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a) Atendimento por telefone mével cadastrado no aplicativo de
mensagens WhatsApp;
b)  Atendimento por cartas através de enderego postal.

1. Introducao

O Relatdrio Anual de Ouvidoria consiste na consolidagao das informagGes a respeito
das demandas realizadas junto a Ouvidoria Geral do Municipio, com vias a nortear as decisdes e
diretrizes tomadas pela administragao publica municipal de Sdo Cristévao a seu respeito, bem
como apresentar aos cidadaos, mediante publicacdo no Portal da Transparéncia, de forma
dindmica, o resultado da atuacdo frente ao servico ofertado.

Assim, os dados apresentados neste Relatério referem-se as manifestagées registradas
no Sistema de Ouvidoria Geral do Municipio de S3do Cristovao, através dos seus canais de
atendimento, disponibilizados pela Administra¢cdo Publica Municipal, no periodo de 01/01/2022 a
31/12/2022, assim classificados:

c¢) Atendimento presencial seguro e sigiloso;

d) Atendimento por telefone fixo;

e) Atendimento virtual eletrénico: Portal da Prefeitura, e-mail, e-Ouv e
e-SIC

Os canais de comunicacdao sdo amplamente divulgados no Portal da Prefeitura, nas
paginas institucionais das redes sociais (Instagram, Facebook) e em eventos publicos municipais.

Além das manifestacGes apresentadas neste relatério, o Municipio de S3o Cristévao,
conforme Lei Complementar n2 047/2017, dispGe de Ouvidorias setoriais da Administracdo
Indireta e da Secretaria Municipal de Saude, que atuam de forma independente no recebimento e
tratamento das manifestacdes inerentes as suas competéncias, ndo contemplados por este
Relatério.

Esclarece-se, no bojo deste Relatério, que serdo mencionadas manifestacdes
classificadas como “manifestacdes nao caracterizadas como de Ouvidoria”, o que significa que o
contato feito por cidaddos diz respeito a busca por informagGes de temas variados, como,

exemplificativamente, o periodo de pagamento do IPTU com desconto, os feriados municipais e
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pontos facultativos, o horario de funcionamento dos pontos turisticos, a realizacdo de eventos
religiosos em periodo de pandemia, dentre outros de natureza semelhante.

Dessa forma, durante o periodo analisado, foram recebidas 2.319 manifestagdes,
sendo que, destas, 1827 correspondem a manifestacdes ndo caracterizadas como atividades de
Ouvidoria e 492 como demandas tipicas de Ouvidoria.

Ainda que ja disponibilizado o atendimento presencial, se fez possivel observar que o
atendimento virtual, implantado como solugdo durante o periodo pandémico continua sendo
majoritariamente utilizado, fato que promoveu um aumento exponencial da oferta de novos
canais de comunicacdo remota, bem como servidores devidamente capacitados para este fim,
tendo como exemplo a disponibilizacdo e divulgacdo do numero de telefone para contato via

aplicativo de mensagem WhatsApp.

2. Manifestacoes por Forma de Entrada

Em relacdo as formas de entrada das manifestaces tipicas de ouvidoria, descritas
anteriormente, do total contabilizado pela Ouvidoria Geral do Municipio, 351 foram recebidas

através de ligacdo telefénica, 134 por formulario eletronico (e-OUV e e-SIC) e 07 por atendimento

presencial.
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Importa ressaltar que, embora o grafico denote a auséncia de entradas por via do
whatsapp, isto nao significa que tal mecanismo ndo tenha sido utilizado de maneira auxiliar. Em
verdade, este dado pretende apresentar os meios de entrada, isto é, trata-se do mecanismo
utilizado em primeiro contato, de modo que, a posteriori, outros puderam ser utilizados.

Depreende-se do grafico acima que o meio de manifestacdo por via telefone foi o

canal mais utilizado pelos usuarios, perfazendo um total de 71,34% das demandas.

