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GUIA PRATICO DO USUARIO T2)ouvidoria

Prefeitura Municipol de Valta Redonda

APRESENTACAO

A Ouvidoria Geral da Prefeitura Municipal de Volta Redonda, vinculada a
Controladoria Geral do Municipio, é o seu canal oficial de comunica¢do com
a administragao publica local.

Nosso propoésito € simples: ouvir vocé. Queremos que sugestdes, elogios,
reclamacgdes e denuncias sejam caminhos para tornar os servicos publicos
cada vez melhores, mais transparentes e integros.

Inspirados na promocao da integridade, buscamos construir um ambiente
de didlogo construtivo, pois acreditamos que toda opinido faz diferenca.
Atuamos com escuta ativa, mediagdo e proposicdo de solugdes —
registrando cada manifestacdo com atencao, analisando com transparéncia
e encaminhando aos setores responsaveis.

Por que sua participagdo é tdo importante?

¢ Informac8es bem descritas agilizam as providéncias.

¢ Seu olhar contribui para a melhoria continua dos servicos.

¢ Juntos, construimos uma gestdo publica mais ética, eficiente e
conectada com as reais necessidades da populagado.

Este guia foi pensado para ser pratico e acolhedor, com orienta¢des claras
para que vocé se sinta a vontade na hora de registrar sua manifestacdo.

Muito obrigado por confiar em nossa Ouvidoria. A sua voz é a nossa forca.
Vamos, juntos, fazer a diferencal

Contamos com vocé para fortalecer esse didlogo e tornar Volta Redonda
ainda melhor!

Ouvidoria Geral
Controladoria Geral do Municipio de Volta redonda
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Prefeitura Municipol de Volta Redanda

O que é uma

Ouvidoria?

Um canal institucional que promove o didlogo entre o cidaddo e a
Administracdo Publica, permitindo que manifestacdes da sociedade
contribuam para a melhoria continua dos servicos publicos e o
fortalecimento da transparéncia e integridade na gestdo publica.

Finalidade

Atuar como um espaco de escuta e media¢do, recebendo e tratando
manifestagdes como sugestdes, elogios, reclamacdes e denuncias.
Nosso trabalho é assegurar que essas manifestacbes sejam
analisadas e respondidas de forma adequada, promovendo a
participacdo social e o controle cidaddo sobre a gestao publica.

Missao

Promover a realizacdo dos direitos por meio da mediacao e do
didlogo aberto, reconhecendo o cidaddo como sujeito de direitos.
Isso envolve acolher, escutar, compreender, reconhecer, responder e
monitorar as manifestacdes recebidas, contribuindo para a melhoria
dos servigos publicos e o fortalecimento da democracia participativa.

b

A Ouvidoria Publica é um canal de didlogo entre o
cidadao e a Administracao Publica, buscando a melhoria
continua dos servigcos publicos. As manifestacoes
fortalecem a participacao social e contribui para uma

gestao publica mais eficiente e responsavel.
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‘ Direitos do Usuario

De acordo com a Lei n° 13.460/2017, que trata da defesa dos

direitos dos usuarios de servi¢os publicos, vocé tem o direito de:

Receber atendimento eficiente, cortés e respeitoso;

Acompanhar o andamento da sua manifestacao;

Obter resposta conclusiva no prazo legal;

Ter seus dados pessoais protegidos;

Participar da avaliacdo e melhoria dos servicos publicos.

Todo cidaddo tem o direito de ser atendido
com respeito, cortesia e em linguagem clara

77

ao utilizar os servicos publicos."
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Tipos de Manifestacao

Vocé pode registrar diferentes tipos:

- ELOGIO

A importancia de reconhecer um excelente servico publico

O que é:

Um elogio é a expressdo de gratiddo do cidaddo ao receber um
atendimento cortés, eficiente ou ao vivenciar um servico publico bem
executado. Esse reconhecimento valoriza boas praticas, motiva servidores
e reforca valores essenciais como respeito, empatia e urbanidade. Além
disso, serve de referéncia positiva para inspirar melhorias no atendimento
por toda a administracdo. Ao elogiar, vocé mostra que a gestdo publica
acolhe o feedback positivo e fortalece a confianca da populagdo,
demonstrando compromisso em manter a qualidade dos servicos.

