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INTRODUCAO:

Este € o Relatério Prévio de Gestao da Ouvidoria Geral do Municipio
de Rio das Ostras — Ano 2025.

Para dar ao cidaddo e a Administragdo Municipal um panorama geral
da atuagcédo da Ouvidoria Geral do ano de 2025, o relatorio abrange as
atividades, na gestédo da intercomunicacgédo entre os cidadaos e a Gestao
do Municipio de Rio das Ostras e as manifestagdes dos usuarios do servigo

publico municipal de 01 de janeiro a 25 de setembro de 2025,

Este documento tem por finalidade apresentar melhor este importante
setor da gestdo pulblica, os canais disponiveis para registro de
manifestagbes, a classificagdo das manifestagcbes, as medidas de

transparéncia e efici€ncia tomadas pela Ouvidoria.

CONCEITO:

A Ouvidoria apresenta-se como canal de comunicagdo com o
cidaddo, que pode sugerir, denunciar, reclamar, elogiar e solicitar
informagdes e esclarecimentos a respeitc dos servicos prestados pela
Prefeitura. Estabelece-se ainda como mecanismo de participacdo e
controle social, contribuindo para a valorizagdo da cidadania e para o

aperfeicoamento da administragéo publica.

A Ouvidoria atua na defesa dos principios aplicaveis a Administragéo
Plblica, em especial os principios da legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e efici@ncia dos atos administrativos praticados por

agentes, servidores e administradores publicos.
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O servico é parte inseparavel da prestacdo de contas e da

transparéncia na gestdo publica.

A Ouvidoria funciona para contribuir de forma decisiva gerando maior
eficiéncia e clareza nas agdes da Prefeitura. O melhor jeito de governar; E

ouvindo as pessoas.

CANAIS DE ACESSO:

Qualquer cidaddo pode enviar sua manifestacdo por meio dos

seguintes canais de comunicagao:

—Atendimento Presencial. Rua Campo do Albacora, n® 75 -

Loteamento Atlantica, Rio das Ostras- De Segunda a Sexta.
—Telefone: (22) 2771-6832

—E-mail: semaci.ouvidoria@riodasostras.rj.gov.br
—Sistema Fala-Cidadao Online:

hitps:/fjubarie. riodasosiras.ri.gov.br/newesic/index. himl

ATENDIMENTOS DA OUVIDORIA:

Servigo de atendimento ao cidadao, atraves do qual € possivel

solicitar orientagdes, informagdes e tirar suas duvidas.
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Periodo: 01/01/2025 — 25/09/2025
| Canal | Recebidas | Atendidas || Em acompanhamento |
| E-mail | 43 | 36 | i ]
| Presencial || 2 | 2 |l ' ]
| Telefone || 4 | 4 i 0
| Fala-Cidadao | 103 ! 97 | 6 |
| Total | 152 | 139 13

CLASSIFICAGAO DAS MANIFESTAGOES:

As manifestagbes dos usuarios sédo classificadas, pela Lei n°
13.460/2017, de 26 de junho de 2017, em reclamacéo, denlncia, elogio,
sugestdo, solicitagdo. As manifestagdes recebidas pela Ouvidoria sao

classificadas em:

* Reclamacédo - Demonstragdo de insatisfagéo relativa a prestagao
de servi¢o publico e a conduta de agentes publicos na prestagdo e na

fiscalizagado desse servigo.

e Denuncia - Ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito
cuja solugdo dependa da atuagdo dos orgaos fiscalizadores

competentes.

e Elogio - Demonstracdo de reconhecimento ou satisfagao sobre o

servigo publico prestado ou o atendimento recebido.

e Sugestao - Apresentagao de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de servigos publicos prestados por 6rgéos e entidades

da administra¢do publica.

