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INTRODUGCAO

Esse relatdrio, em atendimento ao artigo 14, Il, da Lei 13.460/17, tem
por finalidade apresentar uma sintese das atividades desenvolvidas
pela Ouvidoria Geral do Municipio de Sdo Gongalo no ano de 2022 e
demonstrar os resultados relacionados as demandas recebidas e
tratadas pelo Setor.

A Ouvidoria Geral do Municipio de SGo Gongalo atua em observancia

aos principios constitucionais da legalidade, moralidade,
publicidade, impessoalidade e eficiéncia, aplicaveis & Administragdo
Publica.

Pauta-se, ainda, no compromisso com o cidaddo que demanda seus
servigos, na ética, na exceléncia no atendimento, no acolhimento, na
transparéncia, na gestdo participativa, na disponibilidade e na
garantia de resposta tempestiva, clara e objetiva.

O objetivo do presente relatorio é prestar contas do desempenho
da Ouvidoria Geral Municipal, a partir das agcdes desenvolvidas para
que as demandas recebidas dos cidaddos fossem atentamente
consideradas, providenciando-se respostas e a melhoria dos servigos
prestados pela Prefeitura de Sdo Gongalo.

Este relatodrio, portanto, visa materializar a transparéncia da
Administragdo Publica, disponibilizando dados objetivos para o
controle social e o incentivo & participacdo, na medida em que da
significado e valor a cada manifestagdo registrada, tomada como
contribuicdo genuina de melhoria da prestacdo de servigcos
municipais, de forma a valorizar a cidadania e fortalecer a
democracia com o estreitamento da comunicagdo com o cidaddo.
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ATIVIDADES NA OUVIDORIA

Segundo o Decreto n° 361/2021, & Ouvidoria Geral do Municipio
compete, na sua drea de atribuicoes e competéncias, respeitadas
as diretrizes fixadas, desempenhar as seguintes atividades:

| - promover a participagdo do usudriona  administragdo publica,
em cooperagdo com outras entidades de defesa do usudrio;

Il - acompanhar a prestagcdo dos servicos, visando a garantir a sua
efetividade;

lIl - propor aperfeicoamentos na prestagdo dos servicos;

IV - auxiliar na prevencdo e corregdo dos atos e procedimentos
incompativeis com os principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adog¢do de medidas para a defesa dos direitos do usudrio,
em observancia as determinagdes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestagdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das
manifestagdes de usudrio perante érgdo ou entidade a que se vincula;

VII - promover a adog¢do de mediacdo e conciliagdo entre o usudrio e o
orgdo ou a entidade publica, sem prejuizo de outros orgdos
competentes;

VIII - realizar diligéncias nas unidades da Administracdo, sempre que
necessario para o desenvolvimento de seus trabalhos;

IX - Manter sigilo, quando solicitado, sobre denuncias e reclamacgdes,
bemm como sobre sua fonte, providenciando, junto aos orgdos
competentes, protecdo aos denunciantes; e

X - Promover estudos, pesquisas e propostas, em colabora¢cdo com os
demais 6rgdos da Administracdo Municipal, objetivando aprimorar o
andamento da maqguina administrativa.

Esse relatorio tem por finalidade apresentar uma sintese das
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria e demonstrar os resultados

relacionados as demandas recebidas e tratadas pelo setor.
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INTEGRACAO

REDE NACIONAL DE OUVIDORIAS
GERIDA PELA OUVIDORIA GERAL DA UNIAO

Em janeiro de 2022, com o intuito de buscar melhor preparagdo
dos servidores lotados na Ouvidoria Geral, bemn como integracado
com as esferas estadual e federal, fora requerida e, apds o
cumprimento dos procedimentos necessdrios, aceita a adesdo
do Municipio & Rede Nacional de Ouvidorias.

A Rede Nacional de Ouvidorias encontra previsdo no Decreto
n. 9.492/2018, é coordenada pela Ouvidoria Geral da Unido e
tem a findlidade de integrar as agdes de simplificagdo
desenvolvidas pelas ouvidorias dos Poderes da Unido, dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios.

A adesdo propicia ao Municipio a participagdo no forum de
integracdo das ouvidorias publicas, bem como inseriu a Prefeitura
Municipal de SGo Goncgalo no sistema de ouvidoria Fala BR,
desenvolvido pela Controladoria Geral da Unido com alcance
nacional, uma vez que é utilizado por todos os orgdos que
integraom a Rede Nacional de Ouvidorias e permite a
comunicag¢ado direta pelo sistema entre eles.

