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Apresentacao

A Controladoria Geral do Municipio de Niteréi (CGM) apresenta o Relatorio
Anual de Gestao de Ouvidoria com os resultados das atividades realizadas em
2024.

A publicacdo deste relatério atende ao que determina a Lei Federal n°
13.460/2017, que obriga os 6rgdos publicos a divulgar anualmente:

* 0 numero de manifestag¢des recebidas no ano anterior;

e 0s motivos dessas manifestacées;

» a analise dos pontos recorrentes; e

» as providéncias adotadas pela administragao publica nas solugdes
apresentadas.

Além de cumprir uma exigéncia legal, este documento reforgca o compromisso
da Prefeitura com a transparéncia, a prestacdo de contas e a participacao
social. Ele também apresenta as boas praticas desenvolvidas pela Ouvidoria e
demonstra sua importadncia como instrumento de defesa dos direitos dos
cidaddos e de melhoria continua dos servicos publicos.

Assim, este relatdrio visa demonstrar, de forma quantitativa e qualitativa, os
resultados obtidos com a execucdo da Politica Municipal de Atendimento,
Protecdo e Defesa do Cidadao de Niterdi. Por meio dele, a CGM reafirma seu
papel de aproximar a administragdo publica da populagao e permitir que todos
acompanhem como suas manifesta¢gées contribuem para a construgcdo de uma
gestdo mais eficiente e voltada as necessidades da sociedade.

A Ouvidoria da Prefeitura de Niteroi

A Ouvidoria é o canal oficial de comunicacdo entre os cidadaos e a Prefeitura de
Niterodi. Por meio dela, qualquer pessoa pode registrar reclamacdes sobre falhas
nos servigos publicos, denuncias de irregularidades, sugestées de melhorias,
solicitagdes e elogios relacionados ao atendimento e as a¢gdes da administragao
municipal. Cada manifestacdo recebida é analisada, encaminhada ao ¢rgao
responsavel e acompanhada até que haja uma resposta, garantindo ao cidadao
retorno adequado e, sempre que possivel, a implementagdao de melhorias nos
servigos publicos.

As atividades da Ouvidoria sdo conduzidas pelo Nucleo de Ouvidoria e
Incremento a Transparéncia, que integra a estrutura da Controladoria Geral do
Municipio de Niterdi (CGM). Esse nucleo atua com base no Protocolo de
Atuagdo dos Nucleos Operacionais da CGM e utiliza exclusivamente a
Plataforma Fala.BR para registrar, analisar e tratar as manifestagdes recebidas.
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Além de receber as demandas dos cidaddos, o nucleo acompanha a apuragao
dos fatos, sugere melhorias e solicita providéncias quando necessario,
assegurando que as demandas sejam tratadas de forma adequada e
transparente.

Para que a populagdo tenha facil acesso ao servigo, a Ouvidoria disponiliza
diferentes de 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

A trajetodria da Ouvidoria em Niterdi reflete o compromisso do municipio com a
participacao social e a transparéncia. Em 2017, a Lei Municipal n° 3.305 criou a
Controladoria Geral do Municipio e estabeleceu, entre suas competéncias, a
responsabilidade de apoiar diretamente o Prefeito em assuntos relacionados a
atividade de Ouvidoria. No ano seguinte, o Municipio aderiu ao Programa de
Fortalecimento das Ouvidorias (PROFORT), da Controladoria-Geral da Unidao
(CGU), o que permitiu a adogado do sistema e-OUV, atualmente denominado
Plataforma Fala.BR. Em 2019, o Decreto Municipal n° 13.370 transferiu as
atividades da Ouvidoria Municipal para a CGM, sem aumento de despesas.

Em 2021, dois decretos reforgcaram esse avango: o Decreto Municipal n° 14.201
regulamentou a Lei Federal n° 13.460/2017, instituiu a Politica Municipal de
Atendimento, Protecao e Defesa do Cidadao de Niterdi, estabeleceu direitos e
deveres dos cidaddos, determinou a elaboracdo da carta de servigos e criou o
Conselho de Usuarios dos Servigcos Publicos. Ja o Decreto Municipal n° 14.219
conferiu autonomia a CGM para definir o sistema de Ouvidoria a ser utilizado
pelo Poder Executivo, consolidando a Plataforma Fala.BR como o canal oficial de
registro e acompanhamento das manifestagdes.

Uma manifestagao tem como objeto principal a prestagado de servigos publicos
e a conduta de agentes publicos e/ou politicos na prestacdo e fiscalizagado de
tais servigos. Pode-se classificar as manifestagbes como reclamacgao,
denuncia, elogio, sugestdo, solicitagdo e demais pronunciamentos com
relacdo a servicos publicos.

Assim, a Ouvidoria de Niterdi cumpre sua funcdo de ouvir, registrar e dar
encaminhamento as demandas dos cidadaos, fortalecendo o controle social e
contribuindo para a melhoria continua da gestao publica municipal.
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Manifestacoes recebidas em 2024

Em 2024, a Ouvidoria Municipal registrou 5.520 manifestagdes, considerando
tanto as registradas por meio da plataforma Fala.BR quanto os atendimentos e
orientagdes realizados pelo WhatsApp, canal de maior utilizagao pelos usuarios
neste ano.

Os meses com maior numero de registros foram outubro (563 manifestacoes)
e maio (553 manifestacoes). As razées para 0 aumento da procura nesses
periodos estdo detalhadas no topico Assuntos Mais Recorrentes, na pagina 08.
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Para assegurar uma contagem fiel da atuagdo do Nucleo de Ouvidoria e
Incremento a Transparéncia, o total de manifestacdes inclui também os
atendimentos que nao precisaram ser registrados na plataforma Fala.BR para
encaminhamento a outro 6rgdo ou entidade. Nesses casos, 0S proprios
servidores lotados na Ouvidoria prestaram orientacdes e esclareceram duvidas
diretamente aos cidaddos, em linha com a fungdo do Servigo de Ouvidoria ao
Cidadao (SOC). Esses atendimentos orientativos sao registrados em uma
planilha prépria e contabilizados junto ao total de manifestagées recebidas.

