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Apresentacao

A Controladoria Geral do Municipio de Niteréi — CGM apresenta o seu
Relatério Semestral de Gestao de Ouvidoria por 6érgao e entidade, contendo
0s resultados obtidos no primeiro semestre de 2025.

As atividades de ouvidoria hna CGM séo realizadas pelo Nucleo de Ouvidoria
e Incremento a Transparéncia, que compde a estrutura organizacional do
Orgdo de Controle Interno do Municipio de Niteréi. O nicleo atua nas acées
de coleta e registro das informagdes fornecidas pelos usuarios, conforme
critérios estabelecidos no Protocolo de Atuagcdo dos Nucleos Operacionais
da CGM, utilizando-se do Sistema Oficial, a Plataforma Fala.BR.

O Nucleo de Ouvidoria e Incremento a Transparéncia possui 0s 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 atribuicées legais, dentre os critérios de atuacdo do
Nucleo que executa a atividade de ouvidoria esta a de receber as
manifestacoes, analisa-las e encaminha-las aos orgaos e entidades
competentes do Poder Executivo Municipal para o tratamento e apuragao
dos fatos. Se for o caso, a Ouvidoria identifica situag¢des irregulares, sugere
melhorias e solicita providéncias, auxiliando na busca de solugdes para 0s
problemas existentes no municipio.

Os principais objetos de uma manifestagdo sdo a prestagdao de servigos
publicos e a conduta de agentes publicos e/ou politicos na prestagao e
fiscalizacao de tais servicos.

As manifestacbes podem ser classificadas como reclamacdo, denuncia,
elogio, sugestdo, solicitagdo ou demais pronunciamentos com relagéo a
servigos publicos.
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A Ouvidoria devera cumprir seus objetivos, recebendo, analisando e
respondendo a essas manifestacées por meio de mecanismos proativos e
reativos.

O presente relatério visa demonstrar, de forma quantitativa e qualitativa, os
resultados obtidos através da execucdo da Politica Municipal de
Atendimento, Protecdo e Defesa do Cidadao de Niterdi e apresentar as
boas praticas na execugao do servico de ouvidoria.

Manifestacoes Recebidas no
1°semestre de 2025
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Manifestacoes

No 1° semestre de 2025, a Ouvidoria recebeu um montante de 5.093
(cinco mil, noventa e trés) manifestacdes. Deste quantitativo, 4.124 foram
recebidas através do WhatsApp, 571 foram registradas pelos usuarios
diretamente através da Plataforma Fala.BR, 326 manifestagées foram
recebidas por e-mail, 73 em atendimentos presenciais e 1 mediante
atendimento por ligacao telefénica. No 1° semestre de 2025, a CGM néo
recebeu manifestacées por meio de carta.

Os meses em que os cidaddos mais recorreram a ouvidoria foram maio,
com 905 manifestacdes, e janeiro, com 899 manifestacdes. Os graficos
abaixo vao de 1 de janeiro a 30 de junho de 2025 e foram emitidos na
data de corte de 21 de agosto de 2025.
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Manifestagoes Recebidas
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Entre janeiro e junho de 2025, foram registradas 3.248 solicitagdes, 1.444
reclamacgdes, 171 comunicacdes, 129 denuncias, 64 elogios e 37 sugestdes,
conforme o grafico a seguir.

Tipo de Manifestagao
3 Mil
2 Mil
1 Mil
m 129 64 37
Solicitagao Reclamagio Comunicagao Denuncia Elogio Sugestao

Assuntos maisrecorrentes

As manifestagdes recebidas pela Ouvidoria sdo categorizadas por assunto e
subassunto, permitindo o tratamento dos dados e a geragdo de informagdes
que subsidiam a criagao de indicadores de monitoramento da qualidade dos
servigos publicos e da satisfacdo dos usuarios. Essas informagdes também
podem orientar o desenvolvimento de novas politicas publicas.
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Subassunto

Acesso a Informacio [
Moeda Social Arariboia _ 389
Qutros _ 345
Tributos _ 284
Fiscalizacao _ 268
Coleta de Entulho e Lixo [ 212
Registro no FALA.BR _ 201
lluminagio Publica [l 160
Obra Irregular - 156

0 500 1.000

No primeiro semestre de 2025 (janeiro a junho), os subassuntos mais
recorrentes registrados nos canais de atendimento da Ouvidoria foram
relacionados a Acesso a Informagao, Moeda Social Araribdia e tributos.

