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Apresentacio

As Ouvidorias sdo canais de interlocu¢ao entre os cidadaos e o Poder Publico.
Constituem instrumentos de participacdo e de exercicio da democracia direta, hoje presente
nos diferentes niveis de governo. Além disso, representam uma importante ferramenta de
gestdo. Por meio das informagdes recebidas, € possivel identificar muitos dos problemas e das

deficiéncias na prestagao dos servigos publicos.

Tais estruturas se fundamentam na construcdo de espagos plurais, abertos a afirmagao
das demandas dos cidaddos. Ao mediar o acesso a servigos publicos, também se legitimam
como instancias valiosas para a gestao, subsidiando, ainda, a formulacdo, a implementagao ¢ a

avaliacdo das politicas publicas.

Nesse contexto, no exercicio das competéncias constitucionais conferidas aos 6rgaos
de controle, o Tribunal de Contas do Estado do Rio Grande do Sul (TCE-RS) se propos a
elaborar um diagnoéstico sobre as Ouvidorias dos Executivos e dos Legislativos municipais
gauchos, detalhando seus modos e suas condi¢des de funcionamento, as caracteristicas de sua
composicdo e as formas de relacionamento com a sociedade. Buscou-se, além disso, verificar

se estdo sendo garantidos os meios necessarios para a atuacao satisfatoria das Ouvidorias.

A partir desse trabalho, o TCE-RS podera lancar novas agdes de qualificacdo e de
orientagdo, além de oferecer subsidios aos agentes envolvidos, visando ao aprimoramento dos

servigos publicos prestados.

Os resultados também poderdo ser utilizados para nortear as ac¢des de fiscalizagdo do

proprio Tribunal.

Porto Alegre, RS, julho de 2023.

Conselheiro Cezar Miola,

Ouwvidor do Tribunal de Contas do Estado do RS.



DIAGNOSTICO

dos Executivos e -
Legislativos Municipais Gy Jumomaicens

Sumario
1. Breve Histérico das Ouvidorias Publicas no Brasil ...........cccccceevieiciiiiienciieiecieceeeee, 6
2. Metodologia do Levantamento...........cccccueeeeieeeiiieeiiieecieeeieeeieeesieeesraeesaeeeseaeeeneaaeesaee s 6
3. Andlise dos Resultados Estatisticos da Pesquisa............cceeeueeriiiniieniiieniienieeiieeeeeeeeee e 8
3.1 Quanto a criagdo/institui¢do ¢ a estruturagdo da Ouvidoria..........cccceeeeveeevieeecieeeeneeeenee. 8

3.2 Quanto a identificagdo dos manifestantes e ao sigilo/a restri¢do de acesso as informagdes

de identificagao dos ManIfeStaNteS..........ccccuiiiiiiiiiii i 26
3.3 Quanto aos canais de comunicacdo e ao registro/protocolo de manifestacdes............... 28
3.4 Quanto a autonomia da OUVIAOTIA .......cccueeiiiiiiiiiieiie e 34
3.5 Quanto ao tratamento das manifestagdes pela Ouvidoria..........cceecveevieriieniieniienieennnn. 41

3.6 Quanto as atribui¢des, aos indicadores de desempenho e aos Relatérios de Gestdo da
OUVIAOTIA e eveeeeiiie ettt e etee et e ettt e et eeeaeeeetteeestaeesssaeeassaaeasseeenssaeenssaeesseessseesssaeesseennen 46
3.7 Quanto ao conselho de usudrios, a Carta de Servigos ao Usudrio e as pesquisas de
SALISTAGAD ..eeeevie ettt ettt e et e et e e et e e et e e e e aa e e e baeeeaaeeeetaaeeeaaeeeatbeeesreeeraaeaans 52

. CONCIUSOES. ceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt et et et et e e et et e e et et e e e e ee e e e e e e e e e e e e et e e e e e e e e e e eeeeaeaeeeaeeeaeeeeeaeaeaeee 59



DIAGNOSTICO

dos Executivos e T ——
Legislativos Municipais P

1. Breve Historico das Ouvidorias Publicas no Brasil

As Ouvidorias Publicas no Brasil comecaram a ser implantadas durante a década de
1980 e surgiram com os objetivos de fiscalizar o Estado, garantir a transparéncia dos atos

publicos e defender os interesses e os direitos dos cidadaos.

Estdo previstas na Constitui¢ao da Republica formas de comunicaciao do usuario com a
Administragao Publica. Atualmente, a institucionalizacdo de Ouvidorias no Poder Publico
consta no artigo 37, § 3° inciso I, da Lei Maior, com redacdo dada pela Emenda
Constitucional n°® 19/1998: “A lei disciplinard as formas de participagdo do usuério na
administracao publica direta e indireta, regulando especialmente: I — as reclamacdes relativas a
prestacdo dos servigos publicos em geral, asseguradas a manutencdo de servicos de

atendimento ao usudrio e a avaliagdo periddica, externa e interna, da qualidade dos servigos.”

A matéria supramencionada foi objeto de regulamentagdo por meio da Lei Federal
n°® 13.460, de 27 de junho de 2017, que, aplicando-se a administracdo publica direta e indireta
da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, dispds sobre a participagao,

protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracao publica.

Nesse diapasdo, a Lei n° 13.460/2017 atribuiu as ouvidorias promover a participagdo
do usudrio, acompanhar a prestagdo dos servicos, propondo-lhe aperfeicoamentos, auxiliar na
prevengao e corre¢ao dos atos e procedimentos, propor a adogdo de medidas para a defesa dos
direitos do wusudrio, receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestagdes de usudrio perante 6rgao ou entidade a que se vincula e promover a adogdo de
mediagdo e conciliacdo entre o usudrio e o 6rgdo ou a entidade publica, sem prejuizo de outros

orgdos competentes.

Os orgaos e entidades abrangidos pela Lei n° 13.460/2017 devem, ainda, avaliar os
servigos prestados, considerando a satisfagdo do usuario e qualidade do servigo prestado, o
cumprimento dos compromissos € prazos, a quantidade de manifestacdes de usudrios e as
medidas adotadas pela administragao publica para melhoria e aperfeigoamento da prestacao do

Servico.

2.  Metodologia do Levantamento

Para obtencdo das informacdes necessarias a realizagdo de diagnéstico acerca da
criacdo/instituicdo, da estruturacdo e da autonomia das Ouvidorias dos Poderes Executivos e

Legislativos municipais, bem como do tratamento dado as manifestacdes apresentadas pela
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sociedade, a Ouvidoria do TCE-RS, com o apoio operacional do Servigo de Sistemas (SESIS)
da Supervisao de Informatica (SINF) e da Assessoria Técnica (AT) da Direcao de Controle e
Fiscalizacdao (DCF), elaborou dois questionarios, cada um contendo 63 itens, compostos por 30

questdes e respectivas subdivisdes.

Os questionarios foram apresentados aos 497 Municipios gaiuchos por intermédio de
Oficios-Circulares firmados pelo Conselheiro-Ouvidor Cezar Miola e direcionados aos
Prefeitos ¢ aos Presidentes de Camaras de Vereadores, sendo posteriormente replicados pela

Assessoria da Ouvidoria (ADO) as Unidades Centrais de Controle Interno (UCClIs) locais.

Em referidos instrumentos, o Ouvidor solicitou a especial aten¢do das autoridades
competentes a fim de que os questiondrios fossem respondidos e informou que os documentos
estariam disponiveis no Espaco do Controle Interno — Sistema COI, no Portal do TCE-RS, no
periodo de 04 a 29 de julho de 2022 (posteriormente dilatado, atendendo a pedidos
devidamente justificados e com vistas & ampliagdo da amostragem, sendo o ultimo prazo

estendido até o dia 25 de agosto de 2022).

Em referido Sistema, também foram anexados dois textos de apoio, contemplando

todas as questoes, precedidas das seguintes observagoes:

1) os questionarios utilizam-se dos conceitos previstos na Lei Federal
n? 13.460/2017. Em caso de duvidas, sugerimos consultar a Lei ou entrar em
contato com a Ouvidoria deste Tribunal, através do telefone 0800 5419800 e/ou do
e-mail ouvidor@tce.rs.gov.br;

2) sdo 2 questionarios: um relativo ao PODER EXECUTIVO e outro, ao PODER
LEGISLATIVO. Inicialmente, o Controle Interno deverd responder as questoes
relativas ao PODER EXECUTIVO e, na sequéncia, ao PODER LEGISLATIVO;

3) as indicagdes em vermelho referem-se a orientagées sobre a ordenacdo das
questoes e sobre as formas de apresentagdo das respectivas respostas,

4) algumas questoes ndo serdo apresentadas dependendo da resposta que for dada
a questdo(des) anterior(es). Por exemplo, ndo serd apresentada a questdo 3.1 caso
a resposta dada a questdo 3 seja "ndo".

Do total de Municipios gatichos, 496 responderam aos questionarios'. Destes, 479

Legislativos e 466 Executivos informaram possuir sistemas de Ouvidoria.

O presente estudo apresenta caracteristicas exploratdrias e descritivas, ja que se propde

a, simultaneamente, reunir ¢ sistematizar conhecimentos.

! Nio foi registrado o recebimento de respostas aos questiondrios, na forma estabelecida, qual seja, diretamente
no Espago do Controle Interno/Sistema COI, por parte de apenas um Municipio gaucho.
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Quanto aos meios, apresenta caracteristicas de pesquisa de campo por coletar dados

diretamente das instituicoes examinadas.

O objetivo consiste em demonstrar a situagdo das Ouvidorias dos Legislativos e
Executivos municipais do Estado do Rio Grande do Sul, detalhando, quando possivel, aspectos

relevantes de suas estruturas e de seu funcionamento.

Os percentuais obtidos em numeros decimais foram, em grande parte, arredondados

para o numero inteiro correspondente.

Os resultados detalhados serdo apresentados a seguir.

3.  Analise dos Resultados Estatisticos da Pesquisa

3.1 Quanto a criacao/instituicio e a estruturacao da Ouvidoria

Questao 1 — O Poder Legislativo/Executivo possui Ouvidoria?
Respostas (multipla escolha/uma resposta apenas):

® sim

® ndo, mas pretende criar/instituir no prazo mdaximo de um ano

® ndo, mas pretende criar/instituir, sem precisar quando isso ocorrerd

® ndo possui e ndo pretende criar/instituir

Conforme apurado, 479 Legislativos e 466 Executivos — correspondentes a 97% e
94%, respectivamente, dos 496 Municipios que responderam aos questionarios — informaram

possuir Ouvidoria:

P. Legislativos P. Executivos

17 30
(3%) (6%)

479
(97%)

466
(94%)

ESIM ENAO ESIM ENAO

Os dados ora obtidos evidenciam expressiva evolugdo institucional, uma vez que, em
2016, apenas 100 Legislativos e 141 Executivos — correspondentes, respectivamente, a 21% e
30% dos 477 Poderes que, na época, responderam os questiondrios — informaram possuir

Ouvidoria, evolucao esta que melhor se evidencia a partir do grafico a seguir:
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Ouvidorias - Evolucao (2016-2022)
3%

N —
97%
30%
2016 2022 2016 2022 BNAO
Legislativos Executivos | SIM

Daqueles que, agora, informaram ndo possuir Ouvidoria (17 Legislativos e 30

Executivos), 22 indicaram que pretendem institui-la em até um ano, e 24, que pretendem criar
suas Ouvidorias, mas ndo sabem precisar quando. Apenas um Poder (Legislativo) afirmou que

nao possui e nao pretende instituir tal Orgao:

Nio possuem Ouvidoria

14
A d
10 1

Nao possui, pretende criar em  N&o possui, pretende criar, Nao pretende criar.
até um ano. sem precisar quando.