PROGRESSOS

A Ouvidoria trabalha de forma constante na

busca de solugbes e mecanismos para propiciar
o melhor atendimento e solugdes adequadas
aos cidadaos.
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COLABORAGAO

PROJETO COLABORE

Ainda com o intuito de proporcionar o estreitomento da
comunicagdo entre os cidaddos que ndo possuem acesso aos
meios eletronicos e os orgdos integrantes da Prefeitura, a
Ouvidoria Geral efetivou, em marco de 2022, integragdo com o
projeto Colabore, coordenado pela Secretaria Municipal de
Gestdo Integrada e Projetos Especiais.

Os servidores da Ouvidoria Geral possuem treinamento e acesso
ao aplicativo COLAB e, no momento do atendimento ao cidaddo,
avaliom sua necessidade e, caso o tema se enquadre em
categoria do aplicativo, realizam o cadastramento por meio
deste.

Aintegracdo entre as ferramentas disponibilizadas pela Prefeitura
ao cidaddo visa propiciar celeridade e correta solugdo as
demandas propostas, além de colocar em pratica uma gestdo
integrada dentre os diversos orgdos que compdem a
Administracdo.
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EVOLUGCAO

SISTEMA MUNICIPAL DE OUVIDORIA

Além de buscar integracdo com as esferas federal e estadual e
colaboragdo com os drgdos da Prefeitura, a Ouvidoria Geral trabalhou
durante todo o ano de 2022 junto as Subsecretarias de Informatica, a
fim de implantar melhorias em seu sistema proprio.

A maior vitéria foi a disponibilizacdo do sistema na rede de internet,
visto que servidores que se encontrassem fora da rede prépria da
Prefeitura, chamada “intranet”, ndo poderiam acessar as demandas
de suas pastas e tampouco respondé-las.

Esta mudanga ampliou o acesso dos servidores, que hoje podem
acessar o sistema Ouvidoria 2.0 por meio de qualquer dispositivo com
acesso a internet, o que confere facilidade ao servidor e agilidade na
resposta ao cidaddo.

No decorrer do ano, foram implantadas melhorias e ferramentas,
como a possibilidade de insercdo de foto ou documento pelos
servidores, que em breve estardo disponiveis tambeém aos cidaddos, a
fim de que as manifestagdes sejom alimentadas com a maior carga
informativa possivel.

Outro ponto observado e corrigido fora a impossibilidade de
comentdrios por parte dos cidaddos, o que gerava abertura de novos
protocolos e a duplicidade postergava, por muitas vezes, a solu¢gdo
buscada.

A evolucdo constante do sistema se da com a corre¢cdo de falhas
verificadas pelos servidores que integram a Ouvidoria Geral ao
analisarem protocolos, respostas, comentdrios, bem como no
momento do atendimento ao cidaddo, seja presencial ou telefénico.
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CAPACITAGAO

SERVIDORES PREPARADOS

A Ouvidoria Geral é reflexo da atuagdo de sua equipe, que trabalha
diariamente para proporcionar o melhor didlogo possivel entre o
cidaddo e a Prefeitura Municipal de SGo Gongalo, tudo dentro dos
principios e normas legais.

Neste liame, durante o ano de 2022 foram realizados cursos junto G
Escola Nacional de Administragdo Publica (ENAP) e Escola de Gestdo
Publica do Tribunal de Contas do Parand (EGP-TCE/PR), cuja
listagem segue abaixo:

® Resolucdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias (ENAP)
® Tratamento de Denuncias em Ouvidoria (ENAP)
® Gestdo em Ouvidoria (ENAP)

® Atuagdo Gerencial das Ouvidorias para Melhoria da Gestéo Publica
(ENAP)

® Lei 13460/2017 Descomplicada (EGP-TCE/PR)

A capacitagdo dos servidores reflete em melhorias em todos os
processos desenvolvidos, que vao desde o atendimento ao cidaddo,
seja presencial ou via telefone, ou, quando fixada a necessidade de
cadastro, o tratamento da manifestagdo e a atuagdo junto ao setor
responsavel até a finalizagdo da demanda.
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CANAIS PARA MANIFESTAC}AO

A Ouvidoria, no uso de suas atribuicoes,

recebe, registra e responde as demandas
recebidas por meio dos seguintes canais de
comuhnicagado disponibilizados ao cidadado:

Atendimento presencial:
Rua Feliciano Sodré, 100, 1° Andar,
Centro, SGo Gongalo - RJ.