Comparando-se ao ano anterior, houve um acréscimo de 1.176 manifestagcées
em 2024, o que representa um crescimento de 21,3% no volume de
atendimentos. Entre 2020 e 2024, o numero de manifestagdes registradas pela
Ouvidoria mais que dobrou, crescendo em média 29% ao ano.
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Evolucdo das Manifestacdes Recebidas por Ano
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Tipos de manifestacoes

No perfil dos 6rgéos e entidades do Poder Executivo Municipal de Niterdi na
plataforma Fala.BR, os cidaddos podem registrar diferentes tipos de
manifestacdes, classificadas da seguinte forma:

Dentncia: comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solugdo dependa da
atuagdo de dérgéo de controle;

Elogio: demonstracdo ou reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico
oferecido ou atendimento recebido;

Reclamacao: demonstracdo de insatisfagao relativa a servico publico;

Solicitacao: requerimento de adogdo de providéncias por parte dos
orgaos e das entidades da administracdo publica municipal,

00O

@ Sugestao: proposicado de ideia ou proposta de aprimoramento de politicas
e servigos prestados por érgaos e entidadas da administragdo publica.

Em 2024 foram registradas 3.246 solicitagées, 1.664 reclamacdes, 283
comunicagoes, 228 denuncias, 69 elogios e 30 sugestdes, conforme
mostra o grafico a seguir.
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Tipo de Manifestagdo
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Assuntos maisrecorrentes

Os assuntos mais recorrentes que chegam através dos canais de atendimento
da ouvidoria sdo assuntos sobre Poluicdo Sonora, lluminagdo Publica e Obras
Irregulares.

Subassunto S 0 0 T @

Poluicso Sonora |
Huminagso Publica | 1o
Obra Irregular [ 179
Poda de Arvore em Via ... _ 17
Vazamento de Agua ou ... _ 103
Desobstrucao de Calcada _ 96
Fiscalizacio [N o:
Coleta de Entuino [ GG 20
Tapa Buraco [ 72

0 100 200

Exemplificadamente, a seguir, temos as maiores manifestagcdes registradas por
assunto no exercicio de 2024:

As 235 manifestagGes referentes a Poluicao Sonora devem-se ao alto indice
de usuarios que requerem sobre licenciamento e fiscalizagdo com relacdo a
bares e eventos em pragas publicas que queiram colocar som, dentre outros
locais. Além de denuncias que incorporaram essas agles de fiscalizagdo e
ordenamento do espago publico, bares e restaurantes com musica ruidos de
equipamentos mecanicos (torres de refrigeragdo, sistema de exaustéo
mecanica e casas de maquinas).
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As 192 manifestagdes referentes a lluminagao Publica requerem a atribuigdo
e manutengdo da iluminagdo publica de Niterdi, incluindo pragas, jardins,
escolas municipais, entre outros. Cabe destacar que programa Mais lluminagao
(72 horas), possui atendimento das demandas relacionadas a lluminagao Publica
e sdo realizados em até 72 horas uteis, através do Disque-Luz.

As 179 manifestagbes referentes a Obra Irregular requerem Fiscalizagdo de
Obras para averiguagao do(s) responsavel(is) e por verificar a legalidade das
obras no municipio de Niteroi.

Para denuncias contra a irregularidade de ruas e outros espacgos publicos, é
possivel solicitar fiscalizagdo de posturas, regida conforme o Cddigo de
Posturas de Niteroi.

Canais de Atendimento

Como mencionado anteriormente, a Ouvidoria possui diferentes canais para
recebimento de manifestagbes: e-mail, WhatsApp, atendimento presencial,
cartas ou diretamente através da plataforma Fala.BR. Estes sdo canais de
comunicacdo direta com o Nucleo de Ouvidoria e Incremento a Transparéncia,
que realiza o atendimento, registro da manifestacdo, a orientagdo e
esclarecimento de duvidas.

E importante destacar que o atendimento presencial é de grande importancia
para garantir a acessibilidade de cidaddos que ndo tém acesso aos meios
digitais. Além disso, a Ouvidoria oferece atendimento presencial em Lingua
Brasileira de Sinais (LIBRAS), promovendo a comunicagao inclusiva com pessoas
surdas.

Em 2024 foram registradas na plataforma Fala.BR, um montante de 2.926 (dois
mil novecentos e vinte e seis) manifestacbes. Deste quantitativo, 1.942
manifestacdes foram recebidas através do WhatsApp, 675 foram registradas
pelos usuarios diretamente através da Plataforma Virtual Fala.BR, 202
manifestagdes foram recebidas por e-mail, 91 foram equivalentes ao
atendimento presencial, 16 mediante atendimento por ligagao telefénica. No ano
de 2024 a CGM nao recebeu manifestacdes por meio de carta.

Canais de Entrada
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Atendimento pelo WhatsApp e Orientacoes

O WhatsApp € o canal mais utilizado pelos usuarios para registros e orientagdes.
No ano de 2024, somente através do atendimento no WhatsApp, houve 4.491
atendimentos, considerando 1.942 manifestagcbes registradas na plataforma
Fala.Br e 2549 atendimentos iniciados e finalizados através do préprio
WhatsApp.

O grafico abaixo mostra a evolugdo desse importante canal de comunicagao da
ouvidoria através dos anos. Em 2024, 81% das manifestagodes registradas na
plataforma Fala.BR para o perfil da prefeitura entraram através do WhatsApp,
ou seja, mais da metade das manifestacdes entram mediante um unico canal. O
grafico abaixo demonstra uma tendéncia de aumento percentual de
atendimentos feitos pelo WhatsApp com os anos.