Exemplos:

e "Gostaria de parabenizar a equipe da biblioteca municipal pelo
atendimento cordial e eficiente.”

e "Agradeco ao servidor Jodo da Secretaria de Obras pela prontidédo em
resolver o problema de iluminagéo na minha rua.”

e Mencione o nome do servidor ou setor
elogiado.

e Descreva o motivo do elogio e como isso
impactou positivamente sua experiéncia.
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4 SUGESTAO

Proposta para Melhorar Servicos ou Politicas Publicas

O que é:

A sugestdo é uma proposta que vocé, cidaddo, apresenta para
melhorar o atendimento ou a eficiéncia dos servigos publicos. Ao
sugerir uma ideia, vocé assume um papel ativo na constru¢do de
uma gestdo mais inovadora, participativa e eficiente. De acordo
com o Manual de Ouvidoria da CGU, essas contribui¢des sao
fundamentais para simplificar processos (como permitir emissdo
de certiddes online) e tornar os servigos mais acessiveis e ageis

Exemplos:

e "Sugiro a implementacdo de um aplicativo para agendamento de
consultas de IPTU."

"Recomendo a cria¢o de uma campanha educativa sobre reciclagem
nas escolas municipais.”

Dicas

Explique como sua sugestao
pode beneficiar a comunidade.

Se possivel, apresente exemplos
de onde a ideia ja foi
implementada com sucesso
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RECLAMACAO

Expressdo de Insatisfacdo sobre Servicos Publicos

O que é:

A reclamacdo é uma manifestacdo formal do cidaddo que expressa
insatisfacao relacionada a prestacao de servicos publicos ou a conduta
de agentes publicos. Ela pode decorrer de falhas, omissdes,
ineficiéncia ou qualidade inadequada nos servicos oferecidos. Esse
tipo de manifestacdo é essencial para que a Administracdo Publica
identifique e corrija problemas, aprimorando continuamente a
qualidade dos servicos prestados a populagao

Exemplos:

e "Solicitei a emissdo de um documento na prefeitura hd mais de 30
dias e ainda néo obtive retorno."

e "Solicitei um servico no Canal Cidadania (156) e ainda ndo foi
executado.”

e Forneca todos os detalhes que dispor, como
datas, locais, endereco completo, ponto de
referéncia, 6rgao responsavel e nomes dos

envolvidos, no caso de reclamacdo de
atendimento.

e Anexe documentos ou evidéncias, se
possivel.
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ATENCAO'! E

Procedimentos para Registro de Reclamacgoes
servi¢os nao atendidos:

e Antes de registrar uma reclamacdo junto a Ouvidoria, é essencial
gue o cidadao tenha previamente solicitado o servico desejado por
meio do Canal Cidadania - WhatsApp (24) 99288-5500 ou pelo
Telefone - 156.

e Ao formalizar a reclamacdo, é imprescindivel informar o Namero
de Protocolo da solicitagdo anterior ndo atendida. Essa
informacdo permite a Ouvidoria identificar corretamente os
registros, verificar o histérico do atendimento e realizar uma
analise mais eficiente, adotando as providéncias cabiveis junto aos
setores responsaveis.

e Recomenda-se aguardar um prazo razoavel para a resposta ou
solugdo da solicitacdo antes de registrar uma reclamacao.

e Conforme a legislacdo vigente, a Ouvidoria deve oferecer uma
resposta no prazo maximo de 30 dias, prorrogavel uma Unica vez
por igual periodo, mediante justificativa expressa do 6érgao
responsavel.

e Seguindo esses procedimentos, vocé contribui para a eficiéncia e a
transparéncia no tratamento das manifestacdes, fortalecendo a
participacdo cidada na melhoria dos servicos publicos.

