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VALORES
Profissionalismo; comunicacao

~ inovacao, impessoalidade, diversidade 2, I m ca0, orientacao e equidad

Realizar parcerias estratégicas com outros entes e/ou instituicées para fortalecer a governancga de Niteroi;

Aperfeigoar a comunicacao institucional da CGM Niteréi com a sociedade;

Apoiar politicas publicas eficientes, sustentaveis e responsaveis;

Manter a memoria institucional e normatizacao atualizados (protocolos, manuais, atos normativos, TRMs e guias);

Manter a autonomia técnica e opinativa das atividades de auditoria, assessoramento e consultoria;

Modernizar a gestao estratégica por meio do fomento as melhores praticas de governanga, integridade, gestao de
riscos e interlocucao institucional;

Orientar e assessorar o Poder Executivo Municipal de forma construtiva, proativa e tempestiva;

Adotar as melhores praticas nacionais e internacionais no que concerne ao tema de controle interno;

Fortalecer a Rede de Controle Interno de Niteréi (RECONIT) e a atuagédo em rede;

Nomear o quadro completo de Auditores Municipais de Controle Interno

Implementar Politica de Gestao de Pessoas e valorizacao profissional

Otimizar os processos internos institucionais mediante o aperfeicoamento da Tecnologia da Informacao e
Comunicagées

Assegurar a plena implementacao das macrofuncoes da CGM: Auditoria Governamental, Correicao, Controle
Interno, Ouvidoria e Incremento a Transparéncia pela Controladoria Geral com base nas diretrizes do CONACI
(Conselho Nacional de Controle Interno), fortalecendo a Correicao e a Transparéncia

Migrar a Correigao para a CGM Niteroi com o intuito de implementar a Corregedoria com base nas legislacoes
aplicavais previstas no Regimento Interno

Promover a diversidade, inclusao e equidade de género e raca para a contratacao de servidores

Implementar a politica de gestao por evidéncias e resultados

Fortalecer as Plataformas digitais e-Ciga, e-Cidade, entre outras, dirimindo riscos e falhas

Regulamentar a Lei Anticorrupgao em consonancia a Lei Federal n°® 12.846/2013

Atingir o nivel 2 do Modelo de capacidade de auditoria interna-IA-CM preconizado pelo The IIA

Instituir a Politica de Governanca de Protecao de Dados Pessoais - PGPD, suas diretrizes, procedimentos, medidas
e agdes para adequacao as disposicoes contidas na Lei Geral de Protegado de Dados Pessoais (LGPD)

Organizar Encontros Anuais com os Setoriais de Ouvidoria Municipais

Editar Regimento Interno organizacional da CGM - Estrutura e atividades operacionais por Macrofuncao

Realizar Jornadas Técnicas, de Integridade e de Educacao Cidada

Combater a corrupgao com eficiéncia e eficacia



Mensagem do Controlador

A Ouvidoria Municipal tem se mostrado apta na consolidagao de seu papel
como um meio adequado para a participagcdo social e o exercicio
democratico de direitos junto a Administracao Publica.

A sociedade, por meio de suas contribui¢gées via Ouvidora, colabora e atua
de forma producente na formulagdo, execugdo, desenvolvimento, avaliagcao
e fiscalizacado de politicas publicos, programas e projetos municipais.

Nesse contexto, a Controladoria Geral do Municipio - CGM, instituida por
meio da Lei Municipal n° 3.305/2017, estabelece suas competéncias, e
determina dentre elas a fungao de assistir, direta e imediatamente, o Prefeito
no desempenho de suas atribuicbes quanto aos assuntos e providéncias
gue, no ambito do Poder Executivo, sejam atinentes a atividade de ouvidoria.

Em 2018, o Municipio aderiu ao Programa de Fortalecimento das Ouvidorias
- PROFORT (CGU), o qual permitiu a utilizacdo do sistema e-OUV (canal
informatizado para entrada e tratamento de manifestagées como denuncias,
solicitagbes, sugestdes, reclamacdes e elogios), atualmente denominado
Plataforma Fala.BR.

Desta forma, a Ouvidora Municipal atua diretamente no ambito da
Controladoria Geral, tendo como diretrizes normativas o Decreto Municipal
n°14.201/2021 e o Decreto Municipal n°® 14.219/2021.

O Decreto Municipal n® 14.201/2021 que institui a Politica Municipal de
Atendimento, Protecdo e Defesa do Cidaddo de Niterdi, regulamentando a
Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017 e estabeleceu os direitos e
deveres dos cidadaos, a carta de servigos, a sua avaliagao, previu a criagao
do Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos de Niterdi e normatizou a
atividade de ouvidoria, garantindo a efetividade legal a protegcdo ao
manifestante.

O Decreto Municipal n°® 14.219/2021 estabelece que a Controladoria Geral
do Municipio — CGM passa a ter a autonomia para instituir o sistema de
ouvidoria a ser utilizado pelo Poder Executivo Municipal. Desta forma, a
Plataforma Integrada de Ouvidorias — Fala.BR passa a ser o sistema
integrado para registro das manifestacdes de ouvidoria recebidas pela CGM,
conforme competéncia prevista no artigo 3° da Lei Municipal n°® 3.305/2017.
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As atividades de ouvidoria na CGM séo realizadas pelo Nucleo de Ouvidoria
e Incremento a Transparéncia, nucleo que compde a estrutura organizacional
do Orgdo de Controle Interno do Municipio de Niterdi e atua nas acées de
coleta e registro das informacdes fornecidas pelos usuarios, conforme
critérios estabelecidos no Protocolo de Atuagédo dos Nucleos Operacionais
da CGM inerente a atividade de Ouvidoria, utilizando-se do Sistema Oficial -
a Plataforma Fala.BR.

As diversas manifestacbes enderecadas a Ouvidoria sdo devidamente
registradas e encaminhadas, dentro dos prazos e tempo adequados, aos
diversos orgaos e setores responsaveis do Governo, para que possam atuar
na resposta e solugdo das demandas, o que fortalece a cultura de agilidade
na resolugao do problema.

Diante dos dados obtidos em nossa consulta ao sistema/plataforma FALA
BR, o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria tem se revelado bastante
satisfatorio entre os usuarios. E se fortalece como importante ferramenta de
comunicacado entre a populacdo e a Administracdo Publica, permitindo a
participagao ativa dos cidadados na gestao administrativa do governo e, por
consequéncia, da sua cidade.

Portanto, a Ouvidoria € um valioso instrumento de gestao, ao fornecer
informacgdes diretas sobre a percepcdo dos usuarios em relacdo aos servigos
prestados, o que possibilita a identificacdo de falhas, a correcdo de
processos e a implementagdo de melhorias, gerando um aumento da
eficiéncia e da qualidade dos servigos.

Por final, cabe dizer que a ouvidoria possui uma importante missao de
promover a cidadania ativa, na constru¢gdao de uma sociedade mais justa e
participativa, pois ao permitir que haja uma comunicagao e uma cooperagao
entre cidadaos e instituicdes, ela também permite que haja o fortalecimento
da Democracia e a melhoria da prestacado dos servigos publicos. Em tempos
onde a Democracia € cada vez mais questionada, érgaos de participacao
direta protegem a cidadania e garantem a voz dos cidadaos.

Anderson Peixoto de Faria
Controlador-Geral do Municipio
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APRESENTACAO

A Controladoria Geral do Municipio de Niteréi - CGM apresenta o seu Relatorio
Anual de Gestao de Ouvidoria, contendo os resultados obtidos no ano de 2023,
cumprindo:

® A Politica Municipal de Atendimento, Protecao e Defesa do Cidadado de
Niterdi (Decreto Municipal n°® 14.201/2021 que regulamenta a Lei Federal n°
13.460, de 26 de junho de 2017);

® A Regulamentagao do Cdodigo de Defesa dos Usuarios de Servigcos Publicos
(Lei Federal n® 13.460/2017);

® O Decreto Municipal n° 14.219/2021 que Regulamenta a autonomia da
Controladoria Geral do Municipio — CGM para estabelecer o sistema de
ouvidoria a ser utilizado pelo Poder Executivo Municipal.

