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NTRODUCAC

A Ouvidoria € uma importante instancia de comunicacao e
participagao cidada, cujo objetivo é promover a transparéncia, a
ética e a eficiéncia na administracdo publica. A criacdo das
ouvidorias estd respaldada pela Lei n° 13.460/2017, conhecida como
Lei de Defesa do Usuario de Servigos PuUblicos. Ela tém a fungao de
assegurar que as manifestacdes sejam tratadas de forma
adequada, €tica e respeitosa, levando em considerag¢ao os direitos e
interesses dos envolvidos.

A ouvidoria é responsavel por receber as demandas dos usuarios.
Ela € um canal de comunicacao direto entre os cidadaos e as
instituicdes governamentais, proporcionando um espago seguro
para receber reclamacbes, sugestdes, dendncias e elogios
relacionados aos servicos publicos prestados. O principal objetivo
da ouvidoria é buscar solu¢des adequadas, fornecendo respostas
claras e objetivas aos interessados, a fim de solucionar problemas,
corrigir falhas e melhorar a qualidade dos servigcos oferecidos.

A Lei de Defesa do Usuario de Servigos Publicos estabelece
diretrizes fundamentais para o funcionamento das ouvidorias, tais
como a garantia da gratuidade, a independéncia e a imparcialidade
na apuragcao das demandas. Além disso, a legislagdo determina
prazos para o atendimento e a resposta aos cidadaos, bem como a
obrigatoriedade de fornecer informacgdes claras e acessiveis sobre
0s procedimentos e as formas de acesso a ouvidoria.

A ouvidoria € um mecanismo essencial para o fortalecimento da
democracia e a promogao da cidadania ativa. Ela contribui para a
construgcao de uma gestao publica mais eficiente, responsavel e
comprometida com as necessidades da sociedade. Ao ouvir as
demandas dos cidadaos, a ouvidoria possibilita a identificagdo de
problemas recorrentes, identificacdao de falhas nos processos
internos, a adogao de medidas corretivas e a melhoria continua dos
servigos publicos.

Além disso, a ouvidoria exerce um papel relevante no combate a
corrupgao e no fortalecimento da integridade na administracao
publica. Ao receber denuncias e informacdes sobre possiveis
irregularidades, ela desempenha um papel preventivo e
investigativo, contribuindo para a promogao da transparéncia e o
combate a impunidade.

A ouvidoria € um instrumento importante para o exercicio do
controle social, permitindo que os cidadaos exergam seu direito de
participar ativamente da gestao publica. Ela representa uma forma
de empoderamento dos cidadaos, possibilitando que suas vozes
sejam ouvidas e suas demandas sejam atendidas. Em muitos casos,
ela atua como um ultimo recurso, quando os canais tradicionais de
atendimento nao foram capazes de solucionar a demanda do
usuario.

A ouvidoria, amparada pela Lei n° 13.460/2017, € um mecanismo
de grande relevancia para a promocao da transparéncia, da ética e
da eficiéncia na administracao publica brasileira. Por meio da
ouvidoria, os cidaddos podem exercer sua cidadania ativa através
da participagdo e do controle da administracdao publica,
constituindo-se em um canal de interlocucao entre o cidadao e o
poder publico, contribuindo para a melhoria dos servicos publicos e
para o fortalecimento da democracia no pais.




2. CONCEITO

De acordo com o Decreto Municipal n° xxx de xxx de 2023, Ouvidoria
€ unidade de controle e participacao social responsavel pelo
tratamento das reclamacgdes, solicitagcdes denuncias, sugestdes e
elogios relativos as politicas e aos servicos publicos, prestados sob
qgualquer forma ou regime, com vistas ao aprimoramento da gestao
publica.

Nessa perspectiva, a Ouvidoria € um canal de dialogo, controle e
participacao social, qualificado em tratar das demandas individuais
do cidadao, propondo solugdes coletivas para melhoria dos servicos
prestados a populacdo bem como aperfeicoamento da gestao,
atuando como um instrumento de interlocucao entre a populagao e
a administracao publica que a representa, auxiliando os cidadaos em
suas relagdes com o municipio garantindo que suas manifestacdes e
demandas sejam efetivamente atendidas.
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3. COMPETENCIAS

Ouvir e compreender as diferentes formas de manifestacao dos

O‘I cidadaos.
A OGMTR atua como intermediadora entre o municipio e a populagao sendo,
portanto, uma ponte, pois aproxima a Administracao das pessoas.