Caso nao possua o nimero de protocolo, orientamos que
a solicitacdo seja registrada por meio do Canal da

Cidadania, pelo telefone 156 ou pelo WhatsApp (24) (24)
99288-5500 (atendimento 24h), anote o Nimero de
Protocolo gerado. Esse nimero € essencial para que a
Ouvidoria possa acompanhar e encaminhar
adequadamente sua manifestacgao.
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DENUNCIA

Comunicacao de irregularidade ou violagdo de direitos

O que é:

A denuncia é uma manifesta¢do formal por meio da qual o cidaddo comunica
a administracdo publica a ocorréncia de irregularidades, ilegalidades ou
infracdes cometidas por agentes publicos ou 6rgdos governamentais.

Sdo atos ilicitos ou contrarios ao interesse publico, cuja solu¢do depende da
atuacdo dos érgaos apuratorios competentes.

Exemplos de Dentincias:

e "Presenciei um servidor publico solicitando propina para agilizar um
processo."

e "H4 indicios de desvio de verbas na constru¢do da escola municipal.”

Importancia da Fundamentacdo Minima:

Embora ndo seja obrigatério apresentar provas conclusivas ao registrar uma
denuncia, é essencial fornecer informacBes suficientes que permitam a
apuracdo dos fatos.

O denunciante deve fornecer o maximo de dados Uteis sobre a ocorréncia,
mesmo que ndo tenha conhecimento de todos os detalhes, para auxiliar na
compreensao e investigacdo da situagao.

‘ ‘ Deniincias que ndo apresentem

elementos minimos de autoria e
materialidade podem ser arquivadas por
falta de dados suficientes para a
apuracao. Portanto, é fundamental que o
denunciante forneca informacdes claras e
detalhadas para que a ouvidoria possa dar
seguimento a andlise e providéncias.

O
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Anonimato e Protecao ao Denunciante:

O denunciante pode optar por manter o anonimato. As ouvidorias
publicas tém o dever de proteger a identidade do denunciante,
garantindo o sigilo das informacgdes fornecidas e evitando possiveis
retaliagdes.

Os dados pessoais sdo protegidos, mas nas hipéteses em que a
identidade do usuario seja essencial a tomada de providéncias, sera
solicitada autorizagao do usudrio, no caso de recusa devera ocorrer o
arquivamento.

Manifestacbes de autoria desconhecida ou incerta poderdo ser aceitas
quando dotadas de razoabilidade minima e estiverem acompanhadas
de informac¢des ou de documentos que as tornem minimamente
verossimeis. (Art. 18 do Decreto Municipal 15.979/2020)

Descreva os fatos com clareza: Informe o que
ocorreu, como ocorreu, onde e quando.

Identifique os envolvidos: Se possivel, forneca
nomes ou cargos das pessoas relacionadas ao fato.

Apresente evidéncias disponiveis: Anexe
documentos, fotos ou outros materiais que
possam corroborar sua dentncia.

Mencione testemunhas: Indique outras pessoas
que possam confirmar os fatos relatados.

Mantenha a objetividade: Evite julgamentos ou
opinides pessoais; foque nos fatos.

10
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PEDIDO DE INFORMACAO

Acesso a dados e documentos publicos

O que é:

Solicitacdo de acesso a dados, documentos ou informagdes produzidas ou
custodiadas por 6rgdos e entidades publicas, conforme previsto na Lei de
Acesso a Informagdo (Lei n® 12.527/2011).

Exemplos:

e "Gostaria de obter cépia do contrato firmado entre a prefeitura e a empresa
responsdvel pela coleta de lixo."

e "Solicito informacbes sobre os critérios utilizados para a distribuicéo de vagas
nas creches municipais.

Canais para Registrar Pedidos de Informacao:

No caso de solicitagdo de informacgdes, orientamos que utilize o e-
SIC (Servico de Informacgao ao Cidaddo), canal oficial e responsavel
por atender a essas demandas no ambito municipal. O pedido pode
ser realizado das seguintes formas:

cO Online - através do seguinte link: https://www2.voltaredonda.rj.gov.br/esic/index/

Presencialmente - Secretaria de Planejamento, Transparéncia e Modernizagdo da
Gestdo localizada na Avenida Paulo de Frontin, n® 457, Aterrado - Volta Redonda, R)

% e-mail - no seguinte endereco: seplagvr.transparencia@gmail.com

Obs.: O cidaddo pode preencher o formuldrio de pedido disponivel
em: https://www2.voltaredonda.rj.gov.br/transparencia/mod/sic/ e
envid-lo por e-mail ou entregd-lo pessoalmente no endereco acima.

