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RELATORIO DE LEVANTAMENTO E DIAGNOSTICO DA SITUAGAO DAS OUVIDORIAS
MUNICIPAIS

1 - INTRODUGAO
1.1 - APRESENTACAO

Trata-se de levantamento e diagndstico sobre a situacdo das Ouvidorias
Municipais, conforme Lei n2 13.460/2017, que dispGe sobre a participagdo, protegdo e
defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos da administra¢ao publica.

O levantamento foi realizado mediante o envio de questiondrio por meio da
plataforma microsoft forms, abrangendo os 224 Municipios, sendo 215 Prefeituras e
83 Camaras Municipais, para ser respondido até 02.09.2024.

O trabalho tem por objetivo estimular a criacdo e desenvolvimento de
Ouvidorias no ambito municipal, facilitando o contato direto do cidaddo com os érgaos
publicos e, por conseguinte, contribuindo para a maior efetividade do controle social e
a transparéncia da gestdo publica, em observancia ao que preconiza a Lei n2
13.460/2017.

Nesse contexto, o objetivo do trabalho desenvolvido, a ser aplainado ao longo
deste relatério, foi a obtencdo de informagBes acerca da existéncia e funcionamento
de Ouvidorias nos Poderes Executivo e Legislativo dos Municipios do Estado do Piaui

A partir dos dados alcangados, foi possivel aferir um diagndstico, ainda que
prima facie, da situacdo do acesso do cidaddao ao Poder Publico, de maneira a
possibilitar o desenvolvimento de uma estratégia de acdo apta a fomentar a
implementacdo e o aprimoramento das Ouvidorias no ambito do Estado do Piaui.

Por fim, ressalta-se que a atividade também tem como propédsito orientar e
assegurar a aplicabilidade da Lei 13.460/2017, cuja ementa contempla a observancia
das normas bdsicas para participagdo, protecao e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos, contribuindo para a melhoria da gestao publica.

1.2 - METODOLOGIA

Inicialmente, a equipe da Ouvidoria do TCE/PI solicitou junto a Secretaria da
Presidéncia do TCE/PI e Associacdo Piauiense de Municipios - APPM a rela¢do dos e-
mails de todos os jurisdicionados, a fim de que seja enviado o questionario para o
maior numero de municipios possiveis. Ressalte-se que na lista constavam e-mails
pessoais de alguns gestores, sendo necessdrio que a equipe técnica entrasse em
contato por telefone diretamente com os 6rgdos para obter o e-mail institucional. E
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oportuno ressaltar que alguns e-mails foram devolvidos e outros ndo obtivemos v
respostas, conforme grafico a seguir:

Prefeituras
250
200 215
150
L. 1. Enviados
134 . 2. Respondidos
100 3. Ndo respondidos
81
50
O .
1. Enviados 2. Respondidos 3. Ndo respondidos
Camaras
100
80 33
60 66
L. 1. Enviados
1. 2. Respondidos
40 3. Ndo respondidos
20 -
17
0 H
1. Enviados 2. Respondidos 3. Ndo respondidos

SITUAGAO DOS CONTATOS REALIZADOS:

A execucdo dos trabalhos compreendeu o periodo de 15/07/2024 a
30/11/2024 e apresenta como produto o presente relatério de levantamento de



pontos relevantes descritos na propria Lei n? 13.460/2017 para a prestacdo de servicos
de forma satisfatéria aos usuarios dos servigos publicos.

O questiondrio (ANEXO 1) foi enviado aos jurisdicionados, sendo composto
por 02 partes, a primeira direcionada a identificacdo e dados do responsdvel pela
informacdo. E a segunda, foram apresentados questionamentos que permitiu a
avaliagdo da atual situagao das ouvidorias municipais.

Sob esse viés, foram identificados o0s seguintes obstdculos no
desenvolvimento deste levantamento:

a) Auséncia de respostas completas;

b) Respostas em duplicidade;

c) Respostas contraditdrias;

d) Informacdes ndo comprovadas apds verificacdo; e

e) Auséncia de respostas por parte de alguns municipios impactando nos
resultados.

Durante a fase de PLANEJAMENTO foram usadas, dentre outras, estratégias
metodolégicas, com énfase para:

a) Revisdo da legislacdo que regulamenta a matéria; e
b) Busca dos dados cadastrados nos Sistemas Internos do TCE/PI;

A metodologia utilizada durante a EXECUCAO do levantamento compreendeu:

a) Pesquisa realizada por meio da aplicacdo de questionarios (ANEXO I); e
b) Acompanhamento das respostas enviadas.

