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Introducao

Este Plano de Acao tem como objetivo estruturar as principais
iniciativas da CGM para a execugao das atividades de ouvidoria ao
longo do exercicio de 2025. As acdes foram planejadas com base
nas metas e resultados estratégicos do municipio, utilizando
ferramentas de planejamento que garantem sua efetividade.

Ao longo do documento, serdo apresentadas as ag¢des propostas,
seus objetivos, o cronograma de execugao, os riscos envolvidos e
sua relacdo com as areas de resultado do Planejamento Estratégico
"Niteroi Que Queremos" e com os Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS) da Organizacao das Nagdes Unidas (ONU).

Para saber mais sobre a Ouvidoria da Prefeitura de Niterdi, acesse:
www.controladoria.niteroi.rj.gov.br/ouvidoria/ouvidoria-da-prefeitura-de-niteroi
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https://www.canva.com/link?target=https%3A%2F%2Fwww.controladoria.niteroi.rj.gov.br%2Fouvidoria%2Fouvidoria-da-prefeitura-de-niteroi&design=DAGhWuQJdP4&accessRole=owner&linkSource=comment

ACAO
Oficinas de acompanhamento dos
indicadores de resultados e monitoramento

Realizar oficinas perioddicas para acompanhar os indicadores de monitoramento e
resultado junto aos setoriais de Ouvidoria.

Objetivo da acao:

Realizar controles gerenciais e individuais que permitam oferecer uma resposta aos
usuarios com qualidade superior e em menor prazo.

Falta de controles gerenciais e individuais, piora dos

Ri iado: o i
scoassociado indicadores de monitoramento e de resultado

Cronograma de .
g Ao longo de todo o exercicio

execugao:
Area de resultado : Eficiénte e
NQQ ‘ Comprometida

|
Objetivo de Paz iusti
desenvolvimento raz, Justicae
Sustentavel instituicbes eficazes
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ACAO?2

Mapeamento de competéncia dos 6rgaos
e entidades

Mapear as competéncias dos orgaos e entidades do Poder Executivo Municipal
para melhoria do encaminhamento das manifestacdes.

Objetivo da acao:

Elevar a eficiéncia no encaminhamento das manifestagdes, reduzindo o
retrabalho, o erro e a perda de tempo.

Risco associado: Final do primeiro semestre de 2025

Cronograma de Ineficiéncia no encaminhamento das manifestagées,
execucgao: retrabalho, erro e a perda de tempo

Area de resultado : Eficiénte e

NQQ j‘ Comprometida

Objetivo de Paz iusti

desenvolvimento raz, jJustica e

Sustentavel instituicdes eficazes
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ACAO3
Diagnhodstico do Modelo de Maturidade
em Ouvidoria Publica

Utilizagdo do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuUP),
desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) para otimizar os objetivos,
estrutura e processos da Ouvidoria.

Objetivo da acao:

O Modelo de Maturidade em OQOuvidoria Publica (MMOuUP) é um instrumento de
referéncia para os gestores de Ouvidoria no processo de otimizagdo dos objetivos,
da estrutura e dos processos da ouvidoria. Ele funciona como um autodiagndstico
da unidade de ouvidoria, por isso, seu principal objetivo & proporcionar uma
oportunidade para uma reflexdo conjunta sobre as caracteristicas da unidade e as
oportunidades de aperfeicoamento de que ela dispde.

Risco associado: Atividade desenvolvida sem padrées de melhoria.

Cronograma de Execucdo até 20/12/2025

execucao:

Area de resultado <. Eficiénte e

NQQ " | Comprometida
Objetivo de ks Paz. iusti
desenvolvimento g Faz, Justicae
Sustentavel instituicdes eficazes
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ACAO 4
Certificacao técnica do Nucleo de
Ouvidoria e Incremento a Transparéncia

Assegurar a capacitacdo continua dos servidores do Nucleo de Ouvidoria e
Incremento a Transparéncia por meio de parcerias externas, visando a
profissionalizacdo e certificagdo técnica da equipe. A meta é a realizagdo de pelo
menos 10 cursos da Escola Nacional de Administragcdo Publica (ENAP), garantindo
que todos os servidores obtenham a Certificagcao de Ouvidoria exigida.

Os cursos exigidos para a certificagcdo sédo: Atuagao Gerencial das Ouvidorias para
Melhoria da Gestdo Publica Tratamento de Denuncias em Ouvidoria; Servigos
publicos e defesa do usuario; Linguagem simples aproxima o governo das pessoas.
Como usar?; Acesso a Informacao; Avaliacdo da qualidade de servicos como base
para gestao e melhoria de servigos publicos; Controle Social; Gestdo em Ouvidoria;
Resolucdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias; Protegdo ao
Denunciante e Tratamento de Denuncias em Ouvidoria; Inovando na Gestdo de
Projetos; Como implementar a LGPD: bases, mecanismos e processos.

Objetivo da acao:

Elevar o nivel de capacitacdo e formacdo da equipe responsavel pela Politica de
Proteg¢do ao Usuario de Servigo Publico. A certificagdo em Ouvidoria Publica tem o
propodsito de atestar o conhecimento técnico e a especializagdo dos profissionais,
garantindo um atendimento qualificado e alinhado as melhores praticas. Além
disso, a agdo visa promover o desenvolvimento continuo dos servidores, tanto
tedrico quanto pratico, fortalecendo sua atuagao na Ouvidoria.

