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Introducao

Este Plano de Agédo tem como objetivo estruturar as principais
iniciativas da CGM para a execucao das atividades de ouvidoria ao
longo do exercicio de 2026. 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 agdes propostas,
seus objetivos, o cronograma de execugao, 0s riscos envolvidos e
sua relagao com as areas de resultado do Planejamento Estratégico
"Niteréi Que Queremos" e com os Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS) da Organizagcao das Nacgdes Unidas (ONU).

BOEEE Para saber mais sobre a Ouvidoria da Prefeitura de Niterdi, acesse:
=48 www.controladoria.niteroi.rj.gov.br/ouvidoria/
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ACAO1
Cartilha de Ouvidoria para
orientacao aos usuarios

A Ouvidoria é um canal de didlogo entre o cidaddo e a administracdo, focado em
receber elogios, denuncias, reclamacdes, sugestoes e solicitagdes para aprimorar
os servigos publicos. As manifestagées garantem a participagdo social e devem
ser claras, detalhadas e, se possivel, identificadas, embora o anonimato seja
permitido (sem retorno de resposta).

@ Objetivo da ag3o:

O principal objetivo de uma cartilha de ouvidoria voltada ao usuario é orientar e
facilitar o acesso do cidadao aos mecanismos de participagao, garantindo que ele
saiba como registrar reclamagdées, denuncias, elogios, sugestdes ou solicitagdes.
Ela funciona como um guia educativo para fortalecer a cidadania e o controle
social.

Objetivos especificos:

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

Educar sobre direitos

Informar ao usuario que ele tem o direito de ser ouvido e que a ouvidoria
€ uma instancia de defesa

Facilitar o acesso

% Instruir de forma clara sobre como, onde e quando utilizar os canais de
ouvidoria, tornando o processo acessivel a qualquer cidadao

Explicar a diferenca entre denuncia, reclamacgao, solicitagdo, sugestédo e
elogio, orientando o usuario a detalhar fatos, datas e locais para melhor
apuragao

Transparéncia e confianca
@ Transmitir confianca, garantindo o sigilo das informagcbes e a

imparcialidade no tratamento das demandas

go Orientar o registro de manifestacdes
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Aprimorar o servi¢o publico

/ Evidenciar que a participagao do usuario, ao ser transformada em dados,
ajuda a gestdo a identificar falhas e melhorar a prestagéo de servicos

Definir prazos

Informar os prazos de resposta (devolutiva) para que o cidadao
acompanhe sua manifestacao

Em sintese, a cartilha transforma a ouvidoria em uma ferramenta pratica de dialogo
e melhoria continua da administragdo publica, tornando o usuario um parceiro na
fiscalizagdo e no aprimoramento da gestao.

Risco associado: Atividade desenvolvida sem padrées de melhoria

Cronograma de Até 30/05/2026

execucao:
Area de resultado Eficiénte e
NQQ Comprometida
Objetivo de ey —_—

: W Paz, justica e
gﬁif::g:,’;?ento _!! instituicdes eficazes
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ACAO?2

Mapeamento de competéncias
dos drgaos e entidades do
Poder Executivo Municipal

Mapear as competéncias dos 6érgaos e entidades do Poder Executivo Municipal
para melhoria do encaminhamento das manifestagoées.

@ Objetivo da ag3o:

Aprimorar o encaminhamento das manifestagdes, tornando-o mais eficiente, ao
melhorar o uso do tempo, reduzindo a repeticao de trabalho e erros.

Ineficiéncia no encaminhamento das manifestacdes,

Risco associado: repeti¢cdo de trabalho, erros e ma gestao do tempo.

Cronograma de

execugao: Final do primeiro semestre de 2026

Area de resultado Eficiénte e

NQQ Comprometida

gbjetivoldg : Paz, justica e
esenvolvimento instituicées eficazes

Sustentavel
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ACAO3
Oficinas de acompanhamento dos
indicadores de resultados e monitoramento

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

@6 Objetivo da acédo:

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

Risco associado: . .
indicadores de monitoramento e de resultado

Cronograma de ,
g Ao longo de todo o exercicio

execucao:

Area de resultado .. Eficiénte e

NQQ l‘ Comprometida

gbjetivoldg : Paz, justica e
esenvolvimento instituicdes eficazes

Sustentavel
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ACAO4
Formacao e Certificacao dos Responsaveis

Setoriais de Ouvidoria do Poder Executivo
Municipal (ENAP/OGU)

Promover a capacitagdo dos servidores setoriais de ouvidoria dos o6rgdos e
entidades do Poder Executivo Municipal, por meio da participagdo na trilha de
aprendizagem em Ouvidoria oferecida pela Escola Nacional de Administragao
Publica (ENAP). A acado prevé a realizagdo de pelo menos 10 cursos on-line que
integram a trilha obrigatdria para obtengédo da Certificagdo em Ouvidoria, emitida
pela ENAP e pela Ouvidoria-Geral da Unido apds a concluséo da formagao.