Tendéncia de evolugdo de manifestacdoes de WhatsApp
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O principal assunto categorizado tratado pelo WhatsApp € Pedido de Acesso a
Informagdo, no qual a ouvidoria presta auxilio ao usuario para encontrar
informacdes ja disponibilizadas pelos érgdos 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 sao
duvidas sobre tributos como Alvara, IPTU, IPTU/TCIL (As diferencas de IPTU e
de TCIL correspondem aos valores desses tributos que deveriam ter sido
cobrados no carné anual e nadao o foram na época devida, Cobranca
Administrativa (A Cobranca Administrativa sdo todas as dividas tributarias ou
nao-tributarias que encontram-se em atraso e estdo sob responsabilidade da
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Secretaria de Fazenda de Niterdi, que realiza cobrangas de forma amigavel e
extrajudicial) e pagamento de Guias da Prefeitura) Outro assunto recorrente €
como requerer o beneficio da Moeda Social Araribdia e a ouvidoria orienta a
pessoa usuaria na solicitacdo desse servico, sendo necessario comparecer no

CRAS mais préximo de sua residéncia.

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

para direcionar o usuario.

Os assuntos sao categorizados para classificar as manifestagdes, através desta
classificacdo os dados séo tratados para gerar informacdes usadas na criacao
de indicadores de monitoramento da qualidade e satisfagcdo do usuario na
prestacdo de servicos municipais ou para criagdo e novas politicas publicas.

Acesso & Informa o |
Tibutos N 03
Moeda Sacial Arariboia [ NNNNEGEG :::
Poluicio sonors [ ::c
uminacso Pablica NG 13
Obra Irregular _ 179
Poda de Arvore em Via Pablica [N 171
Direito 4 Sauce [N 125
Vazamento de Agua ou Esgoto [ 103
Desobstrugho de Calgada _ 95
Matricula Escolar _ 94
Fiscalizagho _ 93
Coleta de Entulho [ o
Abordagem Sodal Especializada [N =
Tapa Buraco _ B
Desabamento [N 64
tlogio I 64
Centre Integrade de Seguranga Publica - 61
Varredura de Lixo em Espagos Publicos - 61
Atendimenta no CRAS - 59
Concursos e Oportunidade Profissional - 58
Multas de trinsito - 55
Conduta Etica - 49
Asfaltamento - 43
Processos Administrativos Parados [l 41
pivida ativa [l 35
Reparo de Calgada [ 24
Poda de Arvore Particular [l 32
Maus Tratos aos Animais [JJ| 20
Conservagio de Pragas ¢ Parques - 28

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 servicos publicos municipais;

Il - receber e registrar manifestagdes; e
lll - informar sobre a tramitagdo de documentos nas suas respectivas unidades.

RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA | 2024



Assim, além de realizar os registros das manifestagées e encaminhar para
ciéncia dos drgaos 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.

Fluxo Operacional das Manifestacoes Registradas

Anteriormente, todas as manifestagées eram despachadas para os 6rgdos e
entidades responsaveis através dos e-mails institucionais, mas no ano de 2023,
a ouvidoria sofreu alteragdes, ajustes operacionais nos tramites das
manifestacdes, passando fazer os envios para os 0rgados 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 informag¢des para gerar uma manifestacao
com conteudo apuravel e que identifique o enderego completo do fato. Assim,
os atendentes fazem constantemente pesquisas quantos as atribuicdes dos
orgaos e entidades para conhecer e aperfeicoar o processo de destinagdo de
cada manifestacgao.

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

Caso seja anbnima, o usuario de servicos publicos ndo recebera Protocolo de
registro, ndo sendo possivel o acompanhamento da manifestacado 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 6rgado e/ou entidade responsavel
pelo assunto a depender do objeto € registrada diretamente na Plataforma
Fala.BR, a fim de manter um repositério Unico, central de manifestacdes e
melhorar a gestdo de controle desse grande numero de protocolos que sao
repassados dentro da prefeitura.
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3. Analise e Encaminhamento

A manifestacdo passa por um processo de andlise de conteudo para
identificagdo do 6rgédo e/ou entidade responsavel que ira dar as tratativas
operacionais. E criado um processo administrativo (Processo de Atendimento de
Ouvidoria Municipal) na plataforma digital do Municipio para tramitagcdo de
documentos e processos - e-Ciga (sistema unico de processo eletronico da
prefeitura de Niterdi instituido pelo decreto 14.177/2021) em formato PDF
exportado do Fala.BR contendo a manifestagdo e uma mensagem com
orientagcado quanto ao atendimento do prazo.
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No ano de 2024, a Controladoria Geral do Municipio - CGM solicitou que os
orgdos e entidades indicassem o0s responsaveis setoriais de ouvidoria,
designados mediante publicagcdo de portaria. Esses servidores responsaveis
pelas manifestagbes em suas secretarias e ou entidades recebem os
encaminhamentos das manifestagcbes pela ouvidoria centralizada e fazem o
controle de suas manifestagées 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 6rgdo e/ou entidade ndo forem aderentes da
Plataforma Fala.BR.
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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
n° 14.201/2021, os setoriais de ouvidoria terdo como atribuicdes principais:

| - fiscalizar a prestagao dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
Il - propor a adogao 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 conclusdo.

Arquivamento
A lei 13.460/2017 determina os deveres dos usuarios do servico publico:
“Art. 8° S3o deveres do usuario:
| - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e boa-
fe;
Il - prestar as informagbes pertinentes ao servico prestado quando
solicitadas;
lll - colaborar para a adequada prestagao do servigo; e

IV - preservar as condi¢gées dos bens publicos por meio dos quais lhe séo
prestados os servigos de que trata esta Lei.”

