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1. INTRODUGAO

A Ouvidoria ¢ um canal de comunicagdo a disposicdo do cidaddo, sendo um importante
instrumento para a realizagdo de controle. Ela constitui um meio de captagédo de informagdes relevantes
para a fiscalizagdo dos recursos publicos, buscando estimular o controle e a participagdo social. Além
disso, a Ouvidoria € um instrumento de gestdo participativa, na medida em que desenvolve um trabalho de
transformacdo das manifestagdes dos cidaddos em diagnosticos capazes de identificar as areas que
exigem intervencao, favorecendo, assim, o aperfeicoamento dos servigos publicos e a demonstragao
publica do compromisso dos gestores com a melhoria da qualidade do atendimento dado ao cidad&o.

Na Prefeitura Municipal de Mendes, a Ouvidoria atua de forma a aprimorar a gestdo publica,
através da colaboragdo dos municipes, além de exercer as atividades proprias de Ouvidoria, com
recebimento de reclamagbes, denuncias, solicitagdes, sugestdes e elogios. Os dados registrados pela
Ouvidoria sdo transformados em informagdes gerenciais que norteiam as agdes de fortalecimento da
satisfagéo do cidadao.

Através da Lei Federal n° 13.460/17, foram estabelecidas normas sobre participagao, protecdo e
defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da Administragdo Publica por intermédio das
Ouvidorias, reforgando ainda mais o papel deste setor.

No decorrer do exercicio de 2021, atuou como Ouvidor deste 6rgdo a servidora Caroline
Mauricio de Freitas, mediante designacao do Prefeito na data de 01/08/2017.

A Ouvidoria da Prefeitura Municipal de Mendes, desde Janeiro, se localizava na Rua Maria
Estela Moura, n° 57, Centro, Mendes-RJ, na Controladoria Geral do Municipio. Em Maio de 2021, foi
realizada a transferéncia dos setores para o enderego Avenida Julio Braga, n® 86, Centro, Mendes-RJ.

No periodo de abrangéncia do presente relatorio, priorizou-se a organizagéo interna do setor,
sem prejuizo do regular exercicio de suas atividades. Desta forma, foram estabelecidos e aperfeigoados
registros, instrugdes e procedimentos adotados, fortalecendo os controles internos administrativos, com o

objetivo de melhorar o servigo prestado.
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2. RELATORIO GERENCIAL DAS ATIVIDADES

2.1 ATENDIMENTO AS DEMANDAS

O atendimento prestado pela Ouvidoria se inicia a partir do recebimento da manifestagéo,
mediante um dos meios disponiveis. Os cidaddos podem acessar o canal da Ouvidoria:
- Pela internet: mediante o preenchimento do formulario eletronico que pode ser encontrado na pagina da
Prefeitura Municipal de Mendes no link do “Fala.BR” ou por meio do envio de e-mail ao endereco

eletrénico ouvidoria.pmmendes@gamail.com;

- Presencialmente: de segunda a sexta-feira, das 09h00 as 13h30 e das 14h30 as 17h00, na Controladoria
Geral do Municipio;

- Por telefone: de segunda a sexta-feira, das 09n00 as 13h30 e das 14h30 as 17h00, por meio do numero
(24) 2465-0661 ou (24) 2465-1678.

Entre os tipos de manifestacdes que os municipes podem realizar na ouvidoria, estdo as

seguintes:

* Denuncias: opgéo destinada a comunicagao de atos ilicitos praticados por agentes publicos;

* Elogios: op¢éo para que o cidaddo expresse sua satisfagdo com um atendimento publico;

* Reclamagdes: op¢do destina para que o cidaddo manifeste sua insatisfagdo com um servigo publico;
* Solicitagdes: opgao para o pedido de um atendimento ou uma prestagéo de servigo;

* Sugestdes: op¢do para o envio de uma ideia ou proposta de melhoria dos servigos publicos.