Reconhecer os cidadaos, sem qualquer distingao, como sujeitos

de direito.
O principio da impessoalidade, que rege as atividades da Administracao

Publica, se traduz, no &mbito da OQuvidoria Geral do Municipio de Trés Rios, na
obrigatoriedade de reconhecer os cidadaos como sujeitos de direito, sem
fazer dentre eles qualquer tipo de distingdo.

Caracterizar e qualificar cada situagdo, demanda ou
manifestacdo de forma apropriada identificando os seus

OE contextos, para que o municipio possa utiliza-las como
oportunidades de melhoria na gestao.

Atraveés do recebimento, registro e tratamento de denuncias e manifestacdes
do cidaddo sobre os servigos prestados a sociedade e a adequada aplicacao de
recursos publicos, visando a melhoria da sua qualidade, eficiéncia,
resolubilidade, tempestividade e equidade.

Fomentar o controle social e a participagao popular

O 4 A ouvidoria é uma entidade que promove a comunicacdo trabalhando na

melhoria da comunicagdo entre agentes da administragao Municipal e os
cidadaos comuns, agregando valor tanto a manifestagdo do cidaddo quanto a
resposta do municipio.

Demonstrar os resultados produzidos em razao da participagao
social

O, ) Por meio do tratamento adequado as manifestacdes, isto é, recebé-las e
respondé-las de acordo com um procedimento pré-estabelecido que contem

prazos e fluxos bem delineados, produzindo relatérios gerenciais capazes de
subsidiar a gestdo publica nos processos decisdrios do municipio.
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3. COMPETENCIAS

e Qualquer pessoa pode registrar uma manifestacdo na
Ouvidoria?

Sim. Qualquer pessoa, fisica ou juridica, pode apresentar Comunicagao,
Denudncia, Elogio, Reclamacao, Solicitacdo, Sugestdo e Pedido de Acesso a
Informacgao.

e O que a Ouvidoria nao faz?

A Quvidoria nao atua como auditoria, corregedoria, fiscalizagdo, comissao de
ética ou outros. A Ouvidoria ndao investiga, processa ou pune ninguém. Somos
umsetor de relacionamento.
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4. OUVIDOR

O Ouvidor é o profissional qualificado para
realizar a interacao entre o cidadao e a
Instituicao, sendo de grande importancia
para o cargo.

Alguns requisitos devem orientar a personalidade e a atuacao do ouvidor:

Deve ser uma pessoa aberta ao dialogo, sabendo
escutar opnides diferentes das suas e preparado para
estar na posicao do outro;

O ! Deve conhecer os procedimentos, fluxos e as areas do
orgao ou entidade que trabalha.
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4. OUVIDOR

O Ouvidor deve ter algumas qualidades
pessoais para exercer a funcao:

e Curso de qualificacao;

» Nocodes de informatica;

e Boa leitura e escrita;

» Capacidade de articulacao;

e Habilidade em mediacao de conflitos com atuacao
ética, empatica e imparcial;

» Motivacao em busca da qualidade do atendimento ao
cidadao;

e Capacidade de trabalhar em equipe;

e Inteligéncia emocional,

e Raciocinio Logico;

e Capacidade analitica

O papel de ouvir vai além de registrar uma manifestacao. O ouvidor tem que entender
gue o cidadao esta necessitando, e observar que sua manifestagcao vai além do que esta
escrito ou gravado na mensagem, saber a sutileza do que realmente contém na
manifestacao para apurar, elaborar e dar uma resposta satisfatdria ao cidadao.
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S. FLUXOGRAMA

REGISTRO DE INFORMACOES:

Registro da Recebimento da Manifesta¢do Triagem da
Manifestacao no Fala.br no Fala.br Manifestagcao no Fala.br

