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1 INTRODUGAO

Este relatério tem como objetivo apresentar as principais atividades, avancos e
conquistas da Ouvidoria Geral do Municipio (OGM) de Belém, Para, durante o periodo de
referéncia. As acdes aqui detalhadas refletem o compromisso da OGM com a
melhoria continua dos servigos publicos, a otimizacdo de seus processos internos e o
fortalecimento da relagcdo com o cidaddo. As iniciativas abrangem desde a
reestruturacado fisica e tecnologica até a articulacdo interinstitucional e a
conformidade com as exigéncias legais e de transparéncia.

2 DESENVOLVIMENTO

2.1 Melhorias de Infraestrutura e Condi¢coes de Trabalho

A OGM empreendeu, e vem empreendendo, esfor¢os significativos
para aprimorar seu ambiente de trabalho, visando proporcionar melhores
condicfes para sua equipe e, consequentemente, um atendimento mais
eficiente a populagdo. Essas melhorias sdo fundamentais para a
sustentabilidade e a eficacia das operacfes da Ouvidoria.

2.1.1 Reestruturacao do Espaco Fisico

Estd sendo articulado junto a Secretaria Municipal de Governo de Belém para a
liberacdo de um novo espaco nas dependéncias do prédio. Este novo espaco
representa um avanco crucial para a expansao e modernizacdo da OGM, garantindo
gue o ambiente atenda as necessidades especificas da Ouvidoria e de seus usuarios.

2.1.2 Recuperacao e Otimizacao de Equipamentos

Visando aprimorar a capacidade operacional da equipe, dois computadores que
se encontravam inoperantes foram recuperados e reintegrados as estacdes de
trabalho. Esta medida contribui diretamente para a melhoria das condi¢des de trabalho
dos servidores, garantindo que possuam as ferramentas necesséarias para
desempenhar suas funcdes com eficiéncia.
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2.1.3 Inventario de Bens Moveis

Em um esforco de organizacdo patrimonial e controle, foi realizado um
inventario completo de todos os moveis que constam no dominio da Ouvidoria.
Cada item foi devidamente registrado, com seu respectivo numero de tombamento,
quando existente, garantindo a identificacdo e o controle preciso dos bens da
instituicdo. Este inventario € um passo importante para a gestao transparente e
responséavel do patriménio publico.

2.2 Otimizacao e Gestao de Atendimentos

A OGM implementou estratégias eficazes para aprimorar a gestao das demandas
recebidas, resultando em uma notavel reducao no volume de solicita¢cbes pendentes e
um atendimento mais agil ao cidadao.

2.2.1 Reducao de Demandas Acumuladas

Um trabalho intensivo foi dedicado a diminuicdo do niumero de atendimentos

chamados que se encontravam acumulados nos diversos canais de comunicacdo da
Ouvidoria. No periodo analisado, a Ouvidoria Geral do Municipio intensificou
significativamente as ac¢des voltadas a analise, resposta e resolucao das demandas
recebidas pelos canais oficiais de atendimento, resultando em uma notavel melhoria
na gestéo do fluxo de trabalho.

No que se refere ao canal de denuncias através do e-mail, foi identificado um volume
expressivo de solicitacbes acumuladas. Ao longo do trimestre, foram devidamente
analisadas e solucionadas 1.369 demandas. Considerando que restam 1.041
mensagens na caixa de entrada, as quais ja se encontram em processo de tratamento
e acompanhamento, o volume inicial de demandas por e-mail era de

2.410. Isso representa uma reducédo de aproximadamente 56,8% das demandas iniciais,
demonstrando um esforco continuo na gestdo deste canal.

Em relacdo ao atendimento via WhatsApp, 0 cenario apresentou evolucéo ainda
mais expressiva. Inicialmente, o canal registrava um total de 1.210 demandas
pendentes. Apos a implementacdo de medidas de organizacdo e priorizacdo dos
atendimentos, esse numero foi drasticamente reduzido para apenas 69 demandas
pendentes. Tal feito evidencia uma reducdo significativa do passivo de

aproximadamente 94,3%, o que reflete a eficacia das novas abordagens e processos
adotados para este canal.

