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LY E(% Cendrio das e ° H : H
, ouidorias de s Origem e objetivo do Ouvidoria Day

A ideia de celebrar o Dia do Ouvidor surgiu durante a reuniao ordinaria do
Comité Técnico das Ouvidorias, Corregedorias e Controle Social do Instituto
Rui Barbosa (IRB), durante a programacdao do Congresso Internacional dos
Tribunais de Contas, realizado em Foz de Iguacu/PR, em novembro de 2019.

E uma data propicia para que cada Tribunal de Contas, por intermédio de sua
Ouvidoria, promova no dia 16 de mar¢o, uma programacao alusiva a data.

E um momento importante para discutir, refletir e fomentar a implementacdo
das Ouvidorias nos jurisdicionados e o seu papel nas instituicdes publicas,
como instrumento de controle social e sua contribuicao para o fortalecimento
da democracia, através da participacao social.



Y ($ Cenéario das o . . o o
, ounidoris e sc: Agradecimento especial de toda equipe da Ouvidoria

A equipe da Ouvidoria, neste dia tao importante que celebra o Dia do
Ouvidor, agradece ao Supervisor da Ouvidoria, nosso Ouvidor Conselheiro
Cesar Filomeno Fontes que este més encerra sua brilhante carreira no
servico publico, como Ouvidor desde 2019, pelo seu incansavel esforco em
possibilitar a toda equipe da Ouvidoria todo seu apoio, colocando sempre
seu gabinete como verdadeiro braco de apoio para que a Ouvidoria
pudesse alcancar seus objetivos e metas de forma muito positiva, apoio
este sempre bem sucedido pelos demais Ouvidores que o antecederam.



Y ($ Cenario das o o
' ouidaiasdosc Ouvidoriado TCE
melhorias!

* Criada pela Resolucdo n? TC-28/08, de 30/7/2008, e tendo iniciado, efetivamente,
suas atividades em 8/6/2009 (com alteracdes da Resolucdo n? 149/19).
 AResolucdaon?127/16,de 22/8/2016, criou o contato dos cidad3os através
da ferramenta WhatsApp: +55 48 99808-0875.
* Emjaneiro de 2019, passou a funcionar o aplicativo da Ouvidoria via

smartphones.

DUV b | Wi

Baixe o aplicativo.
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£ 1 ouvidorias de c: Meios de comunicacao
melhorias!

Meios de comunicagao escrita

 Carta,

e E-mail;

 Formulario eletrénico;
 WhatsApp;

« Aplicativo parasmartphones.



‘ﬁ‘KRYm' g-gv‘ Cenééio_dasd . o o A
£ 1 ouvidorias de c: Meios de comunicacao
melhorias!

Meios de comunicac¢ao oral

« Telefone;
« Atendimento presencial.



Y l$ Cenario das o
ouidrss e Meios de contato

ELETRONICO ATENDIMENTO PRESENCIAL BAIXE O APLICATIVO

E-mail ouvidoria@tcesc.tc.br Pessoalmente na Ouvidoriado Na palma da mdo (Android e 10S)
e preenchimento do formuldrio de TCE/SC, no horario de atendimento:

o 13 as 19h, segunda a sexta-feira
comunicacao (WEB), acessado pelo o / ~
oortal do TCE/SC em: Rua José da Costa Moellmann, ATENDIMENTO TELEFONICO

n2 104 — Centro — Florianopolis/SC (48) 3221-3610

www.tcesc.tc.br

Disponivel em “Sua Comunicagao”

VIA WHATSAPP

ENCAMINHAMENTO +55 48 99808-0875
POR CORREIO

Via postal: Rua José da Costa
Moellmann, n? 104 — Caixa Postal
733, Centro— Floriandpolis/SC—
88.020-160


mailto:ouvidoria@tcesc.tc.br
http://www.tcesc.tc.br/
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ouVInetly ($ Cendrio das H H ~
, ouuidori‘;sdesc: Tlpos de Comunlcagoes

