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2. INTRODUCAO

O sistema de Ouvidoria tem como finalidade assegurar, de forma permanente e eficaz, a
observancia dos principios constitucionais da legalidade, impessoalidade, moralidade,

publicidade e eficiéncia nos atos praticados pelos servidores e demais agentes desta Autarquia.

A Ouvidoria da Niterdi Prev., em conjunto com as demais Ouvidorias do Municipio, foi
regulamentada pela Lei n° 3.305, de 19 de julho de 2017, e pelo Decreto n° 14.219/2021, com
o objetivo de fornecer subsidios & Administragdo Publica e estabelecer um canal direto de
comunicagdo e relacionamento com os beneficiarios. Além de promover maior transparéncia,
a Ouvidoria contribui para a identifica¢ao e resolugao de situagcdes complexas, fortalecendo a

gestao publica e o controle social.

Por meio deste relatorio, serdo apresentadas as informagdes produzidas no ambito da Ouvidoria
da Niteroi Prev., com foco na elaboracdo de um instrumento de gestdo capaz de identificar
falhas, apontar oportunidades de melhoria e contribuir para o aprimoramento da prestagdo dos

servigos publicos, a partir das manifestagdes encaminhadas pelos usuarios.

A elaboracdo do presente documento ¢ de responsabilidade do setor de Controle Interno,
encarregado da tramitagdo das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria. Os dados aqui
apresentados foram extraidos da plataforma Fala.BR e referem-se as demandas registradas no
periodo de janeiro a marco de 2026, observadas as diretrizes de sigilo e confidencialidade tanto

no tratamento das requisi¢des quanto na publicacdo deste relatorio.

Ressalta-se que este documento contempla o quantitativo de manifestagdes recebidas no
periodo mencionado, os respectivos motivos, a analise dos pontos recorrentes e as providéncias
adotadas pela Administragdo Publica para o encaminhamento e solu¢do das demandas

apresentadas.

Dessa forma, o relatorio visa conferir transparéncia aos resultados obtidos, constituindo-se
como importante instrumento de gestdo, monitoramento € aprimoramento continuo dos servicos

prestados pela Autarquia.
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3. DIFERENCA ENTRE ATENDIMENTO E OUVIDORIA

A principal diferenca entre o atendimento e a Ouvidoria na Administragdo Publica esta

relacionada a0 momento de atuacio ¢ a natureza das demandas tratadas por cada setor.

Atendimento: O atendimento é o contato inicial entre o cidaddo e a Administracdo
Publica, sendo destinado a resolugdo de questdes rotineiras, como solicitagdo de
servicos, esclarecimento de duvidas, acompanhamento de processos e solu¢do de
demandas pontuais. Sua atuacao esta voltada para respostas imediatas ou de curto prazo,

visando a prestacdo eficiente e célere dos servigos publicos.

Ouvidoria: A Ouvidoria, por sua vez, atua como instincia mediadora e estratégica
dentro da Administragdo Publica. Geralmente, ¢ acionada quando o cidaddao ou
beneficiario nao obteve solucao satisfatoria nos canais convencionais de atendimento,
bem como para o registro de reclamacdes, dentncias, sugestdes, elogios ou demais

manifestagoes relacionadas a qualidade dos servigos prestados.

Nesse contexto, a Ouvidoria exerce importante fungdo de interlocucdo entre o cidadado
e o orgao publico, buscando ndo apenas a resolucdo das demandas apresentadas, mas
também a identificacdo de falhas, o aperfeicoamento de processos e a melhoria continua
dos procedimentos administrativos. Dessa forma, contribui para o fortalecimento da

transparéncia, da eficiéncia e do controle social na gestdo publica.

Resumo das Diferencas

Caracteristica | Atendimento Ouvidoria
n Receber, informar e . .
Funcao . Receber, analisar, mediar e buscar o
. . solucionar demandas . ~
Principal e aperfeicoamento da gestao.
rotineiras.
Momento de Primeiro contato do Instancia de recurso, apds o contato
Contato cidadao. inicial.
. Solicita¢des de servicos ~ .. .
Tipo de . ¢ ) §05, Reclamagdes, denuncias, elogios,
. ~ duvidas, pedidos de ~
Manifestacao . ~ sugestoes.
informacao.
Resolver a demanda do Analisar a manifestagdo, cobrar
Objetivo cidaddo de forma répida e providéncias internas e atuar como canal
direta. de controle social.
~ Focada no problema Focada em identificar e propor melhorias
Atuacio . e e .
individual do cidadao. Nos Processos € servigos como um todo.
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4. NUMEROS DA OUVIDORIA

As manifestagdes de ouvidoria foram classificadas conforme a Lei Federal 13.460/2017, que
dispoe sobre a participagao, prote¢ao e defesa dos direitos do usuério dos servigos publicos da

administracao publica.

