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1. APRESENTACAO

O presente Relatério Anual de Gestdo consolida as atividades da Ouvidoria-Geral do
Municipio de Lagodo/RS referentes ao exercicio de 2025, em estrito cumprimento aos artigos 15 a 17
da Lei Municipal n2 1.444/2019 e a Lei Federal n2 13.460/2017.

Neste periodo, a Ouvidoria processou um total de 11 manifestacdes formais analisadas,

atuando como canal estratégico de mediacdo entre o cidaddo e a Administracdo Publica.
2. A OUVIDORIA-GERAL DO MUNICIPIO

A Ouvidoria-Geral do Municipio de Lagodo constitui-se como o érgdo central de promocao
da participacdo popular e defesa dos direitos dos usudrios de servicos publicos no dmbito do Poder
Executivo Municipal. Instituida e regida pela Lei Municipal n2 1.444, de 01 de julho de 2019, a unidade
atua ndo apenas como um canal de recebimento de manifestacdes, mas como um instrumento
estratégico de gestdo, responsavel por avaliar a efetividade e promover o aprimoramento continuo da
administracdo publica, consistindo em assegurar a interlocucdo direta entre o cidaddo e o governo,
garantindo transparéncia, eficiéncia e agilidade na resolucdo das demandas apresentadas pela
sociedade.

A estrutura organizacional da Ouvidoria estd vinculada diretamente ao Gabinete do
Prefeito, conferindo-lhe a autonomia necessaria para o exercicio de suas funcdes fiscalizatérias e
mediadoras. Atualmente, a unidade é liderada pelo Ouvidor-Geral, Marcos Pereira, que coordena os
trabalhos de recepcdo, analise, encaminhamento e monitoramento das manifestagdes.

Para garantir o amplo acesso da populagdo, a Ouvidoria-Geral mantém canais
diversificados de comunicagdo, operando tanto em formato presencial quanto digital. O atendimento
fisico é realizado no Centro Administrativo Miguel Antunes Vieira, localizado na Avenida Manoel de
Oliveira Brito, n? 800, no Centro de Lagodo. No ambito digital e remoto, o cidaddo dispbe do Sistema
Eletrdnico do Servico de Informacdo ao Cidaddo (e-SIC/Ouvidoria), acessivel pelo portal oficial do
municipio, além do e-mail institucional ouvidoria@lagoao.rs.gov.br e do atendimento telefonico

gratuito pelo nimero 0800 800 0129.
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Essa multiplicidade de canais reflete o compromisso da administracdo em democratizar o

acesso aos servicos publicos e facilitar o exercicio da cidadania e do controle social.

3. ANALISE GERAL DOS DADOS ESTATISTICOS

A andlise quantitativa das manifestacdes recebidas e processadas pela Ouvidoria-Geral do
Municipio ao longo do exercicio de 2025 revela um panorama da interacdo entre a sociedade e a
Administracdo Publica. A base de dados consolidada compreende um total de 11 (onze) protocolos
formalizados, todos devidamente registrados e tramitados através do Sistema Eletrénico do Servico de
Informacdo ao Cidaddo (e-SIC), o que demonstra a consolidacdo da plataforma digital como o meio

preferencial de acesso do cidaddo lagoense.

A distribuicdo das manifestacdes por tipologia, conforme as categorias previstas na Lei

Municipal n® 1.444/2019, apresenta o seguinte cenario:

Tipologia Qtd. % Definicdo Aplicada
Denuncia 4 | 36,40% Comunicagdo de irregularidades
Sugestao 4 | 36,40% Propostas de melhoria
Reclamacgdo 2 18,20% Insatisfagdo com servigos
Solicitagao 1 9,00% Pedido de servigo
Elogio 0 0,00% -
TOTAL 11 100%

4, ANALISE QUALITATIVA E PONTOS DE RECORRENCIA

Com o objetivo de proporcionar uma transparéncia ativa sobre o fluxo de trabalho e a
efetividade das a¢8es da Ouvidoria-Geral, apresentamos a seguir a Matriz Analitica de Demandas. Este
guadro consolida todas as 11 (onze) manifestacBes processadas no periodo, permitindo a correlagdo
direta entre a tipologia da demanda (denuncia, reclamacgdo, sugestdo) e o resultado pratico entregue
ao cidadao.

A tabulacdo abaixo ndo apenas cumpre o requisito legal de publicidade, mas serve como

ferramenta de diagndstico para identificar a variedade tematica enfrentada pela administracdo —
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abrangendo desde infraestrutura urbana bdsica até complexas averiguacBes de integridade e ética

publica — e comprovar a resolutividade de 100% dos protocolos tramitados.

