Urbanismo 71 -
Obras Publicas 3 -
Empresas Publicas
(COMTUR/EMDURB) 2 -
TOTAL GERAL 265 -
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Importante ressaltar que a Ouvidoria Geral diariamente presta assisténcia aos usuarios, com

satisfacao dos usuarios dos servigos publicos com as informagdes prontamente prestadas.

o fornecimento de informagdes como horario de funcionamento de setores de maior demanda,

telefones para contato, procedimentos adequados, entre outras, para que possa ser atingido a

Ouvidoria Geral

e-mail: ouvidoria@ubatuba.sp.gov.br

Tel.: (12) 3833-7227

End.: Rua Thomaz Galhardo, 1172 — Centro

(dentro do Poupatempo)
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3. CONCLUSAO

De tudo quanto se apurou no presente relatério, conclui-se que houve a implementagao no
presente ano de diversos procedimentos, bem como, atualizacdo das formas de mapeamento dos
processos da Ouvidoria Geral a fim de atingir o consignado na legislacdo vigente.

Foram contabilizadas o processamento de 827 manifesta¢des no total no periodo de anélise
(01 de janeiro a 03 de novembro de 2022), detendo as reclamagdes o indice de maior protocolo
pelos usuarios de servigos publicos.

A Secretaria Municipal de Infraestrutura Publica detém a maioria dos
direcionamentos das manifesta¢des, sendo mais da metade em reclamagdes principalmente acerca
da infraestrutura urbana como, manutencdo da malha asféltica, limpeza de vias, prestacdo de
servigos de iluminag¢do publica, entre outros.

Como medida de enfrentamento de tais situacdes, foi proposto pela Ouvidoria Geral em
época de Proposicao de Aperfeicoamento dos Servicos Publicos Municipais (Capitulo 1, item
1.2) a criacao de canal de contato direto daquela Secretaria com o municipe para a indicagao
e solicitacao dos servicos publicos, a fim de estreitar o relacionamento dos usuarios ao setor da
Administragdo Publica que executa tais servicos e melhora quanto a satisfagdo dos mesmos,
possibilitando a atuacdo de forma prévia, mediante mapeamento das maiores solicitacdes e das
regides defasadas.

Apurou-se, ainda, que a maioria das manifestacles quanto a procedimentos
administrativos, principalmente no que tange as reclamacées sobre atendimentos, possuem
como destinataria a Secretaria Municipal de Fazenda. Com a apuracdo do contetido dos reclamos,
foi constatado que versavam sobre duvidas recorrentes dos usuarios dos servigos publicos acerca de
procedimentos internos, € que tal fato tem acarretado a sobrecarga nos meios de comunicacio
daquela Secretaria, resultando no atraso ou na falha no atendimento, visto o corpo técnico
disponivel no local.

Dessa forma, também com relacdo ao item 1.2 do presente relatorio, foi proposto pela
Ouvidoria Geral a criacio de uma pagina informativa no site do Municipio, contendo as
perguntas frequentes (FAQ) relacionadas aos procedimentos internos daquela Secretaria,
principalmente no que tange ao protocolo de processos e requerimentos, bem como, os tramites
destes, facilitando o acesso a informagao pelos seus usudrios, € diminuindo o congestionamento dos
seus canais de atendimento, viabilizando, assim, mais rapida e eficaz resposta em assuntos

especificos que nao ja abordados no site.
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Foi também difundido pela Ouvidoria Geral, por intermédio da Circular OG n° 001/2022, a
colheita de informagdes de procedimentos internos a fim de elaboracio/atualizacio da Carta de
Servicos dos Usuarios no site do Municipio, com data limite para o envio das informagdes em
21/11/2022 pelas Secretarias, o que facilitara o acesso a informacgao pelos usuarios dos servigos
publicos, obedecerd o principio da transparéncia na Administracdo Publica, e ird viabilizar a
apuracdo pelos gestores, principalmente pela autoridade maxima do orgdo (Exma. Prefeita
Municipal), quanto a eventuais procedimentos incorretos sendo aplicados nos diversos setores da
Prefeitura Municipal, sendo possivel a gestora mapear riscos, sanar erros e, se for o caso, apurar
responsabilidades, salvaguardando a gestiao e garantindo a satisfacio dos usuarios dos servicos
publicos municipais quanto aos procedimentos internos administrativos.

E o que se pretendia tratar o presente relatorio, razdo pela qual, submeto a apreciacio da
Controladoria Geral, bem como, da Exma. Prefeita Municipal Flavia Comitte do Nascimento.

Ubatuba, 03 de novembro de 2022 (5° feira).

ANA PAULA LEITE FELIX DOS SANTOS

Ouwvidora Geral
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