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1- APRESENTACAO

A Ouvidoria da Prefeitura Municipal de Saquarema, em cumprimento ao artigo 14, inciso
Il, da Lein? 13.460/17, que institui o Codigo de Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos,
apresenta seu Relatério Anual de Gestao, contendo os resultados alcangcados no ano de
2024.

Nos termos da Lei n? 13.460/17, o Relatério Anual de Gestdo da unidade de ouvidoria
consolida informacdes sobre as manifestacdes recebidas, identificando falhas e
propondo melhorias na prestacao de servicos publicos.

Conforme o artigo 15 da referida lei, o Relatério Anual de Gestao deve incluir, no minimo:

e O numero de manifestacdes recebidas no ano anterior;
e Os motivos das manifestacoes;
e Aandlise de pontos recorrentes;

e As providéncias adotadas pela administracao publica

De acordo com o artigo 15 da referida Lei, o relatério deve ser encaminhado a autoridade
maxima do drgdo responsavel pela ouvidoria e disponibilizado integralmente na
internet.

Sendo assim, este documento, nao tem o objetivo de detalhar todas as acdes realizadas
pela Ouvidoria Municipal em 2024. Ele esta direcionado ao cumprimento da Lei n?
13.460/17, focando nas manifestacGes e atendimentos realizados ao longo do ano.

A Ouvidoria Municipal responde a Secretaria Municipal de Transparéncia e Integridade
- SMTI, criada pela Lei Complementar 98/2025.
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2 - TIPOS DE MANIFESTAGOES

Reclamacao: demonstra insatisfacdo em relacao a prestacdao de servico publico ou a
conduta de agentes publicos na execuc¢ao ou fiscalizacdao desse servico.

Elogio: expressa reconhecimento ou satisfacdo quanto ao servigo publico oferecido ou
ao atendimento recebido.

Solicitacao: corresponde ao pedido de providéncias a serem adotadas pelos drgaos e
entidades de administragdao publica municipal.

Sugestao: apresenta ideia ou proposta destinada a melhoria do atendimento ou dos
servicos publicos prestados pelos drgaos da administracao publica municipal.

Denuncia: relata indicios ou ocorréncias de irregularidades, ilegalidades ou praticas
inadequadas no ambito de administragao publica municipal.

Obs.: No caso da DENUNCIA, ao denunciante sera garantida a seguranca e a restricdo de
acesso aos seus dados pessoais, podendo o seu registro ser identificado ou anénimo.
Devem constar da denuncia: nomes de pessoas e empresas envolvidas; a descricao
detalhada do fato; informacdes sobre quando e onde ocorreu o fato, possiveis
testemunhas e provas
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3 - ANALISE DE DADOS

O objetivo deste Relatério é apresentar a prestagcdo de contas do desempenho da
Ouvidoria Municipal, destacando as acdes desenvolvidas, demonstrando que todas as
manifestacdes dos cidaddos foram devidamente consideradas, com respostas
providenciadas da forma mais satisfatoria possivel, além de propor recomendacoes
voltadas a promocao da integridade e a melhoria continua dos servigos prestados pelo
Municipio de Saquarema.

E por meio da Ouvidoria Municipal, conforme suas atribuicdes, que sdo recebidas,
tratadas e encaminhadas denuncias, reclamacodes, elogios, sugestdes e solicitacdes de
providéncias referentes a procedimentos e acOes de agentes publicos, drgaos e
entidades do Poder Executivo Municipal.

Todas as demandas recebidas pela Ouvidoria Municipal passam por um pré-atendimento
afim de analisar determinados pontos antes de serem enviadas ao 6rgao responsavel. Os
pontos a serem analisados s&o: falta de urbanidade, falta de clareza e insuficiéncia de
dados, duplicidade de manifestagcao, manifestacdo impropria ou inadequada, perda de
objeto, manifestagdo encaminhada com copia para diversos 6rgaos apenas para
conhecimento e auséncia de competéncia.