M P. Legislativos ®P. Executivos

Constata-se que 18 (60%) dos 30 Executivos que responderam ndo possuir
Ouvidoria referem-se a Municipios de pequeno porte, com populagdo estimada de até 10 mil
habitantes; ao passo que os demais 12 (40%) Executivos sdo de Municipios de pequeno e

médio portes, com populacdo estimada de 10 mil a 100 mil habitantes.

A distribui¢ao acima destacada revela consideravel simetria com a populagdo estimada
dos Municipios gatchos em 2021: 60% dos Executivos que informaram nao dispor de

Ouvidoria concentram-se entre aqueles com até 10 mil habitantes, faixa que congrega 66% dos

Municipios do Estado:

2 O namero de habitantes foi apurado considerando-se a estimativa informada pelo Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE), disponivel no portal www.cidades.ibge.gov.br.

9
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Executives sem Ouvidoria X Populacio Estimada

Entre 70 e 100 mil habitantes =) 1

Entre 40 e 70 mil habitantes d 2
Entre 20 e 40 mil habitantes | ——“—" 2

Entre 15 e 20 mil habitantes | 12

Entre 10 e 15 mil habitantes ——

Entre 7 ¢ 10 mil habitantes } a2

Entre 5 e 7 mil habitantes —

Entre 2 e 5 mil habitantes 1 6

Menos de 2 mil habitantes —_—

H Nio possui, pretende criar, sem precisar quando. H Nio possui, pretende criar em até um ano.

No tocante aos Legislativos, os exames propiciaram conclusdes similares as dos
Executivos: 70% dos que informaram ndo contar com Ouvidoria concentram-se na faixa dos
Municipios com populacdo estimada de até 10 mil habitantes, na qual se enquadram 66% dos

Municipios do Estado.

Abaixo, segue grafico que contempla a distribuicdo por faixa populacional dos

Municipios em que sediados os 17 Legislativos que reportaram nao possuir Ouvidoria:

Legislativos sem Ouvidoria x Populacio Estimada
Acima de 250 mil habitantes fe—)" 1
Entre 70 e 100 mil habitantes 1

Entre 20 e 40 mil habitantes d 2

Entre 10 € 15 mil habitantes |J—)" 1

Entre 5 e 7 mil habitantes d 2

Entre 2 e 5 mil habitantes 4

Menos de 2 mil habitantes

¥ Nao pretende criar. N4&o possui, pretende criar, sem precisar quando. & Nao possui, pretende criar em até um ano.

Reprisando-se exame realizado nos levantamentos precedentes, apurou-se o indice de

institucionalizagdo de Ouvidorias nos Municipios por faixa populacional.

Conforme referido, a pesquisa indicou que 479 Legislativos e 466 Executivos
municipais possuem Ouvidoria em sua estrutura administrativa. A analise combinada de tais
dados evidenciou a existéncia desse Orgdo em 493 Municipios gauchos e, em ambos os

Poderes, em 452 desses Entes Federativos.

10
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O cotejo dos dados ora reunidos com os obtidos em 2016 confirma a aludida evolugao
institucional, haja vista que a pesquisa precedente revelou a existéncia de Ouvidorias Publicas
em apenas 164 Municipios gatchos, estando presentes em ambos os Poderes em apenas 65

deles:

Ouvidorias Instituidas (2016 x 2022)

:
Le——f 45
I 65

Em Ambos os Poderes

o s e . . 493
Municipios com Ouvidorias

I 164

2022 12016

Naquela oportunidade, apurou-se a organizacdo de Ouvidorias em apenas 25% dos
Municipios com até 10 mil habitantes, correspondendo a 79% o melhor indice entdo obtido,

referente aos Municipios com mais de 50 mil habitantes.

O grafico abaixo apresenta a comparagdo entre os dados obtidos em 2016 e os
levantados em 2022 relativamente a institucionaliza¢do de Ouvidorias por faixa populacional,
considerados os 497 Municipios gauchos, expondo, adicionalmente, os dados pertinentes a

Municipios em que houve a criacao de Ouvidorias em ambos os Poderes (AP):

Ouvidorias x Municipios por Faixa Populacional

99% 100% 98% 100%

92% 91% 88% 89%

11% 11% 13%

Até 10 mil habitantes Entre 10 e 20 mil Entre 20 e 50 mil Acima de 50 mil
habitantes habitantes habitantes

H2016 ®2022 ®AP2016 MAP2022

Questao 1.1 — Quando a Ouwvidoria do Poder Legislativo/Executivo foi criada/
instituida? (apenas se marcada a resposta “sim” a questdo 1)

Resposta (multipla escolha/uma resposta apenas):
® antes de 27-06-2017

® até o dia 22-06-2018

® até o dia 19-12-2018

® até o dia 17-06-2019

® apos o dia 17-06-2019

11
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A questdo objetivou verificar a tempestividade da criagdo das Ouvidorias Publicas
locais (ou da defini¢do do oOrgdo responsavel pelo recebimento e pelo tratamento de
manifestagdes dos usuarios dos servigos publicos), tomando-se por parametro a entrada em
vigor da Lei Federal n® 13.460/2017°, que se deu de forma gradual, nos seguintes prazos, a

contar da data da sua publicacdo (27-06-2017):

N° de dias a contar Entes Federativos Vigéncia da Lei
da publicaciao n° 13.460/2017
360 Unido, Estados, DF e Municipios com mais de 22-06-2018
500.000 habitantes
540 Municipios entre 100.000 ¢ 500.000 habitantes 19-12-2018
720 Municipios com menos de 100.000 habitantes 17-06-2019

Para a avaliacdo das respostas, foram consideradas as estimativas populacionais

projetadas pelo IBGE para o ano de 2017°, disponibilizadas em seu portal na internet’.

Os dados coligidos indicam que expressivo nimero de Poderes municipais gatichos
possuia Ouvidoria quando do inicio da vigéncia da Lei n® 13.460/2017, considerando a

respectiva faixa populacional:

P> em relacdo a Capital, inico Municipio do Estado com mais de 500.000 habitantes

na data de publicacdo da Lei: apenas o Executivo reportou a criacdo de Ouvidoria propria;

P em relagdo aos 18 Municipios com populagdo entre 100.000 e 500.000 habitantes:
13 (72%) dos Legislativos e 14 (78%) dos Executivos informaram a criacdo de sua Ouvidoria

até a data em que a Lei entrou em vigor;

3 Isso porque, a partir do inicio da vigéncia da Lei n° 13.460/2017, a “administragio publica direta e indireta da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal ¢ dos Municipios” deve receber manifestacdes dos usuarios dos servigos
publicos, dirigidas a ouvidoria ou, caso inexistente, apresentadas “diretamente ao 6rgdo ou entidade responsavel
pela execug@o do servigo e ao 6rgdo ou entidade a que se subordinem ou se vinculem”, conforme disposto nos
artigos 9° ¢ 10, § 3°, in verbis:

Art. 9° Para garantir seus direitos, o usudrio podera apresentar manifestacoes perante a administra¢do publica acerca
da prestagdo de servicos publicos.
Art. 10. A manifestagdo sera dirigida a ouvidoria do orgdo ou entidade responsavel (...).

§ 3¢ Caso ndo haja ouvidoria, o usudrio podera apresentar manifestagoes diretamente ao orgdo ou entidade responsdvel
pela execugdo do servigo e ao orgdo ou entidade a que se subordinem ou se vinculem.

()
* De acordo com a estimativa do IBGE, na época da publicagdo da Lei n° 13.460/2017, o Estado do Rio Grande
do Sul possuia 478 Municipios com populagdo de até 100 mil habitantes, 18 com populagdo entre 100 a 500 mil
habitantes ¢ apenas a sua Capital com mais de 500 mil habitantes.

> Dados obtidos em “Estimativas da Populagdo — Downloads — Estimativas 2017 — Estimativa_ DOU_2017.xIs”,
disponivel em https://www.ibge.gov.br/estatisticas/sociais/populacao/9103-estimativas-de-
populacao.html?edicao=25272&t=downloads.

12
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P em relagdo aos 478 Municipios com menos de 100.000 habitantes: 307 (64%) dos
Legislativos e 271 (57%) dos Executivos informaram a criacdo de sua Ouvidoria antes do
inicio da vigéncia da Lei.

No computo total, 65% dos Legislativos e 58% dos Executivos informaram ter a sua
Ouvidoria instituida quando do inicio da vigéncia da Lei. Por outro lado, 159 dos 479
Legislativos e 180 dos 466 Executivos que informaram possuir Ouvidoria reportaram a sua

intempestiva criagdo, ja que apos o inicio da vigéncia da Lei n° 13.460/2017.

No gréfico a seguir, apresentam-se os valores relativos a institucionalizacdo tempestiva
de Ouvidorias pelos Poderes municipais gauchos, considerando-se estimativa populacional

prevista para 2017 e as datas de entrada em vigor de referida Lei:

Institucionaliza¢do de Ouvidorias no Prazo Legal

100%
64%

57%

Até 22-06-2018 (360 dias) ~ Até 19-12-2018 (540 dias)  Até 17-06-2019 (720 dias)

7% 8%

MP. Legislativos ~ ®P. Executivos

Questao 1.2 — Quando a Ouwvidoria do Poder Legislativo/Executivo comecou a
efetivamente operar? (considerar a data em que a primeira denuncia, reclamagdo, sugestdo
ou elogio foi recebida para tratamento pela Ouvidoria) (apenas se marcada a resposta “sim”
a questdo 1)

Respostas (multipla escolha/uma resposta apenas):

® em até um més apos a sua criacdo/instituicdo

® entre um e seis meses apos a sua criagdo/instituicao

® entre seis meses e um ano apos a sua criacdo/instituicdo
® entre um e dois anos apos a sua criagdo/instituicdo

® mais de dois anos apds a sua criagdo/instituicao

® ainda ndo comecou a efetivamente operar, pois ndo recebeu nenhuma
manifestacdo para tratamento desde a sua criagdo/instituicdo

As respostas evidenciaram que parcela significativa dos Poderes municipais (294 dos
479 Legislativos e 371 dos 466 Executivos) registrou o efetivo inicio das operagdes de sua

Ouvidoria em até um ano depois de sua institucionalizagdo:

13
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Em até

Vé-se, pois, que o efetivo inicio das operagdes no decorrer do primeiro ano apds a

Recebimento da 1* Manifestacio apods a Criacdo da Ouvidoria

140
64 66
{1 :
1 I | ii EE .