Desta forma, as manifestacdes que nao possuirem conteudo que demonstre
boas maneiras e respeito serao arquivadas, assim como as que ndo possuirem
informacdes suficientes, requisitos minimos para tratamento.

4. Acompanhamento e Reiteracao

Apds o envio das manifestacdes, os orgados 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 o usuario entre em contato e o 6rgdo e/ou entidade responsavel pela
demanda nado tenha retornado, a ouvidoria reitera a manifestagdo aos 6rgaos
e/ou entidades mediante o envio de cobranca por e-mail. Assim, para
atendimento do prazo legal de trinta dias para devolver uma resposta ao
usuario, a ouvidoria depende do retorno do 6rgao e/ou entidade para remeter
oficialmente uma reposta.
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Perda de Prazo por Orgdo
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Em 2024, a Ouvidoria atendeu 70,86% das manifestagdes registradas na
plataforma Fala.BR dentro do prazo, conforme mostra o grafico abaixo. Para que
esse percentual evolua positivamente, & necessario um ativo trabalho de

cobranga por parte da ouvidoria.

A ouvidoria encaminha e-mails, oficios e entra em contato com os 6rgaos e
entidades do Poder Executivo Municipal com todas as manifestagdées em aberto
e com um alerta sobre a importancia de devolutivas aos usuarios. Desta forma, a
ouvidoria esta evoluindo para transformar as reiteragcdées passivas para ativa,
sem depender de uma cobranga do usudrio através dos canais de atendimento
para entrar em contato com os érgaos e entidades que apresentam acumulo de

pendéncias com a ouvidoria.

1608 (29,14%)
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Abaixo a relagcao da quantidade de manifestacbes em aberto do exercicio de
2024 por 6rgao e entidade com data de corte em 19 de fevereiro de 2025.

Manifestagdes em Aberto por Orgdo

@Fora do Prazo
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Obs: Informamos que o numero de manifestacbes em aberto e relacionado a
complexidade dos casos e numero de manifestagbes que o drgdo ou entidade recebe.

5. Conclusao das manifestagoes registradas - resolubilidade

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

CEIM (Comissao de Etica e Integridade Mulher) e
Tratamento das dentincias referentes a assédio e outras
violéncias laborais

A Comissdo 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 administracdo publica municipal, e realizar devolutivas aos
denunciados, resguardando o sigilo de informagdes, de forma a qualificar as
politicas de prevengao e combate as violagdes mencionadas.
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Em 2024, foram registradas 30 denuincias sobre assédios dentre o laboral,
moral e sexual. As que ndo ensejaram tratativas operacionais pela CEIM é
porque a Comissdo trata casos especificos que abarcam ‘servidoras publicas’
foram denuncias ou comunicagbes (denuncias andnimas) nas quais a(s)
usuaria(s) nado recebera(m) protocolo de acompanhamento de registro e nem de
notificagdo, mas recebem o acolhimento previsto pela CEIM.

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

Apos esta verificagao, conforme o protocolo da CGM, em casos positivos, o NIC
encaminhard o presente processo as Comissdes de Etica e Integridade
inerentes a cada caso recebido. Cabe destacar que a Administragédo indireta
tem suas proprias Comissées 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.

Ressaltamos que a Comissao de Etica e Integridade Mulher (CEIM) tem como
objetivo analisar e apreciar casos de violéncia laboral sofrida por agentes
publicas femininas, por meio das denuncias recebidas. A Comissao elabora
pareceres para subsidiar a decisdo sobre o encaminhamento de processos a
COPAD, visando a instauragao de sindicancia ou ao arquivamento da denuncia.
No presente caso, o processo ja foi encaminhado a COPAD.
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A Comissdo de Etica e Integridade Mulher (CEIM) foi uma das palestrantes no
segundo ciclo da Trilha de Formagdo para a Gestdao da Fundacgao Estatal de
Saude de Niterdi - FeSaude, nos dias 14, 19 e 21 de junho. Na palestra "Quem
tem medo do assédio? Prevencado do assédio no ambiente de trabalho", a CEIM
apresentou suas atribuicdes e a atualizacdo do Cédigo de Etica do Municipio de
Niterdi em 2022, abordando a prevencgao do assédio moral, virtual e sexual.

Programade Integridade Previne Niteréi

O Plano de Integridade — PREVINE NITEROI, regulamentado pelo Decreto
Municipal n° 13.877 de 23 de janeiro de 2021, tem o objetivo de instituir
estratégias e acles para disseminacdo da cultura de integridade nos drgédos e
entidades na administragcdo publica municipal de Niter6éi 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 relagcdo, a fim de garantir a integridade, a transparéncia
publica, o controle social e o combate a irregularidades na administracao
publica municipal.

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

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

Situagdo atual: O indicador de resultado relativo a resolubilidade tempestivo
das manifestacdes de ouvidoria da CGM em 2023 encerrou com 72,2 %, no
ano de 2024 foi de 100% 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.

Situagdo atual: executada.

Indicador de Monitoramento

Indicador de
Ano Base Indicador de Resultado Monitoramento
2020 51.80% 47 dias
2021 75% 51 dias
2022 67% 37 dias
2023 03,30% 36 dias
2024 100% 25 dias
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Indicador de Resultado

100%

2020 2021 2022 2023 2024

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 descentralizas. Até o momento, 11 6rgdos e entidades ja aderiram de
forma descentralizada e facultativa a Plataforma Integrada de Ouvidorias -
Fala.BR.

A Controladoria Geral do Municipio permanece monitorando a execucgao de
servigos publicos prestados pelo Municipio mediante o recebimento e analise do
relatério com os indicadores de monitoramento e resultados obtidos dentre as
manifestacdes registradas e respondidas conforme previsto no Decreto
Municipal 14.219/2021, assim como os indicadores de monitoramento e
resultado que foram instituidos por meio do referido decreto, definidos como de
resultado, a porcentagem do calculo total de manifestacdes respondidas e de
monitoramento, a média do tempo em que os 6rgdos e entidades levam para
responder as manifestacdes, considerando o prazo legal de 30 dias
estabelecido pela Lei Federal n® 13.460/17.

