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RELATORIO ANUAL DE GESTAO DA OUVIDORIA GERAL
DO MUNICIPI0 DE UBATUBA/SP

2023

Ouvidora Geral: Tays Brulher dos Santos

Data da Posse: 19/01/2023

Portaria: 033/2023

Fundamentacdo Legal: Lei Federal n° 13.460/2017 e Decreto Municipal n® 8034/2022



PREFEITURA MUNICIPAL DA ESTANCIA BALNEARIA DE UBATUBA
-al Norte do Estado de S&o Paulo

INTRODUCAO

A Ouvidoria Geral do Municipio de Ubatuba, devidamente regulamentada pelo Decreto
Municipal n® 8034 de 09 de novembro de 2022, de acordo com o termos estabelecidos na Lei
Orgénica do Municipio (Lei n° 4418/2021), sendo participante do sistema de Controle Interno da
Prefeitura e subordinada a Controladoria Geral do Municipio, seguindo que estabelece o inciso II, do
artigo 14 da Lei n°® 13.460 de 26 de junho de 2017, expde o seu Relatorio Anual de Gestao do ano de
2023.

Atualmente o atendimento da Ouvidoria Geral € realizado por meio eletrénico (e-mail ou
plataforma FalaBR da Controladoria Geral da Unido), por telefone e presencialmente. Apos alteracao
de gestdo e mudanca de espaco fisico, ocorrido em Marco de 2023, passou a atender 0os municipes

junto a sede da Prefeitura Municipal de Ubatuba (Paco Municipal).

Como meio de comunicagéo direta entre a sociedade civil e 0 Executivo Municipal, a mediagao
da comunicagdo entre municipe e administracdo publica, por meio das manifestacfes recebidas
atraves dos canais oficiais a Ouvidoria pode apontar alteracfes e aperfeicoamentos necessarios no
atendimento, gerenciando a remessa e devolucdo de respostas das manifestacGes (reclamacoes,

sugestdes, dendncias ou elogios) dos usuarios.

Apos andlise as respostas concedidas pelas Secretarias/setores responsaveis, aufere-se o

caminho entre a manifestacao inicial e resposta atingem a satisfacdo do usuario publico.

A Ouvidoria Geral também € responsavel pelo Servico de Informacdo ao Cidaddo, 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 Informacdo), o qual € realizado por intermédio da plataforma FalaBR (LAI), cujo
modulo encontra-se ativo desde 30/09/2022 ap6s as negocia¢fes da Administracdo Pablica junto a

Controladoria Geral da Unido para sua ativacao.

Quanto a sua composicdo, no ano de 2023, as atividades inerentes a Ouvidoria Geral foram

desempenhadas pela ouvidora e um estagiario de nivel superior, por meio periodo, apenas.

Sendo estes 0s apontamentos introdutdrios pertinentes, segue a compilacéo dos dados referentes

as manifestacdes recebidas no periodo que abrangeu janeiro a dezembro do ano de 2023.
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1. RELATORIO DE MANIFESTACOES

A partir da instituicdo do Decreto 8034/2022, as demandas da Ouvidoria Geral no municipio
de Ubatuba sdo protocoladas, em sua maioria, por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacao — FalaBR, com excecdo daquelas encaminhadas por correio eletrdnico (e-mail)

pela Ouvidoria do Ministério Publico de Sao Paulo.

Contudo, é importante esclarecer que o atendimento aos municipes e usuarios, além da
plataforma FalaBR, se estende de forma presencial, do e-mail institucional da ouvidoria e contato

telefonico.

De janeiro a dezembro de 2023, foram contabilizadas 471 (quatrocentos e setenta e um)
manifestacdes, das quais 187 (cento e oitenta e sete) denincias, 247 (duzentos e quarenta e sete)

reclamacdes, 28 (vinte e oito) solicitacdes e 09 (nove) elogios. Ndo houve proposicao de sugestdes.

Quanto as solicitacbes de Acesso a Informacdo, fundamentadas na Lei 12.527 de 2011,

somaram-se 58 (cinquenta e oito) manifestacoes.

Dentre o total das manifestagdes, 21 (vinte e uma) ainda se encontram pendentes de resposta

aos usuarios, em face de 450 (quatrocentos e cinquenta) respondidas.

