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INTRODUCAO

A Ouvidoria-Geral do Municipio de Natal (OGM), vinculada a Controladoria-Geral do
Municipio (CGM), tem como missao escutar o cidaddao. Constitui instrumento de participagao
social e funciona como elo de comunica¢dao entre a Prefeitura do Natal e a populacao,
oferecendo canal permanente de didlogo para o registro de reclamacgdes, denuincias, sugestoes,

solicitacdes, elogios e pedidos de acesso a informacao.

Em cumprimento ao art. 14, inciso II, da Lei Federal n® 13.460/2017, e pautada nos
principios da transparéncia e da publicidade, a Ouvidoria-Geral do Municipio apresenta o
Relatorio de Gestao do exercicio de 2025. O documento consolida as manifestagdes recebidas,
0s motivos que as originaram, os pontos recorrentes, as providéncias adotadas e as
oportunidades de melhoria identificadas na prestagdo dos servigos publicos, conforme o

conteido minimo previsto no art. 15 da mesma Lei.

As manifestagdes sdo registradas na plataforma eletronica Fala Natal, na qual o cidadao
escolhe entre trés servigos: Ouvidoria, Acesso a Informagao (Lei n® 12.527/2011) e Ouvidoria

do SUS (Lei Municipal n°® 6.019/2009).

Ouvidoria Ouvidoria do SUS

Ajude a aprimorar os servigos ptiblicos por Acesso 3 informacio - LA A ouvidoria garante que seus dados
meio de reclamagdes, elogios ou ~ . ¢ L - servirdo para avaliar melhor as politicas e

M N N Faca um pedido de acesso a informagdo . A
sugestdes, ou ainda, registre uma . propor melhorias voltadas para vocé ou
dentincia. - para sua comunidade.

As demandas recebidas por e-mail que exigem tratamento e as do atendimento
presencial também sao registradas no Fala Natal, o que concentra o histérico de atendimento e
permite extrair dados estatisticos por periodo, tipo de manifestacdo e orgao. O telefone ¢
utilizado para informagdes e orientacdo, sem registro de manifestacdes. Desse sistema se

originam os resultados aqui apresentados.

Base normativa

* Lei Federal n° 13.460/2017 — Dispde sobre participacdo, prote¢do e defesa dos direitos

do usuério dos servigos publicos da administragdo publica;
* Lei Federal n® 12.527/2011 — Lei de Acesso a Informagao (LAI);

* Decreto n° 13.079/2024 — Regimento Interno da Controladoria-Geral do Municipio, que

define a estrutura e as competéncias da Ouvidoria-Geral do Municipio;



* Decreto n° 11.256/2017 — Institui a Plataforma de Cidadania Digital (PCD) e o canal

oficial de atendimento “Fala Natal”;

* Lei Municipal n® 6.019/2009 — Dispde sobre a instituicdo da Ouvidoria Municipal do

Sistema Unico de Saude do Natal.

Contexto do exercicio e limita¢oes dos dados

O exercicio de 2025 foi marcado por mudangas relevantes na Administracdo Municipal.
Com a nova gestao, houve renovagao de secretarios, do Controlador e das equipes, incluindo a
Ouvidoria-Geral, cuja coordenacao também foi alterada ao longo do ano. Ao final do exercicio,
a intranet migrou do Zimbra para o Google Workspace, o que impediu a apuragdo precisa do

total de mensagens recebidas por e-mail.

No periodo, a Ouvidoria-Geral identificou limitagdes técnicas no sistema Fala Natal que
afetam a precisdo de alguns relatdrios e iniciou a avaliagdo da migragdo para a plataforma
Fala.BR. Além disso, algumas demandas da Ouvidoria do SUS, que possui canal proprio, foram
registradas na Ouvidoria-Geral, e a orientacdo dos cidaddos quanto ao canal correto esta em

andamento.

Por essas razdes, os dados apresentados refletem os registros extraidos do sistema e
podem apresentar imprecisdes. A Ouvidoria-Geral trabalha na identificacdo desses pontos para
aprimorar a qualidade das informacdes nos proximos relatorios, e o exercicio de 2025 deve ser

considerado a linha de base para comparagdes futuras.