Painel Resolveu?

E uma ferramenta que retne informacdes sobre manifestacées de ouvidoria
(denuncias, sugestdes, solicitacdes, reclamagbes 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.
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Acesse o link da plataforma e acompanhe os indices de resolubilidade das
manifestagdes: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu.

Abaixo seguem dados extraidos do “Painel Resolveu?’de 25/02/2024 que
correspondem a gestdo, controle e monitoramento dos perfis descentralizados
na plataforma de ouvidoria Fala.BR.

 FESAUDE - Fundacao Estatal de Saude

Fundagfo Estatal de Sadde - FESAUDE - Niterdi/RJ

pra—
hY
O o 86
'?
J TOTAL DE MANIFESTAGOES
\
=

EM TRATAMENTO

0

Em 2024 a Fundacgao Estatal de Saude tratou de 86 manifestacdes ao longo do
ano, dentre essas, 80 receberam resposta conclusiva tempestivamente e 6
foram arquivadas. Foram enviadas 30 manifestagdées para analise de outros
érgdos por ndo possuirem teor de responsabilidade da FESAUDE que se
concentra na Atengao Primaria a Saude com o Programa Médico de Familia e na
Rede de Atengao Psicossocial.

MOTIVO ARQUIVAMENTO @

-J MO

RECLAMACAO 37 (46.3%)
SOLICITAGAO 43 (53.8%)
€Dl DENUNCIA ()
Bl SUGESTAO )
€] FLOGIO ()
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As manifestacbes respondidas pela Fesaude em 2024 foram 46,3% do tipo
reclamacéao e 53,8% do tipo solicitagao.

Serie Historica

82024

jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez
Neste grafico € possivel analisar por més o registro de manifestagcées para a

FeSaude na plataforma Fala.BR. Em novembro houve um aumento de registros,
alcangando a entrada de 16 manifestagdes.

e SMF - Secretaria Municipal de Fazenda

Secretaria Municipal de Fazenda - SMF - Niteréi/RJ

@@ - \:} TOTAL DE %:-i‘ I‘] STAQUES

A Secretaria Municipal de Fazenda tratou 241 manifestagbes durante o ano de
2024 e foi 0 segundo 6rgdo descentralizado que recebeu mais manifestacdes. O
orgao respondeu 239 manifestagbes. Houve 2 arquivamentos e 29
encaminhamentos para outro érgéo.
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RECLAMAGAO
SOLICITACAO
DENUNCIA
SUGESTAO

ELOGIO

) 0B806

=M SIMPLIFIQUE

*Considera apenas as manifestagoes Respondidas e Em Tratamento.

MOTIVO ARQUIVAMENTO | lll
o

128 (53.6%)
103 (43.1%)
()

2 (0.8%)

6 (2.5%)

Considerando as 239 manifestagcbes respondidas, 53,6% sao caracterizadas
como reclamagdes, 43,1% sao solicitagbes e 2.5% sao elogios.

Em 2024 os meses de janeiro, fevereiro, marco e abril possuiram o maior
guantitativo de manifestagdes registradas para a Secretaria de Fazenda,
recebendo em média 25 registros na plataforma Fala.BR.

eV

-
un

jan few mar abr ma
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» SMHRF - Secretaria Municipal de Habitagcao e Regularizacao
Fundiaria

Secretaria Municipal de Habitacio e Regularizagie Fundiaria - SMHRF - Niteroi/RJ

A Secretaria Municipal de Habitagdo e Regularizagcdo Fundiaria recebeu e
respondeu conclusivamente um total de 17 manifestagdes, todas tratadas
dentro do prazo de trinta dias. Houveram 14 encaminhamentos para outros
orgéaos.

Considerando as 15 manifesta¢cbes respondidas, 53,3% sao caracterizadas
como reclamagoes, 46,7% sao solicitacdes.

MOTIVO ARQUIVAMENTO @

RECLAMAGAO 8 (563.3%)

SOLICITAGAO 7 (46.7%)

DENUNCIA ()
u SUGESTAO ()
ELOGIO ()

] smPLIFIQUE ()

*Considera apenas as ifestacbes Respondidas e Em Tratamento.

Serie Historica

jan fev abr mai jun jul agoe set out nov dez
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e SMDC - Secretaria Municipal de Defesa do Consumidor

Secretaria Municipal de Defesa do Consumidor - SMDC - Niteroi/RJ

e
@ ) 8
-"I TOTAL DE MANIFESTACOES
" A
—

EM TRATAMENTC

0

A Secretaria Municipal de Defesa do Consumidor recebeu e respondeu
conclusivamente 85 manifestagdes, todas dentro do prazo de 30 dias, e
encaminhou 5 manifestagées para analise e tratamento de outro érgéo. Das 78
tratadas, 67 séo reclamacgdes e 11 solicitagdes. Julho foi 0 més em que a SMDC
recebeu mais manifestacdes, um total de 10 manifestacdes.

O PROCON Niterdi existe para mediar as Relacbes de Consumo em todo o
Municipio, e oferece atendimento e orientagcdo presencial em sua sede na Rua
Luiz Leopoldo Fernandes Pinheiro, n® 481 — Centro — Niterai.

MOTIVO ARQUIVAMENTO @

RECLAMACAO 67 (85.9%)
SOLICITACAO 11 (14.1%)
b9l] DENUNCIA ()

SUGESTAO ()
ELOGIO 0

Serie Histérica
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e NITTRANS - Niteroi Transporte e Transito

Niteréi Transporte e Triansito - NITTRANS - Niterdi/RJ

EM TRATAMENTO

1

A Niterdi Transporte e Transito — NITTRANS recebeu 351 manifestagcdées no
total, 352 destas manifestagdes foram respondidas e no momento da extragao
de dados 1 manifestagdo estava em tratamento, 8 manifestagées foram
arquivadas. Foram encaminhadas 93 manifestagdes para outros érgaos.