Canais de Entrada
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Fluxo Operacional das Manifestacoes Registradas

Até 2023, as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria eram encaminhadas
aos Orgaos e entidades responsaveis por meio de e-mails institucionais. A
partir desse ano, foram implementados ajustes operacionais nos tramites, e
0S encaminhamentos passaram a ser realizados por meio de Processos de
Atendimento de Ouvidoria Municipal, registrados e tramitados na plataforma
digital e-Ciga.
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1. Atendimento e analise preliminar do conteudo

Uma comunicagdo recebida pela Ouvidoria é registrada como manifestacao
quando se refere a uma demanda de competéncia municipal e apresenta
conteudo adequado, com a devida urbanidade. Durante o atendimento, sédo
solicitadas as informagGes necessarias para garantir que a manifestacéo
contenha dados suficientes para apuragdo, incluindo a identificagdo do
enderego completo do fato relatado.

Os atendentes realizam constantemente consultas sobre as atribuigcdes dos
orgados e entidades municipais, de modo a aperfeigoar o processo de
destinagao correta de cada manifestagao.

Nesta etapa, o usuario também informa se deseja registrar a manifestacao
de forma andnima ou identificada.

Nos casos anbnimos, ndao € gerado numero de protocolo para
acompanhamento, mas o0 anonimato € assegurado pela Plataforma Digital
Fala.BR, conforme o art. 6° do Decreto Municipal n°® 14.201/2021, que garante
esse direito aos usuarios dos servigcos publicos.

2. Inclusao no Fala.BR

Apods o atendimento por um dos canais oficiais da Ouvidoria Municipal, as
manifestagbes que precisam ser encaminhadas aos orgdos e/ou entidades
responsaveis sao registradas diretamente na Plataforma Fala.BR.

Essa sistematica permite manter um repositério unico e centralizado das
manifestagdes, além de aprimorar a gestdo e o controle do grande volume
de protocolos tramitados no ambito da Prefeitura de Niteroi.

3. Analise e Encaminhamento

Apds o registro, a manifestagcdo passa por uma analise de conteudo para
identificagdo do 6rgao e/ou entidade responsavel pelo seu tratamento.

Em seguida, é criado um Processo de Atendimento de Ouvidoria Municipal
na plataforma digital e-Ciga, sistema unico de processo eletrbnico da
Prefeitura de Niterdi, instituido pelo Decreto n°® 14.177/2021.

O processo &€ composto por um arquivo em formato PDF, exportado
diretamente do Fala.BR, contendo o relato da manifestacdo e uma
mensagem com orientagdes quanto ao prazo para resposta e demais
procedimentos de atendimento.
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Setoriais de Ouvidoria

No ano de 2025, a Controladoria Geral do Municipio (CGM) solicitou que os
orgaos e entidades municipais indicassem seus responsaveis setoriais de
ouvidoria, designados formalmente por meio de portaria.

Esses servidores atuam como pontos de contato entre suas secretarias e a
Ouvidoria Centralizada, sendo responsaveis por receber, analisar e controlar
as manifestacées encaminhadas. Cabe a eles garantir o envio das respostas
conclusivas aos usuarios e o cumprimento dos prazos estabelecidos. Nos
casos em que o drgdo ou entidade ndo € aderente a Plataforma Fala.BR, o
processo de atendimento deve ser devolvido a Ouvidoria Municipal,
acompanhado da resposta a ser encaminhada ao cidadao.

