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INTRODUGCAO

A Controladoria Geral do Municipio foi reestruturada
através da Lei n°: 4.624 de 18 de setembro de 2019 e esta
subdividida em quatro macro fung¢oes, na qual a Ouvidoria é
uma delas.

Compete a Ouvidoria do Municipio fomentar o controle
social e a participagao popular, por meio do recebimento,
registro e tratamento de denuncias e manifestacdes do
cidadao sobre os servicos prestados a sociedade e a
adequada aplicagao de recursos publicos, visando a
melhoria da sua qualidade, eficiéncia, resolubilidade,
tempestividade e equidade.

O presente relatério de gestao constitui uma exigéncia
legal estipulada no art. 15 da Lei Federal n° 13.460/17 -
Codigo de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos. Dessa
forma, o intuito desse relatério € mostrar os resultados

quantitativos e qualitativos alcancados pela Ouvidoria
Municipal.
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ATENDIMENTOS

A Ouvidoria tem um papel muito importante como
ferramenta de controle social, uma vez que faz o dialogo
entre o Governo Municipal e a populagcao na busca do
aperfeicoamento dos servicos prestados. Todas as
manifestagdées enviadas pela populagcao sao recebidas,
examinadas e encaminhadas pela Ouvidoria para o setor
competente.

A comunicacao entre a Ouvidoria e os Usuarios acontecem
de varias formas, sendo elas:

e Eletronico: Fala.br;

e Presencial: Controladoria do Municipio localizado na
Praca Sao Sebastido, n’: 081, centro, Trés Rios/R3J, 25804-
080;

e E-mail: ouvidoria@tresrios.rj.gov.br;

e Telefone: (24) 2252-2390;

e Correios: As cartas devem ser enderecadas a Ouvidoria e

encaminhadas para o endere¢co Praca Sao Sebastiao,

n°:081, centro, Trés Rios/R3J, 25804-080;
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TIPOS DE MANIFESTAGCOES

Conforme descrito na Plataforma Fala.Br, os usuarios
podem registrar seis tipos de manifestacao, sendo elas:

Denuncia: comunicar a ocorréncia de ato ilicito, a
pratica de irregularidade ou ato ilicito por agentes
publicos cuja solucao depende da atuacao dos
orgaos de fiscalizacgao.

Elogio: demonstrar reconhecimento ou satisfacao
sobre o servi¢o publico oferecido ou o atendimento
recebido.

Reclamacgao: demonstrar sua insatisfacao relativa
a prestacao de servico publico e a conduta de
agentes publicos na prestacao e na fiscalizacao
desse servico.

Simplifique: encaminhar proposta de solugao para
simplificacao da prestacao de determinado servico
publico (precario, obsoleto, burocratico ou
ineficiente).

Solicitacao: pedir a adocao de providéncias por
parte dos 6rgaos e das entidades da administracao
publica municipal.

Sugestao: registrar ideia ou proposta de melhoria de
atendimento de servicos publicos prestados por
orgaos e entidades da administracao publica
municipal.
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TRATAMENTO DAS
MANIFESTACOES

As etapas para o tratamento da manifestacao sao:

e Recebimento - o sistema gerara um numero de
protocolo para cada manifestacao recebida;

e Analise - a Ouvidoria analisara a manifestacao e a
encaminhara para o setor responsavel para resposta;

e Complemento - Caso a Ouvidoria entenda que a
manifestacao necessite de um complemento ela
solicitara ao usuario.

e Encaminhamento - Todas as manifestacoes serao
encaminhadas via processo administrativo para as
Secretarias competentes para que apresente resposta.

e Monitoramento - A Ouvidoria analisara a resposta
enviada

e Resposta ao Demandante - Apoés a anadlise da resposta
enviada pelas Secretarias o Departamento de Ouvidoria
a encaminhara para os usuarios.

e Conclusao - A demanda sé sera finalizada apés o envio
da resposta ao usuario dos servicos.

Registro da Recebimento da Manifestagdo Triagem da
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BALANCO QUANTITATIVO

Todas as manifestacoes recebidas pela Ouvidoria
Municipal sao cuidadosamente analisadas e encaminhadas
para o setor competente para resposta ao solicitante. No
ano de 2024 foram recebidas e tratadas um total de 204
manifestacoes e em relagao ao ano anterior houve um
decrescimo de 8,92%

MANIFESTACOES RECEBIDAS MENSALMENTE NO
ANO DE 2024
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BALANCO POR CANAIS
DE ATENDIMENTO

Assim como no ano de 2023, o principal canal de
recebimento de manifestacoes no ano de 2024 foi a
internet.

