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INTRODUCAO

A Ouvidoria ¢ um canal de interlocucdo entre o cidaddo
e o 4rgdo, que atua como uma instancia de controle e
participacdo social, sendo responsavel pelo tratamento
das reclamagdes, solicitagdes, dendncias, sugestdes e
elogios relativos aos servicos prestados & populacao,
como também pela disponibilizagdo das informagdes
sobre assuntos ligados & atuacdo e funcionamento das
Secretarias do municipio. Tem o objetivo de garantir o
efetivo direito & informacéo ao usudrio do servigo
publico como mecanismo de participacdo e controle
social, a fim de aprimorar a qualidade dos servicos
prestados pelo municipio.

Assim, a Ouvidoria constitui relevante canal de
comunicacdo por meio do qual a sociedade pode
sugerir, noticiar, reclamar, elogiar e solicitar informag&es
e esclarecimentos a respeito dos servicos prestado




PRINCIPIOS

O exercicio da atividade de Ouvidoria deve estar pautado
pelos principios bdasicos da transparéncia, imparcialidade,
senso critico e discricdo em defesa dos interesses do cidadao,
observando-se as normas e os regulamentos que possibilitam
o equilibrio nas relagoes de consumo de produtos e servigos e,
ainda, garantindo que o cidaddo tenha um atendimento
atencioso, digno e com padrdo adequado de qualidade.

QUALIDADE PARTICIPACAD CREDIBILIDADE

COMUNICACAO TRANSPARENCIA INOVACAO

AGILIDADE ACESSIBILIDADE \ . INDEPENDENCIA

CORTESIA SEGURANCA | EFETIVIDADE




Receber e tratar todas as manifestagdes com
isengao e imparcialidade;

Orientar o usuério quanto ao encaminhamento
de sugestodes, elogios e reclamagoes;

Informar ao usuario o resultado de sua
manifestacao, usando uma linguagem simples,
objetiva e compreensivel;
Controlar,acompanhar e encaminhar as
manifestacoes as Secretarias competentes
para adocgao das providéncias cabiveis;

Divulgar os servigos prestados pela Ouvidoria e
os resultados alcangados;

|dentificar oportunidades de melhoria e propor
medidas corretivas e preventivas;

Tornar a Ouvidoria conhecida pela sociedade;
Propor e realizar parcerias com 6érgdo se
entidades para intercambio de conhecimento e
boas préticas.



TIPOS DE DEMANDA

As manifestagdes realizadas pelo cidaddo devem conter: caracteristica da
informacao, carater da informacao, informagdes sobre o fato e sua autoria,
se for o caso, a indicagdo das provas de que tenha conhecimento. Apds a
conclusao do registro da manifestacgao, o cidadao receberd um nimero de
protocolo e uma senha para acompanhar a manifestagao.

AS MANIFESTACOES RECEBIDAS PELA OUVIDORIA SAO CLASSIFICADAS EM:

ELOGIO - DEMONSTRACAO DE RECONHECIMENTO, APRECO OU SATISFACAD
EM FACEDE UM SERVICO PRESTADO OU PELA ATUAGAO DE SEUS AGENTES;

SOLICITACAO - FORMALIZACAO DE PEDIDO DE PROVIDENCIA E ORIENTACAO;

RECLAMAGCAO - MANIFESTACAO DE INSATISFACAO COM ACAO OuU
OMISSAO DA PREFEITURA, SUAS SECRETARIAS E AGENTES;

NOTICIA DE FATO - (DENUNCIA, NOS TERMOS DA LEI 13.460/2017) - RELATO DE
ATO IRREGULAR PRATICADO POR AGENTE, ORGAO OU ENTIDADE SUJEITO
AO CONTROLE DA ADMINISTRAGAO;

SUGESTAO - PROPOSTA DE APRIMORAMENTO OU INOVACAO DAS
ATIVIDADES DA PREFEITURA

ONORIIONO



ROTEIRO DE ACESSO

0 USUARIO ENCAMINHA SUA MANIFESTACAO A OUVIDORIA
DO MUNICIPIO.

APOS REGISTRADA A MANIFESTACAO NO SISTEMA
RECEBERA NUMERACAO DE PROTOCOLO PARA :
ACOMPANHAMENTO DA TRAMITACACQ PELO USUARIO.

APOS ANALISE DO CONTEUDO DA MANIFESTACAOQ,
AS INFORMACOES DA RESPOSTA AO USUARIO SERAO
ELABORADAS PELA PROPRIA OUVIDORIA OU PELA
SECRETARIA RESPONSAVEL

A DEMANDA PODERA SER ENCAMINHADA A UNIDADE
RESPONSAVEL, QUE TERA PRAZO DE ATE 30 DIAS PARA
RESPONDER A OUVIDORIA, PERMITIDA A
PRORROGACAO CONFORME O CASO.

A OUVIDORIA ELABORA E ENCAMINHA A RESPOSTA AD
MANIFESTANTE.

A OUVIDORIA FINALIZA O ATENDIMENTO QUANDO O
USUARIO RECEBE A REPOSTA CONCLUSIVA.




Segunda a Sexta de 12 &s 17h

(24) 2252-2390 - 09 &s 17h

ouvidoriaetresrios.rj.gov.br

Quvidor - luri Medeiros



Acesso a
Informacao

1. Acesse: falabr.cgu.gov.br
(caso ndo tenha, realizar cadastro Gov.Br)

2. Preencha o formulario de solicitacao de
pedido de informacao

3. Acompanhe o pedido pelo Fala.BR

4 Na plataforma o cidadao pode:

— Acompanhar o andamento do pedido;

- Entrar com recursos;

- Consultar as respostas recebidas;

- Entrar com reclamacéo, caso o pedido nao tenha sido atendido



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