3. Manifestacoes por Tipo de Demanda

Em relacdo aos tipos de demanda, quais sejam, Denuincia, Elogio, Reclamacgao, Pedido
de Informagdo, Solicitagdao, Sugestdo e Atendimento Diverso, temos os seguintes dados colhidos
durante o periodo de apuracdo deste Relatério: 12 denuncias, 87 elogios, 180 reclamacdes, 205

solicitacdes e 8 sugestoes.
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“Observando os dados compilados e demonstrados no grafico acima,”, constata-se que
a demanda “Solicitacdo de atendimento” obteve o maior registro no periodo, com 41,67% das
demandas, apresentando um total de 205 manifestagdes.

A classificacdo denominada “Reclamacdo” recebeu 180 registros, correspondendo a
36,59% das manifestagdes. Somando-se as reclamagdes e denuncias, registra-se o total de 192
manifestacdes que indicam insatisfacdo dos usudrios com a prestagdo dos servigos publicos
promovidos pela Administragao Municipal.

Insta destacar, nesse contexto, que 87 usudrios manifestaram, espontaneamente,
acerca da qualidade dos servicos publicas ofertados, elogiando a Administracdo Municipal através

dos canais oficiais da Ouvidoria Geral do Municipio, perfazendo 17,68 % das demandas atendidas.

4. Manifestacoes por lIdentificacdo do usuario

Em relacdo as manifestagcGes por identificacdo do usuario, classificadas como Sigilosa,
Andnima e Nao Sigilosa, do total de 345 manifestacdes tipicas de Ouvidoria recebidas, foram

registradas 464 demandas sem sigilo, 0 an6nimas e 28 manifestag¢des sigilosas.
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O sigilo, devido a natureza da manifestacdo, necessitou de um encaminhamento e

acompanhamento especial por parte do Ouvidor, estreitando a comunicacdo com os 6rgaos
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demandados até a conclusdo efetiva da demanda e a respectiva resposta ao usudrio.
Depreende-se dos dados colhidos que os usuarios que buscam o Sistema de Ouvidoria

Geral, comumente, apresentam-se confortaveis para, espontanea e expressamente, realizar a sua

identificacdo por dados pessoais, os quais sdo devidamente tratados e arquivados em banco de

dados préprio, em atendimento estrito as leis pertinentes ao tratamento de dados.

5. Manifestacoes por Situacdo

Em relacdo a situacdo das manifestacdes, quanto ao seu tratamento e o efetivo
atendimento da demanda proposta pelos usuarios, sdo classificadas em trés categorias: “Em
aberto”, “Resolvido” e “Parcialmente Resolvido”. Neste aspecto, considera-se “Resolvido” as
manifestacées em que a providéncia adotada pelo drgdo demandado foi suficiente para sanar o
objeto demandado e, apds feedback ao usudrio, satisfez a sua necessidade.

Considera-se “Parcialmente resolvido” as manifestacbes que, mesmo com uma
resposta conclusiva do drgdo demandado, ainda necessita de providéncias posteriores para sua
efetiva conclusdao. Quanto as manifestacdes classificadas como “em Aberto”, referem-se aquelas
gue o tratamento foi iniciado, mas ainda nao foi concluido, devido a sua especificidade.

Neste sentido, a Ouvidoria Geral do Municipio recebeu de 203 manifestacdes,
consideradas as tipicas de Ouvidoria, sendo devidamente tratadas e encaminhadas as Secretarias
competentes para a sua resolucdo.

Do total recebido, até a conclusdo deste Relatdrio, 488 manifestacbes foram
“Resolvidas” e respondidas aos usuarios, 04 “Parcialmente Resolvidas” e nenhuma manifesta¢d

ainda encontra-se “Em aberto”, conforme detalhado no grafico a seguir:
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A OGM realiza o devido acompanhamento das demandas recebidas e encaminhadas as
Secretarias até receber uma resposta efetiva do 6rgdao e, posteriormente, repassa a referida
resposta para o usudrio demandante, com a informacdo das providéncias adotadas para sanar o

contido nas manifestagdes.

6. Manifestacoes por Secretarias

Em andlise do Banco de Dados das manifestacGes recebidas, podemos verificar que a
SEMINFRA foi o 6rgao em que foi atribuido o maior nimero de manifestagdes durante o periodo
apurado, perfazendo 210 registros (42,68%), seguido pela SEMSURB com 119 manifestagdes
(24,19%) e, em seguida, a SEMED, com 45 registros (9,15%), conforme demonstrado no grafico
abaixo.