165

ummés Entrel e6 Entre 6 meses ¢ Entre anos Mais de 2 anos  Ainda ndo
meses 1 ano atendeu
MP. Legislativos HP. Executivos

criacdo de sua Ouvidoria, tomando-se por pardmetro o tratamento da manifestacdo inaugural,

ocorreu em 61% dos Legislativos e em 79% dos Executivos:

Recebimento da 1* Manifestacio apos Criacio da Ouvidoria -

35% Distribuicdo Relativa
(1]

30%
0,
25% 23% 23%
149
13% % 10% 11%
N e oo M

Em até um més Entre 1 ¢ 6 Entre 6 meses ¢ Entre 1 e 2 anos Mais de 2 anos Ainda nao
meses 1 ano atendeu

MP. Legislativos ®P. Executivos

As respostas indicam, ainda, que 110 (23%) dos 479 Legislativos e 28 (6%) dos 466
Executivos que informaram possuir Ouvidoria relataram que o Orgdo ainda nio comegou a

efetivamente operar, visto ndo ter recebido qualquer manifestacdo desde a sua instituigao.

O ndo recebimento de manifestacdes, contudo, ndo significa a inexisténcia de

demandas da sociedade.

Com efeito, em consulta ao Sistema Qliksense®, verificou-se que a Ouvidoria deste
Tribunal recebeu manifestagdes’ relativas a 100% dos Executivos ¢ a 57% dos Legislativos
que responderam ndo ter sido apresentada qualquer demanda a sua Ouvidoria até¢ a data de

envio das respostas a questao 1.2 supra.

Esses dados revelam possiveis deficiéncias ou inadequagdes da forma e/ou dos meios

de divulgagdo da institucionalizagdo e dos servigos disponibilizados por essas Ouvidorias ou,

¢ Tomando-se em consideragio o periodo compreendido entre 1°-01-2016 a 30-08-2022.
7 No periodo, foram apresentadas 1.375 manifestagdes a Ouvidoria do TCE-RS envolvendo referidos Poderes.
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ainda, davidas quanto a efetividade de sua atuagdo e ao sigilo acerca da identidade dos

manifestantes.

Questao 1.3 — Por qual(is) razdo(oes), sucintamente, o Poder Legislativo/ Executivo
NAO pretende criar/instituir a sua Ouvidoria? (apenas se marcada a resposta “ndo possui e
ndo pretende criar / instituir”’ a questdo 1)

O unico Poder (Legislativo) que informou ndo pretender instituir a sua Ouvidoria
justificou que o Ente ja conta com Servico de Informacgdo ao Cidadao (SIC) e “a Lei de Acesso

a Informacdo”, ressaltando que “Pequenas cidades ndo comportam dezenas de oOrgdos

desnecessarios ou redundantes”.

Nao esclareceu, contudo, se o SIC ou outro 6rgdo recebe e trata manifestagdes de

usudrios de servigos publicos, em conformidade com a Lei n°® 13.460/2017.

Questdo 2 — A instituicdo/criacdo da Ouvidoria do Poder Legislativo/Executivo foi
realizada com base em norma municipal especifica?

Respostas (multipla escolha/uma resposta apenas):

® sim

® ndo, somente com base na Lei Federal n® 13.460/2017

As respostas indicam expressiva correspondéncia entre os Legislativos e Executivos
neste quesito: em média, 62% dos Poderes municipais informaram ter instituido suas

Ouvidorias com suporte em normativo local, ao passo que 38% afirmaram té-las criado

baseados somente na Lei n°® 13.460/2017:

P. Legislativos P. Executivos

189 169
290 39% 297 36%
61% 64%
HSim ®N3io, somente com base na LF n° HSim ®N3jo, somente com base na LF n°
13.460/2017 13.460/2017

Questao 3 — Foi criado o cargo ou emprego publico especifico de Ouvidor(a) do
Poder Legislativo/Executivo?

Respostas (multipla escolha/uma resposta apenas):
® sim

® ndo
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Somente 6% dos Legislativos e 13% dos Executivos municipais gatchos afirmam ter

criado referido cargo ou emprego publico:

P. Legislativos P. Executivos

61
449 13%
94%

30

6% 405

87%

uSIM ENAO uSIM mNAO

Questao 3.1 — Qual é a natureza do vinculo do cargo ou emprego publico criado?
(apenas se marcada a resposta “sim” a questdo 3)

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)

® ¢fetivo

® em comissdo

e contratual (contratacdo por tempo determinado para atendimento a necessidade

tempordaria de excepcional interesse publico — art. 37, inc. IX, da Constitui¢do da

Republica)

Questionados quanto a natureza, grande parcela dos Poderes (61% dos 61 Executivos e
50% dos 30 Legislativos) que informaram a criacdo de cargo ou emprego publico especifico
de Ouvidor(a) respondeu tratar-se de vinculo em comissdo. Essas e as demais respostas podem

ser observadas no grafico abaixo:

Ouvidor(a) - Natureza do Vinculo

1
14 15 s

P. Legislativos P. Executivos

i Efetivo @ Em comissdo H Contratual
Questao 3.2 — Qual é a denominacgdo e a natureza do vinculo (efetivo, em comissdo,

contratual, politico ou outro) do cargo ou emprego publico ocupado pelo(a) servidor(a) que
exerce as fungoes de Ouvidor(a)? (apenas se marcada a resposta “ndo’” a questdo 3)
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\

A partir das respostas a questdo 3.1, apurou-se nao terem sido criados cargos ou
empregos publicos especificos de Ouvidor(a) em 449 (94%) dos 479 Legislativos e em 405
(87%) dos 466 Executivos que reportaram possuir Ouvidoria, sendo as correspondentes
funcdes exercidas por agentes publicos efetivos (37% dos Legislativos e 55% dos Executivos),
comissionados (26% dos Legislativos e 28% dos Executivos) ou politicos (19% dos

Legislativos e 4% dos Executivos).

Nas pecas a seguir, sdo transcritos esses € demais dados obtidos a partir das respostas
referentes a natureza dos vinculos daqueles que exercem as fungdes de Ouvidor(a) nos Poderes

municipais gatchos:

Funcdes de Ouvidor(a) - Natureza do Vinculo

Efetivo 221

hnd. 165
nad 112
d. 115

hed 18

d 84

Nao Informado % 45

5 : : hd 16
Nao Criado/Provido e 11

; M6
Misto d 10

~ . hd 15
Fungdo Gratificada d 10

11
M7

Cargo Comissionado

Agente Politico

Contratual

HP. Executivos  HP. Legislativos

P. Legislativos - Funcdes de Ouvidor(a) (%)
Efetivo & d 36,75%
Cargo Comissionado k& d 25,61%
Agente Politico & d 18,71%
Nao Informado Eesssmsssd 10,02%
Nao Criado/Provido hked 2,45%
Misto had 2,23%
Funcdo Gratificada ked 2,23%
Contratual &4 1,56%
Estagiario 1 0,45%

P. Executivos - Funcdes de Ouvidor(a) (%)
Efetivo B d 54,57%
Cargo Comissionado & d 27,65%
Agente Politico haasd 4,44%
Nao Criado/Provido kssd 3,95%
Nao Informado kd 3,70%
Fungdo Gratificada kEd 3,70%
Misto & 1,48%
Estagiario | 0,25%
Contratual | 0,25%
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A questdo também buscou identificar as denominagdes dos cargos titulados pelos

servidores responsaveis pelas Ouvidorias locais:

P. Legislativos - Cargos Efetivos

Efetivo (ndo especificado) | i 95
Agente/Auxiliar/Assistente Legislativo head 24
Agente Administrativo  hesssd 21
Outros Cargos Efetivos  hawd 10
Procurador/Assessor Juridico hd 5
Ouvidor/Coordenador de Ouvidoria 4 3
Agente/Coordendor de Controle Interno 4 3
Contador/Técnico Contabil | 2
Telefonista W 2

P. Legislativos - Cargos Comissionados

Cargo em Comisséo (néo especificado) K d 77
Auxiliar/Assessor Legislativo Easd 13
Diretor/Coordenador Eaad 10
Secretario do Poder Legislativo Ed 6

Procurador/Assessor Juridico M 3
Técnico Administrativo § 2
Ouvidor-Geral § 2

Chefe de Gabinete | 1

Coordenador/Assessor de Imprensa | 1

P. Executivos - Cargos Efetivos

Efetivo (ndo especificado) | i 138
Auxiliar/Assistente Administrativo  bessssd 21
Agente/Coordendor de Controle Interno  besd 15
Ouvidor/Coordenador de Ouvidoria  besd 12
Agente Administrativo be=d 9
Outros Cargos Efetivos

hd
Assessor do Prefeito/Imprensa/Gabinete  hed
Telefonista bd

Técnico em Informatica M

Almoxarife M

Contador/Técnico Contabil M

P. Executivos - Cargos Comissionados

Cargo em Comissdo (ndo especificado) ST 83
Chefe/Dirigente de Setor ki 8

Coordenador/Assessor de Imprensa &l 5
Diretor/Coordenador §d 4
Secretario/Adjunto Municipal i 3
Chefe de Gabinete | 3
Procurador/Assessor Juridico M 3

Ouvidor-Geral | 3
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Conforme demonstrado, a maioria dos respondentes nao informou a denominagdo dos

cargos ou empregos publicos titulados pelos(as) responsaveis por suas Ouvidorias.

Questao 3.3 — O(a) servidor(a) que exerce as funcoes de Ouvidor(a) recebe alguma

verba adicional para a realizacdo das atividades pertinentes a QOuvidoria? (apenas se
marcada a resposta “ndo” a questdo 3)

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)

® sim, recebe uma verba adicional, criada ESPECIFICAMENTE para o exercicio
das funcoes de Ouvidor(a) e/ou a realizacgdo das atividades pertinentes a Ouvidoria

® sim, recebe uma verba adicional, criada para o exercicio de QUAISQUER funcoes
e/ou a realizacio de QUAISQUER atividades consideradas especiais e/ou
extraordindrias ao seu cargo ou emprego piuiblico, NAO especificamente para o
exercicio das fungoes de Ouvidor(a) e/ou a realizacdo das atividades pertinentes a
Ouvidoria

® nao recebe nenhuma verba adicional

A tabulagdo das respostas evidenciou um cenario similar entre os Poderes pesquisados:

373 dos 449 Legislativos e 312 dos 405 Executivos que reportaram ndo contar com cargo ou

emprego publico especifico de Ouvidor(a) informaram que o(a) agente publico responsavel

pela Ouvidoria NAO recebe qualquer verba adicional pelo exercicio das correspondentes

fungdes.

De outra banda, constatou-se que 62 dos Parlamentos e 72 dos Executivos reportaram

atribuir gratificacdo especial pelo exercicio das fungdes de Ouvidor(a).

Ainda, 14 Legislativos e 21 Executivos informaram que atribuem gratificagdo genérica,

nao exclusiva, aos dirigentes de suas Ouvidorias.