A Controladoria Geral do Municipio - CGM foi instituida por meio da Lei Municipal
n° 3.305/2017, que estabelece suas competéncias, e determina dentre elas a
fungdo de assistir, direta e imediatamente, o Prefeito no desempenho de suas
atribuicbes quanto aos assuntos e providéncias que, no ambito do Poder Executivo,
sejam atinentes a atividade de ouvidoria.

Em 2018, o Municipio aderiu ao Programa de Fortalecimento das Ouvidorias -
PROFORT (CGU), o qual permitiu a utilizagdo do sistema e-OUV (canal
informatizado para entrada e tratamento de manifestacbes como denuncias,
solicitagbes, sugestbes, reclamagbes e elogios), atualmente denominado
Plataforma Fala.BR.

Em ambito municipal, no ano de 2021, foram editadas duas novas normas legais
que visam dar maior efetividade a atividade de ouvidoria e a protecdo ao usuario
de servigos publicos municipais, o Decreto Municipal n° 14.201/2021 e o Decreto
Municipal n°® 14.219/2021.

O Decreto Municipal n° 14.201/2021 que institui a Politica Municipal de
Atendimento, Protecdo e Defesa do Cidadado de Niterdi, regulamentando a Lei
Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017 e estabeleceu os direitos e deveres dos
cidadaos, a carta de servigos, a sua avaliagao, previu a criagao do Conselho de
Usuarios dos Servicos Publicos de Niterdi e normatizou a atividade de ouvidoria,
garantindo a efetividade legal a protecao ao manifestante.

O Decreto Municipal n® 14.219/2021 que estabelece que a Controladoria Geral do
Municipio — CGM passa a ter a autonomia para instituir o sistema de ouvidoria a ser
utilizado pelo Poder Executivo Municipal. Desta forma, a Plataforma Integrada de
Ouvidorias - Fala.BR passa a ser o sistema integrado para registro das
manifestacdes de ouvidoria recebidas pela CGM, conforme competéncia prevista
no artigo 3° da Lei Municipal n® 3.305/2017.
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As atividades de ouvidoria na CGM séao realizadas pelo Nucleo de Ouvidoria e
Incremento a Transparéncia, nucleo que compde a estrutura organizacional do
Orgdo de Controle Interno do Municipio de Niteréi e atua nas acdes de coleta e
registro das informacdes fornecidas pelos usuarios, conforme critérios
estabelecidos no Protocolo de Atuacdo dos Nucleos Operacionais da CGM inerente
a atividade de Ouvidoria, utilizando-se do Sistema Oficial - a Plataforma Fala.BR.

O Nucleo de Ouvidoria e Incremento a Transparéncia possui
os seguintes canais de atendimento:

9 E-mail: ouvidoria@controladoria.niteroi.rj.gov.br

Presencial e postal: Rua Visconde de Sepetiba, n° 935,
Edificio Tower 2000, 14° andar - Centro, Niteroi

@ Plataforma Fala.BR: falabr.cgu.gov.br
WhatsApp: (21) 96992-7444

Considerando as atribuicdes legais, dentre os critérios de atuagado do Nucleo que
executa a atividade de ouvidoria esta a de receber as manifestacdes, analisa-las e
encaminha-las aos 6rgdos e entidades competentes do Poder Executivo Municipal
para o tratamento e apuracdo dos fatos, se for o caso, a Ouvidoria identifica
situacdes irregulares, sugere melhorias e solicita providéncias, auxiliando na busca
de solugbes para os problemas existentes na Instituigao.

Uma manifestagao tem como objeto principal a prestagao de servigos publicos e
a conduta de agentes publicos e/ou politicos na prestacdo e fiscalizagdo de tais
servigos. Pode-se classificar as manifestagcbes como reclamacgdo, denuncia,
elogio, sugestao, solicitagcdao e demais pronunciamentos com relagdo a servigos
publicos. A Ouvidoria devera cumprir seus objetivos, recebendo, analisando e
respondendo a essas manifestagdes por meio de mecanismos proativos e reativos.

Segundo a Lei Federal n°® 13.460/2017, este relatorio de gestdo devera indicar:

| - o numero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestacgdes;
[ll - a analise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragcado publica nas solugdes
apresentadas.

Sendo assim, o presente relatério visa demonstrar de forma quantitativa e
qualitativa os resultados obtidos através da execugdo da Politica Municipal de
Atendimento, Protecdo e Defesa do Cidaddo de Niterdi e apresentar as boas
praticas na execucdo do servico de ouvidoria.
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MANIFESTAGCOES RECEBIDAS EM 2023

Em 2023, a Ouvidoria Municipal recebeu 4.344 manifestacbes de ouvidoria,
incluindo as manifestag¢des registradas na plataforma Fala.BR e os atendimentos e
orientagdes ao publico realizados através do WhatsApp, canal de maior utilizacédo
pelos usuarios em 2023. Os meses em que os cidadaos mais recorreram a
ouvidoria foi em janeiro, com 505 manifestacdes, e junho, com 481 manifestacgdes.
Mais detalhes sobre os assuntos que justificaram esse aumento sera relatado no
topico sobre assuntos recorrentes.

Manifestagoes Recebidas
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Em comparagdo ao ano de 2022, no ano de 2023 a ouvidoria recebeu um
aumento de 1.027 atendimentos, o que significa um aumento percentual de
30,96% comparativamente ao ano anterior.

Os atendimentos relativos a atividade de ouvidoria levam em conta o total de
manifestagdes recebidas pelo canal de atendimento WhatsApp mas que nao
necessariamente sofreram registros na Plataforma Fala.BR, pois tratam-se de
informagdes solicitadas pelos usuarios de prestacdo de servicos e que sao
atendidas conforme requer cada uma, visto que a ouvidoria ja possui capacidade
de orientar e sanar duvidas iniciais.

Este atendimento orientativo enquadra-se no Servigo de Ouvidoria ao Cidadao —
SOC que € instituido pelo Decreto Municipal n° 14.219/2021 no qual prevé, atender
e orientar o publico quanto aos servigos publicos municipais como sera relatado no
topico especifico sobre o Canal do WhatsApp, posteriormente.

Além disso, a quantidade de pedidos de informacdes recebidas principalmente
pelo WhatsApp, tem grande tendéncia a variar conforme a qualidade das respostas
prestadas pela Equipe da Ouvidoria.
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Evolugio da Quantidade de ManifestagSes Recebidas ao Ano
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Tipos de Manifestacoes

Os tipos de manifestacdes disponiveis para registro no perfil do Fala.BR dos

orgaos

e entidades do Poder Executivo Municipal de Niteréi podem ser

classificados e definidos como:

Denuncia: comunicagao de ato ilicito, de pratica de irregularidade por
agentes publicos ou de ilicito cuja solugdo dependa da atuacdo dos 6rgaos
apuratorios competentes.

Elogio: reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigco publico oferecido ou
o atendimento recebido.

Reclamacao: demonstragdo de insatisfagdo relativa a prestagdo de
servigo publico e a conduta de agentes publicos na prestagdo e na
fiscalizagdo desse servigo.

Solicitacao: pedido de adogao de providéncias por parte dos orgaos e das
entidades da administragao publica municipal.

Sugestao: registro de ideia ou proposta de melhoria no atendimento dos
servigos publicos prestados por 6rgdos e entidades da administragao
publica.

Em 2023 foram registradas 2.514 solicitagbes, 1.108 reclamagbes, 452
comunicagbées, 231 denuncias, 22 elogios e 17 sugestdes, conforme mostra o
grafico a seguir.

Tipo de Manifestagao
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Assuntos mais recorrentes

Os assuntos mais recorrentes que chegam através dos canais de atendimento da
ouvidoria sdo Pedidos de Acesso a informacgao, Moeda Social Araribdia e Poluicdo
Sonora.

Subassunto

Pedido de acesso a Info... [ ENEGEGEGEGEEEEEEEEEEEEE :i:
Moeda Social Arariboia || |, ¢
Poluigdo Sonora _ 194
luminacio Pablica |G 13/
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impostos N 57
Obra Irregular _ 162
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As 313 manifestagdes que sao solicitagdes de acesso a informagdo devem-se
ao alto indice de atendimentos orientativos e consultivos da Ouvidoria. Essas
orientacbes fomentam a transparéncia, o controle e a participagao social, assim
como auxiliam a fortalecer o governo digital na prefeitura através da divulgagdo do
portal de servigcos como plataforma direta de solicitagdo de servigos online e do
uso das informagdes do portal para comunicar ao usuario os caminhos para obter
0s servigos solicitados no Municipio.