1. TOTAL DE MANIFESTACOES

Entre 1° de janeiro e 31 de dezembro de 2025, foram registradas 1.875 demandas no
sistema Fala Natal, sendo 1.530 manifestacdes do mddulo Ouvidoria (81,60%) e 345 pedidos
de acesso a informacao — LAI (18,40%).

DEMANDAS POR TIPO DE SERVIGO (EXERCICIO 2025)
TIPO DE SERVICO QUANTIDADE PERCENTUAL
Fala Natal — Ouvidoria 1.530 81,60%
Moédulo Acesso a Informagao (LAI) 345 18,40%
TOTAL DE DEMANDAS 1.875 100,00%

Tabela 01 — Demandas por tipo de servigo (Fonte: Sistema Fala Natal)

Nota: a Ouvidoria do SUS possui canal proprio, e seus dados ndo integram este relatorio. Eventuais demandas
dessa area registradas na Ouvidoria-Geral sdo orientadas ao canal adequado.



Acesso a Informagao - LAl (18,40%)
Manifestacoes 345

Fala Natal - Ouvidoria (81,60%)
@ Manifestagdes 1.530

Acesso a Informagdo — LAI (18,40%) @ Fala Natal — Ouvidoria (81,60%)

Grafico 01 — Demandas por tipo de servigo (Fonte: Sistema Fala Natal)

2. DISTRIBUICAO MENSAL

Quando distribuidas més a més, as manifestagdes do modulo Ouvidoria apresentam
maior concentragdo no primeiro trimestre, com crescimento gradual de janeiro (163) a margo
(180), més de maior registro do ano, que representou 11,76% do total. Em abril e maio, o

volume manteve-se estavel, com 155 manifestagdes em cada més (10,13%).

A partir de junho, observa-se redugdo do volume, com 115 manifestagdes (7,52%),
seguida de recuperagdo parcial em julho (141) e novo recuo em agosto (115). De setembro a
dezembro, os registros mantiveram-se em patamar mais baixo e estavel, entre 82 e 88

manifestagdes por més, sendo novembro o més de menor registro (82; 5,36%).

Essa reducao esta relacionada, em parte, ao direcionamento das demandas de saude. No
inicio do exercicio, era frequente que o cidadao registrasse manifestagcdes do SUS na Ouvidoria-
Geral. Ao longo do ano, os usuarios passaram a se habituar ao canal adequado, a Ouvidoria do

SUS, ou foram orientados a utilizé-lo, o que diminuiu o volume registrado na Ouvidoria-Geral.

Assim, o primeiro semestre concentrou 934 manifestacdes (61,05% do total), e o

segundo semestre, 596 (38,95%). A média mensal no exercicio foi de 127,5 manifestagdes.



REGISTRO DE MANIFESTAGOES MES A MES - 2025 - MODULO OUVIDORIA
MES QUANTIDADE PERCENTUAL
Janeiro 163 10,65%
Fevereiro 166 10,85%
Margo 180 11,76%
Abril 155 10,13%
Maio 155 10,13%
Junho 115 7,52%
Julho 141 9,22%
Agosto 115 7,52%
Setembro 88 5,75%
Outubro 85 5,56%
Novembro 82 5,36%
Dezembro 85 5,56%
TOTAL DE MANIFESTAGOES 1.530 100,00%

Tabela 02 — Registro das manifestagcdes da Ouvidoria més a més (Fonte: Sistema Fala Natal)
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Grafico 02 — Manifestagdes da Ouvidoria més a més (Fonte: Sistema Fala Natal)

3. DISTRIBUICAO POR TIPO DE MANIFESTACAO

Dentre as manifestacdes da Ouvidoria, predominam as reclamacgdes (31,31%), seguidas
de denuncias (29,41%) e solicitagdes (26,73%). Registraram-se ainda 127 sugestdes e 65
elogios.

O predominio de reclamagdes, dentncias e solicitagdes (87,45%) em relagdo a elogios
e sugestoes (12,55%) ¢ comportamento comum em canais de atendimento: o cidaddo tende a

se mobilizar quando precisa de solu¢do para um problema ou de uma informacao, e, quando o



servigo atende as expectativas, costuma ser menos frequente o registro espontineo de

reconhecimento ou de proposta.