As demandas recebidas via internet representam 55,39
% do total de manifestacoes, tal fato ocorre devido ao
sistema de cadastro ser de facil acesso e intuitivo.

Os outros canais de atendimento que receberam
manifestacoes foram presencial 25,98%, e-mail 13,73%,
telefone 0,4% e outros com 0,004%.

MANIFESTACOES DE 2024 POR CANAL DE
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BALANGO POR TIPOS DE
MANIFESTACOES

As manifestacoes cadastradas na Ouvidoria podem ser
classificadas em: Elogio, Solicitacao, Denuncia, Sugestao,
Simplifique e Reclamacao.

No ano de 2024 as solicitacoes de servigos
representaram 65,68% (134) do total das manifestacoes, as
reclamacgoes foram 13,23% (27), comunicacoes 12,25% (25),
dentuncias 0,078% (16), elogio 0,49% (1), simplifique 0,0%
(0O) e sugestao 0,49% (1).

TOTAL POR TIPO DE MANIFESTACAO
MANIFESTACOES
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BALANGO DAS
MANIFESTAGCOES POR
ASSUNTOS RECORRENTES

No ano de 2024, o assunto "Outros em Segurancga e
Ordem Publica" conquistou a primeira colocagao entre os
topicos mais frequentes. Os assuntos sao pré-
determinados pela plataforma Fala.br e selecionados pelos
usuarios no ato do cadastro da manifestacao.

MANIFESTACOES POR ASSUNTOS MAIS RECORRENTES
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BALANGO DAS
MANIFESTAGCOES POR
ASSUNTOS RECORRENTES

A tabela abaixo mostra as manifestacoes por assuntos.

MANIFESTACOES POR ASSUNTOS

Declaracgoes

ASSUNTOS QUANTI. ASSUNTOS QUANTI. ASSUNTOS QUANTI.
Out S
eamoemnel Defesa Civil 2 Cidadania 1
e Ordem Publica
Outrosem
23 Dendncia Crime 2 Combate a Epidemias 1
Saneamento
Dentincia de s
Outros em Urbanismo 19 irregularidades de 2 i ) 1
5 governamentais
servidores
Acesso a informacao 15 Fiscalizacdo do Estado 2 Defesa Militar 1
Inf 0
Outros em Salude 15 Habitacao Urbana 2 & ormat;orfs 1
processuais
QOutros em Meio
8 Qutros em Habitacao 2 Legislacao 1
Ambiente ¢ gislac
Defesa e vigilancia
_Vfg! : 5 Servigos Publicos 2 Licitagoes 1
sanitaria
Outrosem
u_ r_o 4 5 Transporte Rodoviario 2 Normas e Fiscalizacao 1
Administracao
Outros em Esporte e
Infraestrutura Urbana 4 Acoes Afirmativas 1 e P 1
Lazer
Agend tod
Abastecimento 3 e 1 Quvidoria Interna 1
Consultas
Agente Publico 3 Animais Politica Econémica 1
Atendimento 3 Assédio sexual Programa Bolsa Familia 1
Concurso 3 Assisténcia ao ldoso Receita Federal 1
: Assisténcia Hospitalar
Conduta Etica 3 p 1 Recursos Humanos 1
e Ambulatorial
Saneamento Basico
Quvidoria 3 Atendimento Basico 1 1
Urbano
Outros em transporte 3 Auditoria 1 Tributos
Auxilio 2 Beneficios Sociais 1 Certificado ou Diploma
Certido ;
N 2 Cadastro Unico 1 Servicos Urbanos 1
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MONITORAMENTO DOS
INDICADORES

No ano de 2024 a Ouvidoria solucionou 65,19% das
manifestacoes recebidas.

Em analise dos indicadores, observou-se uma reducao
no humero de demandas resolvidas, passando de 79% para
65,19%. Diante desse cenario, a Controladoria esta
implementando medidas estratégicas para aprimorar o
processo de atendimento e elevar a efetividade das
solucoes apresentadas, visando garantir maior eficiéncia e
qualidade nas respostas as demandas.
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Contato

Prefeitura de Trés Rios
Controladoria Geral - Ouvidoria Geral do Municipio

Praca Sdo Sebasti@o, n°: 081, centro, Trés Rios/RJ
(24) 2252-2390

ouvidoriaetresrios.rj.gov.br

www.tresrios.rj.gov.br
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