Pedido de Complementacao Encaminhamento das
da Manifestacao Manifestacao

Analise, Providéncias e
Resposta das

Analise das Respostas a ser

Cidadao sl 2o Ozl Manifestacoes

Envio das Resposta ao
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7. TIPOS DE DEMANDA

ELOGIO: manifestagdes que apresentarem reconhecimento,
apreco ou satisfacao em face de um servigco prestadoou pela
atuacao de servidor no exercicio de suas fungoes;

SUGESTAO: manifestacdes que versarem sobre ideia ou

OZ proposta para o aprimoramento das atividades da
administracdo, as quais poderdo vir a ser utilizadas como
parametro para a melhoria da qualidade e eficiéncia dos
servi¢cos prestados a sociedade;

SOLICITACAO: manifestacdes que tratarem de pedido de
O ; esclarecimento, orientacao ou providéncia acerca de matéria

atinente a atuacao ou ao funcionamento da Prefeitura.

RECLAMACAO: manifestacdes que expressarem desagrado ou

O 4 protesto em face de um servico prestado ou pela atuagao ou
omissao de servidor, estagiario ou colaborador no exercicio de
suas funcgodes;

DENUNCIA: manifestacdes que relatarem fatos que contiverem

O 5 indicios de irregularidades, de dano ao erario, de enriquecimento
ilicito ou de ofensa aos principios e normas gque regem a
Administracao Publica;
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7. TIPOS DE DEMANDA

Qualquer pessoa pode registrar uma manifestacao na Ouvidoria?

Sim. Qualquer pessoa, fisica ou juridica, pode apresentar Comunicagao,

Denuncia, Elogio, Reclamacao, Solicitacao, Sugestdao e Pedido de Acesso a
Informacao.

E possivel registrar uma manifestacdo sem se identificar?

Sim, é possivel registrar uma manifestacdao de ouvidoria sem se identificar no
momento do cadastro, a mesma é categorizada como comunicag¢ao, no entanto,
esta forma de cadastro nao possibilita ao usuario o acompanhamento e a
resposta de sua manifestacao.
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9. PRAZOS

No caso de pedido de acesso a informacao relacionado a Lei n° 12.527/2011
(Lei de Acesso a Informacao), nao sendo possivel conceder o acesso
imediato a informacao, o pedido devera ser atendido em até 20 (vinte) dias.
Este prazo podera ser prorrogado por mais 10 (dez) dias, mediante
justificativa expressa, da qual sera cientificado o demandante.

CONTROLADORIA GERAL DO MUNICIiPIO DE TRES RIOS



Controlador-Geral do Municipio de Trés Rios
Getulio de Oliveira

Controlador-Geral Adjunto do Municipio de Trés
Rios
Jorge José dos Santos

Ouvidor Geral do Municipio de Trés Rios
luri de Oliveira Medeiros

CORPO TECNICO
Simone Ferreira Cabral
Manuella Ramos Figueira
Renata de Oliveira Pinto Ramos
Ulisses Valentim
luri de Oliveira Medeiros
Lais Da Silva Fernandes

CONTATO

Prefeitura Municipal de
Trés Rios - R]
Tel. (24) 2251-7400
PRACA SAO SEBASTIAO, controladoria@tresrios.rj.gov.br
81 - CENTRO - TRES
RIOS/RJ — CEP: 25.804-
080
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ROTEIRO DE ACESSO

Sistema Fala.BR

1Link para acessar o sistema: PASSO A PASSO PARA REGISTRAR
MANIFESTACOES:

2. Em seguida deve-se realizar o cadastro no sistema FALA.BR, cligue no botao
“Cadastrar”, no canto superior direito, e preencha os dados obrigatdrios para
cadastro.

g ‘.th Suntoldons-ouel Inicio Cadastre-se Orgios Download de Dades LAl Ouvidorias.gov Ajuda ~ s & © m C_&'L'.Mhsha: )

da Lnids

n

Fala.BR
Trés Rios/RJ

0 que vocé quer fazer? auon S

Acesso a
Informacao Denfincia

Simplifique

Plataforma Integrada de Ouvidonia e Acesss b Inforrmag o

Crie um novo cadastro

Informacgdes basicas

O campot snalizatas Com astenisla © 550 de presnchiments chagatong

Mome * Tipo de pessoa * Pads *
E-madl " Confiermag ho e o-mad Docurments MiEmens
Senha® Confirmagio de senha ©



https://falabr.cgu.gov.br/publico/rj/tresrios/Manifestacao/RegistrarManifestacao

3. Depois de realizar o cadastro o usuario recebera um e-mail para validacao da

conta do Fala.br

4. ApOs a validacao da conta clique em “Entrar” e faca o login no Fala.br digitando
o Login e a senha, caso tenha esquecido sua senha, clique em “Esqueci a senha”,
uma outra opg¢ao de login é através do Gov.br.