Nos termos da referida legislag@o, as manifestagdes dos usudrios sdo categorizadas da seguinte

forma:
Solicitacdo - pedido para adogao de providéncias por parte da Administragao Publica;

Sugestio - proposicao de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de politicas e

servigos publicos prestados pela Administragdo Publica;

Reclamacgoes - demonstragdo de insatisfacdo relativa a prestacao de servico publico e a conduta

de agentes publicos na prestagao e na fiscalizacdo desse servico;

Elogio - demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servigo publico oferecido

ou o atendimento recebido.

Dentincia - comunicacao de ato que indica a pratica de irregularidade ou ilicito cuja solugdao

dependa da atuagdo dos 6rgdos apuratorios competentes.

No periodo compreendido entre janeiro € marco de 2026, a Ouvidoria da Niter6i Prev. registrou
o total de 20 manifestagcdes, as quais foram analisadas e tratadas conforme sua natureza e
complexidade, observando-se os principios da legalidade, transparéncia, eficiéncia e

atendimento ao interesse publico.

Os atendimentos foram distribuidos pelos seguintes canais de comunicagio:

Canal Quantidade
E-mail Ouvidoria 00
Ouvidoria Niteroi Prev. — Fala BR 17
Fale Conosco - Site 00
Presencial 03
TOTAL 20
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Previdéncia Social do Municipio de Niterdi - Niterdi/RJ

20 ©

TOTAL DE MANIFESTACOES

Dados da Plataforma Fala BR
Atualmente, todas as demandas encontram-se centralizadas na plataforma Fala.BR. Mesmo
quando o atendimento inicial ¢ realizado de forma presencial, a equipe da Ouvidoria efetua o
devido registro no sistema, com o objetivo de assegurar maior controle, rastreabilidade e

acompanhamento das solicitacdes apresentadas pelos cidadaos.

A centralizagdo das manifestagdes em um unico canal contribui para a padronizacdo dos
procedimentos, o monitoramento dos prazos de resposta e a geracdo de informagdes gerenciais

mais precisas, possibilitando maior transparéncia e eficiéncia no tratamento das demandas.

No periodo analisado, o maior volume de registros ocorreu no més de fevereiro de 2026,

conforme demonstrado no grafico a seguir.
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Dados da Plataforma Fala BR

S. TRATAMENTO DAS DEMANDAS

No primeiro trimestre de 2026, a Ouvidoria da Niterdi Prev. registrou o total de 20 atendimentos
por meio da plataforma Fala.BR, vinculada & Controladoria-Geral da Unido (CGU).

Dentre as manifestagdes registradas, 03 (trés) tiveram atendimento inicial realizado de forma
presencial, sendo posteriormente cadastradas na plataforma pela equipe da Ouvidoria, com a
finalidade de assegurar maior controle, padroniza¢do e acompanhamento das demandas no

ambito da Autarquia.

Os tipos de atendimento foram:

Tipo Quantidade
Consulta 00
Sugestao 01
Solicitagao 03
Duvida 00
Reclamagao 09
Dentincia 00
Elogio 00
Acesso a Informacao 00
Outros — Regime Geral de Previdéncia 07
Social (RGPS)

TOTAL 20
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O quadro acima demonstra que, no primeiro trimestre de 2026, 45% das requisi¢des referem-

se a reclamacdes, enquanto 35% estao classificadas como Outros — Regime Geral (INSS).

Os atendimentos registrados foram categorizados conforme os seguintes temas:
e 03 (trés) referentes a solicitacao;
e 09 (nove) referentes a reclamagao;
e 01l (um) referente a sugestao;

e 07 (sete) referentes a Outros - Regime Geral de Previdéncia Social (RGPS).

Ressalta-se que todos os atendimentos foram devidamente analisados e respondidos por meio
da plataforma Fala.BR, garantindo o devido acompanhamento ¢ a adequada devolutiva aos

demandantes.
5.1. Solicitacoes

No periodo abrangido por este relatdrio, a Ouvidoria da Niter6éi Prev. registrou 03 (trés)

manifestagoes classificadas como solicitacdes.