DISTRIBUIGAO POR TIPO DE MANIFESTAGAO — OUVIDORIA
TIPO QUANTIDADE PERCENTUAL
Reclamagao 479 31,31%
Denuncia 450 29,41%
Solicitagéo 409 26,73%
Sugestao 127 8,30%
Elogio 65 4,25%
TOTAL - OUVIDORIA 1.530 100,00%

Tabela 03 — Distribuicdo por tipo de manifesta¢do (Fonte: Sistema Fala Natal)

Reclamacao
® 479 31,31%

@ Reclamagdo - 479 (31,31%)
Denuncia - 450 (29,41%)
Solicitagio — 409 (26,73%)

@® Sugestdo - 127 (8,30%)
Elogio - 65 (4,25%)

Total: 1.530 Manifestacoes

Grafico 03 — Distribuig@o por tipo de manifestagdo (Fonte: Sistema Fala Natal)

4. MOTIVOS DAS MANIFESTACOES

Diante das inconsisténcias técnicas do sistema atual (Fala Natal), que apresenta excesso
de categorias e alto indice de registros genéricos por parte do cidaddo, como “outros” ou
“fiscalizagdo geral”, ndo foi possivel consolidar de forma precisa e fidedigna os assuntos mais
frequentes no periodo. Em razdo dessas limita¢des estruturais, que comprometem a qualidade
estatistica, foi formalmente sugerida a nova gestdo a migracdo para a plataforma Fala.BR,
sistema mais robusto e consolidado, que permitira a padronizacao e o correto preenchimento

deste topico em relatorios futuros.

Como referéncia dos motivos das manifestagdes, a Secdo 3 apresenta a distribuicao por

tipo e a Secdo 7, os 6rgdos com maior volume de demandas.



5. PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO (LAI)

No exercicio, foram registrados 345 pedidos de acesso a informagao com base na Lei n

o

12.527/2011, com média mensal de 28,75. O maior volume ocorreu em agosto (48 pedidos;

13,91%), seguido de marco (42; 12,17%), e o menor, em julho (19; 5,51%). Os semestres

tiveram distribui¢do semelhante: 171 pedidos no primeiro (49,57%) e 174 no segundo

(50,43%). O tempo médio de resposta foi de 45 dias.

SOLICITAGOES DE ACESSO A INFORMAGAO MES A MES - 2025 — MODULO LAl

MES QUANTIDADE PERCENTUAL
Janeiro 20 5,80%
Fevereiro 30 8,70%
Margo 42 12,17%
Abril 24 6,96%
Maio 24 6,96%
Junho 31 8,99%
Julho 19 5,51%
Agosto 48 13,91%
Setembro 27 7,83%
Outubro 26 7,54%
Novembro 31 8,99%
Dezembro 23 6,67%
TOTAL DE PEDIDOS (LAI) 345 100,00%

Tabela 04 — Pedidos de acesso a informag@o més a més (Fonte: Sistema Fala Natal)
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Grafico 04 — Pedidos de acesso a informagdo més a més (Fonte: Sistema Fala Natal)




6. CANAIS DE ACESSO

Diversos canais sdo franqueados ao cidaddo para a formulagdo de suas demandas. O
registro das manifestagcdes concentra-se na plataforma Fala Natal, acessada pelo site da
Prefeitura do Natal ou pelo aplicativo Natal Digital. Além dela, a Ouvidoria-Geral recebe
demandas pelo correio eletronico (ouvidoria@natal.rn.gov.br), pelo telefone e por atendimento

presencial.

As mensagens recebidas por e-mail tém temas variados, como pedidos de informacao,
assuntos relativos aos servigos publicos municipais, convites e divulgacdo de eventos. As de
resposta simples sdo atendidas diretamente. As que exigem andlise técnica sdo encaminhadas
ao 6rgdo responsavel e, nos casos mais complexos, o teor da mensagem ¢ registrado no Fala
Natal, e o cidaddao recebe, por e-mail, o nimero de protocolo ¢ a chave de acesso para
acompanhar a demanda. Em razdo da migracdo da intranet (Zimbra) para o Google Workspace,
ao final de 2025, ndo foi possivel apurar com precisdo o total de mensagens recebidas no
exercicio. Por isso, a contagem realizada na caixa de entrada atual abrange apenas o periodo de

3 a 31 de dezembro de 2025, com cerca de 194 mensagens.

