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O 1 Atendimento presencial:

Av. Pres. Kennedy, 765 - Estrela do Norte,
S&o Gongalo - RJ, 24455-045.

Sede da Prefeitura Municipal de S&o Gongalo.

O 2 Atendimento telefdnico:

(21) 2199-6374

(21) 2199-6420

O 3 E-mail

ouvidoriageralepmsg.rj.gov.br;

04 Sistema informatizado da PMSG:

Ouvidoria 2.0

Plataforma Desenvolvida pelo Municipio
de S&o Goncalo

(https: //servicos.pmsg.rj.gov.br/ouvidoria
web /);

O Sistema da Rede Nacional de
Ouvidorias:

Fala.BR
Plataforma Integrada de Ouvidoria

(https: //falabr.cgu.gov.br/publico /RI/SacGo

ncalo/Manifestacao /RegistrarManifestacao);
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FalaBR

Sistema desenvolvido pela Controladoria Geral da Uni&o com alcance
nacional, uma vez que pode ser utilizado por todos os érgdos que integram a
Rede Nacional de Ouvidorias.

(https: / /falabr.cgu.gov.br /publico /R1/SaoGoncalo /Manifestacao /Registrar
Manifestacao).

Por meio dele, é possivel manifestar a sua opinido sobre os servicos
prestados, denunciando irregularidades no ambito da administragdo
municipal, bem como registrar solicitacdes, sugestdes, elogios e reclamagaes.

Fala.BR - S50 Gongalo/RJ

= Inicis  Cadastre-se Orgios  Download de Dados LAl Ouvidoriasgov  Ajuda-

# : Tipe » Desericho » Revisho » Conclusdo

O que voce quer fazer? Frr-

Acesso a
Informacé@o Deniincia Reclamacéo

Simplifique

( Consulte sua manifestacio )( Perguntac frequentes )
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Ouvidoria 2.0

Sistema criado pela Prefeitura Municipal e disponibilizado na rede
disponivel a todos os cidad&os, entidades ou agentes puiblicos na pdagina
inicial da Prefeitura de S&o Gongalo

(https: //servicos.pmsg.rj.gov.br /ouvidoriaweb /).

Por meio dele, é possivel manifestar a sua opinidio sobre os servicos
prestados, denunciando irregularidades no ambito da administracdo

municipal, bem como registrar solicitag&es, sugestdes, elogios e reclamacses.

s @ B  Ouvidoria

Quvidoria

Missao

Atuar come canal ¢tice ¢ imparcial na comunicagdo da Prefeitura Municipal de 3¢ Gongale com ¢
cidaddo. proponde melhorias continuas. visando o aprimoramento @ garantindo a participacdo
cidadi

Visdo

Consolidar-se como um Grgdo de alta confiabilidade e torna-se uma referéncia dentre as
cuvidorias do setor pablico.

Valores

Transparéncia. eficiéncia. agilidade. respeite ao cidaddo que utiliza da FMSG e também da

cuvidoria

Rua Dv. Feliciano Sodné 100 - Céntro - 550 Gongalo
Tels- (21) 21996374 | (21) 2192-8420

ouvidonagerald pmsg.govbr

-~
B8 concaLo v rrivero
WDHEFEI'IUEA LUGAR




COLAB

O COLAB ¢é um aplicativo gratuito que pode ser baixado em todos os
dispositivos méveis, onde a populag&o pode solicitar servicos da zeladoria
urbana, fazer sugestdes e avaliar os desempenhos da gest&o municipal.

Por meio do aplicativo, os moradores podem responder a consultas publicas
sobre intervengdes programadas para a cidade, além de receberem
informacdes de seu interesse, que sdo divulgadas dentro da plataforma,
como: vacinagéo, emergéncias climdticas, interdicdo de vias publicas, entre
outras.

A Ouvidoria utiliza a ferramenta de forma a auxiliar os cidad&os que né&o
possuem acesso ou conhecimento digita|, visando, assim, estreitar ainda mais
a comunicagdo entre os cidad&os e a Prefeitura Municipal de S&o Gongalo.

Fazer a cidade
melhor esta na

sua mao.