Dicas

e Descreva claramente a informacao
desejada.

¢ Indique o 6rgao ou entidade que
provavelmente possui a informacao.
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SOLICITACAO

Pedido de servico ou providéncia a administracdo publica

O que é:
A solicitagdo é uma manifestacdo do cidaddo que visa requisitar a
prestacdo de um servico publico ou a adocdo de providéncias por
parte da Administracao Publica.

O Canal Cidadania é reponsavel por receber e administrar a
solicitagdo de diversos servicos publicos, como iluminacdo publica,
poda de arvores, capina e rocada, manutencao de bueiros, quadras,
campos, fiscalizacdo ambiental, entre outros.

Exemplos:

e "Solicito a poda de drvores na Rua das Flores, pois os galhos estdo
obstruindo a iluminag¢éo publica.”

e "Peco a instalagdo de uma faixa de pedestres em frente a escola
municipal.”

As solicitagdes de servigos devem ser formalizadas por meio do
Canal Cidadania, disponivel 24 horas por dia, pelos seguintes canais:

. ©)
CIDADANIA
01 56 @ (24) 99288-5500
(
3/

e Seja especifico quanto ao servico solicitado.

¢ Inclua informacgdes que facilitem a
identificacdo do local ou situagao.

12
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Orientacoes

para uma
Manifestagao Eficaz

A participa¢do cidada é fundamental para o aprimoramento dos
servigos publicos. Para que sua manifestacdo seja tratada de forma
adequada e eficiente pela Ouvidoria, é importante observar os
seguintes deveres e orientagdes:

Boas Praticas para Usuarios

* Identifique-se adequadamente: Embora seja possivel realizar
manifesta¢des andnimas, fornecer seus dados de identificacgdo pode
facilitar o contato para esclarecimentos adicionais e o acompanhamento
do processo.

e Utilizar os servicos com urbanidade e boa-fé: Ao interagir com a
Ouvidoria, mantenha uma postura respeitosa e honesta, mesmo em
situagBes de insatisfacdo, contribuindo para um ambiente de didlogo
construtivo.

e Fornecer informagées claras e precisas: Apresente os fatos de maneira
objetiva e detalhada, incluindo informagdes relevantes como datas, locais,
nomes dos envolvidos e quaisquer outros elementos que possam auxiliar
na analise, apuracdo para facilitar a compreensdo e o tratamento
adequado da sua demanda e encaminhamento da sua manifestacdo ao
6rgao competente.

e Anexe documentos relevantes: Se possivel, envie documentos, fotos ou
outros materiais que possam comprovar ou ilustrar sua manifestacao.

e Escolha o tipo de manifestac¢éo adequado: A Ouvidoria recebe diferentes
tipos de manifestacdes, como denuncias, reclamacg8es, sugestdes, elogios
e solicitagdes. Identificar corretamente o tipo de manifestacdo ajuda no
seu correto encaminhamento e tratamento.

13
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e Numero de Protocolo: Guarde sempre o nimero
de protocolo fornecido no momento do registro
da manifestacao. Ele é essencial para
acompanhar o andamento do seu pedido.

Prazos: Conforme a legislagao vigente, a

Ouvidoria deve oferecer uma resposta no prazo
maximo de 30 dias, prorrogavel uma Gnica vez
por igual periodo mediante justificativa expressa
do 6rgao responsavel. (art. 19 do Decreto Municipal
n°15.979/2020)

‘ ‘ Lembre-se:

Uma manifestacdo
bem elaborada
contribui
significativamente
para a melhoria dos
servicos publicos e
fortalece a cidadania.

77
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Registrando sua

Manifestacao

A Prefeitura Municipal de Volta Redonda disponibiliza aos cidaddos um canai
oficial para o registro de manifestacdes, como denuncias, reclamacdes,
solicita¢Bes, sugestdes e elogios.