Ao receber a manifestacdo, a Ouvidoria informa ao municipe 0 numero de protocolo de
atendimento e o prazo previsto para resposta, 0 qual ndo pode ultrapassar 30 dias uteis, contados a partir
da data de registro da ocorréncia, podendo ser prorrogado, excepcionalmente e de forma justificada, uma

unica vez, por igual periodo.
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Apbs analisar a manifestagdo, a Ouvidoria solicita esclarecimentos e providéncias as unidades
diretamente envolvidas que, ao receberem a solicitagdo, devem priorizar os procedimentos de
regularizacdo. Feito isso as manifestagdes retornam a Ouvidoria com a resposta dos Secretarios

responsaveis.

A resposta final ao municipe é elaborada pela Ouvidoria, contendo os devidos esclarecimentos,
com base na resposta elaborada pelo responsavel, e 0 municipe é notificado acerca das demandas e

providéncias internas adotadas.

Av. Julio Braga, n° 86 - Centro - Mendes - RJ - CEP.: 26.700-000 - Tel/Fax: (24) 2465-0661

Péagina 4/9



Municipio de Mendes
Estado do Rio de Janeiro
Controladoria Geral do Municipio

2.2 AGOES DE CAPACITAGAO

Visando a um crescente aprimoramento de suas fungdes, cumpre registrar que a servidora lotada
na Ouvidoria participou do Webinério, cujo tema abordado foi: Conversas sobre a Lei Geral de Prote¢éo de
Dados Pessoais - LGPD e o papel da Ouvidoria: Anonimozagédo e Pseudonimizagédo de Dados Pessoais,
promovido pela Ouvidoria-Geral do Estado de Pernambuco (OGE/SCGE-PE), em conjuntos com a Rede
Nacional de Ouvidorias — RENOUV.

Durante o Webinario foram abordados os seguintes assuntos:

- a importancia da anonimizagao e pseudonimizagéo no ambito das Ouvidorias Publicas;

- a anonimizarao e pseudonimiza¢do como ferramentas para utilizacdo de dados pessoais;

- a anonimizagao e pseudonimizag¢do como instrumentos de accountability;

- Por fim, foi aberto a possiblidade de tirar duvidas com o chefe de gabinete da Ouvidoria-Geral da

Uni&o, Marcos Gerhardt Lindenmayer.
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3. RELATORIO DE GESTAO - LEI FEDERAL N° 13.460/17

As Ouvidorias Publicas, com a aprovacdo da Lei de Defesa do Usuario do Servigo Publico ou
Codigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico, passaram a ter a competéncia de atuar na defesa dos
direitos dos usuarios e receber, analisar e responder as manifestagdes encaminhadas pelos mesmos,
promovendo, ainda, a adogdo de mediagao e conciliagdo entre o usuario e o0 6rgdo ou a entidade publica,

sem prejuizo das agdes de outros 6rgdos competentes.

Em atendimento ao artigo 14, inciso Il da Lei Federal n° 13.460/17, e com base nas informagdes
registradas no Sistema Fala.BR e nos relatérios e controle desenvolvidos pela Ouvidoria, cumpre-nos
registrar que foram recebidas, no exercicio de 2021, 58 (cinquenta e oito) manifestagdes dos usuarios dos
servigos publicos disponibilizados pelo municipio de Mendes, distribuidas e separadas pelo seu tipo

conforme a tabela abaixo:

2021
Ti
PO Quantidade %
Denuncia 04 6,90
Elogio 02 3,45
Reclamacgéo 40 68,97
Solicitacdo 11 18,96
Sugestéo 01 1,72
Total 58 100,00
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A Ouvidoria apurou que as manifestagdes recebidas e separadas por assunto seguiram a seguinte