E relevante destacar que os Pedidos de Acesso & Informacdo da prefeitura
devem ser solicitados através do Sistema Eletrénico do Servico de Informagdo ao
Cidaddo - e-Sic http://esic.niteroi.rji.gov.br/sistema/site/continua.htm, canal
responsavel pela transparéncia passiva da prefeitura. A ouvidoria realiza o trabalho
de fomentar a transparéncia através da divulgagao das informagdes ja publicadas
pela prefeitura e da divulgacdo dos servicos ja disponiveis para acesso de modo
digital, Carta de Servigos https://servicos.niteroi.rj.gov.br/.

A Moeda Social Arariboia é a politica de distribuicdo de renda que ganha
destaque nos canais de atendimento da ouvidoria, com 218 manifestagdes
registradas. Através da ouvidoria ndo é possivel atender aos pedidos de concessao
de beneficios ou rever cancelamentos de beneficios sociais, poréem é possivel
realizar sugestdes, elogios e reclamacdes quanto ao funcionamento dessa politica,
além de retirar duvidas quanto a prestacado de servigos. A orientagao da Secretaria
Municipal de Assisténcia Social - SMASES é que o usuario compareca no Centro de
Referéncia em Assisténcia Social (CRAS) mais proximo de sua residéncia para
receber orientagOes corretas para obter o beneficio e realizar a inscricdo no
CadUnico.
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O alto numero de manifestagbes registradas sobre Poluicdo Sonora envolve
reclamacgdes sobre barulho excessivo e em desconformidade com os normativos
pressupostos no art. 23, inciso VI, da CRFB/88; nos arts. 21 e 24 do Cddigo de
Transito Brasileiro; no art. 13, inciso |V, da Lei Organica do Municipio; no art. 171 da
Lei Municipal n® 2.602/08 e normas da ABNT (Associagao Brasileira de Normas
Técnicas).

Todas as reclamagfes com esse assunto e teor sdo encaminhadas através de um
Processo Administrativo de Ouvidoria Municipal para que a instituicdo responsavel
segundo as atribuicdes legais estabelecidas no municipio possa atender a
demanda de fiscalizagdo a depender de qual tipo de barulho: caso seja de veiculos,
é enviada a Niterdi Transporte e Transito — NITTRANS, se for de obras e fontes de
poluicdo sonora fixas, € encaminhada a Secretaria Municipal de Meio Ambiente,
Recursos Hidricos e Sustentabilidade — SMARHS e caso seja uma reclamagao de
barulho de eventos realizados em locais sem tratamento e isolamento acustico, é
encaminhada a Secretaria Municipal de Ordem Publica - SEOP.

Canais de Atendimento das Manifestacoes Registradas

Através dos canais de atendimento sdo recebidas, analisadas e encaminhadas as
denuncias, reclamacgodes, elogios, sugestoes, solicitagoes referentes aos servigos
publicos de responsabilidade dos o¢rgdaos e entidades do Poder Executivo
Municipal.

A ouvidoria atende através do e-mail, WhatsApp, de forma presencial, através do
recebimento de cartas ou diretamente pela plataforma Fala.BR - Sistema Integrado
Oficial, virtual da Prefeitura. Todos os canais sdo direcionados para comunicagao
direta com o Nucleo de Ouvidoria e Incremento a Transparéncia para registro de
manifestacdo, orientagcdo e retirada de duvidas. E importante destacar que os
atendimentos presenciais possibilitam atender acessivelmente todos os publicos,
inclusive os que ndo possuem acesso as tecnologias que possibilitam o contato
pelos demais meios de atendimento. Para possibilitar a comunicagao inclusiva entre
pessoas surdas e os atendentes, a ouvidoria possui atendimento presencial em
Lingua Brasileira de Sinais (LIBRAS).

Em 2023 foram registradas na plataforma Fala.BR, um montante de 2.568 (dois
mil quinhentos e sessenta e oito) manifestacbées. Deste quantitativo, 1.643
manifestacdes foram recebidas através do WhatsApp, 806 foram registradas pelos
usuarios diretamente através da Plataforma Virtual Fala.BR, 64 manifestacdes
foram recebidas por e-mail, 46 foram equivalentes ao atendimento presencial, 5
mediante atendimento por ligacdo telefénica, 3 que vieram por comentarios nas
redes sociais da CGM e 1 que foi recebida através de carta.

RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA | 2023

13
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3 Mil

2 Mil

1 Mil

0 Mil

WhatsApp

806

Internet

46 5

3

E-mail Presencial

Telefone

Redes
Sociais

Atendimentos pelo WhatsApp e Orientacoes

Carta

O WhatsApp € o canal mais utilizado pelos usuarios para registros e orientacdes.
No ano de 2023, somente através do atendimento no WhatsApp, houve 3.419
atendimentos, considerando as 1.643 manifestagdes registradas na plataforma
Fala.Br mencionadas anteriormente e 1.776 atendimentos iniciados e finalizados

através do préprio WhatsApp.
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O grafico a seguir mostra a evolugao desse importante canal de comunicagao da
ouvidoria por meio dos anos. Em 2023, 78,7% das manifestagdes registradas na
plataforma Fala.BR para o perfil da prefeitura ocorreram através do WhatsApp, ou
seja, mais da metade das manifestacdes entram mediante um Unico canal.
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O principal assunto categorizado tratado pelo WhatsApp é Pedido de Acesso a
Informacdo, no qual a ouvidoria presta auxilio ao usudrio para encontrar
informacgdes ja disponibilizadas pelos 6rgdos e entidades responsaveis por suas
demandas em seus sites e no portal de servigos, disseminando o trabalho da
transparéncia ativa da prefeitura. O segundo assunto mais abordado sdo duvidas
sobre como requerer o beneficio da Moeda Social Araribdia e a ouvidoria orienta a
pessoa usuaria na solicitagdo desse servigo, sendo necessario comparecer no
CRAS mais préximo de sua residéncia.

A categoria “outros” nos subassuntos correspondem a assuntos diversos que nao
sdo abordados com recorréncia ou que ndo sao objetos de competéncia da
Prefeitura Municipal de Niterdi. Nessa situacdo, por meio do atendimento inicial, a
ouvidoria informa a ndo competéncia municipal e pesquisa em fontes confiaveis as
informagdes sobre o canal de comunicagao correto sobre o assunto desejado para

direcionar o usuario.

Os assuntos sdo usados para categorizar as manifestagdes. Mediante esta
classificacdo, os dados sdo tratados para gerar as informagdes usadas na criagao
de indicadores de monitoramento da qualidade e satisfagdo do usuario na
prestacdo de servigcos municipais ou para criagao de novas politicas publicas.

Whatsapp

outros s
Moeda Social Arariboia [ 205
Pedido de acesso a In... [N 197
Impostos _ 162
Atendimento no CRAS _ 161
lluminagdo Pablica [ 149
Poluicdo Sonora - 123
Obra Irregular [ 110
Direito & Satide | o5
Abordagem Social Es... — 76
Varredura de Lixo em... - 75
Autorizacio para Exe... [l 60
Vazamento de Agua ... [l s9
Asfaltamento - 58
Matricula Escolar . 52
Poda de Arvoreem V... [l 49
Poda de Arvore Parti... [l 40
Tapa Buraco [ 40
Estrutura Escolar - 39
Desobstrucao de Calg... . 37
Sinalizagio de Transito [ 35
Multas de transito [ 34
Reparo de Calcada . 34
Desabamento ] 33
Fiscalizagio de Terren... [ 33

Subassunto
WhatsApp
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Conforme o Artigo 5° do Decreto Municipal n° 14.219/2021, o Servigo de
Ouvidoria ao Cidadao — SOC tem como competéncias:

| - atender e orientar o publico quanto aos servi¢cos publicos municipais;
Il - receber e registrar manifestacoes; e

lll - informar sobre a tramitacao de documentos nas suas respectivas unidades.