£ Disponiveing B CHPONNELNG
- App Store P‘ Google Play

. s‘io TRABALHO
S8 GONCALO ©V7RIMerRo
W?EEF&ITUEA LUGAR




Presencial

Permite que qualquer cidad&o registre sua manifestacdo de sugestdo,
reclamacdo, elogio, denidncia e solicitag&o de forma presencial no Setor de
Ouvidoria Geral.

Localizag&o: Av. Pres. Kennedy, 765 - Estrela do Norte, S&o Gongalo - RJ,
24455-045.

Hordrio de Atendimento ao Piéblico: Segunda-Feira & Sexta-Feira, de 9h as
17h.

Dessa forma, a Ouvidoria fisica efetiva o canal de comunicagdio entre o
Executivo Municipal e o cidaddo que ndo possui acesso aos meios

eletrénicos.
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F-mail e Telefone

O cidad&o pode, ainda, registrar a sua manifestacdo por meio dos telefones
(21) 2199-6374 e (21) 2199-6420 ou solicitar, diretamente, através do
endereco eletrénico ouvidoriageralepmsg.rj.gov.br.

Ao receber a manifestagdo do cidad&o, os servidores lotados na Ouvidoria
Geral analisam o que se pede e encaminham ao setor do Poder Executivo
Municipal competente pelo tema abordado, para que sejam adotadas as
medidas cabiveis e, por fim, remetida resposta dentro do prazo previsto em

Lei.

Atendimento Telefénico
. (21)2199-6374
. (21) 2199-6420

Email
+ ouvidoriageralepmsg.rj.gov.br
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Atendimentos

No ano de 2025, a Ouvidoria Geral do Municipio, no desempenho de suas
atividades, realizou 28.943 (vinte e oito mil novecentos e quarenta e trés)
atendimentos, que resultaram em 6.426 (seis mil quatrocentos e vinte e seis)
manifestacdes cadastradas.

Mister se faz salientar que a discrepéncia entre o nimero de atendimentos e
manifestacdes registradas se d4 em raz&o das inimeras solugdes que sdo
dadas imediatamente ao cidad&o pela Ouvidoria Geral, seja no
atendimento presencia|, telefédnico ou e|etr6nico, o que desfaz a necessidade
de registro para acionamento de outro érgdo.

Isso posto, de um total de 28.943 (vinte oito mil novecentos e quarenta e
trés), 22.517 (vinte dois mil quinhentos e dezessete) foram solucionados de
forma IMEDIATA, o que comprova os esforgos envidados para solucionar as
demandas trazidas pelos cidad&os.

ATENDIMENTOS SOLUCIONADOS
SEM ABERTURA DE PROTOCOLO

ATENDIMENTOS
REALIZADOS

MANIFESTACOES
28 _943 CADASTRADAS

PROTOCOLOS REGISTRADOS
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Controle dos Protocolos:




Rankings | 4

Canais Utilizados para Atendimento

O canal mais utilizado pela populacdo para buscar atendimento pela
Ouvidoria Geral foi o telefénico, cujos dois ramais somaram 17.292 (dezessete
mil e duzentos e noventa e dois ) atendimentos; ja o atendimento direto pela
internet totalizou 10.985(dez mil novecentos e oitenta e cinco ) registros, sendo
5.140 (cinco mil cento e quarenta) cadastradas pelo sistema Ouvidoria 2.0,
187(cento e oitenta e sete) pelo “Fala BR”; seguido pelo canal “E-mail”, que
obteve 5.457 (cinco mil quatrocentos e cinquenta e sete) registros. Além disso,
foram contabilizados 201 (duzentos e um) atendimentos através do COLAB,
cujos protocolos est&o obtidos na plataforma.

O presencial somou 666 (seiscentos e sessenta e seis) atendimentos, nimero
expressivo se considerarmos que nos tempos atuais a busca por atendimento
remoto é soberana.

Os canais e nimeros de atendimentos podem ser observados no grdfico
abaixo:

Fala Br
E-mail 187

Colab
201

Ouvidoria2.0 Telefone
5140 17292
Presencial
666
hﬁ? "
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Manifestacoes

As manifestagdes cadastradas pela Ouvidoria Geral Municipal de S&o
Gongalo est&o classificadas em cinco tipologias diferentes:

Dendncia (Noticia de irregularidade): comunicacdo de um ato ilicito;
Elogio: expressdo de satisfag@o com um atendimento ou servico piblico;

Reclamagdo: registro de insatisfagéio com um atendimento ou servigo
publico;

Solicitagdo: pedido de atendimento ou prestagéo de servigo;

Sugestdo: envio de ideia ou proposta de melhoria dos atendimentos ou

servicos publicos.

