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1 APRESENTACAO

A Ouvidoria Geral do Municipio - OGM, 6rgio de subordinagdo direta da
Controladoria-Geral do Municipio - CGM, instancia publica que compete promover e
executar as atividades relativas ao recebimento e esclarecimento de dentincias ou
reclamagoes sobre atividades governamentais gerais, ou sobre atos, praticados no ambito
da Administragdo Publica Municipal do Poder Executivo, contrdrios aos direitos do
cidaddo em relagdo aos servigos publicos, bem como receber solicitagdes, denuncias,
sugestoes e elogios, prestando os esclarecimentos necessarios com prazos de respostas,
providenciando a ado¢do de medidas corretivas adequadas, bem como exercer outras
atividades ou atribui¢cdes correlatas, ou que lhe forem regularmente conferidas ou
determinadas, bem como buscar solugdes pacificas de conflitos para a efetiva conclusio
das manifestacdes apresentadas seja por via escrita, oral ou outros meios quaisquer de
comunicagao eletronicos; apoiar a avaliacao das politicas e dos servigos publicos a partir
das informacdes obtidas com a andlise das manifestacdes e por meio de consultas, de
pesquisas de satisfacdo, entre outros instrumentos de controle e participagdo social (art
2°, V Decreto n°® 8.243/2014 e art.1° , IN OGU n° 01/2014), além de exercer outras

atividades ou atribui¢des correlatas e as que lhe forem regularmente conferidas.

2 A OUVIDORIA

A Ouvidoria Geral do Municipio de Sao Cristovao foi formalmente instituida
atendendo a Lei n. 12.527/2011, denominada de Lei de Acesso a Informagdo (LAI),

entrou em vigor, em abril de 2012, sdo canais da Ouvidoria:

- E-SIC, no endereco: https://transparencia.saocristovao.se.gov.br/ouvidoria/e-sic

-SIC, no endereco: Rua Pereira Lobo, 114 - Centro Histérico
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Compete a Ouvidoria receber sugestdes, elogios, solicitagdes, reclamagdes,
dentncias e pedidos de acesso a informagao, referentes ao Municipio de Sao Cristovao.
Além de receber as manifestagdes, analisa-las e encaminhé-las aos o6rgaos competente
para apuragdo dos fatos, se for o caso, quando necessario a Ouvidoria sugere melhorias
e solicita providéncias, auxiliando na solug¢do de problemas existente na prestacdo dos

Servigos.

Pautada pelas normas que regem as ouvidorias publicas, a Ouvidoria, como 6rgao
de interlocugdo entre a sociedade, busca ndo sé garantir o direito de participacao dos
usuarios na administragdo como também, simultaneamente, promover a melhoria
continua dos servigos e atendimentos ofertados, fortalecendo suas finalidades legais e

legitimas.

2.1 ESTRUTURA DE PESSOAL

A Ouvidoria do Municipio de Sao Cristévao conta com um quadro de dois
servidores:1 Assistente em Administragdo e 1 estagiario. A equipe tem por atribui¢do o
atendimento das demandas da Lei de Acesso a Informagao e das manifestagdes tipicas de

Ouvidoria.

A equipe da Ouvidoria ¢ responsavel pelo recebimento, acompanhamento e
tratamento das manifesta¢des dos usudrios de servigos publicos prestados pelo Municipio
de Sdo Cristovao. Realiza também atendimentos presenciais e telefonicos, prestando

informacdes e orientacdes a Comunidade do Municipio de Sao Cristovao.

2.2 CANAIS DE ATENDIMENTO AOS USUARIOS

A Ouvidoria disponibiliza os seguintes canais de atendimento para os usudrios:

2.2.1. FALA.BR
As demandas de Ouvidoria sdo recebidas, na maior parte, por meio Sistema

Fala.Br, disponivel no endereco eletronico https://falabr.cgu.gov.br. O sistema permite
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ao usudrio registrar, a qualquer hora, reclamacdes, sugestdes, elogios,
solicitagdes,denuncias, comunicacdes, pedidos de simplificacdo (Simplifique) e pedidos

de acesso a informacgao, bem como acompanhar o andamento das manifestagdes.

A ferramenta permite que qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe suas
demandas, acompanhe prazos, apresente recursos (para os pedidos de acesso a

informacao) e receba a resposta elaborada pelo Municipio de Sao Cristdvao.

1.1.1. ATENDIMENTO PRESENCIAL

A Ouvidoria do Municipio de Sao Cristovao esta localizada em: Rua: Pereira

Lobo 114, Centro Historico.