Os setoriais de ouvidoria exercem as fungdes de titular ou suplente, atuando
como responsaveis pelo tratamento interno das manifestagées no 6rgao ou
entidade em que estao lotados.

De acordo com o Decreto n° 14.201/2021, sdo atribuicdes principais dos
setoriais de ouvidoria:

| - fiscalizar a prestagao dos servigos, visando a garantir sua efetividade;
Il - propor a adogao de medidas para a defesa dos direitos dos usuarios;
lll - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestagdes dos usuarios, acompanhando seu tratamento e concluséo.
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Arquivamento

A Lei n°® 13.460/2017, que dispde sobre a participacao, a protecao e a defesa
dos direitos do usuario dos servicos publicos, estabelece os deveres dos
usuarios em seu artigo 8°:

“Art. 8° Sdo deveres do usuario:

| - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-fé;

Il - prestar as informagdes pertinentes ao servigo prestado quando solicitadas;

[ll - colaborar para a adequada prestagao do servico; e

IV - preservar as condi¢gées dos bens publicos por meio dos quais Ilhe sdo prestados

0s servigos de que trata esta Lei.”
Com base nesses principios, as manifestacées que nao apresentarem
conteudo compativel com as normas de respeito e urbanidade, ou que nao
contenham informacdes suficientes para analise, sdo arquivadas por nio
atenderem aos requisitos minimos necessarios ao tratamento pela
Ouvidoria.

4. Acompanhamento e Reiteracao

Apods o envio das manifestacdes, os 6rgaos e entidades do Poder Executivo
Municipal tém o prazo de 20 dias para retornar o processo a Ouvidoria,
contendo a resposta destinada ao usuario, conforme previsto na Lei Federal
n°13.460/2017.

Caso o usuario entre em contato para solicitar informacdes e o 6rgao e/ou
entidade responsavel ainda ndo tenha encaminhado a resposta, a Ouvidoria
realiza a reiteragcdo da manifestacdo, enviando uma cobranga formal por e-
mail ao setor competente.

O cumprimento do prazo legal de 30 dias para resposta ao cidadao
depende, portanto, do retorno tempestivo dos orgdos e entidades
envolvidos, condicdo necessaria para que a Ouvidoria possa remeter
oficialmente a resposta ao usuario.

Perda de Prazo por Orgdo

@® (Em branco)

0 200 400
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No primeiro semestre de 2025, a Ouvidoria concluiu 86,12% das
manifestagdes registradas na plataforma Fala.BR dentro do prazo,
conforme o grafico abaixo. Para que esse percentual evolua positivamente, €
necessario um trabalho ativo de cobranca por parte da ouvidoria.

Tempestividade

707 (13,88%) —\

® Tempestivo

® Intempestivo

\— 4385 (86,12%)

Manifestacdes em Aberto por Orgio
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Data de corte: 21 de agosto

OBS: O numero de manifestagcdes em aberto € relacionado a complexidade
dos casos e numero de manifestagdes que o 6rgao ou entidade recebe.
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Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacgdes sobre as
manifesta¢cdes de ouvidoria recebidas diariamente pelo perfil da Prefeitura e
pelos 6rgdos descentralizados na plataforma Fala.BR. Por meio de filtros de
consulta, a plataforma possibilita pesquisar, analisar e comparar indicadores
relacionados a execucdo dos servicos de ouvidoria, de forma rapida,
dinémica e interativa.

Acesse o link da plataforma e acompanhe os indices de resolubilidade das
manifestagdes: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu.

1DE JANEIRO A 30 DE JUNHO - “PAINEL RESOLVEU?”