Sede da Prefeitura Municipal de
Sdo Gongalo.

Atendimento telefonico:
(21) 2199-6374
(21) 2199-6420

E-maiil:
ouvidoriageral@pmesg.rj.gov.br

Sistema informatizado da PMSG:
Ouvidoria 2.0

Plataforma desenvolvida pelo Municipio de Sdo Gongalo
(https:/servicos.pmsg.rj.gov.br/ouvidoria web/);

Sistema da Rede Nacional de Ouvidorias
Fala.BR

Plataforma Integrada de Ouvidoria
(https:/falabr.cgu.gov.br/publico/RJ/SaoGoncalo/
Manifestacao/RegistrarManifestacao);
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FalaBR

PLATAFORMA INTEGRADA DE OUVIDORIA

Sistema desenvolvido pela Controladoria Geral da Unido com
alcance nacional, uma vez que pode ser utilizado por todos os
orgdos que integram a Rede Nacional de Ouvidorias.
(https:/falabr.cgu.gov.br/publico/RJ/SaoGoncalo/Manifestacao
/Registra rManifestacao).

Por meio dele, € possivel manifestar a sua opinido sobre os servigos
prestados, denunciando irregularidades no dmbito da
administragdo municipal, bem como registrar solicitagdes,
sugestoes, elogios e reclamacoes.

Fala.BR - Sao Gongalo/RJ

O que vocé quer fazer? wnca @

' G
Acesso &
Informacéo Dendncia Reclamacio

Simplifique

T G
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OUVIDORIA 2.0

SISTEMA MUNICIPAL DE OUVIDORIA

Sistema criado pela Prefeitura Municipal e disponibilizado na
rede disponivel a todos os cidaddos, entidades ou agentes
publicos na pdginainicial da Prefeiturade Sdo Gongalo
(https:/servicos.pmsg.rj.gov.br/ouvidoriaweb/).

Por meio dele, € possivel manifestar a sua opinido sobre os servigos
prestados, denunciando irregularidades no dAmbito da
administragdo municipal, bem como registrar solicitagdes,
sugestoes, elogios e reclamacoes.
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COLAB

PROJETO COLABore

O COLAB é um aplicativo gratuito que pode ser baixado em todos
os dispositivos moveis, onde a populagdo pode solicitar servigos da
zeladoria urbana, fazer sugestées e avaliar os desempenhos da
gestdo municipal.

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

A Ouvidoria utiliza a ferramenta de forma a auxiliar os cidaddos
que ndo possuem acesso ou conhecimento digital, visando, assim,
estreitar ainda mais a comunicagcdo entre os cidaddos e a
Prefeitura Municipal de SGo Gongalo.

Fazer a cidade
melhor esta na

sua mao.

B oo 5o | P (oogle Play
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OUVIDORIA FiSICA

Permite que qualquer cidaddo registre sua manifestacdo de
sugestdo, reclamacgado, elogio, denuncia e solicitagdo de forma
presencial no Setor de Ouvidoria Geral.

Localizagdo: Rua Feliciano Sodre, 100, 1° Andar, Centro, S&o
Gongalo - RJ.

Hordrio de Atendimento ao Publico: De segunda-Feira &
sexta-Feira, de 9h as17h.

Dessa forma, a Ouvidoria fisica efetiva o canal de comunicagdo
entre o Executivo Municipal e o cidaddo que ndo possui acesso aos
meios eletrénicos.
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E-MAIL E TELEFONE

O cidaddo pode, aindaq, registrar a sua manifestagcdo por meio dos
telefones

(21) 2199-6374 e (21) 2199-6420 ou solicitar, diretamente,
através do endereco eletrénico ouvidoriageral@pmesg.rj.gov.br.

Ao receber a manifestagdo do cidaddo, 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 telefonico:
(21) 2199-6374

(21) 2199-6420

E-mail:
ouvidoriageral@pmsg.rj.gov.br
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ATENDIMENTOS

PRESENCIAL, TELEFONICO E SISTEMAS

No ano de 2022, a Ouvidoria Geral Municipal, no desempenho de
suas atividades, realizou 19491 (dezenove mil, quatrocentos e
noventa e um) atendimentos, que resultaram em 9.908 (hove mil,
novecentas e oito) manifestacdes cadastradas.

