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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¢odes, 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 manifestacoes do
cidadao sobre os servicos prestados a sociedade e a
adequada aplicacao de recursos publicos, visando a
melhoria da sua qualidade, eficiéncia, resolubilidade,
tempestividade e equidade.

O presente relatéorio de gestao constitui uma exigéncia
legal estipulada no art. 15 da Lei Federal n° 13.460/17 -
Cédigo de Defesa dos Usuarios de Servigcos 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 populagao na busca do
aperfeicoamento dos servicos prestados. Todas as
manifestacdes enviadas pela populacao 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 ou Trés Rios + Digital;

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;

o 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/RJ, 25804-080;
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TIPOS DE MANIFESTAGCOES

Conforme descrito na Plataforma Fala.Br, os usuarios
podem registrar sete 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 fiscalizacao.

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

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

Simplifique: encaminhar proposta de solucao para
simplificacdao da prestacao de determinado servigo
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 servigcos 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 gerard 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 manifestagoes 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 - Apd6s a analise da resposta
enviada pelas Secretarias o Departamento de Ouvidoria
a encaminhara para os usuarios.

e Conclusao - A demanda so6 sera finalizada apés o envio
da resposta ao usuario dos servicos.

Registro da Recebimento da Manifestacdo Triagem da
Manifestacdo no Fala.br no Fala.br Manifestagdo no Fala.br
Pedido de Complementagio [ Encaminhamento das
da Manifestacdo d Manifestacdo

Analise, Providéncias e
Respostadas

Andlise das Respostas a ser

Envio das Resposta ao : ;
P enviada ao Cidaddo

Cidadao Manifestacbes
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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 2022 foram recebidas e tratadas um total de 130
manifestacoes e em relacao ao ano anterior houve um
aumento de 53,0 %.

ManifestacGes Recebidas Mensalmente no ano
de 2022
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BALANCO POR CANAIS
DE ATENDIMENTO

Assim como no ano de 2021, o principal canal de
recebimento de manifestacoes no ano de 2022 foi a
internet.

As demandas recebidas via internet representam 90,7%
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 telefone com 6,2% e presencial com
3,1%.

No ano de 2022 nao houve nenhuma manifestacao por e-
mail e por meio postal.

MANIFESTACOES POR CANAL DE ATENDIMENTO
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BALANGO POR TIPOS DE
MANIFESTACOES

As manifesta¢oes cadastradas na Ouvidoria podem ser
classificadas em: Elogio, Solicitagao, Deniincia, Sugestao,
Reclamacao, Comunicacao e Simplifique.

No ano de 2022 as solicitacoes de servicos
representaram 41,5% (54) do total das manifestacoes, as
reclamacgoes foram 26,9% (35), comunicag¢oes 21,5% (28),
denuncias 7,7% (10), elogio 2,3% (3), simplifique 0,0% (0) e
sugestao 0,0% (0).

TOTAL POR TIPO DE MANIFESTACOES

Elogio 1l 3
Simplifique | 0
Solicitacdo I NEEEEE—— 54
Denuncia I 10
Sugestdo | 0
Redamacdo | 35
Comunicacdo™ I 23

Tipo de Manifestacoes

0 10 20 30 40 50 60

Manifestacoes

* manifestacdes cadastradas de modo anénimo
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BALANGO DAS
MANIFESTACOES POR
ASSUNTOS RECORRENTES

No ano de 2022, os assuntos "Servicos Publicos" e
"Acesso a Informac¢ao" conquistaram a primeira colocacao
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

MNormas e Fiscalizagdo NG 4
Saiude I
Tributos I 7
Ouvidoria NN 7
Atendimento I 7
Infraestrutura Urbana 1
Meio Ambiente I ©
Servigos Publicos I 11
Seguranca e Ordem Plblica NI -
Acesso a Informacio I —— 11

Assuntos

Manifestagtes
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MONITORAMENTO DOS
INDICADORES

No ano de 2022 a Ouvidoria solucionou 82,3% das
manifestacoes recebidas e com um tempo médio de
resposta de 66 dias.

Em analise dos indicadores verifica-se que o tempo
para resposta ao cidadao esta acima do prazo estipulado.
Assim, com o intuito de melhorar os indicadores da
Ouvidoria sera implementado mecanismos para aumentar
a taxa de resolubilidade e de tempo médio de resposta
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Contato

Prefeitura de Trés Rios
Controladoria Geral - Ouvidoria Geral do Municipio

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

ouvidoriaetresrios.rj.gov.br

www.tresrios.rj.gov.br
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