Tipologi . . . ~ . .
Protocolo cl)ﬁ?gic;g;f Assunto / Teor da Manifestagao Situagdo / Desfecho Administrativo
B F|sEaI|zagao .amb|enta| referente a Concluido. Vistoria realizada; exigidas
2025575416 | Denudncia | emissdo excessiva de fumaca por fornos adequacBes técnicas (filtros/cobertura)
de carvdo na localidade de Ronda Alta. quag '
. R Concluido. Procedente. Equipamentos
Instalagdo irregular de cameras com removidos pela Secretaria de
2025559001 | Denuncia captacdo de audio em salas de e P . .
. . Assisténcia Social para garantir a
atendimento sigiloso no CRAS. - L
privacidade dos usuarios.
Solicitagdo de manutengdo de , .
iluminacso publica (Ampadas Concluido. Demanda atendida com a
2025518925 | Sugestdo . caop "p execucdo do reparo e restabelecimento
gueimadas) na Rua Maurilio Nunes, ) L .
da iluminagdo na via.
Centro.
Pedido de informacgdes sobre a demora | Concluido. Esclarecido que o setor passa
2025506414 | Reclamacgdo | na andlise de processo de aposentadoria por reestruturagdo administrativa,
de servidor municipal. mantendo-se a andlise do direito.
Proposta de adesdo ao programa
2025276915 | Sugestio tecr\ologlco Shape the Future. da Conclwdp. Sugestdo Nencamlnhald.a a
Microsoft para a rede de ensino Secretaria de Educacdo para analise.
(Protocolo Principal).
Reiterada proposta de adesdo ao Arquivado. Protocolo encerrado por
2025298515 | Sugestdo programa "Shape the Future" duplicidade, sendo tratado no processo
(Duplicidade de envio). principal n® 2025276915.
Reiterada proposta de adesdo ao Arquivado. Protocolo encerrado por
2025211315 | Sugestdo programa "Shape the Future" duplicidade, sendo tratado no processo
(Duplicidade de envio). principal n 2025276915.
Reiterada proposta de adesdo ao Arquivado. Protocolo encerrado por
202525915 | Sugestdo programa "Shape the Future" duplicidade, sendo tratado no processo
(Duplicidade de envio). principal n® 2025276915.
. ) Concluido. Improcedente. Identificado
Suposto recebimento irregular de erro formal de cadastro no Portal da
2025245724 | Denuncia didrias em duplicidade por servidor .
o Transparéncia (troca de nomes),
publico. ) .
devidamente corrigido.
‘do. Divi ~ -
Cobranga administrativa de fornecedor Concluujo lvida da ges.tao anterior
~ i reconhecida pela Secretaria da Fazenda
2025131427 | Reclamacgdo | (Centermedi) por atraso no pagamento
. e cronograma de pagamento
de Nota Fiscal. .
estabelecido.
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2025106928 | Denduncia Suposta pratica de nepotismo

Concluido. Improcedente. Parecer
juridico confirmou a legalidade da
nomeacao.

A andlise dos dados do exercicio de 2025 revelou padrdes de recorréncia, destacando-se a

insisténcia protocolar na area de tecnologia educacional, onde a reiteracdo de sugestdes idénticas sobre

o programa "Shape the Future" por um mesmo requerente gerou duplicidades que exigiram triagem

manual e saneamento administrativo para evitar distor¢des nos indicadores de gestdo.

5. EFICIENCIA E QUALIDADE DA RESPOSTA

A eficiéncia administrativa, principio constitucional que rege a Administracdo Publica,

reflete-se na Ouvidoria Municipal através do monitoramento rigoroso dos prazos de resposta.

Conforme estabelece o artigo 13 da Lei Municipal n? 1.444/2019, a Ouvidoria deve responder as

manifestacGes no prazo de 20 (vinte) dias, prorrogavel por igual periodo.

No exercicio de 2025, os protocolos tramitados atenderam ao critério de tempestividade,

demonstrando o cumprimento do prazo regular ou utilizacdo da prorrogacdo legal de forma comedida

para garantir a qualidade da informacao.

As respostas analisadas demonstraram boa qualidade técnica, utilizando-se, quando

necessario, de parecer juridico, elevando o nivel de transparéncia e fundamentacao.

6. AVALIAGAO DOS SERVIGOS E CARTA DE SERVIGOS

O Municipio de Lagodo dispde de Carta de Servicos ao Usudrio devidamente publicada,

instrumento que visa informar ao cidaddo os servicos prestados, as formas de acesso e 0s compromissos

de qualidade. A Ouvidoria-Geral utiliza este documento como pardmetro para a andlise de procedéncia

das reclamacdses, confrontando os prazos reais de execu¢do com os prazos prometidos na Carta.

No exercicio de 2025, a Ouvidoria observou que a Carta de Servicos cumpre seu papel

informativo, detalhando os canais de atendimento e a classificacdo das manifestacdes (denuncia,
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reclamacao, solicitacdo, etc.), servindo de base para o correto enquadramento das demandas recebidas

pelo sistema e-SIC.

Em relacdo a mensuracdo direta da satisfacdo do cidadao, cumpre informar que o sistema
informatizado atualmente utilizado pela Ouvidoria-Geral ainda ndo disp&e de ferramenta integrada que
possibilite avaliar o atendimento de forma automatizada apds a conclusdo do protocolo.