Os dados referidos podem ser observados no grafico abaixo:

Gratificacio pelo Exercicio da Funcao de Ouvidor(a)

83% 77%

o,
14% 18%

39, 5%
bt b
N3io recebe adicional Sim, adicional ESPECIAL para Sim, adicional NAO
Ouvidor(a) ESPECIAL para Ouvidor(a)

P, Legislativos ®P. Executivos

Questao 4 — O(A) ocupante do cargo ou emprego publico de Ouvidor(a) ou o(a)

servidor(a) que exerce as funcoes de Ouvidor(a) realiza, COM EXCLUSIVIDADE/
DEDICACAO EXCLUSIV A, as atividades / fungoes pertinentes a Ouvidoria?
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Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)

® sim, (realiza as atividades pertinentes a Ouvidoria com exclusividade/dedicagdo
exclusiva)

® ndo (realiza outras atividades/fungoes além das pertinentes a Ouvidoria)

Os dados obtidos evidenciaram que os responsaveis pela condugdo das Ouvidorias

municipais, em expressiva monta, ndo exercem tal fun¢do com dedicagdo exclusiva.

Com efeito, em apenas 11 dos 479 dos Legislativos e 38 dos 466 dos Executivos que
afirmaram possuir Ouvidoria as funcdes do(a) agente responsavel ndo sao desempenhadas
cumulativamente com outras atividades, conforme gréfico a seguir:

Funcio de Ouvidor(a)

98% 929,

2% 8%
—

P. Legislativos P. Executivos

H Com dedicagdo exclusiva M Com acimulo de fungdes

Questao 5 — O(A) ocupante do cargo ou emprego publico de Ouvidor(a) ou o(a)
servidor(a) que exerce as funcoes de Ouvidor(a) recebeu TREINAMENTO(S)
ESPECIFICO(S), voltado(s) a sua qualificacdo para atuacdo na Ouvidoria?

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)
® sim

® ndo

Apurou-se que apenas 140 dos 479 Legislativos e 148 dos 466 Executivos que
afirmaram possuir Ouvidoria reportaram que o(a) agente que exerce as fun¢des de Ouvidor(a)

recebeu treinamento especifico, voltado a sua qualificagdo para atuagao no Orgao:

Treinamento(s) Especifico(s) para Atuacio na Quvidoria

1% 68%
29% 32%

SIM NAO

M P. Legislativos @ P. Executivos
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dos Executivos e T ——
Legislativos Municipais P ;

Questio 6 — ALEM do(a) ocupante do cargo ou emprego publico de Ouvidor(a) ou

do(a) servidor(a) que exerce as funcoes de Ouvidor(a), quantos servidores trabalham na
Ouvidoria?

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)
® nenhum outro servidor

® um servidor

® dois servidores

® trés ou mais servidores

De acordo com as respostas, a Ouvidoria de 349 Legislativos e de 361 Executivos
municipais gatichos conta apenas com o(a) Ouvidor(a) ou com o(a) servidor(a) que exerce as

fungdes de Ouvidor(a), sendo que 95% desses Orgaos estdo em Municipios com menos de 50

mil habitantes:

Ouvidoria - Forca de Trabalho - Além do(a) Responsivel pela

739%, 77% Ouvidoria
° ° 2% 2%
- - . )
Nenhum outro servidor Um servidor Dois servidores Trés ou mais servidores

M P. Legislativos  ®P. Executivos

Questao 6.1 — Esse(a)(s) servidor(a)(es) recebe(m) alguma verba adicional para a
realizacdo das atividades pertinentes a Ouvidoria? (apenas se marcadas as respostas ‘“‘um
servidor”, “dois servidores” ou “trés ou mais servidores” a questdo 6)

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)

® sim, recebe(m) uma verba adicional, criada ESPECIFICAMENTE para a
realizacdo das atividades pertinentes a ouvidoria

® sim, recebe(m) uma verba adicional, criada para o exercicio de QUAISQUER
funcgoes e/ou a realizacido de QUAISQUER atividades consideradas especiais e/ou
extraordindrias ao seu(s) cargo(s) ou emprego(s) publico(s), NAO especificamente
para a realizagdo das atividades pertinentes a Ouvidoria

® ndo recebe(m) nenhuma verba adicional

A avaliagdo dos informes prestados indicou significativa correspondéncia entre os
Poderes Legislativos e Executivos municipais. Cerca de 90% deles reportaram nao ser
concedido qualquer adicional aos agentes auxiliares em atuagdo na respectiva Ouvidoria. Da
mesma forma, até 10% dos respondentes alegaram atribuir uma verba adicional, criada

especialmente para a realizacao das atividades pertinentes a Ouvidoria.
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dos Executivos e Qg ounoon rccss
Legislativos Municipais = :

Dos 130 Parlamentos que afirmaram contar com um ou mais servidores além do(a)
Ouvidor(a) ou do(a) servidor(a) que realiza as correspondentes funcdes, 116 informaram nao
ser concedida qualquer gratificacdo adicional pela atuacdo na Ouvidoria, 11 reportaram a

atribuicdo de vantagem especifica e 3, adicional de natureza genérica.

Dos 105 Executivos que noticiaram manter um ou mais servidores na Ouvidoria, 94
responderam ndo conceder verbas adicionais pelo desempenho de fung¢des no Orgado, 10

registraram a concessao de vantagem especifica e 1, a designacdo de gratificagdo genérica.
O cendrio referido ¢ transcrito por meio do seguinte grafico:

Ouvidoria - Gratificacao Adicional

89% 90%
o, 109
8% 0% 2% 1%
| S NS— | —
Sim, Adicional Especial Sim, Adicional Geral Nao Recebem Adicional

M P. Legislativos ®P. Executivos

Questao 6.2 — Esse(a)(s) servidor(a)(es) recebeu(ram) TREINAMENTO(S)
ESPECIFICO(S), voltados a sua qualificacio para atuacio na Ouvidoria? (apenas se
marcadas as respostas ‘“‘um servidor”, “dois servidores” ou “trés ou mais servidores” a
questdo 6)

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)
® sim

® ndo

O recebimento de treinamentos especificos, voltados a qualificagdo dos demais
integrantes das Ouvidorias, foi registrado em cerca de 30% dos Poderes — 44 dos 130
Legislativos e 31 dos 105 Executivos — que afirmaram contar com um ou mais servidores além

do(a) Ouvidor(a) ou do(a) servidor(a) que exerce as correspondentes fungoes:
P. Legislativos P. Executivos

44
34%

31
30%
74
70%

86
66%

ESIM ENAO ESIM ®ENAO
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dos Executivos e Qg ounoon rccss
Legislativos Municipais = :

Questao 7 — As atividades da Ouvidoria sdo realizadas juntamente com outras
tarefas (como, por exemplo, Servigo de Informacgoes ao Cidaddo — SIC de que trata a Lei de
Acesso a Informacao — LAI Setor de Protocolo-Geral, etc.)?

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)

® sim

® ndo

De acordo com as respostas ofertadas, em 318 (66%) dos Legislativos e 284 (61%) dos

Executivos, as atividades da Ouvidoria sdo realizadas juntamente com outras tarefas:

P. Legislativos P. Executivos

182
39%

161
34% 284
61%

318
66%

4 SIM ENAO uSIM ENAO

Questao 7.1 — Quais atividades sdo realizadas juntamente com as da Ouvidoria?
(apenas se marcada a resposta “sim” a questdo 7)

Ao preencherem campo de texto livre, os respondentes forneceram extenso rol (e
variadas combinagdes) de atividades desenvolvidas concomitantemente com as de Ouvidoria,

conforme graficos abaixo:

P. Legislativos

SIC - Informagdes ao Cidaddo e 37%
Atividades Adm. Diversas | d. 33%
SIC/LAI - Lei de Acesso a Informagao Rad 10%
SIC/Protocolo-Geral |pusd 6%
Protocolo-Geral husssd 6%
Asses. Juridica/Procuradoria  hasd 3%
Assessoria de Imprensa  had 2%
SIC/LAl/Protocolo-Geral had 2%
Controle Interno M 1%

P. Executivos

SIC - Informagdes ao Cidaddo I nd  37%
Atividades Adm. Diversas R 23%
SIC/Protocolo-Geral Rund 19%
SIC/LAI - Lei de Acesso a Informacio [sd 9%
Controle Interno R 6%
Assessoria de Imprensa  fasd 4%
Recepgdo e Telefonia M 1%
Asses. Juridica/Procuradoria 1%
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Questao 8 — A Ouvidoria dispoe de recursos humanos e materiais (infraestrutura,

sistema, equipamentos, moveis, etc.) suficientes para o satisfatorio cumprimento de sua
missdo?

Respostas: (multipla escolha / uma resposta apenas)
® sim

® ndo

Em resposta, 388 dos 479 Legislativos e 358 dos 466 Executivos que reportaram

possuir Ouvidoria propria confirmaram que o Orgdo dispde de recursos humanos e materiais

condizentes com a missdo desses Orgaos:

P. Legislativos P. Executivos

108
23%
388
81%

358
77%

ESIM mNAO ESIM BNAO

Questao 8.1 — O que falta a Ouvidoria ou pode ser melhorado para o satisfatorio

cumprimento de sua missao? (apenas se marcada a resposta “ndao” a questdo 8)

Respostas: (multipla escolha/possibilidade de marcar mais de uma resposta)
® mais servidores

® dedicacdo exclusiva do(a) servidor(a) ocupante do cargo ou emprego publico de
Ouvidor(a) ou do(a) servidor(a) que exerce as funcgoes de Ouvidor(a)

o dedicacdo exclusiva do(a)(s) outro(a)(s) servidor(a)(es) que trabalha(m) na
Ouvidoria

® maior comprometimento do(a) ocupante do cargo ou emprego publico de
Ouvidor(a) com o cumprimento dos prazos e/ou das obrigacoes da Ouvidoria

® maior comprometimento do(a)(s) outro(a)(s) servidor(a)(es) que trabalha(m) na
Ouvidoria com o cumprimento dos prazos e/ou das obrigacoes do Orgdao

® maior comprometimento do(s) agente(s) politico(s) e/ou demais servidores do
Poder Legislativo/Executivo com o cumprimento dos prazos e/ou das obrigagoes da
Ouwvidoria (como, por exemplo, atendimento satisfatorio das requisicoes da
Ouvidoria, mediante o fornecimento informacgoes precisas, suficientes e nos prazos
concedidos, etc.)