Gestao, controle e monitoramento dos perfis na plataforma Fala.BR

Prefeitura - Niterdi/RJ

2.304

TOTAL DE MANIFES

b S

ARCQUIVADAS

Sene Histbrica

Satisfacao do Usuario

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria) SATISFAGAD DO USUARIO (Vock estd satisfeitola) com o atendimento?)
oY .f"i"\.l
— | im%) [ )
4 Y A -
) o
\ ‘i 0a% O Mo Sarsten
S’ 0@ Fugin
Sim Nio 2 9 Vus: raratesn
T 0, B e 3 o
83,62% 16,38% -y 6.86%
545N
Satisfagio Méda
" C s cOEs COM resposts conclusiva pela Ouvidoria TOTAL DE RESPOSTAS 97
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Orgaos e Entidades com o Perfil Descentralizado

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 descentralizas. Até o momento, 11 érgaos e entidades ja aderiram de
forma descentralizada e facultativa a Plataforma Integrada de Ouvidorias - Fala.BR.

A Controladoria Geral do Municipio segue monitorando a execugao dos servigos
publicos prestados pelo Municipio, por meio da andlise dos relatérios contendo
indicadores de monitoramento e os resultados obtidos a partir das manifestagdes
registradas e respondidas, conforme o estabelecido no Decreto Municipal n°
14.219/2021. Esses indicadores, definidos no referido decreto, incluem a
porcentagem de manifestagdes respondidas, o tempo médio de resposta dos
orgaos e entidades (respeitando o prazo legal de 30 dias conforme a Lei Federal n°®
13.460/17), e outros dados relacionados a efetividade do atendimento.

Fundacaode Artes- FAN

,_,-7-5,\
O ) 4
- /,-' TOTAL DE MANIFESTACOES

r -
Serte Histdrica e o
L
RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria) SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé estd satisfeitola) com o atendimento?)
P, gy
Sim Nio
100,00% 0,00% 0.00%
Satinfachs Media
* Considera as manifestagies com resposta conclusiva pela Ouvidoria TOTAL DE RESPOSTAS M bran
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Fundacao Estatal de Satide - FESAUDE

86

TOTAL DE P.ﬁUJIFE.S]N;EjES
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1
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Serie Historica

>

o T -

N
el e Lt e e un
RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Quvidoria) SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)
L,
— ] [ s
P i) )
" I. )
\
~—” Respostas
Sim Nio §P Suisiads
100,00% 0,00% 75.00%
100.00% o
Satistagho Média
* Considera as manifestagoes com resposta conclusiva pela Ouvidoria TOTAL DE RESPOSTAS 2
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Fundacao Municipal de Educacao - FME

84

TOTAL DE MANIFESTACOES
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ENCAMINHADAS PARA QUTROS ORGADS

31

[/ @ @ TIPO DE MANIFESTAGAD
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o R
2
]
Jan fir mar abr mai un
RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria) SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé estd satisfeito(a) com o atendimento?)
P )
' r \
/’_’\ (\'.!'/) \"éy
/
)
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Sim Nao O Mo Insmsleto
100,00% 0,00% 0.00%
100,00% o
Satistagio Média
* Considera as manifestagtes com resposta conclusiva pela Ouvidoria TOTAL DE RESPOSTAS 2
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Fundacao Municipal de Sauide - FMS

700

TOTAL DE MANIFESTA

ARQUIVADAS

18

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGADS

83

() emsnarmci
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150
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02025
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100
* fr mar abr i Jon
RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria) SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé estd satisfeitofa) com o atendimento?)
(= (@)
//f\ I -\I.I/I
I:. l. | 10,00% 14.00% Respostas
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S 8@ Ruguiar
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99,86% 0,14% S i 27 50%
80,00%
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* Considera as manifestagbes com resposta conclusiva pela Ouvidoria TOTAL DE RESPOSTAS 50
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Niteroi Transito S/A - NITTRANS

olvm

Serie Histdrica

Jan fav rar abr ma

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Quvidoria)

../f.“\.
Il\!i ;‘/,,n'l

Sim Néo
100,00% 0,00%

* Congidera as manifestagdes com resposta conclusiva pela Ouvidoria
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Previdéncia Social do Municipio de Niteroéi - NITPREV

6

TOTAL DE MANIFESTA/

ARQUIVADAS

0
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02025
M N
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Secretaria de Planejamento, Orcamento e Modemizacao
da Gestao- SEPLAG

3

TOTAL DE MANIFESTAGOES
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66,67% 33,33% 0.00%
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* Considera as manifestagdes com resposta conclusiva pela Quvidoria TOTAL DE RESPOSTASEm bran. ..