Rua Campo de Albacora, 75 - Loteamento Atfantica - Rio das Ostras - RJ - CEP: 28895 -664
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 Solicitagéo - Apresentacéo de pedido para adogao de providéncias
por parte dos 6rgaos e das entidades da administragao publica efou

informagdes a respeito.

» Simplifique - Apresentacéo de ideia ou formulagéo de proposta

para simplificagao de um servigo piblico muito burocratico.

Dentre os tipos de manifestagdes registrados pelo sistema Fala-
Cidadao, a Solicitagdo foi a mais utilizada, com 49% dos registros, em
segundo lugar figura Reclamag¢des que obteve 33% dos registros, sequidos

de Denuncia, Sugestao e Simplifique.

MANIFESTACAO | QUANTIDADE %
DENUNCIA 12 12%
RECLAMACAO 34 33%
SIMPLIFIQUE 1 1%
SOLICITACAO 51 49%
SUGESTAO 5 5%
Al 103
SOLICITAGOES 51 %
SEMAP 11 22%
SEMOP g 18%
SEMFAZ 7 14%
SEMUSA i 14%
SEMAD [ 5 E 10%

SECRETARIA DE AUDITORIA E CONTROLE INTERNC gl g,
Rua Campo de Albacora, 75 - Loteamento Atantica - Rio das Ostras - R) - CEP: 28895 664 ™
Tel: {22) 2771-1515 - www niodasostras.f.govbr - gabinete@riodasostras.rj.gov br



ESTADO DO RIO DE JANEIRO

MUNICIPIO DE RIO DAS OSTRAS
SECRETARIA DE AUDITORIA E CONTROLE INTERNO

~y
A

SEMOP 14 41%

SEMAP 9 26%
SEMUSA 3 9%
SEMAS 2 9%
SECTRAN 2 6%

M DENUNCIA

= RECLAMAGAQ

W SIMPLIFIQUE

§ 49%

SOLICITACAO

® SUGESTAQ
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ATENDIMENTOS FALA-CIDADAO:
Todos os registros informam o posicionamento dos departamentos
responsaveis e quais as providéncias tomadas para a resolucao da
demanda em questdo se for o caso o procedimento administrativo

adequado a solicitagao, ou a prestacao da informagao solicitada.

Todas as respostas enviadas pelas secretarias estao arquivadas junto
a Ouvidoria Geral. 97 respostas foram concluidas e concedidas, tanto aos
manifestantes identificados quanto ao registro das manifestagdes
andnimas tendo em vista que foi explicito o posicionamento das secretarias
municipais correspondentes. 06 manifestagbes continuam sob analise dos
setores competentes até a presente data com tempo médio de resposta de
17 dias.

Apds analise qualitativa dos atendimentos e solicitagbes por
secretarias verificou-se que as secretarias e as solicitagbes mais

recorrentes foram:

SECRETARIA | QTD SOLICITAGOES
| SEMOP | 27
| SEMAP | 21
| SEMFAZ | 10
| sEmUsA | 10
| SECTRAN | 9
| TD
SECRETARIA gnugmcoes_-
MANUTENCAO DE VIAS 16 '
LIMPEZA URBANA 11

| |
lrSOLICITACAO DE INFORMAGAO % 10
|
|
|
|

[ ILUMINAGAO PUBLICA 8
| MATRICULA ESCOLAR 4
[ MOBILIDADE URBANA 4
| RECLAMACAO — POSTO DE SAUDE 4

SECRETARIA DE AUDITORIA E CONTROLE INTERNO :
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AGOES EFETIVAS DA OUVIDORIA:

v

v

Recebimento, registro, analise e encaminhamento de 152 manifestagdes

de cidadaos;
Monitoramento constante dos requerimentos e protocolos online;

Articulacéo com secretarias e setores competentes, assegurando

respostas formais aos cidadaos;

Gestao de prazos e transparéncia, com acompanhamento do fluxo de

atendimento de cada manifestagao.