1.3 - CONTEXTUALIZACAO E RELEVANCIA

A Ouvidoria é um instrumento de participacdo do cidadao, cliente e usuario
do servigo publico atuando para evitar litigio e solucionar conflitos. Ela da voz ativa ao
individuo, permitindo que suas criticas, sugestdes e/ou comunicagdes de
irregularidades possam contribuir para a corregao e aprimoramento das
politicas publicas.

A Lei n2 13.460/2017, no que diz respeito aos canais de que dispde o usuario
para se fazer ouvir e ter seus direitos respeitados pela administracdo publica
prestadora de servicos, o legislador conferiu grande relevo ao papel das ouvidorias,
encarregando-as de atribuicdes voltadas diretamente a obtencdo de resultados
concretos, cumprindo-lhes, dentre outros misteres, previstos no rol do art. 13, garantir
a efetividade e buscar o aperfeicoamento dos servicos publicos, auxiliar na prevencao
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e correcdo de atos e procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos na
lei, além das funcdes de mediacdo e conciliacdo de interesses das partes.

Ainda, no que tange ao prisma finalistico, cumpre anotar que a atuacdo das
ouvidorias, por forca do art. 12 da lei, perpassa a analise das demandas apresentadas e
a obtencdo das informacdes necessarias, sé se considerando cumprida a missdao depois
de obtida uma “decisdao administrativa final” a ser comunicada ao interessado.

Outro instrumento que recebeu idéntico tratamento foi a “Carta de Servicos
ao Usuario”, cujo conteudo se presta justamente a “informar o usudrio sobre os
servigos prestados pelo 6rgao ou entidade, as formas de acesso a esses servigos e seus
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico” (art. 72, § 19).

1.4 - OBJETIVO E ESCOPO

O objetivo geral deste levantamento consiste em mensurar e acompanhar,
por amostragem a situacdo das ouvidorias municipais.

Sao objetivos especificos deste levantamento:

v' Examinar o planejamento de implementacdo da Lei n? 13.460/2017 na
organizacgao;

v" Verificar a edicdo de regulamentacdes nas organiza¢des para dispor
sobre a aplicacdo da Lei n? 13.460/2017;

v’ Verificar o engajamento do jurisdicionado quanto a importancia da
implementag¢do das ouvidorias nos municipios;

v Constatar se as ouvidorias existentes atendem a demanda da sociedade
realizando o controle social das politicas publicas;

v' Verificar o monitoramento regular das tendéncias e padrbes de
reclamacdes recebidas;

v’ Verificar se sdo gerados relatérios identificando dreas de melhoria e
tendéncias emergentes;

v Verificar se as informac¢des fornecidas pelos demandantes s3o tratadas
de forma confidencial, garantindo privacidade e seguranca;

Desse modo, este levantamento abrangeu 215 Prefeituras e 83 Camaras
Municipais. E oportuno ressaltar que o restante das Prefeituras e Camaras Municipais
que ndo foram enviados o questionario, deve-se ao fato de inconsisténcia nos e-mails
cadastrados nesta Corte de Contas.
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2. RESULTADOS

O questionario foi disponibilizado aos jurisdicionados no dia 20/08/2024, para
ser respondido até o dia 02/09/2024.
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1. Prefeituras e 2. Entes com 3. Entes com 4. Entes com Leide 5. Dados corretos
Camaras (151) Ouvidoria Ouvidoria apenas no criagdo da Ouvidoria
Poder Executivo
Em que pese os dados levantados terem natureza declaratéria, podendo
haver dissonancia com a realidade, as informagdes geradas servirdao de indicativo para

avaliar a situacdo das ouvidorias nos diversos municipios.

2.1 - EXISTENCIA DE OUVIDORIA E ATOS NORMATIVOS FORMAIS

De acordo com os resultados apurados, constatou-se que dos 298 6rgdos
contactados (215 Prefeituras e 83 Camaras), apenas 134 e 17 responderam,
respectivamente.

Das 151 respostas enviadas a esta Corte de Contas, 119 informaram que
possuem Ouvidoria, ao passo que 32 informaram que n3ao possuem.