Esse servico esta acessivel por meio do Portal da Transparéncia, promovendo
a participacdo ativa da populagdo na gestdo publica e garantindo maior
transparéncia nas a¢des governamentais.

No portal, vocé encontrara a se¢do de Ouvidoria, onde podera preencher o
formulario eletrénico correspondente a sua manifesta¢do. Apos o envio, sera
gerado um nuUmero de protocolo, permitindo o acompanhamento do
andamento da sua demanda.

A participacdo cidadd é fundamental para o aprimoramento dos servi¢os
publicos e para o fortalecimento da democracia.

Para registrar sua manifestacdo, acesse:

Prefeitura de Volta Redonda - B

@.. Portal da Transparéncia j

https:/itransparenciavr.cr2.net.br/ouvidoria-e-servicos-de-informacaol

15
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Preencha o Formulario Zm

Nova Manifestagao

W) Cusio M ke

Como desea abrir esta manifestacio? =
MNbdo quero me igantific

Categaria * Moo do Respasts *
Home | Razho Socka * CPF | CHPJ
E-mail Génoro
Predien rubs inorear
Escolaridade Diata di Nascimenta
Prefirn nda Informar
Telefore Endersco

Dind S N ST

Ao [Opchonal)

Chgua aans paTd S0Rdr BgLVy

Fachar

e Escolha se sua manifestac¢do sera identificada ou anénima.

¢ Selecione a categoria da manifestacdo: Reclamacdo, Denuncia, Sugestdo,
Elogio.

¢ Informe seus dados de contato corretamente para receber o nimero de
protocolo e acompanhar o andamento da manifestacdo.

e Descreva sua manifestacdo de forma clara e objetiva, incluindo detalhes
como datas, locais e, se possivel, anexando documentos ou imagens
relevantes.

e Revise todas as informagdes fornecidas para garantir que estdo corretas

e Clique no botdo "Publicar" para enviar sua manifestacgao. 1 7
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Ap0ds publicar sua

manifestacao o

® Manifestacao Realizada sistema exibira a

seguinte

Sua manifestagao foi registrada com mensagem
SuUcCesso.

Fique atento ao seu e-mail, assim que sua

manifestacao for respondida vocé sera
notificado.

Ok. entendi!

Manifestacao realizada COm SUCESSO »  Gakade sviads «

Prefeitura Municipal de Volta Redonda - RJ (2025-2028) -oonsiperloes  Cancelass inscrigho

Carofa)

S maniieilacho para a Prefellura Municipal o Vols Redsnda - RJ (2025-2003) fol reslzads (oM sudesss

Ematé  dias corridos vood terd uma resposta

S protecolo & 2025 06 05/

Acesse o poftal para scompanhist & Sub Mesposta. hilps e poflaler 2 com Briconsaitar man#estacss'tonsulsr-manifistica o-vols-tedondy
Asgim que for respondida, vech 4Tk notlicsds par o-mad

At
Predeitura Municipal de Volta Redonda - R (2025-2028)

ApG6s o envio, vocé recebera um e-mail de confirmacgao
contendo o nimero de protocolo da sua manifestagao.

‘ ‘ Guarde esse niimero para acompanhar o

andamento e obter respostas futuras

18
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WB Consultar Manifestagao

Axmn,
@ NPR——
- =

& Ouvidoria

Unidade Responsivel; Ouvidona

Responsivel:

Enderega: Prac

E-mall; cuvkioria@voltanedonda. . gov.be
Teletoneis): (24) 35

Hordrio de Atendimenta: Segunds b soxts,

m e

¢ Clique em Consultar Manifesta¢des

Protocolo CPF [ CNPJ

Limpar

¢ Preencha com o protocolo informado em seu e-mail ou cpf (cadastrado)

¢ Seu protocolo sera exibido

- Na lista de manifestacdes, localize aquela que deseja acompanhar.
- Clique sobre o numero de protocolo correspondente para acessar os
detalhes.
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Pedido de Complementacao

"l' de Informacgdes

Apdés a andlise preliminar de uma manifestacdo, caso a Ouvidoria
identifique que as informacBes fornecidas sdo insuficientes para o
adequado tratamento da manifestacdo, podera ser solicitado ao
manifestante o envio de informag¢Bes complementares. Essa medida visa
assegurar que a manifestacdo contenha elementos minimos necessarios
para sua apura¢do e encaminhamento ao setor competente.