Cursos que compoe o programa de formacgao:

» Acesso a Informacgéao

e Avaliagdo da qualidade de servigos como base para gestdo e melhoria de
servigos publicos

e Controle Social

e Gestdo em Ouvidoria

» Resolugao de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias

* Protecdo ao Denunciante e Tratamento de Denuncias em Ouvidoria

¢ Inovando na Gestao de Projetos

e Como implementar a LGPD: bases, mecanismos e processos

e Linguagem simples aproxima o governo das pessoas. Como usar?

e Atuacao Gerencial das Ouvidorias para Melhoria da Gestao Publica

@ Objetivo da acao:

A proposta € elevar o nivel de capacitacdo e formagao dos setoriais de ouvidoria
gue atuam na Politica de Protecdo ao Usuario de Servico Publico. As certificagdes
em Ouvidoria Publica tém o intuito atestar o nivel de conhecimento técnico e a
especializagdo dos profissionais, principalmente no aprimoramento da resposta a
ser dada ao usuario. Desenvolvimento e aperfeicoamento (tedrico e pratico)
continuo dos servidores.
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Risco associado:

Execucgdo da atividade de forma ineficiente, prestagdo de
servigo de qualidade inferior aos padrées minimos de
qualidade estabelecidos na Politica Municipal de Protegao
aos Usuarios de Servigos Publicos

Cronograma de
execucgao:

1° semestre do exercicio de 2026

Area de resultado

Eficiénte e

NQQ Comprometida
Objetivo de e Paz iusti
desenvolvimento o 24 luslicae
Sustentavel _!! instituigGes eficazes
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ACAO5
Aprimorar o Modelo de Maturidade em
Ouvidoria Publica (MMOuP)

Aprimorar o Modelo de Maturidade em Quvidoria Publica (MMOUuP), desenvolvido
pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), para otimizar os objetivos, a estrutura e
0s processos da Ouvidoria.

@ Objetivo da ag3o:

O Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuUP) é um instrumento de
referéncia para gestores de ouvidoria no processo de aperfeicoamento dos
objetivos, da estrutura e dos processos da unidade. Ele funciona como um
autodiagnodstico, permitindo uma anadlise conjunta das praticas adotadas e das
oportunidades de melhoria disponiveis. O objetivo da agéo é utilizar o MMOUP para
fortalecer a gestdo da Ouvidoria e orientar agées de aperfeicoamento continuo.

Risco associado: Atividade desenvolvida sem padrées de melhoria
Cronograma de Execugo até 20/12/2026

execucgao: G

Area de resultado » Eficiénte e

NQQ N Comprometida

Objetivo de S

desenvolvimento Paz, Justica e

Sustentavel instituicdes eficazes
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ACAO6
Atendimento tempestivo e qualificado as
manifestacoes dos cidadaos

Atender, de forma tempestiva e com qualidade, as manifestagbes dos cidadaos
recebidas pelos canais de ouvidoria, buscando atingir o percentual minimo de
100% de resolutividade (manifestagcbes resolvidas dividido pelo total de
manifestagdes cadastradas) para melhoria continua dos servigos prestados pelo
Municipio de Niterdi.

@ Objetivo da ac3o:

Realizar, em conjunto com os orgdos e entidades - Responsaveis Setoriais de
Ouvidoria, atividades de discussdao, encaminhamento e acompanhamento das
manifestacbes dos usuarios, visando disponibilizar respostas adequadas e
tempestivas.

* Nao desenvolver, em equipe, atividades de diagnostico
e elaboragao de recomendacdes sobre 0s servigcos
prestados ao usuario, visando a melhoria da qualidade
destes servigos, ao aperfeicoamento da gestao das

Risco associado: politicas publicas e ao exercicio da participagéo e

controle social sobre a Administragao Publica.

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

Cronograma de Ao longo do exercicio de 2026 (monitoramento continuo)

execucgao:
Area de resultado .~ Eficiénte e
NQQ Comprometida
Objetivo de S

. Paz, justica e
desenvolvimento R .
Sustentavel instituicdes eficazes
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