E oportuno ressaltar, que das 119 que informaram que possuem ouvidoria,
apenas 91 colocaram o ato normativo de criagao das mesmas. Apds checagem da
veracidade dos dados enviados nos sitios eletronicos das Prefeituras e Camaras
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Municipais do Estado do PI, apenas 74 enviaram dados corretos, conforme se v

demonstra no panorama abaixo:

Panorama da Existéncia de Ouvidorias

D
[ 298 — | 151
Orgéaos _ Questionarios
D Contactados — respondidos
—

134 17

Prefeituras Camaras com
I I com Ouvidorias Ouvidorias

\ J
Y
151

=]
1
1

D

Res)
gue NAO possuem
Ouwvidona Responderam
— gue Possuem
Ouvidoria )
(Poder Executivo

e Poder Legislativo)

Enviaram os atos normativos
comprobatdrios de
criagao da Ouvidoria



Ouvidoria

TCE-PI

)

2.2 — DEMAIS ITENS DO QUESTIONARIO:

Apds o levantamento e a analise das 151 respostas enviadas pelas Prefeituras
e Camaras, constatou-se o seguinte:

e 74 responderam que possuem Ouvidor designado através de portaria, mas
apenas 39 enviaram os dados de forma correta;

e 88 responderam que possuem estrutura fisica e de pessoal propria;

e 57 responderam que possuem plano anual de suas atividades e rotinas
padronizadas;

e 107 responderam que a Ouvidoria possui canal de comunicagdao de denuncias,
de reclamacdes, de sugestdes de informacdes e de outras demandas;

e 99 responderam que a Ouvidoria possui canal de acompanhamento das
demandas apresentadas pelos cidadaos;

e 78 responderam que a Ouvidoria avalia os resultados, as metas e os
indicadores de desempenho relativo ao prazo de atendimento das demandas;

e 78 responderam que a Ouvidoria avalia os resultados de metas e indicadores
de desempenho quanto a satisfacdo dos usuarios;

e 82 responderam que a Ouvidoria divulga e mantém atualizada a Carta de
Servicos ao usuario;

e 86 responderam que a Ouvidoria disponibiliza canal de comunicagao para o
recebimento de denuncias de assédio moral e sexual ocorridos no ambiente
institucional; e

e 110 responderam que a Ouvidoria em caso de denuncias relativas a ocorréncia
de assédios, resguarda o devido sigilo as partes durante o processamento da
respectiva apuragao.

Seguem os dados estatisticos mencionados nos graficos abaixo:



Ouvidoria

TCE-PI

120

100

80

60

40

20

1. Ouvidor designado 2. Estrutura fisicae 3. Plano anual de 4. Canal de 5. Canal pra
através de Portaria  de pessoal prépria atividades e rotinas denuncias acompanhar
padronizadas demandas

120

100

80

60

40

20

6. Avaliagdo do prazo 7. Avaliagao da 8. Carta de servigos 9. Canal de assédio 10. Caso de assédio
das demandas satisfagdo dos ao usuario moral e sexual resguarda o sigilo
usuarios




E oportuno ressaltar que nem todas as informagdes sobre as portarias de
nomeacdao do ouvidor, bem como o ato normativo de criacdo das ouvidorias
municipais sao fidedignas.

3 — DO CODIGO DE DEFESA DO USUARIO DO SERVIGO PUBLICO. DA RECOMENDAGAO
DA INSTRUCAO NORMATIVA TCE/PI N2. 04 DE 17 DE OUTUBRO DE 2013 AS
PREFEITURAS E CAMARAS MUNICIPAIS.

O Cddigo de Defesa do Usudrio do Servigo Publico (Lei n.2 13.460/2017) veio a
regulamentar o artigo 37, § 39, inciso |, da Constituicdo Federal, incluido pela Emenda
Constitucional n.2 19/1998, a qual prescreve que a lei disciplinard as formas de
participacdo do usuario na administracdo publica direta e indireta, disciplinando
especialmente as reclamacgdes relativas a prestacdo dos servicos publicos em geral,
asseguradas a manutencdo de servicos de atendimento ao usudrio e a avaliacdo
periddica, externa e interna, da qualidade dos servicos.