(@) s e (o]

Serie Historica

RECLAMAGAO 267 (77.8%)
SOLICITACAO 70 (20.4%) “
k¥ DENUNCIA ()

0
B svoesiao 4 (1.2%)
ﬂ ELOGIO 2 (0.6%) 20

SIMPLIFIQUE () jan fev  mar abr ma jun Ju 2go set out nov  dez

*Considera apenas as manifestacSes Respondidas e Em Tratamento.

Das manifestacdes tratadas e respondidas pela Niterdi Transporte e Transito —
NITTRANS, 267 sdo reclamagdes, 70 sao solicitagbes, 2 elogios e 4 séao
sugestoes.

Em dezembro e outubro, mais de 40 manifestagdes foram registradas para a
NITTRANS a entidade adquiriu responsabilidade sobre a fiscalizacdo e transito
da cidade através da Lei Municipal n® 3.852/2023.
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» SEPLAG - Secretaria de Planejamento, Orcamento e
Modernizacao da Gestao

Secretaria de Planejamento, Or¢amento e Modernizagio da Gestéo - SEPLAG - Niter6i/RJ

@Em

A Secretaria Municipal de Planejamento, Orgamento e Modernizagdo da Gestao
tratou de 9 manifestac¢bes, sendo as 9 respondidas conclusivamente dentro do
prazo. Destas 10 conclusbes, 7 sdo reclamacdes e 3 sao solicitagdes. Houveram
30 encaminhamentos para analise e tratamento de outro érgao.

)

RECLAMAGAO 7 (77.8%)
SOLICITACAO 2 (22.2%)
m DENUNCIA 0
SUGESTAO ()
1] ELOGIO ()

SIMPLIFIQUE 0

Serie Historica
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» FMS - Fundacao Municipal de Saude

Fundacdo Municipal de Sadde - FMS - Niteréi/RJ

A Secretaria descentralizada com mais manifestagcées recebidas é a Fundagao
Municipal de Saude — FMS. Em 2024 a entidade recebeu 900 manifestacdes,
sendo 34 arquivadas e 862 manifestagdes foram respondidas conclusivamente
e 4 se encontravam em tratamento. Foram encaminhadas 97 manifestagdes
para outro érgao.

MOTIVO ARQUIVAMENTO @
Serie Historica

)] RECLAMAGAO 381 (44.0%)

X soLicracho 473 (54.6%) -

2] DENUNCIA 0 .-

Sl SUGESTAO 3 (0.3%)
ELOGIO 9(1.0%) %
SIMPLIFIQUE 0

jan fawv mar abr mai jun Jul ago st out nowv dez
*Considera apenas as manifestagoes Respondidas e Em Tratamento.

Mais da metade das manifestagbes tratadas pela Fundagdo Municipal de Saude
- FMS séo do tipo solicitacdes, representando 54,6%. Com o tipo reclamacéao
foram registradas 381 manifestagdes (45%), 9 elogios e 3 sugestdes.

Em agosto 108 e outubro 97 manifestagdes foram registradas.
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« SMDH - Secretaria Municipal de Direitos Humanos

Secretaria Municipal de Direitos Humanos - SMDH - Niter6i/RJ

EM TRATAMENTO

0

A Secretaria Municipal de Direitos Humanos recebeu 16 manifestagcées, sendo
todas respondidas. Sdo 9 manifestacdes do tipo reclamacao e 7 manifestagbes
do tipo solicitagdo. O dérgdo encaminhou 18 manifestacdes para analise e
tratamento de outro érgao.

MOTIVO ARQUIVAMENTO @

(3] RECLAMACAO 9 (56.3%)
SOLICITACAO 7 (43.8%)
sS4 DENUNCIA ()
SUGESTAO ()
ELOGIO 0

SIMPLIFIQUE

72
(ch
\2

—

L

Serie Historica
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» SME - Secretaria Municipal de Educacao

Secretaria Municipal de Educagéo - Niteroi/RJ

EM TRATAMENTO

109

100%

A Secretaria Municipal de Educacdo tratou de 182 manifestagbes, sendo 57
respondidas conclusivamente, 109 em tratamento fora do prazo e 16
arquivadas. Houve 28 encaminhamentos para analise e tratamento de outro
orgao.

Considerando as 166 manifestagcbes respondidas, 74,1% sdo caracterizadas
como reclamagdes, 23,5% sao solicitacdes e 1.8% sao elogios.

Em margo de 2024 foram registradas 31 manifesta¢gdes no Fala.br.

Serie Historica

@Y RECLAMAGAO 123 (74.1%)
Kl SOLICITACAO 39 (23.5%) °
1 (0.6%)
20
0
3(1.8%) 1
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 FME - Fundacgao Municipal de Educacgao

Fundagio Municipal de Educacéo - Nitersi/lRJ

69

TOTAL DE MANIFE

EM TRATAMENTO

0]

A Fundagdo Municipal de Educagado tratou de 69 manifestagbes, sendo 68
respondidas conclusivamente e 1 arquivadas. Houve 78 encaminhamentos para
analise e tratamento de outro érgao.

Serie Historica

-
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jan fev. ~mar abr mai  jun ju ago set out nov dez
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Taxaderesolutividade e satisfacao do usuario

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 manifestacdes como denuncias,
solicitagdes, sugestdes, reclamagbes e elogios), atualmente denominado
Plataforma Fala.BR.