Os resultados demonstram um avanco consistente na capacidade operacional da
Ouvidoria, com melhoria no fluxo de atendimento, maior agilidade nas respostas e
fortalecimento do compromisso com a eficiéncia no atendimento ao cidadao. A tabela
a seguir sumariza a situacao dos atendimentos por canal, destacando a evolucdo das
demandas:
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Canal de Demandas Demandas Demandas Percentual

Atendimento Iniciais Solucionadas Pendentes de Reducao
(Atual)

E-mail 2.410 1.369 1.041 56,8%

Institucional

WhatsApp 1.210 1.141 69 94,3%

Figura 1 — Comparativo de Demandas: Inicial vs. Atual por Canal

Comparative de Demandas: Inicial ve. Atual por Canal

200 4 210
. Demandas Incais
N Demandas Pendentes (Atual)

:

:

Numero de Demandas

Emal Insttucional WhatsApp

Fonte: Dados da Ouvidoria Geral do Municipio (2026).
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2.3 Articulacao Interinstitucional e Governanca

A Ouvidoria Geral do Municipio tem fortalecido seu papel como elo entre a
administracdo publica e a sociedade, promovendo a integracéo e a colaboracdo com
diversas entidades para garantir a efetividade dos servicos publicos e a participacao
cidada.

2.3.1 Dialogo com o Ministério Publico e inicio do processo para Criacao do
Conselho Municipal de Usuarios

Em um movimento estratégico para alinhar pautas e fortalecer a atuacao
conjunta em prol da fiscalizacdo e da melhoria dos servicos, foi realizada uma
reunido com o Ministério Publico do Estado do Para (MPPA), onde foi abordado, em
especial, a necessidade de criacdo do Conselho Municipal de Usuarios de Servigcos
Publicos, em conformidade com a Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017.

2.3.2 Acesso a Sistemas e Integracao

Foram empreendidas diversas articulagdes junto as secretarias da Prefeitura
de Belém com o objetivo de assegurar que todos os servidores da Ouvidoria
tivessem acesso aos sistemas essenciais para o desempenho de suas funcdes. Esta

integracdo € vital para a agilidade na tramitacdo de demandas e na obtencao de
informacdes necessérias para as respostas aos cidadaos.

2.3.3 Atualizacao dos Pontos Focais

A lista de pontos focais de cada secretaria foi atualizada, designando
representantes que atuardo como ouvidores setoriais. Esta medida visa
descentralizar e agilizar a comunicacéo interna, garantindo que cada secretaria
tenha um canal direto e responsavel para tratar das demandas da Ouvidoria,
otimizando o fluxo de informacdes e a resolucao de problemas.

2.3.4 Elaboracao do Processo Eleitoral do Conselho Municipal de
Usuarios

A OGM iniciou a elaboragédo do processo para as eleicdes do Conselho Municipal
de Usuarios dos Servigcos Publicos. Esta iniciativa € um pilar fundamental para o
fortalecimento do controle social e a participacéo ativa da sociedade na avaliacao e
proposicdo de melhorias para os servi¢gos publicos municipais.

O procedimento para criacao do referido conselho esta na fase de analise juridica
da minuta do edital para a eleicdo dos representantes da sociedade civil.
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2.4 Inicio das tratativas para implementac¢ao de um novo sistema

Buscando o devido atendimento as demandas do cidaddo, dentro das
competéncitas institucionais, a Ouvidoria Geral do Municipio de Belém a iniciou as
tratativas com a Belém Digital para a criacdo de um sistema eficiente, que ira dar o
devido encaminhamento aos 6rgdos municipais responsaveis, com vistas oferecer
uma resposta mais célere ao cidadao.

3 CONCLUSAO

As atividades desenvolvidas pela Ouvidoria Geral do Municipio no periodo
demonstram um avanco significativo em diversas frentes. Desde a melhoria da
infraestrutura e das condi¢cOes de trabalho, passando pela otimizacdo da gestao de
atendimentos e a reducdo de pendéncias, até a intensificacdo da articulacéo
interinstitucional e o rigor na conformidade e transparéncia, a OGM reafirma seu papel
essencial na administracdo municipal. O compromisso com a eficiéncia, a participacao
cidada e a boa governanca continua a guiar as agdes da Ouvidoria, buscando sempre
aprimorar a qualidade dos servicos prestados a populacdo de Belém. As bases para
um futuro de ainda mais conquistas foram solidificadas, e a OGM segue empenhada
em ser um canal efetivo de comunicacéo e resolucéo para os cidadaos.
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