Claramente, a luz do art. 52, da Lei n.2 13.460/2017, o usuario de servigo
publico tem direito a adequada prestacao dos servigos, devendo os agentes publicos e
prestadores de servigos publicos observarem, dentre outras, as seguintes diretrizes:

| - wurbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no
atendimento aos usuarios;

Il - presungao de boa-fé do usuario;

V — igualdade no tratamento aos usudrios, vedado qualquer
tipo de discriminacgao;

VI — cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VIl — definicdo, publicidade e observancia de hordrios e normas
compativeis com o bom atendimento ao usuario;

Xlll — aplicagdo de solugbes tecnoldgicas que visem a
simplificar processos e procedimentos de atendimento ao
usudrio e a propiciar melhores condigbes para o
compartilhamento das informagdes;

XIV - utilizagdo de linguagem simples e compreensivel,
evitando o uso de siglas, jargoes e estrangeirismos.

Ademais, sdo direitos basicos do usuario, dentre outros, conforme art. 62, da
legislagao citada:

| — participagdo no acompanhamento da prestacdo e na
avaliacdo dos servicos;

Il — obtencgao e utilizagdo dos servicos com liberdade de escolha
entre os meios oferecidos e sem discriminacao;

lll - acesso e obtengao de informacgodes relativas a sua pessoa
constantes de registros ou bancos de dados, observado o
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disposto no inciso X do caput do art. 52 da Constituicao
Federal e na Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011;

IV — protegao de suas informagdes pessoais, nos termos da Lei
n2 12.527, de 18 de novembro de 2011;

VI — obten¢ao de informagdes precisas e de facil acesso nos
locais de prestagdo do servio, assim como sua
disponibilizagdo na internet, especialmente sobre: a) horério
de funcionamento das unidades administrativas; b) servicos
prestados pelo drgdo ou entidade, sua localizacdo exata e a
indicacdo do setor responsavel pelo atendimento ao publico; c)
acesso ao agente publico ou ao drgdo encarregado de receber
manifestacGes; d) situacdo da tramitacdo dos processos
administrativos em que figure como interessado; e e) valor das
taxas e tarifas cobradas pela prestacdo dos servicos, contendo
informag0es para a compreensdo exata da extensado do servico
prestado.

A Carta de Servicos se relaciona com o principio da transparéncia e possui
grande relevancia ndo sé por assegurar publicidade ao rol de servigos prestados pelos
orgdos, mas também, e principalmente, por propiciar ao usuario o conhecimento
acerca das formas de acesso aos servicos prestados pela entidade. Inclusive, a Carta de
Servicos deverd ser periodicamente atualizada e divulgada na rede mundial de
computadores, desse modo, cumprindo o principio da atualidade, nos termos do
artigo 79, § 49, da legislagdo mencionada.

As diretrizes do artigo 52 e os direitos basicos do artigo 69, aliados a Carta de
Servicos ao Usudrio, criada pelo artigo 79, representam a rede bdsica de protec¢do ao
usudrio dos servicos publicos, materializando os principios da regularidade, da
continuidade, da efetividade, da seguranca, da atualidade, da generalidade, da
transparéncia e da cortesia, previstos no artigo 4.2 e consubstanciando o minimo
exigivel na prestacdo adequada do servico publico e no atendimento ao usudrio.

Ademais, a manifestacdo do usuario deve ser dirigida a ouvidoria do érgdo ou
entidade responsdvel e contera a identificacdo do requerente, ela podera ser feita por
meio eletronico, ou correspondéncia convencional, ou verbalmente, hipétese em que
deverd ser reduzida a termo. Inclusive, impde-se aos orgdos e entidades publicas a
disponibilizacdo de formularios simplificados e de facil compreensdo para
apresentacdo das manifestacdes pelos usudrios, sendo facultada a esses a sua
utilizagdo, conforme aplicacdo do art. 72, §§ 12 a 79, da Lei n.2 13.460/2017.

Nessa perspectiva, o Cédigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico, em seu
art. 13, estabeleceu que as Ouvidorias terdo como atribuicdes precipuas, sem prejuizo
de outras estabelecidas em regulamento especifico:

| — promover a participagdo do usuario na administragdo
publica, em cooperagdao com outras entidades de defesa do
usuario;
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Il — acompanhar a prestacao dos servigos, visando a garantir a v

sua efetividade;

Il — propor aperfeicoamentos na prestacao dos servicos;

IV — auxiliar na prevencao e correcdo dos atos e procedimentos
incompativeis com os principios estabelecidos nesta Lei;

V — propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do
usuario, em observancia as determinacdes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades
competentes as manifesta¢ées, acompanhando o tratamento
e a efetiva conclusao das manifestacoes de usudrio perante
orgao ou entidade a que se vincula; e

VIl — promover a adocdo de mediacdo e conciliacdo entre o
usuario e o 6rgdo ou a entidade publica, sem prejuizo de outros
orgdos competentes.