Das demandas vencidas, mesmo apos reiteracdes pela Ouvidoria Geral, somam-se: 9 (nove) da
Secretaria de Infraestrutura Publica, 8 (oito) da Secretaria de Urbanismo, 1 (uma) da Secretaria de
Meio Ambiente, 2 (duas) da Secretaria de Satde e 1 (uma) da EMDURB. Dos pedidos de acesso a
informacao, 2 (duas) permanecem sem respostas aos cidaddos, sendo 1 (uma) direcionada a Secretaria

de Administracdo e 1 (uma) a Chefia de Governo.

Foram instaurados 142 (cento e quarenta e dois) processos administrativos para apuracéo de
denuncias, sendo: 03 (trés) para o Gabinete, 47 (quarenta e sete) para a Secretaria de Fazenda e
Planejamento, 51 (cinquenta e uma) para a Secretaria de Urbanismo, 12 (doze) para a Secretaria de
Salde, 6 (seis) para a Secretaria de Meio Ambiente, 3 (trés) para a Secretaria de Obras Publicas, 3
(trés) para a Secretaria de Assuntos Juridicos, 5 (cinco) para a Secretaria de Educacao, 3 (trés) para a
Secretaria de Seguranca Publica, 1 (uma) para a Secretaria de Assisténcia Social, 7 (sete) para a
Secretaria de Infraestrutura e 1 (uma) para a Fundart.
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Ainda a respeito dos processos administrativos instaurados para apuracdo das denuncias
encaminhadas, vale esclarecer que € procedimento desta Ouvidoria cientificar os denunciantes a
respeito do nimero do processo, o canal para acompanhamento processual, com o respectivo envio

de link para a consulta, bem como do rito que seguem tais processos.

1.1. Total de Demandas Recebidas
Em continuidade, durante o exercicio de 2023, apurou-se 0 seguinte quantitativo de demandas

recebidas e processadas por esta Ouvidoria Geral®.

- Pedido de Acesso a Informacéo:

PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO EM 2023

SECRETARIA QUANTIDADE OBJETO
Meio Ambiente 10
Fazenda 8
Gabinete 6
Educacgdo 6
Administragdo 6
Obras Publicas 5
Infraestrutura 3
Urbanismo 3
Saude 3
Governo 2
Turismo 2
Tecnologia da Informagdo 1
Assuntos Juridicos 1
Seguranga Publica 1
Assisténcia Social 1
TOTAL 58 -
- Elogios:
ELOGIOS EM 2023
SECRETARIA QUANTIDADE OBJETO
Saude 3 Servidores Publicos
Esporte e Lazer 2 Servidores Publicos
Gabinete 1 Lei 4357/2020
Educacdo 1 Servidores Publicos
Urbanismo 1 Menor Aprendiz
Habitagdo 1 Servidor Publico
TOTAL 9 -

! Lembrando que a manifestagdo formal é o veiculo por meio do qual o cidaddo expressa para a ouvidoria seus anseios, angustias,
duvidas e opinides. Assim, pode auxiliar o Poder Pablico a aprimorar a gestdo de politicas e servigos, ou a combater a prética de atos
ilicitos.
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- Dendncias:

SECRETARIA
Fazenda
Urbanismo
Seguranga Publica
Meio Ambiente
Administragdo
Educagdo
Saude
Assisténcias Social
Gabinete
Habitagdo
Infraestrutura

TOTAL

- Reclamacbes:

SECRETARIA
Infraestrutura
Meio Ambiente

Saude
Fazenda
Seguranga Publica
Urbanismo
Gabinete
Administragdo
Educacdo
Obras Publicas
Assisténcias Social
Assuntos Juridicos
Comtur
Emdurb
Habitacdo
Governo
Esporte e Lazer

TOTAL

- Solicitagoes:

SECRETARIA
Fazenda
Urbanismo
Infraestrutura
Administragdo
Obras Publicas

Assuntos Juridicos

Tecnologia da Informacgdo

TOTAL
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DENUNCIAS EM 2023
OBJETO
Procedimento Administrativo/Irregularidades de empresas
Procedimento Administrativo/Construgdo Irregular/Invasdo e Fiscalizagdo
Servidores Publicos/Transito/Defesa Civil
Procedimento Administrativo/Lei do Som/Perturbagdo do sossego
Procedimento Administrativo/ Cargos e servidores
Procedimento Administrativo/ Cargos e servidores
Medicamento e insumos/Prote¢cdo Animal/Vigildncia em Saude
Servidores Publicos
Procedimento Administrativo
Procedimento Administrativo