As referidas demandas foram devidamente analisadas e tratadas pela equipe da Ouvidoria,
sendo, quando necessario, encaminhadas aos setores competentes para adogao das providéncias

cabiveis, conforme detalhado a seguir:

e Registro em 22/01/2026 de solicitacio de acesso ao sistema Niterdi Econsig, tendo o
requerente sido devidamente orientado quanto aos procedimentos necessarios, com
encerramento da demanda em 06/02/2026.

e Registro em 04/02/2026 de solicitacio de liberacao de pericia, ocasido em que foram
solicitados os dados complementares necessarios a continuidade do atendimento.
Contudo, diante da auséncia de retorno por parte do demandante, a manifesta¢do foi
encerrada em 12/02/2026

e Registro em 11/02/2026 referente a solicitacao da lista de convocac¢ao de candidatos
aprovados no concurso publico da Nitero6i Prev, sendo o cidaddo orientado quanto a
publicac¢do do ato no Didrio Oficial, além do encaminhamento, em anexo, da referida

publicacdo. A demanda foi encerrada em 04/03/2026.
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5.2. Reclamacoes

No periodo abrangido por este relatorio, a Ouvidoria da Niter6i Prev. registrou 09 (nove)

manifestagdes classificadas como reclamacdes.

As demandas foram devidamente analisadas e tratadas pela equipe da Ouvidoria, sendo,
quando necessario, encaminhadas aos setores competentes para adogdo das providéncias

cabiveis, conforme detalhado a seguir:

e Registro em 02/02/2026 de reclamacao referente ao extravio de documento de tempo
de contribui¢do, ocasido em que o requerente foi devidamente orientado quanto a
emissdo da Certiddo de Tempo de Contribuicdo (CTC), documento elaborado pelo
orgdo de origem e posteriormente homologado pela Niter6i Prev. A demanda foi
encerrada em 03/03/2026.

e Registro em 03/02/2026 de reclamagdo relacionada ao atendimento, no qual foram
adotadas as devidas providéncias pela Autarquia, com encerramento da demanda em
12/02/2026.

e Dois registros em 03/03/2026 referentes a reclamagdes sobre desconto em débito
automatico de consignado, nos quais a Autarquia entrou em contato com a institui¢ao
financeira visando a apuragdo e a regularizacdo de cobranga em duplicidade. Apds o
posicionamento da instituicdo, o beneficiario foi devidamente orientado pela Niteroi
Prev., e as demandas foram encerradas em 01/04/2026.

e Registro em 16/03/2026 de reclamagdo relativa ao atendimento, no qual foram adotadas
as providéncias cabiveis pela Autarquia, com encerramento da demanda em 01/04/2026.

e Registro em 16/03/2026 de reclamacdo referente a emissdo de informe de rendimentos,
no qual foram adotadas as devidas providéncias pela Autarquia, com encerramento em
26/03/2026.

e Registro em 17/03/2026 de reclamacdo sobre desconto em débito automatico de
consignado, ocasido em que a Autarquia manteve contato com a institui¢do financeira
para apuracdo da cobranca em duplicidade. Apds o posicionamento da institui¢do, o
beneficiario foi orientado pela Niteroi Prev., e a demanda foi encerrada em 01/04/2026.

e Registro em 20/03/2026 de reclamacdo referente ao atendimento, quanto a emissdo de
informe de rendimentos, no qual foram adotadas as devidas providéncias pela

Autarquia, com encerramento em 26/03/2026.
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e Registro em 24/03/2026 de reclamacao referente ao atendimento, quanto a emissao de
informe de rendimentos, no qual foram adotadas as devidas providéncias pela

Autarquia, com encerramento em 26/03/2026.

5.3. Sugestao

No periodo abrangido por este relatorio, a Ouvidoria da Niter6i Prev. registrou 01 (uma)

manifestagdo classificada como sugestao.

A demanda foi devidamente analisada e tratada pela equipe da Ouvidoria, sendo

encaminhada ao setor competente, conforme detalhado a seguir:

e Registro em 11/02/2026 de sugestdo de transparéncia na convocagao dos concursados,
no qual o cidaddo foi orientado quanto a publicacdo da convocagdo no Diario Oficial e
a demanda foi encerrada em 04/03/2026.

o Registro em 11/02/2026 de sugestdo relacionada a ampliagdo da transparéncia na
convocacao de candidatos aprovados em concurso publico da Niterdi pre, ocasido em
que o cidadao foi orientado quanto a publica¢do oficial do ato no Didrio Oficial. A

demanda foi encerrada em 04/03/2026.

5.4. Outros

Durante o periodo abrangido por este relatorio, a Ouvidoria da Niteroi Prev registrou
07(sete) manifestacdes classificadas como “Outros — Regime Geral Previdéncia Social

(INSS)”.