Pelo telefone (84) 3232-9173, a Ouvidoria-Geral atende de segunda a sexta-feira, das
8h as 14h. Por esse meio ndo ha registro de manifestagdes: o atendimento tem a finalidade de
prestar informagdes, como contatos das secretarias e servigos por elas prestados, e de orientar
o cidaddo quanto ao canal adequado. Quando héd necessidade de registro, o cidaddo ¢
direcionado ao Fala Natal. Estima-se o recebimento, em média, de 15 a 20 liga¢des por dia,

cerca de 90 por semana, 350 por més e 4.200 por ano.

O atendimento presencial foi a forma menos utilizada no periodo, com o
comparecimento, em geral, de 2 a 3 pessoas por més. Nesses casos, a demanda ¢ registrada no
Fala Natal, o teor ¢ lido para o cidaddo e, havendo concordancia, ¢ impressa uma via com o

numero de protocolo e a chave de acesso para o acompanhamento.

CONTATOS RECEBIDOS POR CANAL - REFERENCIA DEZEMBRO/2025
MEIO DE CONTATO QUANTIDADE PERCENTUAL
Plataforma Fala Natal (site) 127 29,13%
Médulo Acesso a Informacao (LAI) 23 5,28%
Correio eletrénico (e-mail) 194 44,50%
Telefone 90 20,64%
Atendimento presencial 2 0,46%
TOTAL 436 100,00%

Tabela 05 — Contatos recebidos por canal (Fonte: Sistema Fala Natal)



Nota: os contatos por e-mail referem-se ao periodo de 3 a 31 de dezembro de 2025 e incluem mensagens de
natureza diversa, nem todas convertidas em manifestacdo. O telefone é canal de informagdo e orientagdo, sem
registro de manifestagoes.

TOTAL: 436
CANAIS DE ACESSO — mensal — Referéncia Dezembro 2025
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Grafico 05 — Contatos recebidos por canal (Fonte: Sistema Fala Natal)

7. ORGAOS COM MAIOR NUMERO DE MANIFESTACOES

Os dados do sistema permitem ordenar os 6rgdos e as secretarias de acordo com o
nimero de manifestagdes a eles encaminhadas. O Gréfico 06 apresenta o volume por 6rgdo e a
situacdo das manifestagdes (concluidas, fora do prazo, em andamento e em analise). Observa-
se maior volume na SEMURB, na SMS, na SEMSUR, na STTU e na OGM, com,

respectivamente, 203, 196, 182, 156 e 148 manifestagdes concluidas.

A concentracdo de manifestagdes em determinados orgaos reflete, em geral, o volume
e a natureza dos servicos prestados diretamente a populagdo e ndo representa, por si so,

avaliacdo de desempenho.
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8. PRAZOS E RESOLUTIVIDADE
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A Lein®13.460/2017 (art. 16) estabelece o prazo de 30 dias, prorrogavel uma inica vez,

por igual periodo, mediante justificativa expressa, para a resposta conclusiva a manifestagao.

Em 2025, o tempo médio de resposta foi de 45 dias.

Das 1.530 manifestagdes registradas no médulo Ouvidoria, 1.375 foram concluidas

(89,87%), conforme relatério extraido do sistema em 24 de setembro de 2026. As 155 restantes

(10,13%) ndo estavam concluidas na data da extracdo. A Tabela 06 apresenta, més a més, o

volume recebido e o volume concluido.

11



MANIFESTAGOES RECEBIDAS E CONCLUIDAS MES A MES - 2025 - MODULO OUVIDORIA
MES RECEBIDAS CONCLUIDAS
Janeiro 163 137
Fevereiro 166 128
Margo 180 139
Abril 155 124
Maio 155 139
Junho 115 113
Julho 141 144
Agosto 115 108
Setembro 88 83
Outubro 85 86
Novembro 82 85
Dezembro 85 89
TOTAL 1.530 1.375

Tabela 06 — Manifestagdes recebidas e concluidas més a més (Fonte: Sistema Fala Natal)

O acompanhamento das respostas ¢ feito de forma permanente e, quando a demora

ultrapassa o prazo, a solicitagdo € reenviada ao 6rgdo e secretario da pasta notificado para que

o cidadao nao fique sem resposta.

9. ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

A analise das manifestacdes e do fluxo de atendimento no exercicio permite destacar os

seguintes pontos recorrentes:

predominio de reclamacgdes, denuncias e solicitagdes (87,45%) sobre elogios e

sugestoes (Secdo 3);

concentragdo do volume em um conjunto de orgdos, em razdo da natureza dos

servicos prestados a populacao (Secdo 7);

registro, na Ouvidoria-Geral, de demandas da Ouvidoria do SUS, que diminuiram

ao longo do ano com a orientag@o ao canal correto (Se¢do 2);

excesso de categorias de assunto e registros genéricos, como “outros” e “fiscalizacao

geral”, que dificultam identificar os motivos mais frequentes (Secao 4);

mensagens por e-mail com temas variados, entre pedidos de informagao, assuntos

relativos a servigos municipais, convites € divulgacao de eventos (Sec¢do 6);

auséncia de pesquisa de satisfacdo no sistema atual (Secgdo 11).

12




Em razdo das mudancas de gestao, de equipe e de sistema ocorridas no periodo, ndo foi
realizado comparativo com o exercicio anterior. O exercicio de 2025 constitui a linha de base

para os proximos relatorios.

10. PROVIDENCIAS ADOTADAS

Entre as providéncias adotadas no exercicio, destacam-se:

» orientagdo ao cidaddo quanto ao canal adequado para as demandas da Ouvidoria do

SUS, em andamento;

» registro no Fala Natal das mensagens recebidas por e-mail que exigem tratamento e
dos atendimentos presenciais, com fornecimento ao cidadao do nimero de protocolo

e da chave de acesso para acompanhamento;

* encaminhamento ao 6rgdo responsavel das demandas que exigem andlise técnica,
com acompanhamento permanente das respostas e reenvio da solicitacdo quando a

demora ultrapassa o prazo;

* levantamento das limitacdes técnicas do sistema Fala Natal, como excesso de
categorias de assunto, campos de registro manual e relatérios imprecisos, para

subsidiar a melhoria da ferramenta;

» apresentagdo formal a nova gestdo de sugestdo de migragdo para a plataforma
Fala.BR, com vistas a padronizagdo dos registros, a melhoria dos relatorios e a

implantagdo da pesquisa de satisfagao.

11. FALHAS IDENTIFICADAS E SUGESTOES DE MELHORIA

Com base na analise das manifestacdes e no acompanhamento do fluxo de atendimento,
a OGM identificou as oportunidades de aprimoramento a seguir, com sugestdes de melhoria na

prestacao dos servicos publicos, conforme o art. 14, inciso 11, da Lei n°® 13.460/2017.

11.1 Tratamento de manifestacdes com informacoes incompletas

Manifestagdes com dados insuficientes eram encerradas com mensagem de finalizagao,
sem oportunidade de o cidaddo complementar a informacao. Foi sugerido que o sistema permita
a Ouvidoria solicitar a complementagdo, com suspensao do prazo de atendimento e concessao
de prazo ao cidaddo, arquivando-se a manifestacdo apenas se ndo houver retorno. Com a

migracdo prevista para o Fala.BR, espera-se que a questdo seja sanada.

13



11.2 Sinalizacio e monitoramento de prazos
Sugere-se alinhar os alertas visuais do sistema aos prazos legais e regulamentares de
resposta (Lei n° 13.460/2017, art. 16), para que a gestdo do atendimento e a expectativa do

cidaddo sejam acompanhadas de forma mais precisa.

11.3 Integracao dos sistemas
Sugere-se ampliar a integracao entre a Ouvidoria-Geral e¢ os fluxos da LAI e da
Ouvidoria do SUS, de modo que a OGM possa acompanhar essas demandas, reclassificar o tipo

de manifesta¢do e encaminhé-la imediatamente ao 6rgao responsavel quando necessario.