Foram recebidas 3.462 manifestacdes através do e-mail da ouvidoria no ano de 2024, e
0s 0rgaos a qual foram encaminhadas sao:

e Secretaria Municipal de Agricultura, Abastecimento e Pesca: 4

e Secretaria Municipal de Administracao, Receita e Tributa¢ao: 762

e Secretaria Municipal de Comunicac¢ao Social: 37

e Secretaria Municipal de Desenvolvimento Social: 41

e Secretaria Municipal de Direito dos Animais: 191

e Secretaria Municipal de Educacao, Cultura, Inclusao, Ciéncia e Tecnologia: 194
e Secretaria Municipal de Esporte, Lazer e Turismo: 23

e Gabinete: 25
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e Secretaria Municipal de Gestao: 11

e Secretaria Municipal de Infraestrutura: 110

e Secretaria Municipal de Meio ambiente: 111

e Secretaria Municipal de Obras Publicas: 31

e Quvidoria Municipal: 83

e Procuradoria: 7

e Secretaria Municipal de Saude: 511

e Secretaria Municipal de Seguranca e Ordem Publica: 467

e Secretaria Municipal de Transporte e Servigos Publicos: 674
e Secretaria Municipal de Urbanismo: 83

Como informado anteriormente, algumas demandas recebidas ndo foram
encaminhadas as Secretarias responsaveis uma vez que havia falta de urbanidade, falta
de clareza e/ou insuficiéncia de dados, duplicidade de manifestacdo, manifestagdo
improépria ou inadequada, perda de objeto ou auséncia de competéncia, sendo assim:

e Qutros: 97
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4 - TRATAMENTO DE MANIFESTAGOES

No ano de 2024 os canais de pré-atendimento e atendimento davam-se por meio
presencial, em sede da Prefeitura Municipal e virtualmente, através do e-mail
institucional.
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5 - PONTOS RECORRENTES

Os assuntos mais recorrentes das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria Municipal
refletem o volume de cidaddos em busca de informacgdes, orientacbes ou servigcos
relacionados aos atendimentos prestados, como e-mail institucional e servigos
oferecidos. A segunda maior procura foi direcionada a Secretaria Municipal de
Administracdo, Receita e Tributacdo, com destaque para requisi¢cdes sobre o IPTU,
principalmente nos meses de janeiro e fevereiro.

As acOes da Prefeitura Municipal de Saquarema, a fim de solucionar os pontos
recorrentes identificados pela Ouvidoria, tém se pautado no compromisso com a
melhoria continua dos servigos publicos e na escuta qualificada da populagao. Com base
nas manifestacdes recebidas, a administracdo adotou medidas estratégicas, como o
reforco nos atendimentos presenciais e digitais, a intensificacdo de fiscalizacdes em
areas sensiveis e a reestruturacao de rotinas operacionais em setores como limpeza
urbana, iluminacdo publica e coleta de lixo. Além disso, foram promovidas acdes
educativas, capacitacOes internas e revisao de fluxos administrativos, visando mais
agilidade e eficiéncia no atendimento as demandas dos cidadaos.

= Atendimento
= Beneficio
Certidao
Contato
® [luminagdo publica
= |PTU
= Limpeza urbana
m Maus tratos a animais
170 m Maus tratos a animais
g m Perturbagdo do sossego
/ m Poda de arvore
8 120 m Recolhimento de Lixo
= Transporte publico
= Vigilancia Sanitdria
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6 - TIPOLOGIA

No periodo analisado, a Ouvidoria Municipal de Saquarema registrou um total de 3.642
manifestacdes, classificadas em diferentes tipologias conforme a natureza de cada
demanda. A maior parte das manifestagdes teve carater de solicitagao, representando
57% do total, o que refor¢a a utilizagdo da Ouvidoria como canal de acesso direto da
populacdo aos servicos publicos municipais.

As denuncias corresponderam a 19%, enquanto as reclamag¢des somaram 15%,
evidenciando o papel da Ouvidoria como instrumento de controle social e fiscalizagao
cidada. Também foram registradas manifestacdes do tipo elogio (5%) e sugestao (1%),
indicando reconhecimento por parte dos usudrios e contribuicdes para o
aprimoramento dos servicos.

Manifestacdes classificadas como auséncia de competéncia representaram 3%, quando
0s assuntos tratados ndo sao de responsabilidade direta da administracao municipal.

TOTAL DE ATENDIMENTOS POR TIPO - 2024
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PERCENTUAL 2024
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