Prazos e Procedimentos

e Prazo para Resposta: O manifestante terd um prazo de 30 dias para
atender a solicitacdo de complementacdo, contados a partir da data de
recebimento do pedido.

e Suspensdo do Prazo Original: O pedido de complementac¢do suspende,
por uma unica vez, o prazo original para resposta da Ouvidoria. O prazo
sera retomado a partir da data de recebimento da resposta do
manifestante.

e Arquivamento da Manifestagéo: Caso o manifestante ndo fornega as
informacdes solicitadas dentro do prazo estabelecido, a manifestagao
podera ser arquivada sem a producdo de uma resposta conclusiva.

* Novo Prazo para Resposta: Apds o recebimento das informagdes
complementares, a Ouvidoria terd um novo prazo de 30 dias para
fornecer uma resposta ao manifestante, conforme previsto na Lei n°
13.460/2017.

b

A apresentacgao de dados complementares é fundamental
para que a Ouvidoria possa conduzir a analise e o
encaminhamento adequados da manifestacdao, como
datas, locais, nomes dos envolvidos e documentos

pertinentes, contribuem significativamente para a
efetividade do processo de apuracgao.

Importancia da Complementacao
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O tratamento de uma
manifestacdo na Ouvidoria
segue um fluxo estruturado e atendimento
composto por etapas basicas:

Fluxo de

Fluxo Padrao

ote  uun (T
ANALISA RESPONSAVEL MANIFESTANTE

30 + 30 DIAS

Fluxo de Manifestacdo com
Pedido de Complementacgao

t
—]
[—]
Prazo OUVIDORIA
reinicia ENCERRA
t
—
—
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ANALISA AS INFORMAGOES
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Ao seguir as orientacbes apresentadas,
vocé contribui diretamente para que a
Ouvidoria trate sua manifestacéo com
mais eficiéncia, oferecendo respostas
objetivas dentro dos prazos estabelecidos.

Seu envolvimento fortalece a gestdo
publica e aprimora a qualidade dos
servicos para toda a comunidade.
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GUIA PRATICO DO USUARIO T>ouvidoria

Prefeitura Municipol de Volla Redanda

Referéncias Legais e

Fontes de Pesquisa

Normas legais e os materiais utilizados como base para a produgdo deste
guia, garantindo base técnica e juridica ao contetdo apresentado.

e Lein®13.460, de 26 de junho de 2017 - Dispde sobre participacdo,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da
administra¢do publica

e Decreto n° 15.979 de 13 de janeiro de 2020 - Regulamenta a Ouvidoria
Geral do Municipio de Volta Redonda, criada pela Lei Municipal n° 5.367,
de 05 de julho de 2017;

o Decreto n° 15.611 29 de abril de 2019 - Institui o Cédigo de Etica
Profissional do servidor publico do Poder Executivo Municipal de Volta
Redonda.

e Manual de Ouvidoria Publica - Revisto, Ampliado e Atualizado -
Ministério da Tansparéncia e Controladoria Geral da Unido;

e Coletdnea de Defesa dos Usudrio de Servicos Publicos - Ministério da
Tansparéncia e Controladoria Geral da Unido;

EXPEDIENTE

Prefeitura Municipal de Volta Redonda
Controladoria Geral do Municipio

Prefeito
Antonio Francisco Neto

Vice-Prefeito
Sebastido Faria

Controlador Geral do Municipio
Gustavo Corréa

Subcontrolador Geral do Municipio
Thiago dos S. Gongalves Assumpgéao

Elaboragdo
CGM - Assessoria Técnica
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Prefeitura Municipal de Volta Redonda
Controladoria Gerol do Municipio

CONTROLADORIA GERAL DO MUNICIPIO
Praca Savio Gama, 53 - Aterrado
Volta Redonda - RJ

Prefeitura Municipal de Volta Redonda