 Reclamagoes — referente a atos praticados por agentes politicos e entidades
da administracao publica, sujeitos a jurisdicao do TCE;

* Elogio— para reconhecer o bom servico ofertado ou atendimento recebido;

 Sugestoes — relacionadas ao aprimoramento e a melhoria dos servicos
publicos prestados pelo TCE e pelas entidades da administracao publica
jurisdicionada ao Tribunal;

* Solicitagao de Informagbées — relacionada a assuntos de legislacao ou
jurisprudéncia ou assuntos técnico-administrativo ou contabeis a area do TCE;

* Denuncias — referente a atos, com indicio de irregularidades, praticados por
agentes publicos e entidades da administracdao publica, sujeitos a jurisdicao
do TCE.



Servigcos de Informagoes ao Cidadao (SIC)

i Transparéncia e
. 9 Acesso aInformagao




5 owidoria de s Comunicacgdes por exercicio
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Y ($ Cenario das .
' oudoriasde Resolutividade

. . Indice de
. Comunicagoes Comunicagoes ..
Trimestre . . resolutividade
recebidas resolvidas
%
442 436

12 de 2022 98,64%
22 de 2022 434 424 97,70% 97,12
32 de 2022 516 494 95,74% %
42 de 2022 334 322 96,41%

ANUAL 1726 1676 97,12%

Do quadro acima se extrai que 97,12% das demandas que
foram recepcionadas pela Ouvidoria em 2022 tiveram suas
comunicacoes respondidas dentro do proprio exercicio.
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Principais caracteristicas — Ouvidoria do TCE/SC

Criada a partir de norma propria;

Escolha da equipe;

Vinculada a presidéncia do TCE;

Definicao do espaco fisico acessivel ao publico;

Supervisionada por Conselheiro Ouvidor;

Sistemas informatizados de acesso unico da equipe;

Ampla divulgacao dos servicos da Ouvidoria;

Atendimento e recebimento de demandas exclusivo pela equipe;
Participacao em diversos grupos de trabalho;

Uso da linguagem simples no Portal do Usuario do servico publico;
Participacao da Ouvidoria em Comité Nacional dos TCE's;
Disponibilizacao de Relatoérios de Atividades desde a sua constituicao;
Elaboracao de Pesquisa de Satisfacao Anual.



Y ($ Cenéario das o o 7 e 7 . o
, aunidoriasde 5 Dos direitos basicos e deveres dos usuarios — Lei 13.460/17

Art. 52 O usuario de servico publico tem direito a adequada prestacao

de servicos, devendo os agentes publicos e prestadores de servicos
publicos observar as seguintes diretrizes:

e Respeito, acessibilidade e cortesia;

e Atendimento por ordem de chegada;

e Vedada a imposicao de exigéncia nao previstas na norma;
e |gualdade no tratamento aos usuarios;

e Cumprimento de prazos e normas;

e Protecao a saude e a seguranca dos usuarios;

e Autenticidade de documentos pelo préoprio agente publico;

e Uso de solucdes tecnologicas que visem simplificar o atendimento;
e Utilizacao de linguagem simples e compreensivel.
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Das manifestacoes dos usuarios do SP — Lei 13.460/17

Art. 11. Em nenhuma hipotese sera recusado o recebimento

de manifestacoes formuladas nos termos desta Lei, sob pena
de responsabilidade do agente publico.




DIAGNOSTICO
DAS OUVIDORIAS
MUNICIPAIS



como fomentar
melhorias!

Y l$ Cenario das o ’ . . . o o o
oo o c: Diagnéstico das Ouvidorias Municipais

O questionario foi enviado para um total
de 590 unidades, sendo que 295 sao Prefeituras
e 295 sao Camaras.