Desse modo, com vistas a realizacdo de seus objetivos, as ouvidorias deverao
receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestacdes encaminhadas por usudrios de servicos publicos. Além de elaborar,
anualmente, relatdrio de gestdo, que deverd consolidar as informacdes apontando
falhas e sugerindo melhorias na prestacdo de servigos publicos.

Nessa perspectiva, as Prefeituras e Camaras Municipais também devem tomar
nota da Instrucdao Normativa n2. 04, de 17 de outubro de 2013, do Tribunal de Contas
do Estado do Piaui (dispGe sobre a recomendagdo para implantagao e implementagao
das Ouvidorias nos Municipios), sendo imprescindivel que os gestores municipais
observem as seguintes recomendagdes:

1) Implantagdo da Ouvidoria nos poderes executivo e
legislativo (art. 12, da IN n2. 04/13, do TCE-PI);

2) Estabelecer os canais de atendimento para recebimento de
manifestacGes, como reclamacdes, denuncias, elogios,
criticas e sugestdes dos cidadaos, instituicdes entidade e
agentes publicos (servidores e politicos) quanto aos servigos
e atendimentos prestados. Tendo como missdo institucional
identificar falhas e propor mudancas na gestdo dos servicos
publicos (art. 22, da IN n2. 04/13, do TCE-PI);

3) Ato normativo valido através de lei ou decreto o qual
devera estabelecer: a localizagcdo da Ouvidoria na estrutura
organizacional da esfera administrativa a que pertence;
definicdo dos requisitos para a investidura no cargo de
ouvidor; estabelecimento do periodo de mandato e da
possibilidade de recondugao ao cargo; definicao do vinculo
com a administragao, ressaltando-se a necessidade de
autonomia de suas agdes, sendo imprescindivel a
vinculacdo direta ao gestor maximo; atribuicGes e
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competéncias da Ouvidoria; estabelecimento de prazos V

para a resposta de demandas; previsdo das situacdes em
gque as demandas serdo encaminhadas ao Ministério
Publico, Controladorias, Tribunais de Contas, Corregedorias
ou outros orgaos de controle; (art. 42, | a VII, da IN n9.
04/13, do TCE-PI);

4) Definicdo de estrutura fisica adequada para a execucdo das
atividades da ouvidoria (art. 52, da IN n2. 04/13, do TCE-PI);

5) Instalagdes devem observar garantia de acessibilidade,
localizacdo de facil acesso e viabilidade ao cidaddo; e
disponibilidade de linha telefénica e acesso a internet (art.
62, da IN n2. 04/13, do TCE-PI);

6) Padronizacdo dos trabalhos no atendimento (art. 79, da IN
n2. 04/13, do TCE-PI);

7) Encaminhamento da demanda para a drea responsavel,
caso tenha dados suficientes, dando ciéncia da tramitacao
ao cidaddo de sua manifestacdo e das medidas adotadas
pelo 6rgdo (arts. 82 e 92, da IN n2. 04/13, do TCE-PI);

8) Classificacdo das demandas para elaboracdo de relatdrios
mensais quantitativos e qualitativos (art. 11, da IN ne.
04/13, do TCE-PI);

9) Gerenciamento de informagdes para a tomada de decisGes
no orgdo (art. 12, da IN n2. 04/13, do TCE-PI).

4 - SAIMULAGAO DE MANIFESTAGCAO

Considerando as informagdes obtidas nos questionarios aplicados as Camaras e
Prefeituras Municipais do Estado do Piaui, conforme anteriormente apresentado,
constatou-se a existéncia de 134 (cento e trinta e quatro) Ouvidorias nas Prefeituras
Municipais e 17 (Dezessete) Ouvidorias nas Camaras Municipais.