Atualmente 9 6rgdos e entidades apresentam Plataforma Fala.br, esses sdo
Secretaria de Planejamento - SEPLAG, Orgamento e Modernizagao da Gestao,
Secretaria Municipal de Fazenda - SMF, SMS - Secretaria Municipal de Saude -
SMS e Fundacgao Municipal de Saude - FMS, Secretaria Municipal de Educacao-
SME, Secretaria Municipal de Habitagcdo e Regularizagdo Fundiaria - SMHREF,
Niterdi Transito S/A - NITTRANS , Fundagdo de Arte de Niteréi - FAN, -
Fundagao Estatal de Saude - FESAUDE, Secretaria Municipal de Habitagdo e
Regularizagdo Fundiaria SMHRF e Secretaria Municipal de Direitos Humanos -
SMDH.

Os outros orgéaos e entidades o perfil do fala.br se concentra no perfil Prefeitura
de Niterdi gerido pela Controladoria Geral do Municipio - CGM.

A Plataforma Fala.BR possui o painel resolveu e o painel apresenta a taxa de
resolutividade e a satisfacdo do usuario.

O painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informagbes sobre
manifestacdes de ouvidoria (denuncias, sugestdes, solicitagbes, reclamacdes,
elogios e pedidos de simplificacdo) que a Administracdo Publica recebe
diariamente pela Plataforma Fala.BR. A aplicagdo permite pesquisar examinar e
comparar indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.

Ele pode ser acessado pelo link:
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

Fonte: Controladoria Geral da Unido CGU plataforma < https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu>
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I Prefeitura de Niteroi
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RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)
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I Fundacao de Artes de Niteroi

Ano de 2024

/

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

® @

100,00% 0,00%
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lusiva pela Ouvidoria

SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)
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I Fundacao Estatal de Satide - FESAUDE - Niter6i/RJ

p Ano de 2022
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I Fundacao Municipal de Educacao- Niterdéi/RJ

p Ano de 2024

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)
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I Fundacao Municipal de Saude - FMS - Nitero6i/RJ

Ano de 2022

,

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Quvidoria)

Sim Nao
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RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

Sim Nao
99,85% 0,15%
* Considera as es com resp pela Ouvidoria

SATISFAGAO DO USUARIO [Vocé esta satisfeito{a) com o atendimenta?)

@)

11.90%

19,05% Respostas
@& Muitp Satsfeito
19,05% @@ Ragular
11,80%

@B Muito Insatisfede

@@ Insatisfeite

" 38.69%

Satisfagio Madia

@3 Satsfaito
3810%

TOTAL DE RESPOSTAS 42

Ano de 2024

/

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

Sim Néo
100,00% 0,00%
* Considera as i cOes com resp conclusiva pela Quvidoria

SATISFAGAQ DO USUARIO (Vocé esti satisfeito(a) com o atendimento?)

(@) @)

4,00% 6,00% "
16,00% 12,00% espastas
® & Muito Satisfaito
® @ Rogular
@ @ Muite Insatisfeio
0 S Insatisfelo .I 9 ODQ/
@ & Satisfoite . 0
62,000

Satisfagdo Media
TOTAL DE RESPOSTAS 50

I Niterdi Transporte e Transito - NITTRANS - Niteroi/RJ

Ano de 2022

/

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

Sim Nao
100,00% 0,00%
* Considera as ifestagoes com respost: lusiva pela Ouvidoria

SATISFACAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito{a) com o atendimento?)

(@)

20,00% 20,00%
Respostas
@ & Muito Satisfeito
@& Regular "
20,00% ® ® Muito Insatistoite
@ Insassieito 35 000/0
40, 00% ,

Satisfagio Média
TOTAL DE RESPOSTAS 5
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p Ano de 2023

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Quvidoria)

Sim MNao
100,00% 0,00%
* Considera as com respost: iva pela Ouvidoria

SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimenta?)

(@) (@)

25,00% 25,00%
Resposias

@@ Muito Insatisfeito
® D Insatisfoits
50,00%

@ & Satisdeite

31.25%

Satisfagao Média
TOTAL DE RESPOSTAS

~N

p Ano de 2024

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Quvidoria)

Sim

Nao
99,71% 0,29%
*C aasm com ti pela O a

[ e} cor

SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

Respostas
@ % Muito Satisiaito

16,67% 20.87%

@ & Regular
12,50% ; -
@ @ Muilo Insatisheito

O Insatisheito

" 31.25%

Satisfagio Media

50,00%

TOTAL DE RESPOSTAS 24

~

J

J

Secretaria de Planejamento, Orcamento e
Modernizagao de Gestao - SEPLAG - Niteroi/RJ

- Ano de 2023

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

Sim

Nao
80,00% 20,00%
ol ~ a as manifestagdes com iva pela Ouvidoria

\

SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito{a) com o atendimento?)

@)

Respostas
50,00%

@ & Muito Satisfeito
TOTAL DE RESPOSTAS

® @ Insatisioita

62.50%

Satisfagio Média

~

J

p Ano de 2024

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

Sim Nao
88,89% 11,11%
* Considera as GOes com resp conclusiva pela Ouvidoria

SATISFAGAO DO USUARIO [Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

@)

25,00%

Respostas
@@ Ragular
®® Multo Insatisleto

B 1250%

Satisfagio Média

75,00%

TOTAL DE RESPOSTAS 4

~

J
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I Secretaria Municipal de Defesa do Consumidor - SMDC

Ano de 2022

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

w

Sim Nao

100,00% 0,00%

,

* Considera as Goes com resp

conclusiva pela Quvidoria

SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

O

TOTAL DE RESPOSTAS

Respostas
9 & Muito Satisfeito

@ & Muito Insatisfeito

50.00%

Satisfagio Media

~

Ano de 2023

,

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

w

Sim Nao
100,00% 0,00%
[ aas Ses com resp pela Ouvidoria

SATISFAGAD DO USUARIO (Vocé asta satisfaito(a) com o atendimenta?)