1.1.2. TELEFONE

O telefone para contato da Ouvidoria ¢€: (79) 3045-4914 ¢ (79) 99873-1806

1.1.3. E-MAIL ouvidoria@saocristovao.se.gov.br

A Ouvidoria dispde, ainda, de site proprio dentro do Portal da Transparéncia que
contém dados estatisticos, relatorios anuais, orientagdes para realizar as manifestagoes,
e link para registro da manifestagdo, apresentando-a como canal acessivel aos publicos

interno e externo.
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1.2 FLUXO DE TRATAMENTO DAS DEMANDAS

Todas as manifestagdes da Ouvidoria e pedidos de acesso a informacao
recepcionados, sem exce¢do. Incluem-se nessa competéncia as demandas eventualmente
encerradas ou arquivadas, com base nas hipdteses legalmente previstas, resultado de

analise prévia e sob justificativa. As principais etapas do tratamento das demandas sao:

1. Recebimento da demanda;

2. Anélise Prévia, que consiste na interpretagao do contetido de cada demanda e
definicdo da a¢do pertinente, etapa em que pode ocorrer:

- Reclassificagdo da tipologia, a fim de adequar o tipo de demanda a
descrigdo feita pelo usuario;

- Encerramento previsto nas hipdteses legais de arquivamento ou pela
auséncia de elementos minimos para apuragao;

3. Solicitacao de complementagdo ao usuario pelo - Na hipdtese de os elementos
apresentados serem insuficientes para a andlise da manifestacdo, a Ouvidoria
solicitard ao usuario o complemento das informagdes e sera aberto prazo para o
usudrio apresentar as informagdes requeridas.

4. Encaminhamento das demandas por Whatsapp, e-mail ou oficio para as
Secretarias tomarem providéncias e prestarem esclarecimentos indispensaveis a
elaboragdo da resposta conclusiva;

5. Resposta intermediaria ao usuario pelo canal que foi utilizado, informando a
Secretaria do Municipio para a qual foi encaminhada a manifestacao, para os
casos em que a Ouvidoria ndo dispde da resposta conclusiva prontamente;

6. Acompanhamento do cumprimento dos prazos legais pelas Secretarias
(controle por planilhas, sendo feito contato por e-mail, telefone ou

presencialmente, a depender da necessidade);

7. Andlise secundaria das repostas recebidas das Secretarias, com eventuais
interlocugdes e contribuicdes; e
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8. Envio de Resposta Conclusiva ao usuério - A resposta conclusiva ¢ a decisao
administrativa final por meio da qual a usudrio recebe comunicado apresentando
solucao ao fato alegado ou informando sobre a impossibilidade de atendimento.
Com o advento da Lei n° 13.460/2017, a Ouvidoria passou a responder as
manifestagdes no tempo maximo de trinta dias prorrogavel, mediante
justificativa, por igual periodo para apresentar a resposta conclusiva. Ja para as

demandas de acesso a informagdo, o prazo de resposta ¢ de até vinte dias,

podendo ser prorrogado, mediante justificativa, por dez dias.
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3. DADOS ESTATISTICOS DAS MANIFESTACOES

Apresenta-se a seguir os dados quantitativos e qualitativos das demandas

recebidas formalmente pela Ouvidoria no més de Margo do ano de 2025.

3.1. ATENDIMENTO AOS PRAZOS

No més de Marco de 2025 o municipio de Sdo Cristévao alcangou a marca de
100% das manifestacdes respondidas dentro do prazo legal, tanto para as demandas de

acesso a informacao, quanto de Ouvidoria.

3.2. MANIFESTACOES RECEBIDAS

Em Margo de 2025, a Ouvidoria do Municipio de Sao Cristévao recebeu
formalmente 155 manifestagdes. Dessas, nenhuma foi arquivada, 131 foram resolvidase

24 estao em andamento.

As demandas "em andamento" foram repassadas pela Ouvidoria Geral do

Municipio as secretarias responsaveis.
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ATENDIMENTO MENSAL - MARGCO/2025

B WhatsApp B Ligagdes M Presencial

.

ATENDIMENTO MENSAL EM ANDAMENTO RESOLVIDOS

Encaminhamentos Més 03/2024

M Resolvido ® Em andamento
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3.3. UNIDADES PROVEDORAS DAS RESPOSTAS

A figura 02 apresenta as Secretarias do Municipio de Sao Cristévao demandadas
pela Ouvidoria no més de Mar¢o/2025, bem como o quantitativo de respostas providas

por cada Secretaria.

3.4. PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO (SIC)

Apresenta-se a seguir os dados quantitativos e qualitativos dos pedidos de acesso

a informacao.