® espaco fisico adequado
® espaco fisico acessivel

® instalacoes adequadas para atendimento presencial dos cidaddos, considerando a
necessidade de proteger a sua identificacio
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® equipamentos e/ou mobilidrio suficientes e adequados
® sistema de informdtica adequado para o tratamento das manifestacoes

® treinamento/capacitacido do(a) ocupante do cargo ou emprego publico de
Ouvidor(a) ou do(a) servidor(a) que exerce as fungoes de Ouvidor(a) e do(a)(s)
outro(a)(s) servidor(a)(es) que trabalha(m) na Ouvidoria

® outro(s)

Tomando-se por base o conjunto de respostas ofertadas pelos 91 Legislativos e pelos
108 Executivos que alegaram ndo dispor de recursos humanos e materiais suficientes para o
adequado desempenho da missdo institucional de sua Ouvidoria, transcreve-se, a seguir, a

quantifica¢do integral dos fatores apontados como determinantes de tais caréncias:

Ocorréncias Legislativos Executivos
® mais servidores 24 54
® dedicagdo exclusiva do(a) servidor(a) ocupante do cargo ou 10 41
emprego publico de Ouvidor(a) ou do(a) servidor(a) que exerce
as fungoes de Ouvidor(a)
® dedicagdo exclusiva do(a)(s) outro(a)(s) servidor(a)(es) que 5 8
trabalha(m) na Ouvidoria
® maior comprometimento do(a) ocupante do cargo ou emprego 6 9
publico de Ouvidor(a) com o cumprimento dos prazos e/ou das
obrigagoes da Ouvidoria
® maior comprometimento do(a)(s) outro(a)(s) servidor(a)(es) 5 5
que trabalha(m) na Ouvidoria com o cumprimento dos prazos
e/ou das obrigacoes do Orgado
® maior comprometimento do(s) agente(s) politico(s) e/ou 12 34
demais servidores do Poder Legislativo/Executivo com o
cumprimento dos prazos e/ou das obrigagoes da Ouvidoria (...)
® espaco fisico adequado 30 53
® espaco fisico acessivel 18 33
® instalagées adequadas para atendimento presencial dos 37 68
cidaddos, considerando a necessidade de proteger a sua
identificag¢do
® equipamentos e/ou mobiliario suficientes e adequados 22 36
® sistema de informadtica adequado para o tratamento das 26 31
manifestagoes
® freinamento/capacita¢do do(a) ocupante do cargo ou 61 67
emprego publico de Ouvidor(a) ou do(a) servidor(a) que exerce
as fungoes de Ouvidor(a) e do(a)(s) outro(a)(s) servidor(a)(es)
que trabalha(m) na Ouvidoria
® outro(s) 15 6
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3.2 Quanto a identificacio dos manifestantes e ao sigilo/a restricio de acesso as

informacoes de identificacio dos manifestantes

Questao 9 — Para registro/protocolo de manifestacoes, a Ouvidoria exige a
identificacdo dos manifestantes?

Respostas: (multipla escolha / uma resposta apenas)
® sim

® ndo

A exigéncia da identificagdo dos manifestantes foi reportada por 195 dos 479

Legislativos e por 116 dos 466 Executivos que afirmaram dispor de Ouvidoria:

P. Legislativos P. Executivos

116

284 25%

59%

350
75%

195
41%

ESIM ENAO ESIM ENAO

Questao 10 — Para a identificagdo do manifestante quando do registro/protocolo de
manifestacoes, a Ouvidoria exige a apresentacdo de documentacio adicional além de
documento de identificacdo com fé publica em que conste o numero de inscricio no
Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF), conforme previsto no artigo 10-A, § 1°, da Lei
n’13.460/2017?

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)

® sim

® nao

A maioria dos respondentes — 388 dos Legislativos e 405 dos Executivos — afirmou que

a sua Ouvidoria ndo exige a apresentagdo de documentagdo adicional ao referido:
P. Legislativos P. Executivos

91
19%

61
388 13%
81%

405
87%

uSIM ENAO ESIM ENAO
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Questao 11 — A Ouvidoria protege, com sigilo/restri¢cdo de acesso, as informagoes de
identificacdo dos manifestantes?

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)
® sim

® ndo

A tabulacdo dos informes prestados sobre a prote¢dao do sigilo e restricdo de acesso a
identificagdo dos manifestantes evidenciou extrema diligéncia dos Poderes municipais no
tratamento desses dados, com 99% de respostas positivas em ambos os Poderes (473 dos 479

Legislativos e 463 dos 466 Executivos que registraram possuir Ouvidoria).

Questao 11.1 — Com base em qual norma a Ouvidoria protege, com sigilo/restri¢do
de acesso, as informagoes de identificacdo dos manifestantes? (apenas se marcada a
resposta “sim” a questdo 11)

Respostas: (multipla escolha/possibilidade de marcar mais de uma resposta)

® apenas na Lei Federal n° 13.460/2017

® Lei Municipal

® Decreto Municipal

® Resolucdo Legislativa (alternativa presente apenas no questionario dos Legislativos)

® outro

A avaliagdo dos informes prestados revelou um cenario significativamente heterogéneo
no tocante a fundamentagdo normativa empregada pelos Poderes municipais para resguardar a
identificacdo dos manifestantes. Nao obstante, cerca de 45% deles informaram que se baseiam

unicamente na Lei n® 13.460/2017.

A seguir, expde-se em pecas graficas, separadamente por Poder, a composigao relativa

das normas empregadas para assegurar o sigilo a identificagdo dos manifestantes:

P. Legislativos

Decreto Municipal [ 2%

Normativos Combinados [l 3%

Outro |l 3%

LF n° 13.460/2017;Lei Municipal [l 5%
Lei Municipal pusd 8%
LF n° 13.460/2017;Resolucio Legislativa [ 12%
Resolugdio Legislativa nd 21%
Apenas na Lei Federal n° 13.460/2017 Bnd: 45%

27



DIAGNOSTICO

Legislativos Municipais

@ ~~ OUVIDORIA TCE-RS
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P. Executivos

Lei Municipal;Decreto Municipal

LF n° 13.460/2017;Lei Municipal;Decreto Municipal
Outro

LF n°® 13.460/2017;Decreto Municipal

Decreto Municipal

LF n° 13.460/2017;Lei Municipal

Lei Municipal

Apenas na Lei Federal n° 13.460/2017

| 1%

I 1%

M 2%

i 5%

i 6%

R 16%

D] 22%
B 46%

Questao 12 — A Owuvidoria possui instalacées fisicas adequadas para o atendimento
presencial dos manifestantes, de forma a proteger a sua identificacdo?

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)

® sim

® ndo

Em resposta, 172 (36%) dos 479 Legislativos e 236 (51%) dos 466 Executivos que

afirmaram possuir Ouvidoria aduziram que o setor ndo dispde de instalacdes adequadas para

atendimento dos cidaddos, considerando a necessidade de proteger a sua identificagao:

P. Legislativos

172

307 36%

64%

ESIM BNAO

P. Executivos

230
49%

236
51%

ESIM ENAO

Ressalta-se que, quando instados a informar eventual falta de recursos necessarios ao

satisfatorio cumprimento da missdo institucional da Ouvidoria (questao 8.1), a inadequagao de

instalacdes fisicas para atendimento presencial dos cidadaos, considerando a necessidade de

proteger a sua identificagdo, foi citada por apenas 14% dos Parlamentos e 15% dos

Executivos.

3.3 Quanto aos canais de comunicacio e ao registro/protocolo de manifestacoes

Questao 13 — Quais canais de comunicacdo sdo disponibilizados para CONTATO
dos cidaddos/manifestantes com a Ouvidoria? (marcar todos os canais disponibilizados para

contato)

Respostas: (multipla escolha/possibilidade de marcar mais de uma resposta)
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e telefone tarifado especifico da Ouvidoria (telefone para ligacdo ndo gratuita direta
com a Ouvidoria)

o telefone tarifado geral (telefone geral para ligacdo ndo gratuita e ndo direta, com
transferéncia para o ramal da Ouvidoria)

o telefone ndo tarifado (0800) especifico da Ouvidoria (telefone para ligagdo
gratuita direta com a Ouvidoria)

o telefone nao tarifado (0800) geral (telefone geral para ligacdo gratuita nao direta,
com transferéncia para o ramal da Ouvidoria)

® correspondéncia fisica (via Correios, Protocolo-Geral, etc.)
® e-mail

o internet/portal ou site do Poder Legislativo/Executivo

® atendimento presencial

® outro

Os informes prestados apresentaram peculiar similitude quando cotejados os dados

relativos de cada Poder, conforme pode ser visualizado nos graficos a seguir:

Poderes Legislativos
Telefone 0800 geral H 1,3%

Telefone 0800 especifico M 2,3%
Outro hassd 6,9%
Telefone tarifado especifico Iad 11,9%
Telefone tarifado geral | 1 52,6%

Correspondéncia fisica | d 58,0%
E-mail . T5,6Y%0
Atendimento presencial . 82,5%
0TS0 0 TS7 70 ) )/ L s ——SSSSSS_=-w-——— Y {1 L 7}

Poderes Executivos
Telefone 0800 geral M 1,9%

Telefone 0800 especifico bkl 3,6%
Outro hesssd 8,4%
Telefone tarifado especifico I—d 18,2%
Correspondéncia fisica . 56,7%
Telefone tarifado geral | | 58,2%
E-mail i nd. 71,9%
Atendimento Pros e ol i nd. 80,0%
Internet/portal/site | 4 95,1%

Nas pecas supra, destacou-se o cambio das posi¢des verificadas entre os Poderes
relativamente a oferta dos canais “telefone tarifado geral (telefone geral para ligagdo ndo
gratuita e nao direta, com transferéncia para o ramal da Ouvidoria)” e “correspondéncia fisica

(via Correios, Protocolo-Geral, etc.)”.
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Questdo 14 — Quais canais de comunicacdo sdo disponibilizados para
REGISTRO/PROTOCOLO de manifestacao pelos cidadiaos/manifestantes a Ouvidoria?
(marcar todos os canais disponibilizados para registro / protocolo)

Respostas: (multipla escolha/possibilidade de marcar mais de uma resposta)

o telefone tarifado especifico da Ouvidoria (telefone para ligagdo ndo gratuita direta
com a Ouvidoria)

o telefone tarifado geral (telefone geral para ligacdo ndo gratuita e ndo direta, com
transferéncia para o ramal da Ouvidoria)

o telefone ndo tarifado (0800) especifico da Ouvidoria (telefone para ligagdo
gratuita direta com a Ouvidoria)

o telefone nao tarifado (0800) geral (telefone geral para ligacdo gratuita nao direta,
com transferéncia para o ramal da Ouvidoria)

® correspondéncia fisica (via Correios, Protocolo-Geral, etc.)
® e-mail

o internet/portal ou site do Poder Legislativo/Executivo

® atendimento presencial

® outro

Em simetria ao observado em relagdo a questdo anterior, as repostas repassadas pelos
Poderes municipais gatuchos revelam expressiva correlagdo entre os canais de comunicagao

ofertados para registro/protocolo de manifestagdes no ambito das respectivas Ouvidorias:

P. Legislativos
Telefone 0800 geral || 1,5%

Telefone 0800 especifico M 2,7%
Outro hud 6,3%
Telefone tarifado especifico |l 9,0%

Telefone tarifado geral pusnad 453%

Correspondéncia fisica Jund 54,3%
E-mail pesd. 71,2%

Atendimento presencial e d. 81,4%

Internet/portal/site . 93,9%

P. Executivos
Telefone 0800 geral || 1,3%

Telefone 0800 especifico [l 4,1%
Outro i 9,0%
Telefone tarifado especifico | 16,1%