Prefeituras Camaras

e 285 responderam e 288 responderam
0 questionario. o questionario.
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Y l$ Cenario das o ’ . . . o o o
oo o c: Diagnéstico das Ouvidorias Municipais

Com relacao a implantacao da Ouvidoria
nos termos da Lei Federal n2 13.460/2017:

Total de respostas a este questionamento

Prefeituras Camaras

® 246 responderam ® 212 responderam
que implantaram (86,31%). que implantaram (73,61%).
e 39 responderam e 76 responderam

que NAO implantaram. que NAO implantaram.



como fomentar
melhorias!

Y l$ Cenario das o ’ . . . o o o
oo o c: Diagnéstico das Ouvidorias Municipais

No que tange a qual sistema esta sendo
utilizado pela Ouvidoria?

Prefeituras Camaras

e 285 responderam que possuem e 180 responderam que possuem
um sistema (100%). um sistema (62,50%).

Prefeituras Camaras Demais sistemas

e 198 utilizam o sistema e 149 utilizam o sistema e 118.
oferecido pela CGU. oferecido pela CGU.
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Y ($ Cenario das o ’ . . . o o o
oo o c: Diagnéstico das Ouvidorias Municipais

A Ouvidoria é dirigida por Ouvidor designado
pelo dirigente maximo do 6rgao?

Prefeituras Camaras

e 205 responderam que possuem e 185 responderam que possuem
um servidor designado para a um servidor designado para a
funcao (71,93%). funcao (64,24%).
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Y ($ Cenario das o ’ . . . o o o
oo o c: Diagnéstico das Ouvidorias Municipais

A Ouvidoria possuir estrutura fisica e de pessoal
propria?

Prefeituras Camaras

e 101 responderam que possuem * 96 responderam que possuem
estrutura fisica propria estrutura fisica propria
(35,44%). (33,33%).
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Y ($ Cenario das o ’ . . . o o o
oo o c: Diagnéstico das Ouvidorias Municipais

Com relagao a Ouvidoria possuir planejamento
anual de suas atividades e rotinas internas

padronizadas?
e 28 responderam que elaboram e 41 responderam que elaboram
planejamento anual de suas planejamento anual de suas

atividades (9,82%). atividades (14,24%).
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Y ($ Cenario das o ’ . . . o o o
oo o c: Diagnéstico das Ouvidorias Municipais

Sobre a questao de a Ouvidoria disponibilizar
canal de comunicag¢ao de denuncias, reclamacoes,
sugestoes, solicitacao de informacoes?

Prefeituras Camaras

e 247 responderam que possuem e 206 responderam que possuem
canais de comunicacao canais de comunicagao
(86,67%). (71,53%).

Artigos 92 a 122 da Lei n? 13.460/2017.
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Y ‘$ Cenério das . ’ . . . o o .
ouvidoriss e c: Diagnastico das Ouvidorias Municipais

Se a Ouvidoria disponibiliza canais de
acompanhamento das demandas pelos cidadaos?

Prefeituras Camaras

e 197 responderam que e 168 responderam que
disponibilizam acompanhamento disponibilizam acompanhamento
das demandas (69,12%). das demandas (58,33%).

Artigo 62 e incisos da Lei n2 13.460/2017.



como fomentar
melhorias!

Y ($ Cenario das o ’ . . . o o o
oo o c: Diagnéstico das Ouvidorias Municipais

Se a Ouvidoria possibilita a participagcao
de cidadaos?

e Prefeituras — 149 (52,28%).  Prefeituras — 270 (94,74%).

e Camaras — 121 (42,01%). e Camaras —155 (53,82%).

e Prefeituras—126 (44,21%). e Prefeituras—103 (36,14%).
e Camaras — 85 (29,51%). e Camaras—70 (24,30%).

Artigos 92 a 129 da Lei n2 13.460/2017.
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Y l$ Cenario das o ’ . . . o o o
oo o c: Diagnéstico das Ouvidorias Municipais

Se a Ouvidoria avalia o resultado de metas
e indicadores de desempenho quanto ao prazo
de atendimento das demandas?