Procedimento Administrativo/Manuten¢do e Zeladoria

RECLAMAGOES EM 2023
OBJETO
Iluminagdo publica/Coleta de lixo/Manutengdo de vias/Zeladoria
Taxa de Preservagdo Ambiental/Lei do Som/Procedimento administrativo
Atendimento/Servidores Publicos/Medicamentos e insumos/Esgoto
Procedimento administrativo/Fiscalizacdo comércio e praias/Irregularidade empresas
Veiculos abandonados/Perturbac¢do do sossego/Outros
Andamento Processual/Obras irregulares/Fiscalizagdo
Procedimento Administrativo/Servidores Publicos/Atendimento
Transporte Coletivo/Cargos e Servidores/Atendimento
Procedimentos Administrativos/Servidores Piblicos/cargos e Fungdes
Infraestrutura urbana/Procedimento administrativo
Atendimento/Servidores Publicos/Fiscalizagdo
Procedimentos Administrativos/Atendimento
Procedimentos Administrativos/ Fretamento turistico
Zona Azul/Atendimento/Presta¢do de contas
Procedimento Administrativo
Infraestrutura Urbana

Procedimento Administrativo

SOLICITAGOES EM 2023
OBJETO
Procedimento Administrativo
Procedimento Administrativo/Fiscalizacdo
lluminagdo Publica/Manutencdo e Zeladoria
Procedimentos Administrativos
Previsdo de melhorias/Procedimento Administrativo
Procedimentos Administrativos

Site prefeitura
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- Total geral de manifestagdes:

TOTAL GERAL DE MANIFESTAGOES

SECRETARIA QUANTIDADE OBJETO
Fazenda 186
Infraestrutura 72
Meio Ambiente 45
Urbanismo 36
Saude 35
Seguranga Publica 24
Administragdo 13
Educac¢do 12
Gabinete 10
Obras Publicas 9
Assisténcia Social 8
Assuntos Juridicos 5
Comtur 4
Emdurb 4
Esporte e Lazer 3
Habitagdo 3
Tecnologia da Informagdo 1
Governo 1

TOTAL 471 -

1.2. Anélise de Pareto

Cumpre salientar que, pelos nimeros apresentados, a Secretaria de Fazenda seria a secretaria
com maior nimero de demandas, porém, tal interpretacdo ndo corresponde a realidade, considerando
que das 186 (cento e oitenta e seis) demandas contabilizadas, 142 (cento e quarenta e duas) delas
foram encaminhadas a Secretaria de Fazenda (Protocolo e Vistas) para a instauracdo de processos,

que envolvem dendncias pertinentes a diversas secretarias.

Sendo assim, constata-se, portanto, que a Secretaria Municipal de Infraestrutura Pablica detém
0 maior nimero de manifestaces, em sua grande parte versando sobre manutencao e zeladoria dos
logradouros publicos, bem como, a respeito da iluminacdo publica municipal e coleta de lixo,

somando-se, ao todo, 72 (setenta e duas) manifestagdes.

Outra Secretaria que se destaca é a Secretaria de Meio Ambiente, contando com 45 (quarenta e
cinco) manifestagbes encaminhadas; boa parte delas referem-se a dificuldades experimentadas
durante o pedido de isencdo/renovacao, reclamacGes quanto a empresa concessionaria EcoUbatuba
e, por fim, dentincias relacionadas ao descumprimento da chamada “Lei do Sossego Publico” — Leli

n°® 4357/2020.
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Trazendo, por sua vez, essa realidade para dentro do Diagrama de Pareto?, o resultado apontou
que apenas 20% das Secretarias Municipais sao responsaveis por 80% das demandas, como é possivel

verificar no quadro abaixo:

ANALISE DE PARETO DA OUVIDORIA DO MUNICIPIO
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Obs.: as 5 primeiras Secretarias concentram 80% do total de demandas da Ouvidoria

Com isso se pretende fornecer uma visdo geral das demandas da prefeitura com o objetivo de
identificar aquelas que merecem uma atencdo maior no mapeamento de processo por parte do Poder

Publico.

Por fim, é importante ressaltar que a Ouvidoria Geral diariamente presta assisténcia aos
usuarios, com o fornecimento de informacdes referentes aos servigos prestados pelas secretarias,
como horéario de funcionamento de setores de maior demanda, telefones para contato, procedimentos
adequados, entre outras, para que possa ser atingido a satisfacdo dos usuarios dos servigos publicos

com as informacGes prontamente prestadas.

TAYS BRULHER DOS SANTOS
Ouvidora Geral

2 De forma simples, o Principio de Pareto, também conhecido como regra 80/20, consiste em dizer que 80% das
consequéncias sdo resultado de 20% das causas.
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