Com isso, constatou-se que 18 Prefeituras e 8 Camaras mantém ativamente
sistema informatizado para apurar as manifestacdes das Ouvidorias Municipais, em
conformidade com os dados abaixo:

Diante desse cenario, a equipe da Ouvidoria acessou algumas péginas virtuais
daqueles 6rgdos que indicaram possuir Ouvidoria, no intuito de atestar a existéncia de
algum sistema informatizado capaz de receber e gerenciar manifestagdes da
sociedade, sendo obtidos os seguintes resultados:



Prefeituras e Camaras com sistema
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E oportuno informar que, apds algumas simulacdes por amostragem, a
maioria das Prefeituras e Camaras Municipais exige que o interessado insira o seu
Cadastro de Pessoas Fisicas - CPF para que possa ser formalizada a manifestacdo no
canal online das respectivas Ouvidorias. Todavia, alguns ndao possuem a opg¢dao do
tratamento sigiloso dos dados, bem como da manifestacdo anGnima e outros, ainda,
restringem por regido a manifestacao.

5 - CONSIDERAGOES FINAIS

A partir da consolidagdo dos dados apresentados no decorrer deste
documento, foi possivel revelar os avangos das Ouvidorias Municipais e também as
principais lacunas, deficiéncias e possiveis fraquezas, envolvendo seguimento em
estudo, de maneira a subsidiar possiveis a¢des individuais ou conjuntas de natureza
pedagdgica, voltadas a incentivar a efetividade da ferramenta no ambito do Estado do
Piaui.
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v
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Diante da andlise, constatou-se uma baixa adesdo ao questiondrio, apesar do
prazo de 14 dias para resposta. Os dados tem natureza declaratdria e a partir deles,
pode-se vislumbrar um diagndstico situacional das Ouvidorias nos Poderes Executivo e
Legislativo dos Municipios Piauienses.

Alguns municipios enviaram respostas contraditorias, conforme se pode
observar na discrepancia em alguns numeros, por exemplo, nas perguntas sobre
avaliacdo de resultados e metas e na pergunta referente aos casos de assédio.

O numero de ouvidorias € mediano entre as Prefeituras Municipais e baixo no
Legislativo Municipal, também é baixo o numero de Ouvidorias com estrutura e
pessoal préprios.

Ainda, quando solicitada a legislacdao de criagcdo e a de nomeag¢ao do ouvidor
muitos entes forneceram informacgdes que ndo podem ser verificadas.

Um numero consideravel respondeu que possui canal de acompanhamento
de demanda, mas poucos possuem avaliagdo de resultado e indicadores de
desempenho relativos ao prazo de resposta.

Menos da metade possui avaliacdo de resultados de metas e indicadores de
desempenho relativos ao prazo de atendimento das demandas e plano anual de suas
atividades e rotinas padronizadas, configurando a falta de planejamento estratégico.

Sem duvida, a implementacdo de uma Ouvidoria visa a protecdo e defesa dos
direitos dos usudrios, intermediando através de canais de comunicacdo com os
prestadores de servicos publicos. Claramente, a consolidacdo das informacgdes e
elaboracdo de relatério de gestdo, objetiva sanar as falhas de execucdo e sugerir
melhorias na prestacdo do servico publico aos municipes. Inclusive, o relatério de
gestdo deve ser encaminhado a autoridade maxima do érgdo vinculado a Ouvidoria, a
guem caberd a adocdo de medidas para promocdao de melhorias, devendo ser
disponibilizado integralmente na internet para conhecimento e controle social.

Portanto, a luz do resultado do presente relatério de levantamento e
diagndstico da situacao das Ouvidorias Municipais, vislumbra-se que é imprescindivel o
cumprimento da Lei Federal n? 13.460/2017 (DispdGe sobre participagdo, protecdo e
defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracdo publica) pelos
gestores municipais, além de observarem a Instrucdao Normativa n2. 04, de 17 de
outubro de 2013, do Tribunal de Contas do Estado do Piaui (dispde sobre a
recomendagdo para implantagdo e implementagao das Ouvidorias nos Municipios),
para aprimoramento das politicas publicas, pois estas vém enfrentando desafios
relacionados a conscientizacdo, recursos, processos internos, resisténcia, dentre
outros obstaculos.
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Nesse sentido, dentre as propostas de atuagao da equipe da Ouvidoria para o
exercicio de 2025, destaca-se o envio do mesmo questionario para os novos gestores
gue assumirdo em 2025, para que com isso se possa fazer uma avaliacdo dos avancgos
ocorridos durante o exercicio, bem como a continuidade na capacita¢do dos servidores
dos o6rgaos dos Poderes Legislativo e Executivo Municipal vinculado as respectivas
Ouvidorias, com o objetivo de aperfeicoar os servigos ja prestados, notadamente
quanto ao atendimento ao publico, ampliando a compreensao das atribuicdes afetas e
da sua relevancia no contexto do controle social.