Assim, além de realizar os registros das manifestagées e encaminhar para ciéncia
dos orgaos e entidades responsaveis (Setoriais de Ouvidoria) com intuito de darem
prosseguimento as tratativas operacionais em atendimento ao prazo legal, o
Nucleo de Ouvidoria e Incremento a Transparéncia orienta as demandas que ja
possuem servigos disponiveis de forma digital na internet ou que necessitam de
comparecimento do requerente em atendimento presencial.

Pesquisa de Satisfacao

A Controladoria Geral do Municipio de Niterdi alcangou, no més de setembro de
2023, o indice de 100% de satisfacdo dos usuarios de servigos publicos quanto ao
atendimento da Ouvidoria Municipal.

No més de setembro foi registrado um total de 168 manifestagdes, sendo 81

reclamacdes (48,2%), 37 solicitacdes (22,0%), 15 denuncias (8,9%), 1 sugestao
(0,6%), 2 elogios (1,2%), e 32 comunicagdes (19,0%). Além disso, observamos que o
perfil de faixa etaria dos usuarios encontra-se entre 40-59 anos, quando
informado.

Desde 2018, apos a adesdo ao Programa de Fortalecimento das Ouvidorias -
PROFORT, a Prefeitura Municipal de Niterdi, por meio da Controladoria Geral do
Municipio, utiliza a Plataforma Fala.BR. Desde entdo, a CGM busca aperfeicoar a
gestdo de processos internos e a integragdo dos canais de atendimento aos
cidadaos, garantindo humanizagéao, qualidade, eficiéncia, resolubilidade, agilidade e
igualdade na prestagdo de servigos publicos a sociedade, bem como na gestdo
responsavel dos recursos publicos.

SATTSFA{;AD (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

NIVEL

_i_'l':l"u fevereira marga apr maio unno ulho setembors

Dados do dia 28 de outubro de 2023
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FLUXO OPERACIONAL DAS
MANIFESTACOES REGISTRADAS

Anteriormente, todas as manifestagbes eram despachadas para os 6rgaos e
entidades responsaveis por meio dos e-mails institucionais, mas no ano de 2023, a
ouvidoria sofreu alteracbes, ajustes operacionais nos tramites das manifestacdes,
passando a fazer os envios para os 6rgaos e/ou entidades responsaveis mediante
Processos de Atendimento de Ouvidoria Municipal, processos administrativos
tramitados por meio de plataforma digital denominada e-Ciga.

1. Atendimento e analise preliminar do conteudo

A comunicagado com a ouvidoria se torna uma manifestacdo ao corresponder a
uma demanda de competéncia municipal e com conteddo urbano. Neste
atendimento sdo solicitadas todas as informagbes para gerar uma manifestacao
com conteudo apuravel e que identifique o enderegco completo do fato. Assim, os
atendentes fazem constantemente pesquisas quantos as atribuicées dos orgaos e
entidades para conhecer e aperfeicoar o processo de destinagcdo de cada
manifestagao.

E preciso destacar que é nesta etapa que o usudrio informa se deseja registrar a
manifestagcdo de forma anénima ou identificada.

Caso seja anbnima, o usuadrio de servigos publicos ndo recebera Protocolo de
registro, ndo sendo possivel o acompanhamento da manifestagcado registrada mas,
relevantemente, a Plataforma Digital Fala.BR garante o anonimato dos usuarios
assegurando um dos direitos basicos previstos no art. 6° do Decreto Municipal
n°14.201/2021.

2. Inclusao no Fala.BR

Logo apds o atendimento por um dos canais oficiais da ouvidoria municipal, a
manifestacdo que devera ser repassada ao 6rgdo e/ou entidade responsavel pelo
assunto a depender do objeto é registrada diretamente na Plataforma Fala.BR, a
fim de manter um repositério Unico, central de manifestagdes e melhorar a gestao
de controle desse grande numero de protocolos que sao repassados dentro da
prefeitura.

3. Analise e Encaminhamento

A manifestagao passa por um processo de analise de conteudo para identificagdo
do drgdo e/ou entidade responsavel que ird dar as tratativas operacionais. E criado
um processo administrativo (Processo de Atendimento de Ouvidoria Municipal) na
plataforma digital do Municipio para tramitagdo de documentos e processos -
e-Ciga (sistema unico de processo eletronico da prefeitura de Niterodi instituido
pelo decreto 14.177/2021) em formato PDF exportado do Fala.BR contendo a
manifestacdo e uma mensagem com orientagdo quanto ao atendimento do prazo.
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Processo de Ouvidoria Municipal

Mieles do Ouvidoria & Ineramentn b Transparéneis - 0T

Respansivois Setoriaks de ouvideria

No ano de 2023, a Controladoria Geral do Municipio - CGM solicitou que os
orgaos e entidades indicassem os responsaveis setoriais de ouvidoria, designados
mediante publicacdo de portaria. Esses servidores responsaveis pelas
manifestacbes em suas secretarias e ou entidades recebem os encaminhamentos
das manifestagbes pela ouvidoria centralizada e fazem o controle de suas
manifestacdes quanto as respostas conclusivas a serem enviadas aos usuarios, a
tempestividade dos prazos, sendo necessario que remetam o processo de
atendimento a ouvidoria municipal com a resposta a ser enviada ao usuario quando
esse orgao e/ou entidade ndo forem aderentes da Plataforma Fala.BR.

Os setoriais de ouvidorias sao servidores indicados como titular ou suplente para
atuarem como pontos focais responsaveis pelo tratamento interno das
manifestacdes no 6rgdo ou entidade em que estdo lotados. Segundo o Decreto
Municipal n°14.201/2021, os setoriais de ouvidoria terdo como atribuicbes
principais:

| - fiscalizar a prestagcao dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
Il - propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario;

lll - receber, analisar e encaminhar as autoridades responsaveis as
manifestacdes dos usuarios, acompanhando seu tratamento e conclusao.

RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA | 2023
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® Arquivamento

A lei 13.460/2017 determina os deveres dos usuarios do servico publico:
“Art. 8° Sdo deveres do usuario:
| - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;
Il - prestar as informacdes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas;
lll - colaborar para a adequada prestagao do servigo; e

IV - preservar as condicbes dos bens publicos por meio dos quais Ihe sdo
prestados os servigos de que trata esta Lei.”

Desta forma, o Protocolo de Atuagcdo da Controladoria Geral do Municipio
estabele que o Nucleo de Ouvidoria e Incremento a Transparéncia possui a
atribuicdo de arquivar, ou seja, encerrar a manifestagédo sem o envio de resposta ao
usuario, nos casos em que ha falta de urbanidade, falta de clareza e insuficiéncia
de dados, duplicidade de manifestacdo, manifestagdo impropria ou inadequada,
perda de objeto ou manifestacdo encaminhada com copia para diversos 6érgaos
apenas para conhecimento.

4. Acompanhamento e Reiteragao

Apds o envio das manifestagdes, os orgaos e entidades do Poder Executivo
Municipal possuem o prazo de 20 dias para retornar o processo para a ouvidoria
contendo a resposta para envio ao usuario, segundo a Lei Federal n® 13.460/2017.

Caso o0 usuario entre em contato e o 6rgdo e/ou entidade responsavel pela
demanda nao tenha retornado, a ouvidoria reitera a manifestagcdo aos 6rgaos e/ou
entidades mediante o envio de cobranga por e-mail. Assim, para atendimento do
prazo legal de trinta dias para devolver uma resposta ao usuario, a ouvidoria
depende do retorno do 6rgdo e/ou entidade para remeter oficialmente uma
resposta. Segue abaixo, a relacdo de manifestagbes respondidas apods
prorrogagao.

@ Nao respondido @Respondido

seconser [N, -6

seor NN 17

evusa [ 132

svaris I 113
svu I o:

svases NN o
cun R o

svocc [N so
sstT [ 7+

0 50 100 150 200 250
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® Prazos

Em 2023, a Ouvidoria atendeu 72,22% das manifestagbes registradas na
plataforma Fala.BR dentro do prazo, conforme mostra o grafico abaixo. Para que
esse percentual evolua positivamente, € necessario um ativo trabalho de cobranca
por parte da ouvidoria.