11.4 Registro manual de manifestacdes recebidas por e-mail

O registro manual apresenta limita¢des técnicas, como a exigéncia de endereco mesmo
quando ndo informado pelo cidaddo e o limite de caracteres do campo de telefone. Sugere-se
expandir o campo de telefone para 11 digitos, com mascara automadtica, e flexibilizar a
obrigatoriedade do endereco nesses registros. Recomenda-se ainda o registro sistematico das
mensagens recebidas por e-mail, de modo a permitir a apurag@o do total anual e a preservacao

do histoérico em caso de migragdo de sistemas.

11.5 Linguagem simples e registro de resolutividade
Sugere-se que as respostas ao cidadao sigam os principios da linguagem simples e que
o envio da resposta conclusiva exija o registro de a demanda estar “resolvida” ou “ndo

resolvida”, o que permitird medir a resolutividade de forma padronizada.

11.6 Padronizacio das categorias de assunto
Sugere-se reduzir e padronizar as categorias de assunto do sistema, evitando registros
genéricos, como “outros” e “fiscalizacdo geral”, para viabilizar a analise dos motivos das

manifestagoes.

11.7 Pesquisa de satisfacio

Nao hé pesquisa de satisfagdo implantada até o momento, o que foi identificado como
uma limitagdo. Sugere-se implantar a avaliacdo da satisfacdo do usudrio apos cada resposta
conclusiva, utilizando os resultados para orientar ajustes nos servigos prestados. A adesdo a

plataforma Fala.BR deve permitir essa adequacao.
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12. CONSIDERACOES FINAIS

Segundo as estatisticas apresentadas, o exercicio de 2025 totalizou 1.875 demandas
registradas no sistema Fala Natal, sendo 1.530 manifestacdes da Ouvidoria e 345 pedidos de
acesso a informacao. Das manifestacdes da Ouvidoria, 1.375 (89,87%) estavam concluidas na

data de extracao dos dados.

O ano de 2025 foi de transi¢dao, com mudancas de gestdo, de equipe e de sistemas, € as
limitagdes aqui registradas indicam o caminho para o aprimoramento. Para 2026, a Ouvidoria-
Geral pretende avangar na migracao para o Fala.BR, implantar a pesquisa de satisfacdo, ampliar
a orientagdo dos cidadaos quanto ao canal correto e melhorar a qualidade e a padronizagao dos

dados, para que os proximos relatorios sejam mais precisos.

Em atendimento ao paragrafo unico do art. 15 da Lei n° 13.460/2017, este relatdrio sera
enviado ao Controlador-Geral do Municipio, Sr. Rozenildo da Silva, e posteriormente
encaminhado a SEMPLA, para que seja disponibilizado integralmente na internet, no sitio

eletronico da Prefeitura do Natal.

Ouvidora-Geral:
Maria Nina Salustino de Faria

Equipe da Ouvidoria-Geral:

Bruna Camila S. C. Gomes (1° semestre)

David Alisson Viana de Medeiros

Emerson Evandro Lima da Cunha

Franklingleide Celina Maria da Silva

Myldred Manuella Guedes Alcoforado (2° semestre)
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ANEXO A - CONFERENCIA COM OS ARTS. 14 E 15 DA LEI N° 13.460/2017

ONDE CADA EXIGENCIA LEGAL E ATENDIDA NESTE RELATORIO

EXIGENCIA LEGAL ONDE ESTA NO RELATORIO
Art. 14, | — receber, analisar e responder as manifestagdes Secbes 1a 8
Art. 14,. Il — consolidar informagdes, apontar falhas e sugerir Secso 11
melhorias

Art. 15, | — nimero de manifestagoes recebidas

Segdes 1,2e 5

publicagao na internet

Art. 15, Il — motivos das manifestagdes Secgbes 3,4e7
Art. 15, lll — analise dos pontos recorrentes Secao 9
Art. 15, IV — providéncias adotadas pela administragao Secdo 10
Art. 15, paragrafo unico — envio a autoridade maxima e Secéo 12

Quadro A1 — Conferéncia de conteudo minimo
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