-
" .. -J SAO TRABALHO

‘BF concaLo = rrvero
WPHEFEITUHA LUGAR




Tipos de Manifestacao

Dentre os cinco tipos de manifestag&o mais registrados em 2025, a “Denincia
(Noticia de Irregularidade)” foi a mais utilizada, com 49.1% dos registros, em
segundo lugar figura “Reclamacdes” que obteve 33,3% dos registros, seguidos
de “Solicitag&o”, com 15% dos registros, “Elogio”, com 1.3% e "Sugest&o" com

apenas 1.3%.

Vejamos no grdfico abaixo:

Sugestoes g jisitacaes

13070 15070

Reclamacgdes

33.3%
Elogios
1.3%
Denuncias
49.1%
Ouvidoria %ﬁi S&Om EE;%IR«HSRO

Geral




Orgdos da Prefeitura

Entre os diversos érg&os que compdem a Prefeitura Municipal, os 10 (dez)

mais acionados, pelo sistema informatizado de Ouvidoria, foram:

érg&o

Quantidade de Registros

Secretaria Municipal de Saide 630
Secretaria Municipal de Educagéo 422
Subsecretaria Municipal de Posturas 420

Secretaria Municipal de Ordem Piblica 290
Secretaria Municipal de Fazenda 282
Secretaria Municipal de Meio Ambiente 192
Secretaria Municipal de Transportes 143
Secretaria Municipal de Conservagéo 116
Secretaria Municipal de Assisténcia Social 104
Departamento de Fiscalizagéo Urbana 90
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Motivos

Entre os motivos cadastrados, os 10 (dez) mais mencionados foram:

Motivo Quantidade de Registros
Outros 501
Dendncias Trafico de Drogas/Roubos /Violéncia 31
Barricadas 241
Som alto 236
Comercio Irregular 203
Escolas Municipais 167
Maus Tratos - Animais 149
Ponto de Onibus 141
IPTU 139
Processos Administrativos 120
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| egislacao

F i

O trabalho realizado pelos servidores que atuam na Ouvidoria Geral do Municipio é
pautado nas seguintes normas:

Lei n° 13.460/2017 - Disp&e sobre participagdo, protecdo e defesa dos direitos do
usudrio dos servigos publicos da administracdo publica;

Lei n°13.709/2018 - Lei Geral de Protecdio de Dados (LGPD);

Lei n°12.527/2011 - Lei de Acesso & Informagéo (LAI);

Decreto n° 327/2021 - Regulamenta a LAl no ambito do Poder Executivo Municipal;
Decreto n° 333 /2021 - Cédigo de Etica e Conduta do Servidor Piblico Municipal;

Decreto n° 361/2021 - Regulamenta a estrutura, organizag&o e funcionamento da
Ouvidoria Geral do Municipio de S&o Gongalo.
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CONCLUSAC

A Ouvidoria Geral do Municipio consiste em um canal de comunicacdo entre a
Municipalidade e o cidaddo, sendo um importante mecanismo de gestéo e
participagdio social, uma vez que cria um canal legitimo de didlogo e busca
garantir a transparéncia dos atos publicos e o pleno exercicio da cidadania.

A atuagdo da Ouvidoria cria um espago de didlogo, com escuta qualificada, e
legitima o canal onde o cidad&o tem voz e é ouvido, com vistas a fortalecer a
relagcdo entre o cidad&o e a prefeitura, e, assim, promover a melhoria dos servigos
oferecidos & sociedade e o aprimoramento de rotinas e processos de trabalho.

Diante de todo exposto, conclui-se que as demandas recebidas, sejam elas
reclamag8es, denincias ou até mesmo sugestdes, sdo formas de avaliagdo dos
servicos puUblicos prestados pelos cidad&os, o que possibilita identificar as
fragilidades a serem abordadas para melhorar o resultado da gest&o piblica.

Quéila Ventura Marques

Ouvidora Geral

Roberta Fernandes de Oliveira

Secretdria Municipal de Controle Interno
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