Em setembro de 2023 e janeiro de 2024, a ouvidoria encaminhou um oficio a
todos os o¢rgaos e entidades do Poder Executivo Municipal com todas as
manifestacdes em aberto e com um alerta sobre a importancia de devolutivas aos
usuarios. Desta forma, a ouvidoria esta evoluindo para transformar as reiteracdes
passivas para ativa, sem depender de uma cobranga do usuario através dos canais
de atendimento para entrar em contato com os 6rgaos e entidades que apresentam
acumulo de pendéncias com a ouvidoria.

Tempestividade

1126 (27,78%) —.

® Tempestivo

@® Intempestivo

~— 2927 (72,22%)

Abaixo a relagdo da quantidade de manifestagées em aberto do exercicio de
2023 por 6rgéo e entidade com data de corte em 16 de abril de 2024.

Manifestagdes em Aberto por Org3o

@ Dentro do Prazo @Fora do Prazo
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5. Conclusao das manifestagoes registradas - resolubilidade

Apds o recebimento da manifestacdo, a ouvidoria analisa a resposta e insere no
Fala.Br para conhecimento do usuario, que recebe um e-mail com a notificagao
com a resposta descrita, caso tenha registrado manifestacdo nao anonimizada. A
manifestagdao andénima ndo permite acompanhamento da manifestagao.

Tratamento das denuncias referentes a assédio e outras
violéncias laborais

A Comissédo de Etica e Integridade Mulher - CEIM e o Dia Municipal de Combate
ao Assédio, a ser comemorado no dia 02 de maio, foram instituidos pelo Decreto
Municipal n® 14.376/2022.

Este referido decreto, traz em seu dispositivo que a Controladoria Geral do
Municipio - CGM sendo responsavel pelo canal centralizado de denuncia ficara
incumbida de registrar todos os atendimentos, sistematizar dados e elaborar
diagndsticos da ocorréncia de assédio moral e sexual, discriminagédo e/ou abuso no
ambito da administragao publica municipal, e realizar devolutivas aos denunciados,
resguardando o sigilo de informagbes, de forma a qualificar as politicas de
prevencao e combate as violagbées mencionadas.

No ambito de 2023, foram registradas 45 denuncias sobre assédios dentre o
laboral, moral e sexual, que ndo ensejaram tratativas operacionais pela CEIM nos
casos especificos que abarcavam ‘servidoras publicas’ pois foram denuncias
andnimas nas quais a(s) usuaria(s) ndo recebe protocolo de acompanhamento de
registro e nem de notificagao.

Nesses casos de anonimato, as denuncias seguiram o Fluxo Opeacional da
atividade de Ouvidoria no qual é aberto um Processo de Atendimento de OQuvidoria
com despacho de notificagcdo ao gestor e aos setoriais de ouvidoria do érgdo e da
entidade relativo ao objeto das denuncias registradas e concomitantemente um
Processo Administrativo com a Comunicacdo Interna dando ciéncia ao
Controlador(a) da Controladoria Geral do Municipio para poder prosseguir ao
Nucleo de Integridade e Compliance que realiza a avaliagdo quanto aos
fundamentos minimos para o acolhimento das manifestagées enquanto denuncia.

Apds esta verificagao, conforme o} protocolo da CGM
www.controladoria.niteroi.rj.gov.br/almanagues-manuais-e-protocolos/protocolos,
em casos positivos, o Nucleo de Integridade e Compliance (NIC) encaminhara o
presente processo as Comissées de Etica e Integridade inerentes a cada caso
recebido. Cabe destacar que a Administracdo indireta tem suas proprias
Comissdes de Etica e Integridade instauradas e a Secretaria Municipal de
Administracdo — SMA possui uma Comissdo de Etica deliberativa que abrange a
Administragao Direta do Poder Executivo Municipal.
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. Comiss3o de Etica e Integridade Mulher - CEIM

A Comissdo de Etica e Integridade Mulher - CEIM tem o papel de acolher
denuncias das agentes publicas da Prefeitura, atuando na mediagéo de conflitos e,
quando necessario, subsidia instauracao de sindicancia. A Comissao é composta
por representantes da Controladoria Geral do Municipio (CGM), Coordenadoria de
Politicas e Direitos das Mulheres (CODIM), Secretaria Municipal de Administragao
(SMA) e Secretaria Municipal de Direitos Humanos e Cidadania (SMDHC).

Ao longo de 2023, foram realizadas diversas capacitacdes sobre combate ao
assédio para servidores de diversos 6rgaos da Prefeitura de Niterdi. Os encontros
buscam apresentar a atuacdo da CEIM, assim como apresentar o Cédigo de Etica e
Integridade do Agente Publico Municipal de Niterai.

g
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PLANO DE ACAO

O plano de agao da ouvidoria tem como atribuigdo estruturar as principais metas
a serem implementadas pela CGM no ambito da atividade de ouvidoria. O plano de
2023 http://www.controladoria.niteroi.rj.gov.br/ouvidoria/plano-de-acao-ouvidoria
estabelece 8 agbes a serem executadas pela gestdo da CGM mediante a atividade
da ouvidoria. Dentre a estimativa projetada, cinco (05) a¢gdes foram executadas
conforme a previsdao e trés (03) estdo em execugao, em andamento. Segue a
descricdo das agbes/metas propostas e a situagao atual de cada uma:

e Acao 1 - Contratacdo de empresa especializada em automacgao do
atendimento via aplicativo de WhatsApp e criagao de assistente virtual

Status: Execug¢ao em andamento.

Pra contratagdo do APl BUSSINESS foi estabelecido um cronograma de
elaboragdo de documentos necessarios para o processo de compra, como a
elaboragdo do Documento de Formalizagdo de Demanda (DFD) e do Estudo
Técnico Preliminar (ETP).

O DFD foi elaborado e encaminhado a Secretaria Municipal de Administracédo —
SMA com a justificativa da necessidade de contratagdo, estando pendente o
Estudo Técnico Preliminar em razdo da Nova Lei de Licitagbes para dar inicio ao
processo de aquisicdo. Em setembro de 2023, a equipe do nucleo OIT se reuniu
com representantes do Centro de Processamento de Dados - Tl da Secretaria
Municipal de Administragdo - SMA para alinhamento sobre os procedimentos
necessarios para apontar ao CETlI - Comité Estratégico de Tecnologia da
Informagdo, a categoria dessa contratagdo como melhoria para a Prefeitura no
ambito das TICs - Tecnologia da Informagao e Comunicacgéao (TIC).

e Acao 2 - Utilizagdo do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica
(MMOUP), desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido. Esse modelo
€ um instrumento de referéncia para os gestores de Ouvidoria no
processo de otimizagao dos objetivos, da estrutura e dos processos da
ouvidoria.

Status: Acao nao executada.

e Acao 3 - Mapear as competéncias dos drgaos e entidades para melhoria
do encaminhamento das manifestacdes.

Status: Agao em execucgao.

Em 2023 foi criado um formulario para atualizagdo do banco de dados dos
servidores indicados como responsaveis pela atividade de ouvidoria nos érgaos e
entidades municipais onde foram inseridas questées quanto a oferta de servigos ao
publico dessas secretarias e entidades para que o atendimento da ouvidoria seja
fortalecido em conhecimento quanto as competéncias municipais.
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Além do formulario, a prefeitura possui o Portal de Servigos
https://servicos.niteroi.rj.gov.br/#/main/dyview com informagbées sobre locais,
horarios, canais e condicbes de atendimento para orientar a populagdo como
acessar aos servigos publicos municipais. O Nucleo de Ouvidoria e Incremento a
Transparéncia faz uso das informagdes disponiveis no portal para orientacdo nos
atendimentos realizados em todos o0s seus canais.

Acao 4 - Realizar oficinas periddicas para acompanhar os indicadores de
monitoramento e resultado junto aos setoriais.

Status: Acao executada.

Entre 16/10/2023 e 23/10/2023 foram realizadas oficinas de monitoramento das
atividades de ouvidoria e acompanhamento dos indicadores de resultados gerados
com énfase na resolubilidade, atendimento aos prazos de resposta e prazo médio
de resposta das demandas, mediante o painel interativo dos dados de tratamento
das manifestacgdes.