Execugao da atividade de forma ineficiente, prestagao de
servigo de qualidade inferior aos padrées minimos de
qualidade estabelecidos na Politica Municipal de Protecao
aos Usuarios de Servigos Publicos.

Risco associado:

Cronograma de Ao longo do exercicio de 2025.

execugao:

Area de resultado Eficiénte e

NQQ Comprometida
Objetivo de Paz iusti
desenvolvimento Paz, Justica e
Sustentavel instituicdes eficazes
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ACAO5
Nomear o Responsavel pela Funcao de
Ouvidor Geral

Nomear o(s) responsavel(is) pelas atividades da Ouvidoria e assegurar que as
atribuicdes sejam detalhadas por meio de regimento interno ou normativo proprio,
que estabelega sua estrutura regimental.

Objetivo da acao:

As funcdes atribuidas ao Ouvidor(a)-Geral do Municipio incluem a coordenacéo,
avaliagdo e controle das atividades e servigos da Ouvidoria, garantindo sua
eficiéncia e adequacdo. O(a) Ouvidor(a)-Geral é responsavel por representar a
Ouvidoria perante as unidades administrativas do 6rgdo, os demais 6rgdos do
Poder Executivo e a sociedade em geral. Também cabe ao(a) Ouvidor(a)-Geral
encaminhar as demais unidades administrativas do o&rgédo/entidade e ao seu
dirigente maximo as manifestagdes recebidas, como reclamagdes, criticas, elogios,
sugestdes e pedidos de providéncias, além de propor medidas corretivas ou de
aprimoramento dos processos com base nas demandas recebidas. O(a)
Ouvidor(a)-Geral promove articulagdes e parcerias com organismos publicos e
privados, mantém os interessados informados sobre medidas adotadas e
resultados obtidos, encaminha relatdrios estatisticos das atividades de ouvidoria as
autoridades superiores do orgdo/entidade e do Poder Executivo, além de outras
atribuicdes compativeis com a fungao. Outras atribuicbes podem ser determinadas
pelo dirigente maximo do 6rgéo.

N&o identificar os eventuais problemas a serem sanados
Risco associado: pois o Ouvidor é um articulador de grande relevancia
dentro de uma Ouvidoria Publica.

Cronograma de 1° semestre do exercicio de 2025.

execugao:

Area de resultado Eficiénte e

NQQ Comprometida
Objetivo de i Paz iusti
desenvolvimento o "oz, Justicae
Sustentavel R A instituicées eficazes
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ACAOG
Realizar a Jornada de Conscientizacao
em Controle e Participacao Social

Realizar capacitagdo para os Responsaveis Setoriais de Ouvidoria nomeados no
Municipio de Niterdi, visando fortalecer e unificar a Rede de Ouvidoria.

Objetivo da acao:
Melhorar as respostas as manifestacfes dos cidaddaos abordando os seguintes
temas, com base nas boas praticas:

e O que é uma ouvidoria publica?

Atributos essenciais da Ouvidoria;

Papel da Ouvidoria publica;

Qual é a finalidade da Ouvidoria?

Linguagem simples;

Como a Ouvidoria deve realizar a gestdo de demandas de melhorias continuas?
Quais ac¢des o cidadao pode realizar nos canais de Ouvidoria?
Como a Ouvidoria pode apoiar na melhoria das politicas publicas?
Como fortalecer a gestdo publica através de ag6es de Ouvidoria;
Como trabalhar a mediagao de conflitos pela Ouvidoria;

Como melhorar a qualidade das respostas das manifestacées;
Ouvidoria como ferramenta de Controle Social.

Nao promover a capacitagcdo dos servidores do érgao em
temas relacionados com as atividades da ouvidoria; ndo

Risco associado: buscar fortalecer os valores e fundamentos da
Administracao Publica e do paradigma da gestao publica
democratica com foco em Ouvidoria.

Cronograma de Ao longo do exercicio de 2025

execucao:

Area de resultado  Eficiénte e

NQQ Comprometida
Objetivo de I
desenvolvimento Paz, justica e
Sustentavel instituicées eficazes

PLANO DE AGCAO DE OUVIDORIA | 2025 9



ACAO7
Atingir 80% de resolubilidade das
manifestacoes recebidas

Garantir a melhoria continua dos servigcos prestados pelo Municipio de Niterdi por
meio do atendimento tempestivo de qualitativo das manifestagcées recebidas por
meio dos canais de Ouvidoria. O objetivo é atingir o percentual minimo de 80% da
resolubilidade das manifestagées (numero de manifestacbes resolvidas pelo
numero de manifestagcdes cadastradas).

Objetivo da acao:
Realizar, em conjunto com os orgdos e entidades - Responsaveis Setoriais de
Ouvidoria, atividades de discussao, encaminhamento e acompanhamento das

manifestacbes dos usuarios, visando disponibilizar respostas adequadas e
tempestivas.

* Nao desenvolver, em equipe, atividades de diagndstico
e elaboragao de recomendacgdes sobre os servigos
prestados ao usuario, visando a melhoria da qualidade
destes servigos, ao aperfeigoamento da gestao das

Risco associado: politicas publicas e ao exercicio da participagao e

controle social sobre a Administragao Publica.

e Nao analisar e responder, por meio de mecanismos
proativos e reativos, as manifestacées encaminhadas
por usuarios de servigos publicos;

Cronograma de Monitoramento ao longo do exercicio de 2025

execucao:

Area de resultado  Eficiénte e

NQQ Comprometida
Objetivo de Paz iusti
desenvolvimento Paz, justica e
Sustentavel instituicdes eficazes
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