Tais diretrizes, portanto, serdo reunidas em um Plano de A¢do para o ano de
2025, a ser desenvolvido pela equipe da Ouvidoria desta Contas de Contas, visando
ndo so ao aprimoramento das Ouvidorias ja existentes, mas também ao incentivo a
instalacdo naqueles érgdos que ainda nao as disponibilizam em sua estrutura.

Teresina (Pl), 11 de dezembro de 2024.
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ANEXO |

QUESTIONARIO PARA AVALIAGAO DAS OUVIDORIAS MUNICIPAIS

1. O Propdsito deste formulario é a elaboracdo de um diagndstico sobre a
implementacdo das Ouvidorias nos Municipios do Piaui.

Ele deve ser respondido até o dia 02/09/2024.

Em caso de duvidas, estamos a disposicdo por meio do contato 86 3215 -
3987 ou através do Whatsapp (86) - 98173 4269.

E-mail:

2. Qual o seu Municipio?

3. Qual o seu nome?

4. Qual seu cargo?

5. Qual seu telefone?

6. Qual seu e-mail institucional?

7. Existe Ouvidoria nos seus Poderes Executivo e Legislativo?
o Sim
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8. Se existe, qual ato normativo formal?

9. Se nao existe, solicita-se que esclareca.

10. A Ouvidoria é dirigida por ouvidor designado pelo dirigente maximo do
Poder ou Orgdo?
o Sim
o Nao

11. Caso seja sim a resposta anterior, especificar o ato de nomeac¢dao com a
respectiva norma (lei, decreto).

12. Caso seja ndo a resposta anterior, solicita-se que esclareca.

13. A Ouvidoria possui estrutura fisica e de pessoal prépria?
o Sim
o Nao

14. Caso seja ndo a resposta anterior, solicita-se que esclarega.

15. A Quvidoria possui plano anual de suas atividades e rotinas internas
padronizadas?
o Sim
o Nao

16. Caso seja ndo a resposta anterior, solicita-se que esclarega.

17. A Ouvidoria possui canal de comunicagao de denuncias, reclamagdes,
sugestdes, solicitagcdes de informacado e outras demandas?
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o Nao

18. Caso seja ndo a resposta anterior, solicita-se que esclarega.

19. A Ouvidoria disponibiliza canais de acompanhamento das demandas
apresentadas pelos cidaddos?
o Sim
o Nao

20. Caso seja ndo a resposta anterior, solicita-se que esclareca.

21. A Ouvidoria avalia resultados de metas e indicadores de desempenho
relativos ao prazo de atendimento das demandas?
o Sim
o Nao

22. Caso seja ndo a resposta anterior, solicita-se que esclareca.

23. A Ouvidoria avalia o resultado de metas e indicadores de desempenho
guanto a satisfacdo dos usuarios?
o Sim
o Nao

24. Caso seja ndo a resposta anterior, solicita-se que esclareca.

25. A Ouvidoria divulga e mantém atualizada a Carta de Servigos ao

Usuario?
o Sim
o Nao

26. Caso seja ndo a resposta anterior, solicita-se que esclarega.
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27. A Ouvidoria disponibiliza canal de comunicagao para o recebimento de
denuncias de assédio moral e sexual ocorridos no ambiente
institucional?

o Sim
o Nao

28. Caso seja nao a resposta anterior, solicita-se que esclareca.

29. A Ouvidoria em caso de denduncias relativas a ocorréncia de assédios,
resguarda o devido sigilo as partes durante o processamento da
respectiva apuragao?

o Sim
o Nao

30. Caso seja ndo a resposta anterior, solicita-se que esclarega.

Este contetido ndo é criado nem endossado pela Microsoft. Os dados que vocé enviar serdo
enviados ao proprietario do formulario.

’ Microsoft Forms



		2024-12-11T11:16:46-0300
	KLEBER DANTAS EULALIO:09601732349


		2024-12-11T11:26:50-0300
	SANDRA SOBREIRA SOARES:39739724353