No total, 42 servidores foram capacitados, tanto da Administragdo Direta quanto
da Indireta, tais como NITTRANS, FMS, SEPLAG, SMF, SMHRF, FESAUDE, SMDC,
SMDHC, CLIN, NITEROI PREV, SEOP, SMU, FAN, SMC, SMO, SMAC, EMUSA,
SECONSER, SMASES, SEXEC, SEDEN, SMA, FME, SMCTI, SSTT, SECLIMA, FME,
SAE, SMDCG.

Acao 5 - Elaborar, semestralmente, relatério de gestdo, que devera
consolidar as informagdes mencionadas no inciso | do artigo 28, do
Decreto Municipal n® 14.201/2021, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestagao de servigos publicos.

Status: Agao nao executada.

N&o obstante, a ouvidoria permanece utilizado como base para elaboragcdo do
relatorio de gestdo a Lei Federal 13.460/2027, que determina a publicagédo anual do
relatorio.

Acao 6 - Fomentar o controle e participagdo social, desenvolver
conceitos da agenda ESG no publico infantojuvenil.

Status: Acao nao executada.

Em 2023 ndo houve o evento “Niteréi Compliance Week” que estava previamente
previsto.

Acao 7 - Capacitagao continuada dos servidores do Nucleo de Ouvidoria
e Incremento a Transparéncia, com parcerias externas, que viabiliza a
profissionalizagdo da equipe, com a realizacdo de pelos 3 cursos
ministrados pela ENAP.

Status: Agao executada.

A equipe do nucleo OIT concluiu 50 cursos durante o ano de 2023, dentre eles os
cursos “Gestdo em Ouvidoria” e todos os cursos da “Jornada de Certificacdo dos
Agentes da Rede de Controle Interno” da Escola de Governo e Gestdo de Niterdi.
https://egg.seplag.niteroi.rj.gov.br/
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Acao 8 - Monitorar, acompanhar e avaliar o banco de dados do FALA.BR,
quanto aos principais indicadores da atividade de ouvidoria.

Status: Agao executada.

Com apoio do Nucleo de Riscos e Maturidade da CGM, em 2023 foi criado um
painel de acompanhamento interno de indicadores através da plataforma Power B,
com o objetivo de otimizar a analise e gerenciar a atividade de ouvidoria,
possibilitando a filtragem por érgdo e entidade, periodo de tempo, assunto, canal
de entrada, monitoramento do percentual de resolubilidade e tempestividade do
tratamento das manifestacdes.

Programa Previne Niteroi

O Plano de Integridade - PREVINE NITERO], regulamentado pelo Decreto
Municipal n® 13.877 de 23 de janeiro de 2021, tem o objetivo de instituir estratégias
e acoes para disseminacdo da cultura de integridade nos 6rgdos e entidades na
administracdo publica municipal de Niterdi com o intuito de expandir o seu alcance
para as politicas publicas por eles implementadas e monitoradas, bem como para
fornecedores ou organizagdes privadas com as quais mantenham relagao, a fim de
garantir a integridade, a transparéncia publica, o controle social e o combate a
irregularidades na administragao publica municipal.

No plano de Integridade da Controladoria Geral do Municipio — CGM para o biénio
2023/2024 estao previstas trés acdes relacionadas a Ouvidoria a serem
implementadas:

Acao 12 - Atender, de forma tempestiva e qualitativa, as manifestacdes
oriundas dos cidadaos através dos canais de ouvidoria, visando atingir o
percentual minimo de 70% da resolubilidade das manifestagdes oriundas
dos canais de ouvidoria (manifestagbes resolvidas pelo n° de
manifestacbes cadastradas).

Status: O indicador de resultado relativo a resolubilidade tempestivo das
manifesta¢cdes de ouvidoria da CGM em 2023 encerrou com 72,2%, o que indica
um percentual satisfatoriamente maior que o previsto na meta do PREVINE.

Acao 23 - Monitorar os indicadores do Anexo | previstos no Decreto
Municipal n° 14.219/2021 que regulamenta a autonomia da Controladoria
Geral do Municipio - CGM para estabelecer o sistema de ouvidoria a ser
utilizado pelo Poder Executivo Municipal.

Status: Executada
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DESCENTRALIZACAO

O Decreto Municipal n° 14.219/2021 regulamenta a autonomia da CGM para
estabelecer o sistema de ouvidoria a ser utilizado no municipio e regulamenta as
ouvidorias descentralizadas. Até o momento, 10 érgaos e entidades ja aderiram de
forma descentralizada e facultativa a Plataforma Integrada de Ouvidorias - Fala.BR.

A Controladoria Geral do Municipio permanece monitorando a execugdo de
servigos publicos prestados pelo Municipio mediante o recebimento e analise do
relatério com os indicadores de monitoramento e resultados obtidos dentre as
manifesta¢cdes registradas e respondidas conforme previsto no Decreto Municipal
n° 14.219/2021, assim como os indicadores de monitoramento e resultado que
foram instituidos por meio do referido decreto.

O Municipio alcangou os seguintes indicadores no exercicio de 2020 a 2023:

INDICADORES
wossse  "DTADoRoE  wocaonve
2020 51,80% 47 dias
2021 75% 51 dias
2022 67% 37 dias
2023 93,30% 36 dias

Em analise aos indicadores anuais mensurados podemos afirmar que o indicador
de resolubidade das manifestacées da CGM teve um aumento progressivo de
26,30% em relagado ao ano anterior.

INDICADORES

—— INDICADOR DE RESULTADO
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Painel Resolveu?

E uma ferramenta que relne informagdes sobre manifestacdes de ouvidoria
(denuncias, sugestbes, solicitagbes, reclamacées e elogios) que o perfil da
Prefeitura e os 6rgdos descentralizados recebem diariamente pela plataforma
Fala.BR. Através do uso dos filtros para consultar dados sobre a execugao do
servico de ouvidoria a plataforma permite pesquisar, examinar e comparar
indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.

E possivel acompanhar os indices de resolubilidade das manifestacées por meio
do link da plataforma: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu.

Abaixo seguem dados extraidos do “Painel Resolveu?” as 10h de 08/02/2024 que
correspondem a gestao, controle e monitoramento dos perfis descentralizados na
plataforma de ouvidoria Fala.BR em 2023.

® FESAUDE - Fundacgao Estatal de Saude
A lei 13.460/2017 determina os deveres dos usuarios do servico publico:

81 1

TOTAL DE MANIFESTAG OES UNIDADES MUNICIPAIS

Em 2023 a Fundagao Estatal de Saude tratou de 81 manifestagdes ao longo do
ano. Dentre essas, 77 receberam resposta conclusiva tempestivamente, 1 estava
em tratamento ainda dentro do prazo na data de extracdo dos dados, e 3 foram
arquivadas. Foram enviadas 30 manifestagées para anadlise de outros 6rgaos por
ndo possuirem teor de responsabilidade da FESAUDE, que se concentra nha
Atenc¢ao Primaria a Saude com o Programa Médico de Familia e Rede de Atengao
Psicossocial.

RECLAMAGAQ 39 (50.0%)
SOLICITAGAD 39 (50,0%)
DENUNCIA 0(0,0%)
TipO.S de . SUGESTAO 0 (0.0%)
manifestacéo Como ST
G simvPLIFIQUE 0(0.0%)
E COMUNICAGAD 01(0,0%)
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As manifestagcées respondidas pela Fesaude em 2023 foram 50% do tipo
reclamacao e 50% do tipo solicitagao.

Série historica de

manifestagdes s

Neste grafico é possivel analisar por més o registro de manifestagdes para a
FeSaude na plataforma Fala.BR. Em marco houve um aumento de registros,

alcangando a entrada de 14 manifestagdes.

e SMF - Secretaria Municipal de Fazenda

7N
8E =
l-\-._____,/ TOTAL DE MANIFESTAGOES

EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

1

A Secretaria Municipal de Fazenda tratou 225 manifestagées durante o ano de
2023 e foi o segundo 6rgado descentralizado que recebeu mais manifestagdes. O
orgado respondeu 216 manifestacdes e uma manifestacdo ainda estava sendo
tratada no momento da extragdo de dados no Painel Resolveu? Houve 8
arquivamentos e 16 encaminhamentos para outro 6rgao.