3.5 SATISFACAO DOS USUARIOS

A satisfagdo dos usuarios ¢ um indicador de qualidade das respostas fornecidas

pela Ouvidoria Geral do Municipio.
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4 ACOES DA OUVIDORIA

Além das atribui¢oes legais de competéncia da Ouvidoria, no ano més de Margo/2025

foram realizadas a¢des adicionais, conforme abaixo detalhado.

4.1. SITE DA OUVIDORIA

O site da Ouvidoria disponibilizado no Portal da Transparéncia ¢ mensalmente
verificado e atualizado, para que a Comunidade em geral tenham sempre informagdes

atuais sobre procedimentos, legislagdes e dados estatisticos da Ouvidoria.

4.2. ORIENTACOES AOS SETORES

Em toda demanda encaminhada aos setores esta Ouvidoria orienta quanto as agdes
a serem tomadas para cada tipo de manifestagdo, informa sobre a obrigatoriedade de se
fornecer a resposta ao cidadao, conforme determina a Lei de Acesso a Informagao, bem
como esclarece quanto as consequéncias legais da negativa de resposta e utilizacdo

indevida das informacgdes pessoais do usuario.

4.3. PEDIDOS DE COMPLEMENTACAO

Esta Ouvidoria usa o pedido de complementacao, além de buscar os elementos
minimos para analise, como forma de tornar mais precisas as informagdes acerca dos

assuntos trazidos e avaliar como o caminho institucional.

Por essas caracteristicas do pedido de complementacao ¢ necessario abordar cada
manifestante de maneira distinta a partir das informacdes preliminares da manifestagao,
orientando quanto a adicdo de informagdes necessarias para o encaminhamento da
manifestagao.
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4.4. PESQUISA DE SATISFACAO

Como forma de incentivar o cidadao a preencher o formulario da pesquisa de
satisfacdo disponibilizada no Portal de Tranaparéncia do Municipio, em toda resposta as
manifestagdes o usudrio € convidado a participar da pesquisa de satisfagdo e avaliar o

trabalho da Ouvidoria.

4.5. CONTROLE DE DEMANDAS E RELATORIOS

A Ouvidoria utiliza uma planilha de controle das manifestagdes, na qual constam
informagdes relevantes para o acompanhamento das demandas, tais como: prazo de
resposta, assuntos especificos das demandas da Institui¢do, setor a que se refere a

manifestacdo, setor provedor da resposta, entre outras.

Essa planilha ¢ alimentada diariamente e permite que a Ouvidoria tenha um banco
de dados adequado as particularidades da Instituicdo, bem como possibilita a emissdo de
relatorios mensais e estatisticos de forma mais célere. Esse controle facilita o
acompanhamento das demandas pendentes, o que tem contribuido, também, para que a

Institui¢do atenda todas as manifestacdes dentro do prazo legal.
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5 RECOMENDACOES

Conforme determina o Art. 14, Inciso II da Lei n. 13.460/2017, esta Ouvidoria
projeta para 2025 recomendacdes com base nos temas recorrentes das manifestacdes

relativas ao ano de 2023.

5.1. MANUTENCAO E ATUALIZACAO DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO
Conforme estabelece o § 4° do Art. 7° da Lei 13.460 de 26 de junho de 2017 a
Carta de Servigos ao Usudrio deve ser objeto de atualizagdo periddica e de permanente

divulgacao pela Instituigao.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Ao longo de Margo de 2025, a Ouvidoria tem sido um importante canal para
identificar eventuais falhas nos sistemas e servigos oferecidos pela Instituigdo.
Através da gestdo integrada com as unidades responsaveis, temos conseguido

resolver os problemas de forma eficaz e eficiente, retornando a normalidade.

Além das questdes mencionadas, a Ouvidoria tem lidado com diversas
outras demandas ao longo do més, embora algumas delas ndo tenham sido
registradas neste relatorio. Muitas vezes, esses assuntos foram resolvidos ou
esclarecidos com uma simples ligacdo telefonica ou consulta aos setores da
Instituicdo, proporcionando aos cidadaos respostas imediatas, sem a necessidade

de formalizacdo da demanda.

Todas as manifestagdes recebidas pela Ouvidoria do Municipio de Sao
Cristévao foram devidamente analisadas, garantindo respostas rapidas as demandas

dos cidadaos.

Assim, em conformidade com as normas legais e constitucionais, a
Ouvidoria tem trabalhado ndo apenas para garantir o direito de participacdo dos
usudrios, mas também para promover a melhoria continua dos servigos oferecidos.
Isso reafirma o compromisso da Instituicao em fornecer servigos de qualidade para

toda a comunidade universitaria.
E o relatorio do més de Marco de 2025.
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