(@) (@)

Respostas
@2 Regular
TOTAL DE RESPOSTAS

B 37500

Satisfagio Média

Ano de 2024

/

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Quvidoria)

RN )

Sim Nao
98,72% 1,28%
* Considera as manifestagGes com resposta conclusiva pela Ouvidoria

SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

@)

Respostas
50,00% 50,00% @ & Muio Satisteito

® 5 lnsatein 6 250qf0

Satisfagio Média
TOTAL DE RESPOSTAS 2

I Secretaria Municipal de Direitos Humanos - SMDH

Ano de 2022

/

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

w

Sim Néo
75,00% 25,00%
* Considera as i des com r conclusiva pela Ouvidoria

-

SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

@) @)

0.00%

Satisfagio Madia

TOTAL DE RESPOSTASCM bran...
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p Ano de 2023

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

Sim Nao
100,00% 0,00%
* Considera as com resp conclusiva pela Ouvidoria

\

SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

@)

Raspostas
@ T Multo Insatisfelte

0.00%

Satisfagio Média

100,00%

TOTAL DE RESPOSTAS 1

~

- Ano de 2024

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Quvidoria)

Sim

Nao
100,00% 0,00%
* Considera as gées com resposta conclusiva pela Quvidoria

.

SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé estd satisfeito(a) com o atendimento?)

@) (@)

0.00%

Satisfagio Média
TOTAL DE RES‘PDSTAﬁm bran...

~

J

J

I Secretaria Municipal de Educacao - SME

Ano de 2024

/

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

Sim

Nao
98,28% 1,72%
* Considera as ¢des com resposta conclusiva pela Quvidoria

.

SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

(@)

0.00%

Satisfagio Média
TOTAL DE RESPOSTﬁﬁm bran...

~

I Secretaria Municipal de Fazenda - SMF

p Ano de 2022

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

Sim

Nao
100,00% 0,00%
i dera as ife des com ta conclusiva pela Ouvidoria

SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito{a) com o atendimento?)

@) @)

25,00% Respostas

33.3% @ & Muito Satisteitn
@S Regular
@ @ Muito Insatisfelta
o 0
a9% @ & Satisfaite 56 . 25 /0
33,33%

Satisfagio Média
TOTAL DE RESPOSTAS 12
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Ano de 2023

,

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Quvidoria)

Sim Nao
100,00% 0,00%
* Consi asr com resp conclusiva pela OQuvidoria

-

SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

@)

21,05% Respostas
31,58% @ & Muits Satisfela
@ & Ragular
526%

@ ® Muito Insatisfelio
@ & Insatséeite
@ & Satisfeito

50.00%

Satisfacio Média

10,53%
31,58%

TOTAL DE RESPOSTAS 19

Ano de 2024

RESQLUTIVIDADE (Indicada pela Quvidoria)

/

Sim Nao
100,00% 0,00%
* Considera as r goes com resp conclusiva pela Quvidoria

SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

Respostas
@& Muito Satisfeito
@ ® Muito Insatisfeito

e 66.67%

Satisfagdo Meédia
TOTAL DE RESPOSTAS 3

Secretaria Municipal de Habitacao e Regularizacao

Fundiaria - SMHRF

Ano de 2023

,

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Quvidoria)

Sim Nao
90,91% 9,09%
Lo dera as ife COm T ta conclusiva pela Ouvidoria

SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

O

100,00%

Respostas
@ & Regulsr

50.00%

Satisfagio Média
TOTAL DE RESPOSTAS 1

Ano de 2024

,

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

Sim Nao

100,00% 0,00%

©Om resp conclusiva pela Ouvidoria

SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

(@)

Respostas
@& Muito Satisfeito

100.00%

Satisfagio Média

100,00%

TOTAL DE RESPOSTAS 1

RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA | 2024




Consideracoes Finais

A Ouvidoria consolidou-se como canal de dialogo, recebendo,
qualificando e encaminhando manifestagdes dos cidadaos, identificando
irregularidades e garantindo principios de ética, sigilo, contraditério,
eficiéncia e transparéncia. Ao mesmo tempo, fortaleceu a relagdo entre
sociedade e governo, reduziu custos ao resolver demandas preliminares
com agilidade, fomentou inovagdo e sustentabilidade institucional e
apoiou gestores com recomendacgdes baseadas em dados.

O Relatério de Gestdo de Ouvidoria de 2024 evidencia que a
Controladoria Geral do Municipio de Niteréi (CGM) vem consolidando a
Ouvidoria como Espacgo de dialogo democratico entre sociedade e Poder
Executivo. O crescimento de 21,3 % no total de manifestacées — 5.520
registros, com picos em maio e outubro e forte adesdo ao canal
WhatsApp — sinaliza maior confianga do cidaddo neste instrumento de
controle social disponibilizado pela Prefeitura.

A andlise dos resultados demonstra efetividade no alcance do publico,
eficiéncia na triagem e resolucdo de demandas, transparéncia no uso de
plataformas abertas e qualidade no cumprimento de prazos legais. Para
manter essa trajetdria, € importante aprimorar cada vez mais indicadores
de desempenho, intensificar acdées educativas junto as secretarias,
ampliar a transparéncia ativa com relatérios tematicos, adotar analise
preditiva para antecipar riscos, garantindo evolucédo continua dos servicos
publicos prestados.

Com base nos resultados apresentados, conclui-se que a Ouvidoria da
CGM/Niterdi cumpre sua finalidade institucional de ser ponte legitima
entre cidaddo e Administracdo, promovendo melhoria dos servicos
publicos, transparéncia e controle social. Manter o foco na gestdo
orientada por dados e na integracdo com os gestores garantira a
evolucdo continua das contribuicdes demonstradas em 2024.

Anderson Peixoto de Faria
Controlador-Geral do Municipio
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