Mister se faz salientar que a discrepdncia entre o nUmero de
atendimentos e manifestagodes registradas se da em razdo das
inUmeras solugdes que sdo dadas imediatamente ao cidaddo
pela Ouvidoria Geral, seja no atendimento presencial, telefénico
ou eletrénico, o que desfaz a necessidade de registro para
acionamento de outro orgdo.

Ou seja, de um total de 19491 (dezenove mil, quatrocentos e
noventa e um) atendimentos, 9.583 (nove mil, quinhentos e oitenta
e trés) foram solucionados de forma imediata, o que comprova os
esforcos envidados para solucionar as demandas trazidas pelos
cidaddos.

ATENDIMENTOS
REALIZADOS

19.491

MANIFESTACOES MANIFESTACOES

SOLUCIONADAS CADASTRADAS

SEM ABERTURA PROTOCOLOS

DE PROTOCOLO REGISTRADOS
[
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MANIFESTAGCOES

CLASSIFICACAO

As manifestacdes cadastradas pela Ouvidoria Geral Municipal de
Sdo Gongalo estdo classificadas em 5 tipologias diferentes:

Denuncia (Noticia de irregularidade): comunicagdo de um ato
ilicito;
Elogio: expressdo de satisfagcdo com um atendimento ou servico
publico;
Reclamagao: registro de insatisfacdo com um atendimento ou
servico publico;
Solicitagdo: pedido de atendimento ou prestagdo de servigo;

Sugestao: envio de ideia ou proposta de melhoria dos atendimentos
ou servigcos publicos.

/{ ATUAGAO EFETIVA

PROTOCOLOS DAS MANIFESTACOES
CONCLUIDOS FORAM

NO ANO DE 2022 SOLUCIONADAS
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CANAIS, SISTEMAS, TIPOS, ORGOES E ASSUNTOS
CANAIS UTILIZADOS PARA ATENDIMENTO

O canal mais utilizado pela populagdo para buscar atendimento
pela Ouvidoria Geral foi o telefénico, cujos dois ramais somaram
10.348 (dez mil, trezentos e quarenta e oito) atendimentos, seguido
pelo canal “E-mail”, que obteve 4.488 (quatro mil, quatrocentos e
oitenta e oito) registros. J& o atendimento direto pela internet
totalizou 3168 (trés mil, cento e sessenta e oito) registros, destes
2.966 (dois mil, novecentos e sessenta e seis) pelo sistema Ouvidoria
2.0 e 202 (duzentos e dois) pelo “Fala BR”.

O presencial somou 1487 (mil, quatrocentos e oitenta e sete)
atendimentos, nUmero expressivo se considerarmos que, nos tempos
atuais, a busca por atendimento remoto € soberana.

Os canais e numeros de atendimentos podem ser observados no
grafico abaixo:

E-MAIL
4.488

RAMAL 6374
6.919

INTERNET
3168

PRESENCIAL RAMAL 6420
1.487 3.429
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SISTEMAS DE REGISTRO
DE MANIFESTAGCOES

Ja dentre os sistemas utilizados pela Ouvidoria para registro de
manifestagdes, o mais utilizado fora o sistema proprio Ouvidoria
2.0, que contou com 4.642 (quatro mil, seiscentas e quarenta e duas)
manifestagdes registradas, sendo 1.212 (mil, duzentas e doze)
registradas pelos proprios servidores da Ouvidoria Geral por meio de
atendimento telefénico, 464 (quatrocentos e sessenta e quatro)
decorrentes de atendimento presencial e 2966 (duas mil,
novecentas e sessenta e seis) registradas diretamente pelo cidaddo
por meio do sistema que é disponibilizado no Portal da PMSG.

O segundo maior registro fora registrado via e-mail, contando com
4488 (quatro mil, quatrocentas e oitenta e oito) correspondéncias
eletrénicas recebidas.

O terceiro e o quarto maiores numeros de registros foram ocupados,
respectivamente, pelo COLAB, com 576 (quinhentos e setenta e
seis) registros, e pelo Fala BR, com 202 (duzentos e dois) registros,
conforme grafico abaixo:

E-MAIL  FalaBR
4488 202

OUVIDORIA 2.0
3.429

INTERNET
3168
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TIPOS DE MANIFESTAQRO

No ano de 2022, dentre os cinco tipos de manifesta¢do, a “Denuncia
(Noticia de Irregularidade)” foi a mais utilizada, com 42% dos
registros; em segundo lugar, figurou “Reclamacdo”, que obteve 37,8%
dos registros, seguido de “Solicitagcdo”, com 16,3% dos registros;
“Elogio”, com 2,6%; e "Sugestdo”, com apenas 1,3%.