A plataforma vigente ndo oferece, neste momento, funcionalidades de pesquisa pds-
atendimento (como avaliagdo por estrelas ou Net Promoter Score - NPS) que permitam ao usuario
atribuir uma nota objetiva a qualidade da resposta recebida e a resolutividade do problema. Conforme
previsto na prépria Carta de Servicos, tais pesquisas "serdo realizadas [...] a serem regulamentadas”,
indicando uma etapa de implementacdo ainda pendente.

Desta forma, foi solicitada adaptacdo do sistema para viabilizar a coleta métrica da

percepcdo do usuario.

7. CONSELHO DE USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

A participacgdo social institucionalizada é um dos pilares da Lei Municipal n? 1.444/2019,
gue prevé em seu Capitulo V a criagdo e o funcionamento do Conselho de Usudrios de Servigos Publicos.
Este colegiado tem como atribuicdo legal acompanhar a avaliagdo dos servicos, propor melhorias e
avaliar a atuagdo da prépria Ouvidoria.

No entanto, cumpre informar que, durante o exercicio de 2025, o referido Conselho ainda
ndo foi efetivamente implantado. Ndo foram realizados os procedimentos administrativos necessarios
para a convocacao, selecdo de membros voluntarios ou instalacdo das sessdes ordindrias, conforme
disciplinam os artigos 26 a 31 da referida legislacdo.

Desta forma, a estruturacdo e operacionalizacdo do Conselho de Usuarios permanecem
como uma meta prioritaria e um desafio administrativo a ser superado no préximo exercicio, visando o

pleno cumprimento do arcabouco legal de defesa do usuario.
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8. CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

O exercicio de 2025 consolidou a Ouvidoria-Geral do Municipio de Lagodo ndo apenas
como um canal de escuta, mas como uma ferramenta estratégica de compliance e qualificagcdo da
gestdo publica. A analise dos dados demonstra que o érgdo atuou com 100% de resolutividade,
garantindo resposta a todas as manifestacdes processadas.

Destaca-se a mudanca no perfil do usudrio, que passou a utilizar a Ouvidoria para fiscalizar
a moralidade administrativa e a protecdo de direitos fundamentais. A QOuvidoria provou ser o elo
necessario para corrigir falhas operacionais antes que estas se tornassem passivos judiciais ou crises de
imagem para a Administracdo.

Visando o aprimoramento continuo dos servicos publicos, a Ouvidoria-Geral apresenta as

seguintes recomendacdes gerenciais, baseadas nos problemas diagnosticados ao longo deste exercicio:

‘ " Diagnéstico (Problema Acdo Recomendada (Plano
Area Tematica Identificado) 2026) Resultado Esperado
Instalagdo inadequada de Garantia de conformidade
Privacidade e | cdmeras com audio em salas | Elaborar Instrucdo Normativa | com a LGPD e protegdo dos
LGPD de atendimento sigiloso no regulamentando a LGPD direitos fundamentais dos
CRAS. usuarios.

Erro material no langamento
de dados no Portal da Instituir rotina de revisdo dos
Transparéncia (troca de dados de despesas com diarias

Aumento da confiabilidade

Transparéncia das informacgdes publicas e

e Controle L L prevencgdo de denuncias
nomes em diarias), gerando | antes da publicacdo no Portal. )
L A infundadas.
denuncias evitaveis.
Atuacdo reativa da Estabelecer cronograma de Antecipagdo aos riscos de
Fiscalizagdo fiscalizagdo apenas apds fiscalizagdo preventiva nas salde publica e redugdo de
Ambiental denuncias de incobmodo atividades de alto potencial conflitos entre vizinhanga e
(fumaca de carvoarias). poluidor. empreendimentos.
Inatividade do Conselho de Ativar formalmente o .
- . L Pleno cumprimento dos
~ Usuarios e auséncia de Conselho de Usuarios e . .
Gestao . . , Artigos 23 e 26 da Lei
o ferramenta de avaliacdo de implementar médulo de -
Participativa . ; . e Municipal n? 1.444/2019 e
satisfacdo (NPS) no sistema | pesquisa de satisfacdo para o o .
. L qualificagdo da escuta social.
atual. sistema de Ouvidoria.

Para a efetivacdo das medidas aqui propostas e em estrito cumprimento ao disposto no
Artigo 17, inciso |, da Lei Municipal n? 1.444/2019, este Relatério Anual de Gestdo é encaminhado ao

Gabinete do Prefeito Municipal, servindo como instrumento de suporte a tomada de decisdo
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governamental. Ademais, visando a publicidade e ao controle social (inciso Il do mesmo dispositivo

legal), o presente documento serd disponibilizado integralmente na pagina oficial do Poder Executivo

na internet.

E o relatério.

Documento assinado digitalmente
“b MARCOS PEREIRA
g Data: 29/12/2025 08:36:24-0300
X Verifique em https://validar.iti.gov.br

Marcos Pereira
Ouvidor-Geral do Municipio
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