SUGESTOES E RECOMENDAGOES:

Apobs acompanhamento e andlise constante das manifestagdes, por
parte desta Ouvidora Geral, consideramos pertinente sinalizar as seguintes

sugestdes e recomendacoes:

Sugerimos que seja reavaliado pela Administragdo Municipal a
infraestrutura reavaliando o local de atendimento da Quvidoria garantindo

ambiente privativo, confidencial e adequado para acolhimento do cidadao.

Sugerimos que sejam reavaliados pela Administragdo Municipal seus
meios de comunicacdo modernizando € ampliando os canais de contato
(Sistema Ciente, telefone, e-mail e cutros meios digitais), facilitando a

resposta ao publico.

Sugerimos que todos os setores reforcem seus meios de
comunicagao com a Ouvidoria, visando assegurar que todos os setores da

Administragdo informem a Ouvidoria, de forma tempestiva, suas

SECRETARIA DE AUDITORIA E CONTROLE INTERNO
Rua Campo de Albacora, 75  Loteamento Atlantica - Rio das Ostras - RJ - CEP 28895 664
Tek: (22) 2771-1515 - www.riodasastras.j.gov.br - gabinele@riodasostras.rj.gov.br
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deliberagoes e agdes em andamento, possibilitando respostas mais ageis

e coerentes ao cidadao.

Recomendamos que seja criada “Carta de Servigos aos Usuarios”

atualizada

Recomendamos que sejam observados os cumprimentos dos prazos
estabelecidos para resposta, uma vez que a auséncia de retorno (positivou
ou negativo) resulta em descrédito do cidaddo em relagéo a prestagao de

servicos da Administracédo Publica.

Recomendamos o uso estratégico da Ouvidoria incentivando
Gestores e Cidadaos a utilizarem a Ouvidoria ndo apenas como canal de
resolugdo de conflitos, mas também como instrumento de gestao

participativa e de melhoria continua da Administragao Publica.

PLANO DE AGAO:

1. Infraestrutura do Atendimento da Quvidoria

Objetivo: Garantir ambiente adequado, privativo e confidencial para

0 acolhimento dos cidadaos.

Agéo 1.1: Realizar levantamento das condigbes atuais do espaco

fisico da Ouvidoria.

Acao 1.2: |dentificar locais alternativos que atendam aos requisitos

de sigilo, acessibilidade e conforto.

Acao 1.3: Submeter proposta de readequagio ou mudanca de local

a Administragao Municipal.
Responsavel: Secretaria de Administragdo / Quvidoria Geral.

Prazo: 12 meses.

SECRETARIA DE AUDITORIA E CONTROLE INTERNO

Rua Campo de Albacora, 75 - Loteamento Atlantica - Rio das Ostras - RJ - CEP: 28895-664
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Indicador: Novo espago implementado ou readequado até o final do

exercicio de 2026.

2. Modernizacao e Ampliacdo dos Canais de Comunicacao

Objetivo: Facilitar o acesso do publico e diversificar os canais de

atendimento.

Agao 2.1: Avaliar a usabilidade e eficiéncia dos atuais canais

(Sistema Ciente, E-mail, Telefone).

Acao 2.2: Ampliar meios digitais, incluindo aplicativo mével e

atendimento via WhatsApp institucional.
Acéo 2.3: Implementar CHATBOT para duvidas frequentes.
Acéao 2.4 Implementar FAQ para dividas frequentes.
Acao 2.5: Realizar atualizagdo da Carta de Servigos aos Usuarios

Acdo 2.6: Realizar campanha de divulgagéo sobre os canais

disponiveis.
Responsavel: Secretarias / Quvidoria Geral / Tl.

Prazo: 12 meses.

Indicador: Aumento de 20% no nimero de manifestagdes recebidas

via canais digitais até 2026.

3. Fortalecimento da Comunicacéo Interna com a Administracéo

Objetivo: Garantir que setores da Prefeitura informem a Ouvidoria

suas ac¢des de forma agil e padronizada.