Controladoria-Geral

Inicia
da Uniho

govb

Fala.BR
Trés Rios/RJ

Acesso a
Informacao

Simplifique

arT il

Controladaria-Geral
cia Uraho

govb

= FalaBR

Platafiorma Integrada de Ounvidornia ¢ Acesso b Informagao

Login Fala.Br

Cadastre-se

Orgaos Download de Dados LAI

O que vocé quer fazer?

Dentincia

Inicio

Cadastre-se

Orghos Dewnload de Dados LA

Para continuar. escolha uma identificacéo

Login govbr (Login Unico)

Enftrar com gowbr

Ouvidorias.gowv

Ajuda =

Ounvidorias.gov

P

Ajuda -

@

© (Ercadasn

ARON D

5 @ 0

«



Recuperar Senha

1. Obter Dados para Nova Senha > & (= (T55-%]

Informe no campo abaixo © seu login cadastrado no sistema

Uma mensagem sera encaminhada para o seu e-mail com as orientagdes 'ﬂ,’
para geracao de uma nova senha -

Login:

« Parausuario do tipo cidadao. o login & o0 e-mail cadastrado

« [Parausuario do tipo servidor, ¢ login & 0 CPF (sem formatacao)

« [Parausuario do tipo sistema, © login € 0 0 nome do usuaro previamente
cadastrado

Continuar

5. A plataforma Fala.br oferece varias funcdes, o usuario podera registar as
seguintes manifestacoes:

-Pedidos de Acesso a Informacgao
-Denuncia

-Elogio

‘Reclamacao

Simplifique

-Solicitagao

-Sugestao

g “b ::’:::;“"‘"GHM Inicio Cadastre-se Orgios Download de Dados LAl Ouvidorias.gov Ajuda v ¥ & © &+Cadastrar )

= Fala.BR
Trés Rios/R)

O que voceé quer fazer? Anon @

Acesso a
Informagao

Simplifique licitagao

dimento ou uma




6. Ao clicar em “Nova Manifestacao” aparecera as sete opcdes de manifestacdes
disponivel: acesso a informacao, denuncia, elogio, reclamacao, simplifique,
solicitagcao e sugestao. Selecione o 6rgao de destino, Prefeitura Municipal — Trés
Rios/RJ, na descricdo digite o assunto da manifestacdo, na opcdo “Fale aqui”
escreva a sua manifestacao e por ultimo clique em “Avancar” para registrar a
manifestacao

Bem-vindo a plataforma integrada de ouvidoria e acesso a informagao

© = (2

Nova Manifestacio Minhas Manifestagées Meu Usudrio

Orglo para o Gual vood Quir ernviar sua manlestacdo
Sobre qual ALsunio vool quor Tl

Fale agul *

Canal do onirada *

UF Mhunic i Local

Home &0 EAvolvido Orglo/Empraia Funddo do Erveolvido

“ m

Observacao:

O usuario podera incluir arquivos na parte de “Incluir anexos”, a quantidade de
arquivos € limitado a 10 e nao pode ser superior a 30 MB



7. A proxima tela exibira o Resumo da Manifestagcao, em seguida clique em
“Concluir”.

Revisao e conclusao de elogio para o cidadao R

Resumo da sua manifestacio

Tipo de manifestagao  Elogio
Ifllgéo destinatirio  Prefeilura Municipal - Trés Rios/R)
Assunto
Local do fato
Modo de resposta Pelo sistema (com avisos por email
Canal de entrada  Frosencial

Fale aqui

Anexos Originais

Mao foram encontrados regisiros

Envolvidos

Mao foram enconltrados regisiros

Campos adicionais

Mao foram encontrados registros

Usuario

€ Vollar Concluir

8. Por fim, o sistema gera um Numero de Protocolo e um Coédigo de Acesso para
que o usuario consiga consultar sua manifestacao em “Minhas Manifestacdes”.