Telefone tarifado geral e 46,1%

Correspondéncia fisica [ad 532%
E-mail R 68,9%

Atendimento presencial [ 76,8%

Tnternet/portal/site . 95,7%
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Questao 14.1 — Caso seja possivel registrar/protocolar manifestacées por meio da
internet, qual sistema foi adotado pela Ouwvidoria? (apenas se marcada a resposta
“internet/portal ou site do Poder Legislativo/Executivo” a questdo 14)

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)

o Fala.BR (Plataforma Integrada de QOuvidoria e Acesso a Informacgao),
disponibilizada pelo Governo Federal por intermédio da CGU — Controladoria-Geral
da Unido

® sistema especificamente contratado pelo Poder Legislativo/Executivo para a sua
Ouvidoria

o modulo de Ouvidoria do sistema de gestio contratado pelo Poder

Legislativo/Executivo
e sistema desenvolvido pelo proprio Poder Legislativo/Executivo

o sistema ou modulo contratado ou desenvolvido pelo Poder Executivo (alternativa
presente apenas no questionario dos Legislativos)

® outro

Do universo de respondentes que alegaram dispor de canal para o registro/protocolo de
manifestagdes por meio da internet/portal ou site, 136 Legislativos e 158 Executivos

informaram adotar o sistema Fala.BR.
Abaixo, seguem graficos que representam esses e demais dados obtidos:

P. Legislativos

Fala.BR (CGU)

Modulo de Ouvidoria/Sistema de Gestédo do Poder
Sistema Especifico Contratado pelo Poder

Sistema desenvolvido pelo proprio Poder Legislativo
Outro

Sistema/moddulo contratado/desenvolvido pelo P. Executivo

B 30%
R 27%
B 18%
R 2%

B 1%

i 3%

P. Executivos

Fala.BR (CGU)

Moédulo de Ouvidoria/Sistema de Gestdo do Poder
Sistema Especifico Contratado pelo Poder

Sistema desenvolvido pelo proprio Poder Executivo

Outro

B 35%
D] 28%
B 15%

R 12%

R 1%

Questao 14.2 — O sistema adotado emite comprovante de recebimento/numero de
protocolo das manifestagoes? (apenas se marcada a resposta ‘“internet/portal ou site do

Poder Legislativo/Executivo” a questdo 14)

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)

® sim

® ndo
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A tabulacao dos informes prestados evidenciou que significativa parcela dos sistemas
adotados para recep¢ao de manifestacoes de Ouvidoria permite a emissao de comprovante de

recebimento/nimero de protocolo aos manifestantes:

P. Legislativos P. Executivos

54

59
12%

13%
392
88%

391
87%

ESIM ENAO ESIM ENAO

Questao 14.3 — O sistema adotado permite aos manifestantes acompanharem o
tramite de suas manifestagoes pela internet/portal ou site do Poder Legislativo/ Executivo?
(apenas se marcada a resposta ‘“‘internet/portal ou site do Poder Legislativo/Executivo” a
questdo 14)

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)
® sim

® ndo

A compilagdo dos dados revelou que parcela significativa dos Poderes municipais
afirma fazer uso de sistemas que propiciam o acompanhamento da tramitagdo das

manifestagdes pelos manifestantes por meio da internet/portal ou site:
P. Legislativos P. Executivos

58
13%

62
14%
384
86%

392
87%

ESIM ENAO ESIM ENAO

Questao 14.4 — O sistema adotado permite a complementacdo de informacéoes pelos
manifestantes? (apenas se marcada a resposta “internet/portal ou site do Poder
Legislativo/Executivo” a questdo 14)

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)
® sim

® ndo
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Também se perquiriu acerca da possibilidade de complementagao de informagdes pelos
manifestantes por meio dos sistemas disponibilizados. Os resultados podem ser verificados

nos graficos a seguir:

P. Legislativos P. Executivos

103
23%

102
23%
347
77%

344
77%

uSIM BNAO uSIM ENAO

Questao 15 — O portal/site do Poder Legislativo/Executivo na internet contém um
link denominado “Ouvidoria”?

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)
® sim

® ndo

A disponibilizacao de /ink para acesso as Ouvidorias nos portais/sites foi reportada por
99% dos Poderes que afirmaram contar com esse Orgdo. Esse dado corresponde a 473

Legislativos e a 462 Executivos.

Questiao 16 — Em caso de atendimento presencial, as manifestacoes sdao reduzidas a

termo (redigidas, impressas e assinadas pelos respectivos manifestantes), conforme disposto
no artigo 10, § 4°, da Lei n° 13.460/2017?

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)
® sim

® ndo

De acordo com as respostas, 423 Parlamentos e 378 Executivos adotam o

procedimento prescrito em referida norma:

P. Legislativos P. Executivos

56

12%

88
423 19%

88%

378
81%

SIM ENAO ESIM ENAO
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Questiao 17 — A Ouvidoria faculta aos manifestantes a utilizacdo de formuldrios
simplificados e de facil compreensdo para a apresentacdo de manifestacoes, conforme
disposto no artigo 10, § 6°, da Lei n° 13.460/2017?

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)
® sim

® ndo

Segundo as respostas, a maioria dos Poderes municipais disponibiliza formulérios para

a apresentacdo de manifestagdes, de acordo com a exigéncia legal:
P. Legislativos P. Executivos

112

24%
397

83%

354
76%

4 SIM mNAO 4 SIM ENAO

3.4 Quanto a autonomia da Ouvidoria

Questao 18 — A qual estrutura administrativa a QOuvidoria estd vinculada ou
subordinada?

Aos Legislativos, foram disponibilizadas as seguintes alternativas:

® a Presidéncia

® a Vice-Presidéncia

® a Mesa Diretora

® a um Departamento, Direcdo ou Assessoria

® outra

Apurou-se que, em 254 dos 479 Legislativos que afirmam possuir Ouvidoria, a unidade
encontra-se subordinada/vinculada a Presidéncia. Esse e demais dados obtidos podem ser

observados no seguinte grafico:

P. Legislativos
A Presidéncia [ 53,0%
A Mesa Diretora | 332%

A Departamento/Dire¢do ou Assessoria E 8,4%
Outra ud 5,0%
A Vice-Presidéncia | 0,4%
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Aos Executivos, foram apresentadas as seguintes alternativas:

® ao Gabinete do(a) Prefeito(a)
® ao Gabinete do(a) Vice-Prefeito(a)
® a uma Secretaria Municipal

® outro

Segundo as respostas, na maioria dos Executivos (308 dos 466 que informaram possuir

Ouvidoria), o Orgdo encontra-se vinculado/subordinado ao Gabinete do(a) Prefeito(a):

P. Executivos
Ao Gabinete do(a) Prefeito(a) | 66,1%
A uma Secretaria Municipal [ 30,7%

Outro M 2,4%
Ao Gabinete do(a) Vice-Prefeito(a) I 0,9%

Questao 19 — Além do(a) servidor(a) ocupante do cargo ou emprego publico de
Ouvidor(a) ou do(a) servidor(a) que exerce as fungoes de Ouvidor(a) e, se for o caso,
do(a)(s) outro(a)(s) servidor(a)(es) que trabalha(m) na Ouvidoria, alguém mais tem livre
acesso ao TEOR das manifestagcoes?

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)
® sim

® ndo

Conforme informacdes obtidas, em aproximadamente 40% dos Poderes municipais
gauchos, agentes estranhos ao quadro funcional da Ouvidoria tém acesso ao teor das

manifestagdes protocoladas, com 189 ocorréncias registradas para cada Poder.

Em oposi¢do, 290 Legislativos e 277 Executivos alegaram ndo franquear tal acesso a

ndo integrantes do Orgao.

Os registros apurados estdao representados nos seguintes graficos:

P. Legislativos P. Executivos

189
290 41%

61%

189

39% 277

59%

ESIM ENAO HSIM MNAO
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Questao 19.1 — Assinale a seguir quem mais tem livre acesso ao TEOR das
manifestacoes? (apenas se marcada a resposta “sim” a questdo 19)
Aos Legislativos, foram disponibilizadas as seguintes alternativas, sendo informada a

possibilidade de se marcar mais de uma resposta:

® o(a) Presidente

® o(a) Vice-Presidente

® os integrantes da Mesa Diretora

® o(a)(s) Diretor(es) e/ou Chefe(s) de Departamento, Direcdo ou Assessoria

® os servidores que recebem a manifestacdo para verificacoes, diligéncias,
fornecimento de informacgoes e respostas

® todos os servidores ocupantes de cargos em comissiao
® todos os servidores do Poder Legislativo

® qualquer pessoa, eis que as manifestacoes sdo acessiveis para consulta publica

Os exames realizados indicaram que, em 98 Legislativos, o(a) Presidente tem acesso ao
teor das manifestagdes. O nimero corresponde a 52% dos 189 Poderes que informaram

fraquear tal acesso a agentes estranhos a Ouvidoria.
Esses e demais dados obtidos podem ser visualizados no seguinte grafico:

P. Legislativos

O(a) Presidente | 51,85%
Os servidores que recebem a manifestagio para diligéncias — 35,45%
Diretor/Chefe de Departamento, Diregdo ou Assessoria [ 30,69%
Os integrantes da Mesa Diretora — 26,46%
O(a) Vice-Presidente E 7,41%
Qualquer pessoa E 7,41%
Todos os servidores do Poder Legislativo E 6,88%

Todos os servidores ocupantes de cargos em comissao i 2,12%

No ambito dos Executivos, as alternativas ofertadas foram as seguintes:

® o(a) Prefeito(a)
® o(a) Vice-Prefeito(a)

® o(a) Secretario(a) Municipal responsavel pela Secretaria a qual a Ouvidoria estd
vinculada ou subordinada

® alguns Secretarios Municipais
® todos os Secretdrios Municipais

® os servidores que recebem a manifestacdo para verificagoes, diligéncias,
fornecimento de informacoes e respostas
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® todos os servidores ocupantes de cargos em comissdo
® todos os servidores do Poder Executivo

® qualquer pessoa, eis que as manifestacoes sdo acessiveis para consulta publica

Os dados revelaram significativo destaque ao segmento formado pelos servidores que
recebem as manifestacdes “para verificagdes, diligéncias, fornecimento de informagdes e
respostas”, com 129 ocorréncias, o que corresponde a 68% dos 189 Executivos que afirmaram

franquear tal acesso a agentes estranhos ao quadro funcional da Ouvidoria.

Em sequéncia, 93 dos Executivos reportaram conferir referido acesso ao(a) Prefeito(a).
Essas e demais informacgdes colhidas sdo representadas pelo seguinte grafico:

P. Executivos

Os servidores que recebem a manifestago para diligéncias . 68,25%
Prefeito(a) | 49,21%
Secretario(a) Municipal ao qual a Ouvidoria esta vinculada R 30,69%
Alguns Secretérios Municipais [l 13,76%
Vice-Prefeito(a) E 10,05%
Todos os Secretarios Municipais E 6,35%
Qualquer pessoa || 2,12%

Todos os servidores do Poder Executivo | 1,06%

Todos os servidores ocupantes de cargos em comissao | 0,53%

Questiao 20 — Além do(a) servidor(a) ocupante do cargo ou emprego publico de
Ouvidor(a) ou do(a) servidor(a) que exerce as fungoes de Ouvidor(a) e, se for o caso,
do(a)(s) outro(a)(s) servidor(a)(es) que trabalha(m) na Ouvidoria, alguém mais tem acesso a
IDENTIFICACAO DOS MANIFESTANTES?

