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ESTRUTURA E ATUACAO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria Geral de Boa Vista/RR-OGM foi instituida pela Lei n°
1.756, de 20 de dezembro de 2016, publicada no Diério Oficial do Municipio n°
4309, no dia 23 de dezembro de 2016, que dispdes sua constituicdo e suas
competéncias.

Vinculada a Controladoria Geral do Municipio, a Ouvidoria Geral tem
como missdo assegurar e facilitar a resolucdo das demandas do municipio,
atuando como canal de comunicacdo entre os cidaddos e a administracdo
municipal. Sendo responsavel por receber as manifestacdes dos cidadaos (elogio,
informacado, solicitacdo, reclamagdo e dentncia) e gerencid-las de forma
transparente, independente e imparcial, inclusive na mediagdo de possiveis
conflitos.

Além de gerenciar as manifestacdes protocoladas junto a Ouvidoria
Geral, o 6rgao auxilia os 6rgaos da administracdo municipal direta e indireta,
informando sobre as manifestacdes cadastradas pelo canal de atendimento 156
no sistema FALA BV 156. Bem como, auxilia o setor responsavel pelo Sic e e-Sic
com as respostas dadas aos cidaddos.

Por fim, a Ouvidoria Geral, além de atender suas competéncias legais,
visa fortalecer as diretrizes da Gestao Municipal, estimulando a melhoria de seus
processos, incentivando a cultura do ouvir e agir com justiga, assegurando uma
eficaz prestacdo de contas com a sociedade.

RUA DOM JOSE NEPOTE, 736, SAO FRANCISCO, BOA VISTA/RR
TEL. (95) 98403-2553



’7\) REFEITURA MUNICIPAL DE BOA VISTA
OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO
BoaVista

PREFEITURA Rua Dom José Nepote, 736 — S3o Francisco
CEP: 69.305-070 — Boa Vista — RR | Telefone: (95) 98400-0936

E-mail: ouvidoria@prefeitura.boavista.br

TIPOS DE MANIFESTACOES

A Ouvidoria Geral recebera 5 tipos de manifestacdes:

e SUGESTAO: Se vocé tiver uma ideia, ou proposta de melhoria dos
servigos publicos;

e ELOGIO: Se vocé foi bem atendimento e esta satisfeito com o atendimento
e/ou com o servigo que foi prestado;

e SOLICITACAO: Se vocé espera um atendimento ou a prestacido de um
servico. Pode ser algo material, como receber um medicamento, ou a acao
do 6rgao em uma situagao especifica.

e RECLAMAGCAO: Se vocé quer demonstrar a sua insatisfacdio com um
servigo publico. Vocé pode fazer criticas e/ ou relatar ineficiéncia;

o DENUNCIA: Se vocé quer comunicar a ocorréncia de um ato ilicito, uma
irregularidade praticada por agentes publicos. Também pode ser usada
para denunciar uma violagdo aos direitos humanos.
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MEIOS DE ACESSO A OUVIDORIA

O cidad&do pode acessar a Ouvidoria Geral através dos seguintes meios:

. E-mail: através do e-mail ouvidoria @prefeitura.boavista.br o cidadao
pode encaminhar sua manifestagao;

. Presencial: o cidaddo pode se dirigir a Ouvidoria Geral no endereco Rua
Dom José Nepote, 736, Sao Francisco, de segunda a sexta-feira das 08:00h as
14:00h;

. Telefone: o cidadao pode entrar em contato através do telefone (95) 98400-
0936 de segunda a sexta-feira das 08:00h as 14:00h;

. 156: o cidaddo pode entrar em contato através do telefone 156, que
funciona 24 horas por dia;

. Portal: o cidaddo pode entrar em contato através do portal
https:/ /falabv156.boavista.rr.gov.br/.

Ap6s o registro da manifestacdo, o cidaddo recebera o niimero de protocolo para
que possa acompanhar o seu andamento, além de ser informado sobre os prazos
de resposta. Se necessdrio, a Ouvidoria Geral podera solicitar maiores
informagdes com o cidaddo ap6s o registro da demanda.

Em seguida, a manifestacdo é encaminhada ao 6rgao responsavel para que o
mesmo responda no prazo legal.
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GRAFICOS E INDICADORES

A Prefeitura Municipal de Boa Vista/RR tem dois canais principais de
atendimento as demandas, a central de atendimento 156 e a Ouvidoria Geral.
Assim, a Ouvidoria Geral trabalha com os dados registrados no sistema FALA
BV 156, inseridos tanto pelos atendentes do 156 quanto pelos atendentes da
Ouvidoria Geral.

Desta forma, os dados ficam fidedignos e podem ser utilizados como ferramenta
de gestdo.

GRAFICOS DEMONSTRATIVOS

O Gréafico Geral demonstra todas as manifestagdes que foram registradas,
concluidas, pendentes/em andamento, durante o ano de 2023. O intuito dos
graficos é demonstrar, de forma real, qual foi a capacidade de resposta da
administracdo no referido ano.
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Fonte: Sistema FALA BV 156.

Ao total foram 25.182 manifestacoes abertas no ano de 2023 e 23.634 concluidas,
ou seja, a capacidade de resposta da administracdo municipal foi de 93,85%, um
aumento de 9,047 % na capacidade de resposta em relagdao ao ano de 2022.

RUA DOM JOSE NEPOTE, 736, SAO FRANCISCO, BOA VISTA/RR
TEL. (95) 98403-2553



/\) REFEITURA MUNICIPAL DE BOA VISTA
OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO
BoaVista

PREFEITURA Rua Dom José Nepote, 736 — Sdo Francisco
CEP: 69.305-070 — Boa Vista — RR | Telefone: (95) 98400-0936

E-mail: ouvidoria@prefeitura.boavista.br

Em sequéncia, expde-se o Grafico Comparativo entre de 2022 a 2023,
demonstrando ano a ano a evolu¢ao das demandas:
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Fonte: Sistema FALA BV 156.

A média mensal foi de 2.098,5 demandas no ano de 2023, representando uma
diminuicao de 25,20% das demandas registradas em relacdo a 2022.

A seguir, expde-se o grafico comparativo por 6rgao no ano de 2023:
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Fonte: Sistema FALA BV 156.

1 Orgaos que ndo sio citadas neste grafico sio aqueles que ndo tiveram nenhuma demanda registrada no sistema FALA
BV 156 no ano de 2023.
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Por fim, apresenta-se o gréafico com os 10 servicos mais demandados no ano de
2023:

B LAMPADA APAGADA

B POLUICAO SONORA

RECOLHIMENTO DE ANIMAIS
MORTOS

POLUICAO ATMOSFERICA
(QUEIMADAS)

DENUNCIA DE TERRENOS
BALDIOS/SEM LIMPEZA

IMPLANTACAO - MANUTENCAO
DE LUMINARIA

ESTACIONAMENTO EM LOCAL
PROIBIDO

GALHADAS E ENTULHOS NA
RUA

B LIMPEZA DE VIAS PUBLICAS

DENUNCIA - HOSPITAIS E
CENTROS DE SAUDE
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