RELATORIO SEMESTRAL EXECUTIVO DE OUVIDORIA | 2025

19



Secretaria Municipal de Defesa do Consumidor - SMDC

40

TOTAL DE MANIFEST

EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

0 0

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGADS

Serie Historica

02025
&
o 't fe mar abr mai n
RESOLUTIVIDADE [Indicada pela Ouvidoria) SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito{a) com o atendimento?)
N
— ]
— @ @
|' lﬁ '|
\\_7_7_/ Respostas
Sim MNao 0§ Muto Sazisfeino
100,00% 0,00% 100.00%
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* Considera as ifestagbes com resposta conclusiva pela Ouvidoria TOTAL DE RESPOSTAS 2
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Secretaria Municipal de Direitos Humanos - SMDH

N
/,.F TOTAL DE MANIFEST

EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

0

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS
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2025
an e gt ! b g un
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: (120)
= (@) @)
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Secretaria Municipal de Educacao - SME

TOTAL DE MANIFEST

N
O m) 120
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ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGADS
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Secretaria Municipal de Fazenda - SMF

Secretaria Municipal de Fazenda - SMF - Niteréi/RJ

, /ﬁ“\
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100,00% 0,00%

* Considera as manifestagoes com resposta conclusiva pela Ouvidoria
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Secretaria Municipal de Habitacaoe
Regularizacao Fundiaria- SMHRF

TOTAL DE MANIFESTACOES
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02025
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Consideracoes Finais

A Ouvidoria se firmou como um importante canal de dialogo entre o
cidadao e a Administragcdo Publica, recebendo, qualificando e
encaminhando manifestagdes, identificando irregularidades e assegurando
os principios de ética, sigilo, contraditério, eficiéncia e transparéncia. Ao
mesmo tempo, contribuiu para a redugao de custos por meio da resolugao
agil de demandas preliminares, fomentou a inovagdo e a sustentabilidade
institucional e apoiou gestores com recomendagdes baseadas em evidéncias
e dados.

O Relatdrio de Gestao de Ouvidoria do primeiro semestre de 2025
demonstra que a Controladoria Geral do Municipio de Niterdi (CGM) vem
qualificando a Ouvidoria como espaco de dialogo democratico entre
sociedade e Poder Executivo. O aumento de 70% no numero de
manifestagoes, totalizando 4.554 registros, reflete a confianga crescente
dos cidadaos neste instrumento de controle social disponibilizado pela
Prefeitura.

A andlise dos resultados evidencia efetividade no alcance do publico,
eficiéncia na triagem e resolugdo das demandas, transparéncia no uso de
plataformas abertas e cumprimento dos prazos legais. Para manter essa
trajetoria, €& fundamental aprimorar os indicadores de desempenho,
intensificar acbes educativas junto as secretarias, ampliar a transparéncia
ativa por meio de relatérios tematicos e adotar ferramentas de analise
preditiva que antecipem riscos e favorecam a evolugdo continua dos
servicos publicos.

Com base nos resultados apresentados, a Ouvidoria da CGM-Niteroi
demonstra ser uma ponte legitima entre cidaddo e Administragao,
promovendo melhoria dos servigos publicos, transparéncia e
fortalecimento do controle social. O foco em uma gestado orientada por
dados, aliado a integracdo com os gestores municipais, continuara
garantindo o aperfeicoamento das agbes e o avango das conquistas
alcancadas no primeiro semestre de 2025.

Anderson Peixoto de Faria
Controlador-Geral do Municipio
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RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA
PRIMEIRO SEMESTRE DE 2025
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