distribuicéo:
Manifestagoes por Motivos

Motivo Quantidade %
Coleta de Lixo 01 1,72
lluminagao publica / Limpeza Urbana 07 12,08
Atendimentos realizados nas Secretarias/Setores/Unidades de Saude 16 27,60
Abastecimento de dgua 01 1,72
Sugestao COVID-19 01 1,72
Auxilio Emergencial 01 1,72
Vacinag&o/Listagem/Dados - COVID-19 04 6,90
Manutengao/reparo de ruas/muro 02 3,45
Falta/Remanejamento de latbes de lixo 01 1,72
Odontomével 01 1,72
Concurso Publico 01 1,72
Retirada de Lixo/Entulhos 02 3,45
Casinha de cachorros — Rodoviéria 02 3,45
Solicitagdo — Certiddo Negativa de Débitos/ Alvara de Localizagéo e 03 517
Funcionamento '
Elogio - Profissionais da Saude 02 3,45
Descumprimento de Horario - Transporte Publico 04 6,90
Manifestagéo de Insatisfagao 01 1,72
Guarda Municipal 01 1,72
Notificagdo Recebida em Atraso 01 1,72
Dendncias - Possivel Assédio/ Violéncia Sexual/ Roubo / Crime

S 05 8,63
Ambiental: Passaros/ Contrato Irregular
Denuncia de Casa — Vigilancia Sanitaria 01 1,72
Total 58 100
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Quanto ao atendimento das comunicagdes, a observancia do prazo de atendimento e as eventuais

manifestagdes ainda em aberto, os registros da Ouvidoria foram os seguintes:

Prazo de Atendimento Quantidade %
Dentro do prazo de atendimento 46 79,32
Fora do prazo de atendimento 06 10,34
Em aberto até 31/12/2021 06 10,34
Total 58 100

4. CONCLUSAO E SUGESTOES

A Ouvidoria do Municipio de Mendes atua como um canal de comunicagé&o com o cidadéo, tendo
por finalidade receber sugestdes, dendncias, solicitagdes, reclamagdes ou elogios a respeito dos servigos
prestados pela Prefeitura Municipal de Mendes e suas Secretarias, contribuindo na fiscalizagdo e no
aperfeicoamento de servigos e atividades publicas no &mbito municipal. No decorrer do presente Relatério
procuramos evidenciar um panorama abrangendo todo o universo de demandas dos cidaddos que

procuraram este setor durante o exercicio de 2021.

Quanto ao andamento das atividades, os procedimentos adotados serdo constantemente
revisados e melhorias serdo buscadas, sempre com o objetivo maior de solidificar a atuagdo da Ouvidoria
como um canal de interacdo da Prefeitura Municipal de Mendes com a sociedade.

Por fim, a ouvidoria tem a relatar as seguintes sugestdes:

- Melhoria da qualidade das respostas e esclarecimentos prestados pelas secretarias, considerando que

nem todo municipe tem conhecimento sobre administragdo publica e seu funcionamento, bem como a
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Inclusdo de prazo estimado de resolugado dos problemas, quando 0 mesmo ndo puder ser resolvido de

forma imediata;

- Realizagdo de um mapeamento das necessidades do municipio e a realizagcdo de agdes preventivas,

priorizando os problemas mais graves e as manifestagdes sobre assuntos recorrentes;

- Inclus&o no planejamento municipal das informagdes relatadas e das manifestagdes que por ventura ndo

puderam ser concluidas de forma imediata ou que dependam de recursos ou agdes estaduais ou federais;

- Atentar ao prazo e 20 dias corridos para o envio de resposta a Ouvidoria, informando as providéncias
adotadas, conforme preceitua o paragrafo unico, do art. 16 da Lei Federal n® 13.460/2017, possibilitando a

resposta ao manifestante e a solugdo da manifestagéo no seu respectivo prazo legal.

- A disponibilizacdo de uma sala para garantir atendimento reservado ao municipe, que assegure
acessibilidade dos usuarios portadores de necessidades especiais, sendo importante que o local possua
mobiliario minimo, como cadeira, mesa, armario, material de escritorio em geral, computador, impressora e

aparelho telefonico.

- Disponibilizar a carta de servigos ao usuério no site oficial da Prefeitura Municipal de Mendes e instituir o
Conselho de usuarios de servigos publicos no municipio, conforme previsto nos arts. 7° e 18 a 22 da Lei
Federal n° 13.460/2017

OUVIDORIA - Prefeitura Municipal de Mendes

Fevereiro/2022
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