Acgao 3.1: Criar fluxo padronizado de comunicagao entre secretarias

e Ouvidoria.

SECRETARIA BE AUDITORIA E CONTROLE INTERNO
Rua Campo de Albacora, 75 - Loteamento Atlantica - Rio das Ostras - Ri - CEP- 28805 664
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Agéo 3.2: Nomear em cada secretaria um “ponto focal da Ouvidoria”.

Acgao 3.3: Estabelecer prazo maximo de 5 dias uteis para retorno as

solicitacbes internas da Ouvidoria.

Responsavel: Gabinete do Prefeito / Secretarias Municipais /

Ouvidoria.
Prazo: 3 meses para implantagao.

Indicador: Percentual de respostas recebidas dentro do prazo (meta:
90%).

4. Cumprimento dos Prazos de Resposta ao Cidadao

Objetivo: Elevar a credibilidade da Administragao Publica com

respostas tempestivas.

Acao 4.1: Utilizar o Sistema Ciente para envio e recebimento das

solicitagbes e suas respostas com monitoramento dos prazos.

Acao 4.2: Capacitar servidores das secretarias quanto as exigéncias

legais de prazo.

Agao 4.3: Criar relatorios semestrais de desempenho para

acompanhamento pela Controladoria e Ouvidoria.
Responsavel: Controladoria / Ouvidoria Geral / Secretarias.
Prazo: Inicio imediato, monitoramento continuo.
Indicador: Taxa de cumprimento de prazos = 95%.

Indicador: Reduc¢ao do tempo de resposta < 5 dias.

Rua Campo de Albacora, 75 - Loteamento Atldntica - Rio das Osiras - R) - CEP: 28895 664
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5. Uso Estratégico da Quvidoria como Instrumento de Gestao

Objetivo: Valorizar a Ouvidoria como ferramenta de participacao

social e melhoria continua.

Acéo 5.1: Promover reunides peridédicas com gestores para analise

de dados da Quvidoria.

Acao 5.2: Elaborar relatérios tematicos para subsidiar politicas

publicas (ex.: saude, educacao, transporte).

Acao 5.3: Realizar campanhas de conscientizagao junto aos

cidadaos sobre o papel estratégico da Quvidoria.

Acao 5.4: Implantar indicadores de satisfagdo dos usuarios dos

servicos publicos.
Responsavel: Ouvidoria Geral / Secretarias Municipais.
Prazo: 2025-2026.

Indicador: Inclusao de dados da Ouvidoria nos planejamentos ou

politicas publicas no periodo.

CONCLUSAOQ:

A Ouvidoria reafirma seu compromisso com a cidadania, a
transparéncia e a efetividade da gestédo publica municipal. O fortalecimento
deste canal representa avango no dialogo entre sociedade e governo,
contribuindo para uma administragdo mais justa, eficiente e préxima da

populagao.

SECRETARIA DE AUDITORIA E CONTROLE INTERNO
Rua Campo de Atbacora, 75 - Loteamento Atlantica - Ric das Ostras - R) - CEP- 28895 664
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LEGISLACAO:

Lei n® 13.709/2018 - Lei Geral de Protecao de Dados {LGPD);

Decreto n°® 3250/2022 - Regulamenta a LGPD no ambito da

Administragao Publica Direta e Indireta do Municipio de Rio das Ostras;
Lein® 12.527/2011 - Lei de Acesso a Informacgao (LAI);

Lei n°® 3066/2025 - Regulamenta a LAl no ambito do Poder Executivo
Municipal,

Lei n°® 2982/2024 - Regulamenta a estrutura, organizagao e
funcionamento da Ouvidoria Vinculada a Secretaria Municipal de Controie
Interno e Auditoria - SEMACI.

mcm DE RIO DAS oaﬂ:c
/ Leandro Czrdozo 328

Go'ntrolo 1
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