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)
® sim

® ndo

Cerca de 20% dos Poderes municipais declararam que agentes estranhos ao quadro

funcional da respectiva Ouvidoria possuem acesso a identificacdo dos manifestantes:

P. Legislativos P. Executivos

111

23% 81

368 17%
71%

385
83%

ESIM ENAO ESIM ENAO
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Questio 20.1 — Assinale a seguir quem mais tem acesso @ IDENTIFICACAO DOS
MANIFESTANTES? (apenas se marcada a resposta “sim” a questdo 20)

Aos Legislativos, foram ofertadas as seguintes alternativas e informada a possibilidade
de se marcar mais de uma:

® o(a) Presidente

® o(a) Vice-Presidente

® os integrantes da Mesa Diretora

® o(a)(s) Diretor(es) e/ou Chefe(s) de Departamento, Direcio ou Assessoria

® os servidores que recebem a manifestacdo para verificacoes, diligéncias,
fornecimento de informacades e respostas

® todos os servidores ocupantes de cargos em comissao
® todos os servidores do Poder Legislativo

® qualquer pessoa, eis que as manifestagoes sdo acessiveis para consulta publica

Apurou-se que 61 dos 111 Legislativos que afirmaram franquear acesso a identificagao

dos manifestantes a agentes externos a Ouvidoria o fazem a Presidéncia.

Os “servidores que recebem a manifestacdo para verificacdes, diligéncias,
fornecimento de informagdes e respostas”, com 39 ocorréncias, e “o(a)(s) Diretor(es) e/ou
Chefe(s) de Departamento, Dire¢do ou Assessoria”, com 37 registros, foram indicados por

cerca de um ter¢o de referidos Legislativos.

O livre acesso aos “integrantes da Mesa Diretora”, a “todos os servidores do Poder
Legislativo” e ao(a) “Vice-Presidente” foi informado, respectivamente, por 28, 10 e 8

Parlamentos.

Por fim, o acesso a identificagdo dos manifestantes por “todos os servidores ocupantes
de cargos em comissao” e por “qualquer pessoa” recebeu uma indicacao cada.
Os dados ora tratados podem ser conferidos no grafico que segue:

P. Legislativos

O(a) Presidente [ 54,95%
Os servidores que recebem a manifestagao para diligéncias — 35,14%
Diretor/Chefe de Departamento, Dire¢do ou Assessoria — 33,33%
Os integrantes da Mesa Diretora _ 25,23%

Todos os servidores do Poder Legislativo ﬁ 9,01%
O(a) Vice-Presidente E 7,21%

Todos os servidores ocupantes de cargos em comissao I 0,90%

Qualquer pessoa I 0,90%

Aos Executivos, foram ofertadas as seguintes alternativas:
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® o(a) Prefeito(a)
® o(a) Vice-Prefeito(a)

® o(a) Secretario(a) Municipal responsavel pela Secretaria a qual a Ouvidoria esta
vinculada ou subordinada

® alguns Secretdrios Municipais
® todos os Secretdrios Municipais

® os servidores que recebem a manifestacdo para verificacoes, diligéncias,
fornecimento de informacaoes e respostas

® todos os servidores ocupantes de cargos em comissao
® todos os servidores do Poder Executivo

® qualquer pessoa, eis que as manifestacoes sdo acessiveis para consulta publica

O exame das respostas ofertadas pelos 81 Executivos que aduziram liberar acesso a
identificacdo dos manifestantes a agentes que nao atuam na Ouvidoria indicou que, em dois
tercos desses Poderes, com 54 registros, destaca-se a franquia aos “servidores que recebem a

manifestagdo para verificagdes, diligéncias, fornecimento de informagdes e respostas”.

A alternativa “o(a) Prefeito(a)” foi apontada por 39 dos Executivos, ao passo que a
resposta “o(a) Secretario(a) Municipal responsavel pela Secretaria a qual a Ouvidoria esta

vinculada ou subordinada”, marcada por 22 desses Poderes.

O(a) Vice-Prefeito(a) e “Alguns Secretdrios municipais” foram referidos por

11 Executivos, ¢ “todos os Secretarios Municipais”, por 6 deles.

Por fim, foram verificados 2 registros de acesso liberado “a qualquer pessoa” e

1 relativo a alternativa “todos os servidores do Poder Executivo”.
Os dados mencionados podem ser observados no grafico a seguir:

P. Executivos

Os servidores que recebem a manifestagdo para diligéncias [ 66,67%
Prefeito(a) | 48,15%
Secretério(a) Municipal ao qual a Ouvidoria estd vinculada | 27,16%
Alguns Secretarios Municipais E 13,58%
Vice-Prefeito(a) E 13,58%
Todos os Secretarios Municipais i 7,41%
Qualquer pessoa i 2,47%

Todos os servidores do Poder Executivo I 1,23%

Todos os servidores ocupantes de cargos em comissdao  0,00%

Questao 21 — Antes da ciéncia dos respectivos manifestantes, a Ouvidoria tem que
submeter as decisoes administrativas finais a prévia aprovagdo de alguma autoridade?
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Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)
® sim

® ndo

De acordo com as respostas, 190 Legislativos e 134 Executivos exigem que as decisdes

administrativas finais sejam submetidas a prévia aprovagao de autoridade superior:

P. Legislativos P. Executivos
190 134
o,
40% 289 29% 332
60% 71%
ESIM ENAO ESIM ENAO
Questao 21.1 — Quais sdo as autoridades que devem aprovar as decisoes

administrativas finais previamente a ciéncia dos respectivos manifestantes? (apenas se
marcada a resposta “sim” a questdo 21)

A questao contou com campo de texto livre para insercao da resposta.

A andlise das respostas dos 190 Legislativos que informaram submeter os

encaminhamentos propostos por sua Ouvidoria a avaligdes prévias a ciéncia dos manifestantes
evidenciou que, em expressiva parcela, com 125 registros, tal apreciagdo ¢ atribuida a
Presidéncia da Casa que, associadamente a Mesa Diretora, a Direcdo ¢ a Assessoria Juridica,

foi citada por outros 9 Parlamentos.
Essas e demais informacdes obtidas podem ser observadas no seguinte grafico:

P. Legislativos

Presidente | 65,79%
Mesa Diretora E 20,00%
Ouvidor(a)-Geral | 4,21%
Setor Competente i 3,68%
Presidente/Direcdo/Assessoria Juridica i 3,16%

Presidente/Mesa Diretora I 1,58%
Assessoria Juridica i 1,58%

Em relacao aos Executivos, constatou-se que, dos 134 Poderes que afirmaram submeter
as proposi¢cdes da Ouvidoria a previa avaliacdo de outros agentes, os(as) Prefeitos(as) exercem

tal atribuicdo em 59 Municipios.
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Os Chefes do Executivo, em conjunto com os(as) Secretarios(as) Municipais, os(as)
Procuradores(as), a Assessoria Juridica e os(as) Vice-Prefeitos(as) foram indicados por 27
desses Poderes, mesmo quantitativo identificado em relacdo aos(as) Secretarios(as) da pasta

relativa ao teor da manifestacao.

A coordenagdo do setor de que trata a manifestagdo, combinada com Procuradoria/

Assessoria Juridica, a Ouvidoria e os(as) Vice-Prefeitos(as), responde por 21 registros.
A transcrigdo grafica dos dados ora tratados € a seguir apresentada:

P. Executivos
Prefeito(a) D d 44,03%
Secretario(a) Municipal Competente | 20,15%
Prefeito(a) e Secretarios(as) Municipal(is) E 14,18%
Coordenagdo do Setor Competente E 6,72%
Procurador(a)/Assessor(a) Juridico(a) E 5,97%
Prefeito(a) e Procurador(a)/Assessor(a)Juridico(a) i 3,73%
Prefeito(a) e Vice-Prefeito(a) i 2,24%
Ouvidor(a)-Geral M 2,24%
Vice-Prefeito(a) I 0,75%

3.5 Quanto ao tratamento das manifestacées pela Ouvidoria

Questao 22 — Ha controle do quantitativo/niimero de manifestacées recebidas pela
Ouvidoria?

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)
® sim

® ndo

De acordo com as respostas, 88% dos Poderes municipais gauchos possui registro do

quantitativo de manifestagdes recebidas:

P. Legislativos P. Executivos

56
12%

58
12%
421

88% 410

88%

uSIM ENAO ESIM ENAO

Questao 22.1 — Informe o numero de manifestacoes que foram recebidas pela
Ouvidoria nos seguintes periodos: (apenas se marcada a resposta “sim” a questdo 22)
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Respostas: (multipla escolha/possibilidade de marcar mais de uma resposta)
® De 01-07-2021 a 31-12-2021
® De 01-01-2022 a 30-06-2022

Os Legislativos municipais reportaram o registro de 1.515 manifestacdes no periodo.

Compulsando os dados, verificou-se que, embora parcela significativa dos Parlamentos
tenha informado a criagio de sua Ouvidoria até junho de 2019%, a maioria (92%) dos 421 que
alegaram ter controle do nimero de manifestagdes respondeu ndo ter recebido nenhuma ou ter

recebido de 1 a 10 manifesta¢des no periodo de 1°-07-2021 a 30-06-2022.
Esses e demais dados obtidos podem ser observados no grafico abaixo:

N° de Manifestacdes recebidas pelos P. Legislativos
(1°-07-2021 a 30-06-2022)

250 50%
46,5 45%
200 40%
38,712% 35%
150 30%
25%
100 20%
15%
50 5% 4750 10%

/970 1,43%  0,48% 0,24% 0,71% 0,24% 0,24% 5%

196 163 28 20 ", 6 2 1 3 1 1 °

0 C e wm wm mmm N — 0%

0 la$s 6al0 11a20 21a30 31a40 41a50 51a60 93 140

As respostas ofertadas em relacdo aos Executivos, numa primeira andlise, revelam um
cenario de maior atuacdo por parte de suas Ouvidorias, visto que s6 12% dos 410 Poderes que
afirmaram manter controle do numero de manifestagcdes registradas informaram ndo ter

recebido qualquer demanda em referido periodo.
Contudo, 37% destes responderam ter recebido de 1 a 10 manifesta¢des apenas.

Desse modo, conclui-se que 49% dos Executivos que informaram controlar o nimero

de manifestagdes protocoladas reportaram o recebimento de 0 a 10 manifestagdes.

Verificou-se, ainda, que, 139 Executivos relataram o recebimento de 11 a 100
demandas, 43 aduziram a recep¢do de 101 a 1.000 manifestacdes, 22 noticiaram ter recebido
de 1.001 a 10.000 manifestacdes, 4 alegaram ter recebido entre 12.000 e 21.000
manifestagdes, e, por fim, 1 Executivo informou que a sua Ouvidoria teria recebido mais de

121 mil manifesta¢des no periodo.