Vejamos no grafico abaixo:

ELOG‘I’OS SUGES;I'C)ES

,6% 1,3%

SOLICITACOES
3%

b4

DENUNCIAS
42%

RECLAMA;CES
37,8%
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ORGAOS DA PREFEITURA

Entre os diversos 6rgdos que compdem a Prefeitura Municipal, os 10
(dez) mais acionados no ano de 2022 foram:

6RG§O QUANTIDADE DE

REGISTROS

Subsecretaria de Posturas

Secretaria Municipal de Transportes 297
Secretaria Municipal de Saude 290

Secretaria Municipal de Conservagao

Subsecretaria Municipal de Limpeza Urbana 213
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MOTIVOS

Entre os motivos cadastrados, os 10 (dez) mais mencionados no ano
de 2022 foram:

MOTIVO QUANTIDADE DE

REGISTROS

Comeércio irregular

Animais - Maus Tratos 178
Asfaltamento de Ruas 18

Posto de Saude - Reclamacgdes

Estabelecimentos Irregulares 78
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PROVIDENCIAS

ATUAGAO DA OUVIDORIA JUNTO AOS ORGAOS
DA PMSG

Aléem das melhorias mencionadas anteriormente neste Relatorio,
mister se faz salientar a atuagdo direta dos servidores que
atuam na Ouvidoria Geral junto aos demais 6érgdos da Prefeitura
Municipal de Sdo Gongalo.

Cada orgdo inserido nas plataformas de Ouvidoria possui um
servidor designado como ponto focal, o qual fica responsavel pelo
atendimento as demandas de ouvidoria.

A atuacdo da Ouvidoria Geral se dd através de contatos com os
pontos focais, agendamento de reunides, envio de oficios via SEl!,
correspondéncias eletronicas e diligéncias presenciais aos setores.

A diligéncia presencial muitas vezes se dd no ato do atendimento
ao cidaddo, de forma a evitar que este deixe a Prefeitura sem a
solucdo do problema que trouxe consigo, ao que é feita uma
mediagdo entre o 6rgdo responsdvel e o cidaddo.

Os contatos com pontos focais sdo realizados para tratar desde
demandas especificas e urgentes a cobrangas de respostas
quando hd acumulo de demandas intempestivas.

Os oficios via SEll visam contatar os secretdrios para dar-lhes
ciéncia de morosidade de respostas por parte de setor integrante
da Secretaria ou assuntos urgentes que devem ser tratados pelo
ordenador.

Assim, busca-se constantemente a efetivagdo do que esta
Ouvidoria Geral fora criada para ser, qual seja, um canal efetivo de
comunicagdo com a PMSG e busca de solugdes aos cidaddos.
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LEGISLAGCAO

NORMAS UTILIZADAS PELA OUVIDORIA GERAL

O trabalho redlizado pelos servidores que atuam na Ouvidoria
Geral do Municipio, ao realizarem o atendimento e, apds, ao
tratarem as manifestagdes, € pautado nas normas a seguir:

Lei n° 13.460/2017 - Dispde sobre participagéo, protegao e defesa
dgé I_direitos do usudrio dos servicos publicos da administragdo
publica;

Lei n°12.527/2011 - Lei de Acesso d Informacdo (LAD;

Decreto n° 327/2021 - Regulamenta a LAl no dmbito do Poder
Executivo Municipal;

Decreto n° 333/2021 - Cédigo de Etica e Conduta do Servidor
Publico Municipal;

Decreto n° 361/2021 - Regulamenta a estrutura, organizagdo e
funcionamento da Ouvidoria Geral do Municipio de SGdo Gongalo.
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CONCLUSAO

A Ouvidoria Geral do Municipio consiste em um canal de
comunicagdo entre a Municipalidade e o cidaddo, sendo um
importante mecanismo de gestdo e participagdo 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 atuacgdo da Ouvidoria cria um espaco de didlogo, com escuta
qualificada, e legitima o canal onde o cidaddo tem voz e é
ouvido, com vistas a fortalecer a relagdo entre o cidaddo 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 reclamacgodes, denuncias ou até mesmo sugestoes, sdo
formas de avaliagdo dos servigos publicos prestados pelos
cidaddos, o que possibilita identificar as fragilidades a serem
abordadas para melhorar o resultado da gestdo publica.

Ana Karolina Zanatta Lents Borges
Ouvidora Geral do Municipio de SGo Gongalo
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