RECLAMAGAO 136 (62,7%)
SOLICITACAD 75 (34.6%)
a3 DENUNCIA 0 (0,0%)

Tipos de H SUGESTAO 0 (0,0%)
manifestacao
(I

ELOGIO 6 (2,8%)

M SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)

B COMUNICAGAD 0 (0,0%)
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Considerando as 216 manifestacdes respondidas mais a manifestagado que estava
em tratamento, 62,7% sao caracterizadas como reclamagdes, 34,6% sao
solicitagbes e 2.8% sao elogios.

Os primeiros meses do ano de 2023 possuiram o maior quantitativo de
manifestacbes registradas para a Secretaria de Fazenda, janeiro e margo
receberam mais de 30 registros na plataforma Fala.BR.

Série histoérica de

manifestagdes

e SMHRF - Secretaria Municipal de Habitacao e Regularizacao

Fundiaria

10

TOTAL DE MANIFESTAGOES

EM TRATAMENTO

0

A Secretaria Municipal de Habitacdo e Regularizagdo Fundiaria recebeu e
respondeu conclusivamente um total de 10 manifestagdes, todas tratadas dentro
do prazo de trinta dias. Houveram 11 encaminhamentos para outros érgaos.

1] RECLAMAGAO 3 (30.0%)

i soLiciTAGAO 6 (60,0%)

DENUNCIA 0 (0,0%)

Tipos de SUGESTAO 0 (0,0%)
manifestacao ELoGI0 1(10,0%)
9] smPLIFIQUE 0 (0.0%)

m COMUNICAGAO 01(0,0%)
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Das 10 manifestagbes recebidas, 3 sdo caracterizadas como reclamacdes, 6 séo
solicitagdes e a secretaria recebeu 1 elogio.

Série histodrica de

manifestagdes

e SMDC - Secretaria Municipal de Defesa do Consumidor

TOTAL DE MANIFESTAGOES UNIDADES MUNICIPAIS

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS
49 0 0

ENCAMINHADAS PARA

A Secretaria Municipal de Defesa do Consumidor recebeu e respondeu
conclusivamente 49 manifestagdées, todas dentro do prazo de 30 dias, e
encaminhou 4 manifestagdes para analise e tratamento de outro 6rgédo. Das 49
tratadas, 42 séo reclamacgdes e 7 solicitagdes. Novembro foi o més em que a SMDC
recebeu mais manifestagcées, um total de 10 manifestagdes.

O PROCON Niteroi existe para mediar as Relagbes de Consumo em todo o
Municipio, e oferece atendimento e orientagao presencial em sua sede na Rua Luiz
Leopoldo Fernandes Pinheiro, n°® 481 — Centro — Niteroi.

8] RECLAMAGAO 42 (85,7%)
i SOLICITACAD 7(14,3%)
0 (0.0%)

Tipos de
0 (0.0%)

manifestagao
0 (0,0%)

= 0 (0.0%)
a COMUNICAGAD 0 (0D.0%)
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Série historica de
manifestagoes

88 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES UNIDADES MUNICIPAIS

A Niterdi Transporte e Transito — NITTRANS recebeu 88 manifestagoes no total,
66 destas manifestagdes foram respondidas e no momento da extragdo de dados
12 manifestacdes estavam em tratamento, 10 manifestacdes foram arquivadas.
Foram encaminhadas 110 manifestagdes para outros orgaos.

RECLAMAGAQ 46 (59,0%)
SOLICITAGAO 28 (35.9%)

DENUNCIA 0 (0.0%)
TIpOS de E SUGESTAOD 4 (5,1%)

manifestagao

] ELOGIO 0 (0.0%)

5] sIMPLIFIQUE 0 (0,0%)

a COMUNICAGAO 0 (0.0%)

Das manifestagbes tratadas e respondidas pela Niterdi Transporte e Transito -
NITTRANS, 46 sao reclamacgdes, 28 sao solicitagdes e 4 sao sugestdes.

Em dezembro, mais de 20 manifestagdes foram registradas para a NITTRANS
considerando que a partir deste més a entidade adquiriu responsabilidade sobre a
fiscalizagao e transito da cidade através da Lei Municipal n® 3.852/2023.
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Série historica de B -
manifestagoes

e SEPLAG - Secretaria de Planejamento, Orgcamento e
Modernizacao da Gestao

11 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES UNIDADES MUNICIPAIS

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS
10 0 1

ENCAMINHADAS PARA OUT!

A Secretaria Municipal de Planejamento, Or¢gamento e Modernizagao da Gestao
tratou de 11 manifestagoées, sendo 1 arquivada e 10 respondidas conclusivamente
dentro do prazo. Destas 10 conclusdes, 7 sdo reclamagdes e 3 sao solicitagdes.
Houveram 8 encaminhamentos para analise e tratamento de outro érgao.

RECLAMAGAO 7 (70.0%)

SOLICITAGAO 3 (30.0%)

] 2] DENUNCIA 0 (0,0%)
Esg;edsetagéo u SUGESTAO 0 (0.0%)
ELOGIO 0 (0.0%)

] sIMPLIFIQUE 0 (0.0%)

ﬂ COMUNICAGAO 0 (0,0%)

Série historica de 0

manifestagdes

o junhe sgaste setembn outubs
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e FMS - Fundacao Municipal de Saude

TOTAL DE MANIFESTAGOES UNIDADES MUNICIPAIS

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

663 0 30

ENCAMINHADAS PARA OUTROS C

66

A Secretaria descentralizada com mais manifestagcées recebidas € a Fundacéao
Municipal de Saude - FMS. Em 2023 a entidade recebeu 663 manifestagoes,
sendo 30 arquivadas e as demais 663 manifestacdes foram respondidas
conclusivamente. Foram encaminhadas 66 manifestagdes para outro érgao.

RECLAMAGAO 305 (46.0%)
SOLICITACAD 352 (53.1%)
DENUNCIA 0 (0,0%)

Tipos de E SUGESTAO 2(0.3%)
manifestacao ELOGIO 4 (0,6%)
'5 SIMPLIFIQUE 0 (0.0%)
@ COMUNICAGAO 0 (0,0%)

Mais da metade das manifestagdes tratadas pela Fundagdo Municipal de Saude -
FMS séao do tipo solicitagdes, representando 53,1%. Com o tipo reclamacao foram
registradas 305 manifestagbes (46%), 4 elogios e 2 sugestdes.

Entre os meses de setembro e outubro foram registradas 80 manifestagdes.

Série historica de

manifestacdes “
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e SMDHC - Secretaria Municipal de Direitos Humanos e
Cidadania

12 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES UNIDADES MUNICIPAIS

EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

ENCAMINHADAS PARA OUTROS (

17

*Ji contabilizadas nas outras situagbes.

A Secretaria Municipal de Direitos Humanos recebeu 12 manifestagoes, 1
manifestacdo ainda estava em tratamento dentro do prazo e 11 manifestagbes
foram respondidas conclusivamente. Sdo 7 manifestagdes do tipo reclamagéo e 5
manifestacdes do tipo solicitacdo. O 6rgdo encaminhou 17 manifestacdes para
analise e tratamento de outro 6rgao.

1] RECLAMAGAO 7 (58,3%)
SOLICITAGAD 5(41.7%)

gl DENUNCIA 0 (0,0%)
’ SUGESTAOD 0 (0,0%)
ELOGIO 0 (0,0%)

G smPLIFIQUE 0 (0,0%)

Tipos de

manifestacao

m COMUNICAGAO 0 (0.0%)

Série historica de

manifestagdes

MG punha juthe agoite setemibro novembro dezernbee
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e Novos descentralizados (SME e FME)

Em 2024 a Secretaria Municipal de Educacdo e a Fundagdo Municipal de
Educacdo receberdo perfil descentralizado na plataforma Fala.Br para melhor
atender as demandas de educacgdo do municipio. No ano de 2023 o perfil central
da Prefeitura Municipal de Niteréi recebeu 166 manifestagcdées que envolviam
assuntos educacionais como matricula escolar, estrutura escolar e bibliotecas
municiais.