As demandas foram devidamente tratadas pela equipe da Ouvidoria, sendo algumas
encaminhadas ao Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) e outras solucionadas por

meio de orientagao direta aos requerentes, conforme detalhado a seguir:

e Registro em 07/01/2026, referente ao INSS, no qual o requerente foi devidamente
orientado, com o encerramento da demanda em 20/01/2026.

o Registro em 20/01/2026, referente ao INSS, no qual o requerente foi devidamente
orientado, com o encerramento da demanda em 06/02/2026.

o Registro em 21/01/2026, referente ao INSS, no qual o requerente foi devidamente

orientado, com o encerramento da demanda em 06/02/2026.
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e Registro em 27/01/2026, referente ao INSS, no qual o requerente foi devidamente
orientado, com o encerramento da demanda em 06/02/2026.

o Registro em 06/02/2026, referente ao INSS, no qual o requerente foi devidamente
orientado, com o encerramento da demanda em 12/02/2026.

o Registro em 23/02/2026, referente ao INSS, no qual o requerente foi devidamente
orientado, com o encerramento da demanda em 03/03/2026.

o Registro em 25/02/2026, referente ao INSS, no qual o requerente foi devidamente

orientado, com o encerramento da demanda em 03/03/2026.

6. PESQUISA DE SATISFACAO

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria) SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)
) 0)
= —
25,00%
Respostas
@ & Muito Insatisfeito
Sim Néo @& Satisfeitn
0,00%! 75,00% ]8750/0
Satisfagio Média
* Considera as manifestagGes com respost lusiva pela Ouvidoria TOTAL DE RESPOSTAS 4

Dados da Plataforma Fala BR

Por meio da plataforma Fala.BR, foram obtidos os dados referentes a pesquisa de satisfagao
dos registros da Ouvidoria da NitPrev no primeiro trimestre de 2026. Do total de 20
manifestagdes registradas no periodo, apenas 4 usudrios responderam a pesquisa, o que

corresponde a 20% de participacao.

e Amostra: 4 respondentes.
o Insatisfeitos: 3 usuarios (75%).

e Satisfeitos: 1 usuario (25%).
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Observa-se que a amostra obtida ainda ndo possui representatividade suficiente para refletir, de
forma conclusiva, a percepcao geral dos usudrios, em razao do baixo indice de participacdo na

pesquisa.

Apesar disso, a Autarquia mantém o compromisso com a melhoria continua da gestao publica
e do relacionamento com os beneficiarios, destacando que 100% das manifestacdes de

Ouvidoria foram atendidas e encerradas dentro do prazo estabelecido.

7. SUGESTOES DE MELHORIA E/OU APERFEICOAMENTO

DOS SERVICOS

Com base nas manifestagdes recebidas e analisadas pela Ouvidoria da Niter6i Prev, por meio
da plataforma Fala.BR, verifica-se que todas foram devidamente tratadas e respondidas,
cabendo aos servidores responsaveis o cumprimento de suas atribui¢des em conformidade com

as normas legais vigentes.

Embora o volume de demandas tenha sido reduzido, foram adotadas todas as providéncias
necessarias para a adequada resolucdo de cada caso, abrangendo solicitagdes, sugestdes e

reclamacoes.

A Autarquia prevé o aprimoramento continuo dos processos de Ouvidoria por meio da
ampliacao de suas acdes e do aperfeicoamento de procedimentos, incluindo a implementagao
de formulérios especificos, diretrizes e fluxos padronizados. Alinhado a esse objetivo, no 1°
trimestre de 2026 foi realizado um mapeamento que resultou na padronizac¢do das rotinas, por
meio da elaboragdo de manuais e fluxogramas, com vistas a assegurar maior transparéncia,

eficiéncia e eficacia na gestdo dos atendimentos.

8. CONCLUSAO

A Ouvidoria atua como instrumento essencial de democracia participativa, promovendo a
comunicacdo direta entre os cidaddos, beneficiarios € a Administragdo Publica. As

manifestagdes recebidas — sejam reclamacdes, denuncias, sugestdes ou elogios — sdo
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fundamentais para o aperfeicoamento dos fluxos de trabalho e contribuem para uma gestao

publica mais eficiente, transparente e orientada ao interesse publico.

Nesse contexto, a Ouvidoria da Niterdi Prev desempenha papel relevante no processo de
melhoria continua das atividades institucionais, por se tratar de canal que reune manifestagdes
mais fidedignas dos usudrios, permitindo a identificagdo de oportunidades de aprimoramento e

de eventuais fragilidades nos servigos prestados.

No periodo compreendido entre janeiro e marco de 2026, a Autarquia demonstrou compromisso
com a escuta ativa e com a implementa¢ao de melhorias em seus processos ¢ servi¢os. Para o
proximo ciclo, espera-se que a Ouvidoria continue aprimorando suas atividades com
independéncia, agilidade e eficiéncia, fortalecendo ainda mais a aproximagao entre a sociedade,

os beneficiarios e a gestdo municipal.

Niterdi, 25 de Maio de 2026.

Fabiola Almeida Polverine Bezerra
Matricula: 640668

Este relatorio foi encaminhado para apreciagao da Presidéncia e do Conselho Deliberativo

em: XXXXXX