As manifestacGes de cada 6rgdo serdo detalhadas ao logo deste Relatdrio,

especificando qual o assunto mais demandado, bem como o respectivo quantitativo.
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7. Assuntos das Manifestacdes por Secretarias

No que diz respeito aos assuntos mais demandados em cada Secretaria, este Relatério
buscou demonstrar, de forma objetiva, as manifestacdes inerentes a cada unidade gestora no
periodo de apuragdo, correspondente ao exercicio de 2022, resguardando o sigilo e a

anonimizagao dos dados.

a) Quantitativo de manifestagGes por assuntos mais demandados para o SAAE, no total de 03

manifestacbes quanto a interrupg¢do do fornecimento de agua:
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b) Quantitativo de manifestagdes por assuntos mais demandados para a SEMED, sendo 39
manifestacbes referentes ao transporte escolar municipal e o transporte de estudantes

universitarios, e 18 referentes a matricula escolar.
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¢) Quantitativo de manifestacGes por assuntos mais demandados para a SEMAST, tendo
como assunto mais procurado as informagdes sobre “solicitacdo de cestas basicas” e

informacdes sobre o “Auxilio Brasil”.
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d) Quantitativo de manifestacdes por assuntos mais demandados para a SEMSURB, tendo

como assunto principal a “Manutencdo de Estrada”.
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e) Quantitativo de manifestacdes por assuntos mais demandados a SMTT. Esta Secretaria,

por apresentar ouvidoria prépria, definida em lei municipal, recebeu todas as

manifestacbes atendidas pela Ouvidoria Geral do Municipio, recaindo para ela a

responsabilidade do atendimento e tratamento das manifestagdes:
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f) Quantitativo de manifestacGes por assuntos mais demandados para a SEMINFRA, tendo

como assunto principal a “Manutencado de Estradas”, com 113 registros:
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g) O registro das manifestacdes demandadas ao GABINETE trata-se de “elogios”, destinados
ao Prefeito e/ou a Gestdo Municipal, a cerca de todo o trabalho desenvolvido, que foram

contabilizadas e encaminhas ao gabinete do Prefeito:
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h) A manifestacdo demandada a CGM tratou-se de “reclamacdo” destinada a servido desta

Secretaria. A demanda foi encaminhada e tratada pelo Secretario-Chefe da CGM:
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i) Quantitativo de manifestagées por assuntos mais demandados para a SEMFAZ teve como
Unico assunto a “Reclamacdo de IPTU”, com 18 registros. Essas manifestacdes
correspondem, por exemplo, a demandas de insatisfacgdo com a aliquota aplicada, falta de

contato com o drgdo e/ou instabilidade do sistema:
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8. Das Manifestacoes nao caracterizadas como tipicas de Ouvidoria

A Ouvidoria Geral do Municipio recebe diariamente ligacdes como manifestacdes nao
caracterizadas como atividades de Ouvidoria, assim entendidas pela distingdo do conceito contido
no inciso V, art. 22 da Lei 13.460, de 26 de junho de 2017, preceituando que, manifestacdes sdo
“reclamacdes, denuncias, sugestbes, elogios e demais pronunciamentos de usudrios que tenham
como objeto a prestagdo de servigos publicos e a conduta de agentes publicos na prestagcdo e
fiscalizag¢do de tais servigos”.

Assim, as demandas recebidas, por exemplo, consulta do nimero de telefone das
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Secretarias Municipais ou Estaduais, horario de funcionamento de érgaos, realizagdao de eventos
religiosos privados e informagdes sobre o calenddrio de feriado civil, foram assim classificadas,
para fins deste relatdrio, como manifestag6es nao caracterizadas como atividades da Ouvidoria.

Importante destacar que, mesmo sendo uma manifestacdo distinta das atividades
inerentes de Ouvidoria, as solicitagdes foram devidamente recebidas, registradas, tratadas e
respondidas a todos aos cidaddos que fizeram uso deste 6érgdo para a busca de qualquer
informacao.