A descentralizagado da ouvidoria é benéfica para maior autonomia do 6érgao e da
entidade na execugdo da prestagdo do servigo, para melhor administragdo e
gestdo do tempo de resposta das manifestacdes e para possibilitar o contato direto
do usuario com o érgado ou entidade.
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ENCONTROS EEVENTOS

Compartilhamento de Boas Praticas

N

Em fevereiro de 2023, a Controladoria Geral do Municipio de Niterdi recebeu a
visita de representantes do Municipio de Itaocara (RJ) para um intercambio de
praticas administrativas sobre o processo de implantagdo da atividade de
Ouvidoria.

O principal objetivo do encontro foi apresentar as atividades desenvolvidas pela
CGM-Niterdi e as agbes de sucesso relacionadas a Ouvidoria e Incremento a
Transparéncia (OIT). O Nucleo destacou que a Prefeitura Municipal de Niterdi, por
meio da CGM, utiliza a Plataforma Integrada de Ouvidorias — Fala.BR, cedido de
forma gratuita pela Controladoria Geral da Unido — CGU desde 2018. Em 2021, a
CGM passou a ter a autonomia para estabelecer o sistema de ouvidoria a ser
utilizado pelo Poder Executivo Municipal, considerando a necessidade de
celeridade e tempestividade no gerenciamento das manifestagdes.

Representando o municipio de Itaocara, estiveram presentes o Controlador Geral
Valcir Gongalves, os servidores Nilson Oliveira, Daniela Salim, Paula Rebello,
Washington Macedo e pela CGM-Niterdi, a equipe de servidores do Nducleo
Operacional de Ouvidoria e Incremento a Transparéncia.

Para a CGM-Niterdi é gratificante poder compartilhar a experiéncia do municipio
e as principais solucdes, desafios, vantagens e beneficios da implementacdo de
processos de controle interno sustentaveis e estabelecidos, contribuindo para a
disseminacgao da cultura da integridade em toda a administragao publica brasileira.
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Oficinas de Monitoramento

Como um 6rgao orientativo, consultivo,
que busca a melhoria e aprimoramento
da resposta aos usuarios, a ouvidoria visa
remeter ao usuario uma resposta concisa,
clara e objetiva.

A Portaria n°® 28/CGM/2023, publicada
no Didrio Oficial em 10/10/2023, anunciou
o Cronograma Anual de Oficinas de
Acompanhamento dos Indicadores de
Resultados e  Monitoramento  das
Atividades de Ouvidoria. A Controladoria
Geral do Municipio realizou, entre os dias
16 e 23 de outubro, seis oficinas
direcionadas aos setoriais de ouvidoria.

Durante esses encontros, foram abordados tdpicos importantes, como o
acompanhamento dos indicadores de resultados e 0 monitoramento das atividades
de Ouvidoria, com énfase na resolubilidade, atendimento aos prazos de resposta e
prazo médio de resposta das demandas. Além disso, durante as oficinas foram
explicados conceitos relevantes relacionados a atividade de Ouvidoria, como 0s
direitos e deveres dos usuarios de prestacdo de servicos publicos, o conceito de
cada tipo de manifestacao, as fungdes de todas as partes envolvidas no processo
interno do fluxo de Operacional de Ouvidoria, assim como a importancia das metas
e estratégias de Transparéncia, controles de efetividade e participagao social.

O objetivo central dessas oficinas € estabelecer as diretrizes para a atuagao das
Equipes de Ouvidoria em Niterdi e compreender o impacto dos servigos prestados
pelo municipio na realidade do usuario.

As oficinas sdo parte do Projeto Café Legal. A iniciativa da CGM tem como objetivo
sensibilizar servidores por meio de trocas de experiéncias relacionadas a exemplos
praticos e temas especificos do cotidiano da administragao publica.
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Prefeitura Movel - Pendotiba

A Controladoria Geral de Niterdi participou, entre os dias 29 de maio e 02 de junho,
da Prefeitura Movel. O projeto esteve presente na Praga Levi Levi Francisco da
Cruz Nunes, em Pendotiba, das 8h as 17h.

A Controladoria Geral do Municipio possui a autonomia do sistema de ouvidoria a
ser utilizado pelo Poder Executivo Municipal e esteve presente para realizar
atendimentos de Ouvidoria, registrando as sugestdes, solicitagdes, elogios,
reclamacgdes, denuncias e comunicacdes dos cidadaos.

Além de atendimento a populagcédo sobre duvidas ou demandas, a Prefeitura Mével
também ofereceu servicos relacionados ao Procon com distribuicdo da cartilha de
direitos do consumidor. No local, também foi possivel ter acesso aos servigcos de
saude com aferigcdo de pressao arterial, glicemia, testes IST, testes de Covid-19 e
distribuicao de preservativos e de kits de saude bucal.

Também participaram do projeto as secretarias de Assisténcia Social (SMASES),
Conservacgao e Servicos Publicos (Seconser), Defesa Civil (SMDCG), Obras (SMO),
Educacdo (SME), Saude (FMS), Fazenda (SMF), Ordem Publica (SEOP),
Desenvolvimento Econdémico (Seden), Participacdo Social (Sempas), Culturas
(SMC), Governo (Semug), Meio Ambiente (SMARH), Habitacdo (SMHRF),
Subsecretaria de Transito e Transportes (SSTT), Niterdi Transporte e Transito
(NitTrans), Companhia de Limpeza de Niterdi (Clin), Coordenadoria de Politicas e
Direitos das Mulheres (Codim), Casa do Empreendedor e Defesa do Consumidor
(Procon).
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CONSIDERAGCOES FINAIS

A ouvidoria municipal € uma instancia de controle e participagcdo social, e,
portanto, pode ser compreendida como uma instituicdo que auxilia o cidaddo em
suas relagées com o Municipio. Ao mediar o acesso a bens e servigcos publicos, as
ouvidorias se legitimam como importante instrumento de gestdo para a
Administracao Publica, que tem a oportunidade de aperfeigoar suas perspectivas e
acdes, bem como subsidiar a formulagao, implementacao e avaliagdo das politicas
publicas.

No panorama e perspectiva de 2023, a Ouvidoria Municipal de Niteroi obteve
uma evolugao significativa na resolubilidade das manifestagées registradas, um
aumento progressivo de 26,30% em relagdo ao ano anterior e esse ganho se
configura nos esforgcos da Equipe do Nucleo de Ouvidoria e Incremento a
Transparéncia que monitora os prazos das manifestacdes juntamente aos érgaos e
entidades do Poder Executivo Municipal rotineiramente.

Neste contexto evolutivo da atividade de ouvidoria, podemos afirmar que
aprimoramos as tramitagdes das manifestagdes por meio eletrénico assegurando
celeridade e seguranga das informagdes registradas relativas a essas
manifestagcdes, a qualidade do atendimento pdéde ser evidenciada nos elogios
recebidos no ano de 2023, que ao todo foram 22, o que nos permitiu atingir 100%
da satisfacdo do usuario em setembro de 2023, a Equipe se certificou para
oferecer atendimento qualificado e diferenciado com informagdes claras, objetivas
e coesas, assim como se aperfeicoou no atendimento em Libras, um dos nossos
diferenciais.

Importante destacar que os Painéis Gerenciais elaborados pelo Nucleo de Riscos
e Maturidade da CGM em 2023 veio muito a contribuir para o Controle e Gestao da
atividade da ouvidoria pois, permitiu ao Nucleo de Ouvidoria e Incremento a
Transparéncia visibilidade dos seus indicadores de monitoramento e demais
informagdes sobre os registros das manifestagdes, que corroboram para que a
Equipe atue comprometidamente na tempestividade do prazo legal das
manifestagcdes e cobrem dos 6rgaos e entidades suas manifestagées em aberto.

Por fim, a Ouvidoria Municipal de Niterdi tem contribuido como importante
instrumento promovedor do interesse publico, capaz de demonstrar e nortear a
tomada de decisdo dos gestores, seja por meio de relatérios ou graficos, quais as
demandas mais urgentes, isto com base nos indicadores dos atendimentos
registrados e nos principais motivos que ensejam reclamagdes dos servigos
prestados.

Assim, baseados em estudos e estatisticas fornecidas pela Ouvidoria Municipal, o
municipio pode direcionar sua atuacdo para os setores mais criticos e trabalhar,
aliados a vontade popular para garantia da qualidade dos servigos publicos
prestados no ambito municipal.
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