Sua manifestacao foi registrada com sucesso Anos @

Obrigado pela sua participacao!

Para acompanhar o andamento da sua manifestaca

30, anole e guarde o numero de prolocolo e o codigo de acesso a seguir
SEU NUMERO DE PROTOCOLO CODIGO DE ACESSO AQ PROTOCOLO E-MAIL UTILIZADO
02662.2023.000121-51 hbba3ées

PARA CONSULTAR SUA MANIFESTAGAO:

Cidaddo sem cadastro no sistema
Informe o nimero do protocolo @ o cod

COCJ0 Of ACCES0 MIOIMICO ACIMa

Cidadio cadastrado:

Acesse o sistema lcom seu usuano @ senhal e consulle todas as manifestagoes qu

e :-:-I' cadastrou no sistema



9. O usuario do sistema Fala.br caso queira registrar uma denuncia de forma andénima
(sem se identificar) podera cadastrar na aba “Denuncia” a sua manifestacdo. O
procedimento de registrar a manifestagcao € o mesmo informado anteriormente.

-g ub i‘"‘;’_‘::“'"""’r"“ Inicio Cadastre-se Orgios pownload de Dados LA Cuvidorias gov Ajusda = 7 & © m (( &rcadastrar )

Fala.BR
Trés Rios/RJ

n

O que voceé quer fazer? anoa @

Acesso a
Informacao Dentincia Reclamacéao

Simplifique

Para continuar, escolha uma identificacao

Login Fala.Br Login gov.br (Login tnico) Nao identificado
Login

Continuar sem me identificar
Senha

10. Apos a realizagcao da manifestacao a Ouvidoria encaminhara a demanda para o setor
competente para analise e providéncias.

1. O usuario podera acompanhar as suas manifestacdes cadastradas em “Minhas
Manifestacdes”.



Bem-vindo a plataforma integrada de ouvidoria e acesso a informacao

© = (2

Nova Manifestacao Minhas Manifestacoes Meu Usuario

12. Caso o usuario tenha alguma duvida, podera acessar o Manual do Sistema através do
link: https://wiki.cgu.gov.br/index.php/P%C3%Algina_principal .



https://wiki.cgu.gov.br/index.php/P%C3%A1gina_principal

Sistema Trés Rios + Digital — Fazer uma solicitacdo

1. Baixar o APP de acordo com o seu smartphone:

2. Na tela inicial do APP, na parte “Minhas Solicitagcbes”, o usudrio deve clicar na

imagem, conforme demonstrado abaixo
@& TRESRIOS

——PREFEITURA

ULTIMAS NOTICIAS

A 1° Edigio do Palco Escola Municipal Marqués

Aberto fol sucesso de | de  Salamanca, 25 | pre

Piblico e talento formando par
transformando vidas Juv

MINHAS SOLICITAGOES

ACESSE AQUI PARA

cio SN v i
(o R oo

Informe de Assisténcia
Licitaces Farmacéutica

3. Caso ndo tenha cadastro o usuario deve clicar no icone “Cadastre-se” na parte

inferior da tela




TRES RIOS

[ Aservicooopovo |

Email
Senha
ENVIAR
Esqueci minha senha
NAO TEM CADASTRO?

4. Aceitar a Politica de Privacidade e depois preencher todos os dados solicitado

para cadastro e depois clique em enviar.
& TRESRIOS

Data de nascimento

Numero de Celular

SENHA

Senha

Confirme a Senha

ENDEREGO

Logradouro (Rua AvenidaBeco..)

Numero

Bairro

Complemento (Casa 1, Sobrado...)

5. Caso ja tenha cadastro, faca o login com o Email e Senha e depois clique no
“Enviar”.

; | —

REFEITURA
4 SERVICO DO POVO.

Email
' Senha

NAO TEM CADASTRO?