No periodo de apuragao do exercicio de 2022, a OGM recebeu 1827 manifestagdes
ndo caracterizadas como atividades de Ouvidoria, sendo que deste total foram recebidas 1194 por
ligacdo telefénica, 623 registros via aplicativo de mensagem WhatsApp, e 10 manifestacdes

ocorreram presencialmente. As supracitadas serdo melhor detalhadas neste relatério.
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Acerca das secretarias que mais foram demandadas para esse tipo de manifestacao,
durante o periodo analisado, verificou-se que a SEMFAZ recebeu o maior nuimero de
manifestacdes, perfazendo 723 registros, seguido pela SEMINFRA, com 259 manifestacdes, e a

SAUDE com 206 registros, conforme apontado no grafico abaixo:
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Por Secretaria
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Quanto a especificacdo de cada assunto mais demandado por esse tipo de

manifestacdo, destacamos os seguintes dados: “informag¢des sobre IPTU” ficou com 616

registros, “telefone da SEMINFRA ” com 196 manifestagdes, e “llumina¢ao Publica ” com 104

demandas. Todas as manifestacoes recebidas foram detalhadas no grafico a seguir:
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9. Consideracoes Finais

Visando a priorizagdo do acolhimento as demandas de Ouvidoria, a Administracao
Municipal de Sao Cristévao intensificou o canal de atendimento remoto, desenvolvendo projetos
de canais especificos para atendimento ao cidaddo, com o objetivo de aumentar as opg¢des de
acesso da comunidade com os servigos da Ouvidoria Geral do Municipio.

No periodo apurado (01/01/2022 a 31/12/2022), a Ouvidoria Geral do Municipio
realizou atividades de acolhimento, distribuicdo e acompanhamento das demandas recebidas por
sistema disponibilizado mediante Convénio com a Unido, quais sejam, Sistema de Ouvidoria e-
OUV e no Sistema Eletrénico de Informacdo ao Cidaddo e-SIC, bem como em todos os canais
proprios de atendimento disponibilizados ou ampliados pela Administracdo Municipal, buscando
sempre as solu¢des para promover participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos
servicos publicos.

Neste sentido, quanto a efetividade no tratamento das manifestacdes, verifica-se que
a OGM recebeu o total de 492 demandas tipicas de Ouvidoria, sejam reclamacdo, denuncia,
pedido de informacdo, etc, de tal maneira que, ap6s o devido tratamento da manifestacao,
restaram “resolvidas” 488 manifestagdes, perfazendo 99,19% das demandas de usuarios dos
servicos publicos ofertados.

Por outra via, verificou-se que, no periodo apurado, a OGM recebeu 1827
manifestagdes ndo caracterizadas como atividades de Ouvidoria. Embora tal caracterizagao nao
diga respeito a relevancia da demanda, e sim a sua natureza, a constatacao realizada conduz as

seguintes hipdteses:

a) os usudrios dos servicos de Quvidoria ndo possuem compreensao precisa
da sua natureza;

b) o acesso aos canais de atendimento préprios para demandas de tal
natureza nao sao divulgados suficientemente ou estdo saturados, gerando
um processo de escoamento para a OGM;

c) os usudrios dos servicos de Ouvidoria compreendem a OGM como um
canal de obtencdo de informacgdes precisas e contemporaneas.
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A despeito de quais das hipoteses sejam mais admissiveis, verifica-se a necessidade da
administragdo publica municipal priorizar a divulgacdo do papel institucional da Ouvidoria Geral do
Municipio, isto é, de consolidar, junto aos cidadaos, os servigcos “tipicos de ouvidoria” ofertados

pelo érgao, de forma abrangente, sem prejuizo na melhora da estrutura fisica e operacional.
S&o Cristovao, 30 de Janeiro de 2023.

Priscila do Nascimento Santos

Secretaria Chefe Interina de Controle Interno

Decumento assinado digitalmente

“b PRISCILA DO NASCIMENTO SANTOS
g Data: 31/01/2023 13:10:02-0300

Verifique em https://verificador.iti.br
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