Prefeituras Camaras

e Prefeituras — 136 (47,72%). e Camaras — 133 (46,18%).

Artigos 14 a 16 da Lei n2 13.460/2017.
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Y l$ Cenario das o ’ . . . o o o
oo o c: Diagnéstico das Ouvidorias Municipais

Se a Ouvidoria avalia o resultado de metas
e indicadores de desempenho quanto
a satisfacao dos usuarios?

Prefeituras Camaras

e Prefeituras — 121  (42,46%). e Camaras — 132 (45,83%).

Artigos 23 a 24 da Lei n? 13.460/2017.
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Diagndstico das Ouvidorias Municipais

Se a Ouvidoria foi criada por norma especifica?

Prefeituras Camaras

e Prefeituras— 190 (66,67%). e Camaras — 175 (60,76%).

Art. 12, inciso |, art. 72, § 59; art. 17, caput; art. 22, caput; art. 24, caput,
da Lei n2 13.460/2017.



como fomentar
melhorias!

Y l$ Cenario das o ’ . . . o o o
oo o c: Diagnéstico das Ouvidorias Municipais

Com relagao a Carta de Servicos ao Usuario —
prevista no art. 72 da Lei n? 13.460/2017 -,
com publica¢ao no site?

Prefeituras Camaras

e Prefeituras — 215 (75,44%). e Camaras — 120 (41,67%).




como fomentar
melhorias!

Y l$ Cenario das o ’ . . . o o o
oo o c: Diagnéstico das Ouvidorias Municipais

Se foi instituido o Conselho de Usuarios, previsto
nos arts. 18 a 22 da Lei n2 13.460/2017?

Prefeituras Camaras

e Prefeituras— 12 (4,21%). e Camaras - 14 (4,86%).
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Y l$ Cenario das o ’ . . . o o o
oo o c: Diagnéstico das Ouvidorias Municipais

Se houve ampla divulgacao sobre a existéncia
da Ouvidoria e seu papel junto a sociedade?

Prefeituras Camaras

e Prefeituras— 191 (67,02%). e Camaras — 152 (52,78%).

Art. 52, inciso VIl e artigo 13, inciso |, da Lei n® 13.460/2017.
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Y l$ Cenario das o ’ . . . o o o
oo o c: Diagnéstico das Ouvidorias Municipais

Se foi disponibilizado servidor do quadro
para o setor da Ouvidoria?

Prefeituras Camaras

e Prefeituras — 203 (71,23%). e Camaras — 188 (65,28%).
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Y l$ Cenario das o ’ . . . o o o
oo o c: Diagnéstico das Ouvidorias Municipais

Das 590 unidades (100%),
458 responderam SIM,

que implantaram a Ouvidoria,
0 que representa a luz do questionario
que 77,62% confirmaram a implantacao.

* Entretanto, em uma analise mais pormenorizada dos que responderam
SIM, efetivamente, 338 unidades responderam que a Ouvidoria foi
implantada nos termos da Lei (federal) n? 13.460/2017, representando
57,28%, sendo que 191 sao Prefeituras e 147 sao Camaras, o que
representa um percentual de 56,51% e 43,49%, respectivamente.
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Levantamento de e-mail’s das Ouvidorias

Prefeituras — 100%

Ouvidorias de Prefeitura com e-mail especifico da Ouvidoria — 262;
Ouvidorias de Prefeituras com e-mail institucional, mas nao
especifico da Ouvidoria—33.

Camaras — 64,41%

Ouvidorias de Camaras com e-mail especifico da Ouvidoria— 146;
Ouvidorias de Camaras com e-mail institucional, mas nao especifico
da Ouvidoria - 44.



OBRIGADO A TODOS

ENTRE O QUE SE DIZ E O QUE SE FAZ,
ATE QUE NUM DADO MOMENTO, A
TUA FALA SEJA A TUA PRATICA"
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