© CADASTRE-SE

ENVIAR

Esqueci minha senha




6. Caso tenha esquecido sua senha, cligue em “Esqueci a senha”, preencha com as
informacdes solicitadas e cliqgue em “Enviar”, apds o envio das informacdes o

usuario recebera uma nova senha via e-mail.
« @ TRESRIOS

Data de nascimento

7. Ap0s a realizacdo do login o usudrio devera escolher o tipo de solicita¢ao.
< & TRESRIOS

Escolha sua solicitagdo

Q

0 QUE VOCE DESEJA?
Possivel Foco de Dengue
i
Secretaria de Saide e Defesa C

E Fiscalizagdo - Vigilancia Sanitéria
ret € aude e Def Civl

ﬂ Troca de Lampada

Capina

m Coleta de Entulho
Coleta de Lixo

Colocagao de Recipiente para Coleta de Lix

Rep:aros dé Pcvs’tes de Enevgia
8. O processo de envio da solicitacdo é dividido em cinco etapas.
I. A primeira é a confirmacdo do servico selecionado, se estiver certo clique
em “Préximo”, caso ndo esteja clique em voltar na seta localizada no canto
superior esquerdo.




« i@ TRESRIOS

1 2 3 4 5

Siga as instrugdes

@ Elogio
Ouvidor

ervigo. Indique
para nossa equipe o que tem sido

feito de bom

I PROXIMO I

II.  Asegunda é a descricdo do servico solicitado, apds detalhar a

manifestacdo o usuario clicard em préoximo.
« @& TRESRIOS

Detalhe sua solicitagao

s

' Digite um pouco sobre a sua solicitagdo aqu
VOLTAR I PROXIMO I

lll.  Aterceira é a possibilidade tirar foto da sua solicitacdo, caso tenha foto

ou ndo clique em “Préximo”.
< (§ TRESRIOS

12°45

Retire fotos de sua solicitagdo
@ Elogio
Ouvidoria
Retire uma foto da solicitacao

Assim poderemos verificar com mais facilidade
a sua demanda

VOLTAR PROXIMO

IV. A quarta é a possibilidade de gravar uma mensagem de audio, caso
grave ou ndo a mensagem cliqgue em “Préoximo”.




VOLTAR PROXIMO

V. A quinta é a revisdo e envio da solicitacdo, se a solicitacdo estiver
correta cligue em “Enviar”, caso queira revisar a solicitacdo clique em
“Voltar”.

Revise e envie sua solicitagao
Elogio
Ouvidoria

DESCRIGAQ DA SOLICITAGAO

Prefeitura

FOTOS DA SOLICITACAO

e

9. Para verificar a solicitacdo o usudrio devera clicar no menu do canto superior
esquerdo.

= @ TRESRIOS

ULTIMAS NOTICIAS

MINHAS SOLICITAGOES

ACESSE AQUI PARA

o SN o)
[ R )

LINKS UTEIS

—
Assisténcia

rme de

Infol
LicitacSes Farmacéutica

10. Apds clicar no menu o usuario devera ir em “Minhas SolicitacGes”, apds sera
aberta a listagem com todas as solicitacoes.




3 TRES RIOS

M  Inicio

5. Meu Perfil

ﬂ Minhas Solicitagoes

gl Politica de Privacidade

B> sair

Ususrio: marcelo adriano vieira
teixeira de siqueira

Prefeitura Municipal de
Trés Rios

de da Inf

@tresrios.rj.gov.br

< @ TRESRIOS

© NOVA SOLICITAGAO

Q B

MINHAS SOLICITAGOES

#938 - Elogio
Ouvidoria

11. Para verificar a resposta da solicitacdo aberta, o usudrio devera clicar na

solicitacdo e em seguida abrird a pagina com a resposta.




& TRES RIOS

© NOVA SOLICITAGAO
Q Bu O UME

MINHAS SOLICITAGOES

. #938 - Elogio
Ouvidoria

< @ TRESRIOS

@ Elogio
Ouvidoria

RESOLVIDO

Mensagem

ok - 21/06/2023 15:23 <br/> Data da Solicitgao
:21/06/2023 15:11

DETALHE DA SOLICITACAO

Prefeitura

ARQUIVOS