% A data de institucionalizagdo das Ouvidorias é tratada no item 3.1 — questdo 1.1.
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Os valores mencionados, de forma mais detalhadas, sdo a seguir graficamente exposto:

Numero de Manifestacées Recebidas pelos P. Executivos

160 36,83% 40%
35%
8,29%
120 30%
25%
80 20%
10,49% 15%
40 1% 10%
3.90% 4 469
W70 0,24% 0,24%  0,24% 0,24% 0,24%)| 59
50 151 116 23 43 16 "=y, 6 1 1 1 1 1

0 lal0 11a50 51al00 10la 1.001a 5.00la 12173 13.668 20.265 20.372 121.181
1.000  5.000  10.000

Ao total, os Executivos reportaram o recebimento de 139.875 manifestagdes no
segundo semestre de 2021 e 145.457 no primeiro semestre de 2022. Destaca-se, porém, que
parte expressiva de tais registros, conforme dito, teria sido efetuada por um unico Executivo,

que alegou ter recepcionado um quantitativo correspondente a 42,5% do total reportado.

Sob outra 6tica, tomando-se por base os nimeros informados pelos 20 Legislativos que
noticiaram o recebimento dos maiores quantitativos de manifestagdes por suas Ouvidorias, nao

se evidenciou correlagdo entre esses volumes e a respectiva populagao estimada do Municipio.

Efetivamente, verificou-se que o Legislativo que relatou o recebimento do maior
quantitativo no periodo, com 140 ocorréncias, refere-se ao 7° Municipio com maior populagdo
estimada do Estado. Em segunda posi¢do, com 93 registros, estd o Parlamento de um

Municipio com cerca de 5.000 habitantes, equivalente a 265" populagdo estimada gaucha.

As Ouvidorias que apresentaram o oitavo, o nono e o décimo maior quantitativo de
manifestagdes (com 33, 28 e 27 demandas registradas, respectivamente), correspondem a
Legislativos de Municipios com populacdo estimada entre 1.450 a 3.220 habitantes, ocupando

a 443% a 490° e 350° posi¢des no ranqueamento populacional dos Municipios gatichos.

Os Legislativos que informaram ter recebido 17 manifestagdes, finalizando o rol dos 20
Parlamentos com maiores quantitativos de demandas, correspondem a Municipios situados,

respectivamente, nas 44°, 184° e 245% posigdes em referido ranqueamento.

A seguir, expoe-se, em ordem decrescente, os 20 Legislativos com maiores
quantitativos de manifestacdes recebidas de 1°-07-2021 a 30-06-2022, com destaque aos dados

acima abordados:
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140 P. Legislativo

56 33 51 49

27 24 23 2 2 20 19

\O o« o < < o~
= N IR ™
v o Vel v o \O
0 < o N
N N — —
6 4 1252|258 | 15 | 443|490 | 350 16

Observagdes: no topo, o n° de manifestacdes recebidas; na vertical, a populagdo estimada, apresentada em
milhares; e na horizontal, a posi¢do no ranking populacional.

A anélise dos dados reportados pelos 20 Executivos que informaram o recebimento dos
maiores quantitativos de manifestacdes no periodo evidencia, tal como observado no tocante
aos Legislativos, dissonancia em relagdo a posicdo dos respectivos Municipios no

ranqueamento de populacdo estimada, conquanto menos severa.

Com efeito, confirmando a tendéncia, destaca-se que as Ouvidorias dos Executivos
sediadas nos Municipios com a 1?* e a 2* maior populagdo estimada do Estado receberam os §°

e 20° maiores quantitativos de demandas dentre os 20 referidos.

No mesmo sentido, os Executivos situados em Municipios com a 95, 21* e 184*
populagdo estimada do Estado noticiaram o recebimento de quantitativos de manifestagdes que
lhes colocaram nas 12%, 13 e 14* posigoes, respectivamente, dentre os 20 com 0 maior numero

de demandas submetidas a sua Ouvidoria.

Para melhor compreensdo, segue grafico com os 20 Executivos com o0s maiores

quantitativos de demandas recebidas no periodo, com destaque a sobreditos dados:

121.181 P. Executivo
20.265
20.372 12.173
13.668 0.3 T0%  ogy &570 s 1 3.874 2.777 2.370 1.920
| l |_| i \ 4.417 3.403 2.482 2.037 1.874
M M Sl

(=} [ v D on — Nel on (e} o ] o — o Nel o~ <t el 0 N
[Sa% [3e% o =4 o vy o ey — o <. [l =3 o LaY o — — N [l
o~ (=} on on o~ [o\] el N O on (=3 on Nl o~ v o~ o v < on
<t <t [ce] o v <t on N (=} <t on N oo 0 (e on 0 [ag} (9]
N N — [\l — <t N on N — — (@] v

Ju—

‘8|9|23|17|7|13|61|1|12|4|74|95|21|184|5| 9|15|6|64|2|

Observagdes: no topo, o n° de manifestagdes recebidas; na vertical, a populacdo estimada, apresentada em
milhares; e na horizontal, a posi¢do no ranking populacional.
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Questiao 23 — Ha controle do cumprimento de prazos pela Ouvidoria para

encaminhamento da decisdo final administrativa aos respectivos manifestantes, nos termos
do artigo 16 da Lei n° 13.460/2017?

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)
® sim

® ndo

De acordo com as respostas, a maioria dos Poderes municipais mantém controle do

cumprimento de referidos prazos:

P. Legislativos P. Executivos

54
12%

36
8%
443

412
92%

88%

uSIM ENAO ESIM ENAO

Questao 23.1 — A Ouvidoria cumpre os prazos estabelecidos no artigo 16 da Lei
n’ 13.460/2017? (considerar as manifestacoes recebidas no periodo de 01-07-2021 a
30-06-2022) (apenas se marcada a resposta “sim” a questdo 23)

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)

o sempre (prazo cumprido em 100% das manifestacoes)

® a maioria das vezes sim (prazo cumprido em pelo menos 50% das manifestacoes)
® a maioria das vezes ndo (prazo cumprido em menos de 50% das manifestagoes)

® ndo (prazo descumprido em 100% das manifestacoes)

A compilacdo dos dados evidenciou significativa discrepancia entre os Poderes
Legislativos e Executivos municipais: enquanto cerca de 86% daqueles reportaram que sempre
cumprem referidos prazos legais, 61% destes informaram o atendimento tempestivo a

integralidade das demandas recebidas por sua Ouvidoria:

P. Legislativos

Prazo cumprido em 100% das manifestagdes _ 85,78%

Sim, prazo cumprido em pelo menos 50% das .
manifestagdes i 13,09%

Nao, prazo cumprido em menos de 50% das

o,
manifesta¢des ‘ 0,45%

Prazo descumprido em 100% das manifestagdes l 0,68%
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P. Executivos

Prazo cumprido em 100% das manifestagdes _ 60,68%
. . 0
Sim, prazo cumprldq em pe:10 menos 50% das _ 36,65%
manifestacdes

Nio, prazo cumprido em menos de 50% das
manifestagdes

H 1,94%

Prazo descumprido em 100% das manifesta¢des I 0,73%

3.6 Quanto as atribuicdes, aos indicadores de desempenho e aos Relatorios de
Gestao da Ouvidoria
Questao 24 — Quais das atribuicoes abaixo arrolados sdo efetivamente exercidas pela

Ouvidoria, considerando as previstas no artigo 13 da Lei n° 13.460/2017? (marcar todas as
que sdo efetivamente exercidas)

Respostas: (multipla escolha/possibilidade de marcar mais de uma resposta)

® promover a participacdo do usudrio na administracdo publica, em cooperacido com
outras entidades de defesa do usudrio

® acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a garantir a sua efetividade
® propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servigos

® auxiliar na prevencgdo e corregdo dos atos e procedimentos incompativeis com o0s
principios estabelecidos na Lei n° 13.460/2017

® propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usudrio, em observincia
as determinacoes da Lei n° 13.460/2017

® receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacoes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacoes de usudrio
perante orgdo ou entidade a que se vincula

® promover a adogcdo de mediacdo e conciliacdo entre o usudrio e o orgdo ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros orgaos competentes

No grafico a seguir, transcreve-se paralelo entre as atribuigdes desempenhadas pelas

Ouvidorias de ambos os Poderes municipais, de acordo com as respostas fornecidas:

Natureza das Atividades Desempenhas pelas Ouvidorias

Receber, analisar e encaminhar as autoridades as manifestacdes [ 0497, ]
de Ouvidoria L 491%
Acompanhar a prestagdo dos servigos, visando sua efetividade N — | ;6%
. ~ . - ¥ =
Propor aperfeicoamentos na prestagdo dos servigos = 4 51%
~ s i~ — T d
Promover a adog¢do de mediagdo e conciliagdo © L 4 41%
Auxiliar na prevengdo e corre¢do dos atos incompativeis Com a | b7 4
Lei n® 13.460/2017 b d 45%
I ~ o s ~ r11: D— 1\ V() Z]
Promover a participagdo do usudrio na administragdo ptblica § al 4 51%
5 : el s — e
Propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usudrio A 4 41%

HP. Executivos  HP. Legislativos
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Questiao 25 — A Ouwvidoria adota indicadores de desempenho como, por exemplo,
prazo de atendimento e satisfagdo dos usudrios?

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)
® sim

® ndo

Verificou-se que 220 dos 479 Legislativos e 186 dos 466 Executivos que informaram

possuir Ouvidoria responderam adotar indicadores de desempenho:

P. Legislativos P. Executivos

280

259 186
60%

220 54% 40%

46%

ESIM ENAO ESIM mENAO

Questao 26 — A Owvidoria elabora relatorios periodicos de gestio, na forma dos
artigos 14 e 15 da Lei n° 13.460/2017?

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)
® sim

® ndo

Mais de dois tercos dos respondentes informaram elaborar os mencionados relatorios:

P. Legislativos P. Executivos

144
30%

155

o,
311 33%

67%

335
70%

ESIM ENAO ESIM ENAO

Questao 26.1 — Qual a periodicidade de elaboragcdo e publicagdo de referidos
relatorios de gestio? (apenas se marcada a resposta “sim” a questdo 26)

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)
® trimestral

® quadrimestral
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® semestral
® anual

® outra

Apurou-se que 269 dos 335 Legislativos e 272 dos 311 Executivos que reportaram a

elaboracdo e a publicagdo de relatorios o fazem anualmente.

A seguir, expde-se grafico com paralelo entre os Poderes municipais quanto a

periodicidade de elaboragdo e publicagdo de relatorios gerencias das Ouvidorias:

Periodicidade de Elaboracio e Publicacao de Relatorios de Gestao

4 87,5%
4 80,3%
i i H9,6% = 6,8% H6,9%m45% ®33% & 1.0% ®00% H 0,3%
EEEEES - - - ’ ”
Anual Semestral Outra Trimestral Quadrimestral

HP. Legislativos ®P. Executivos

Questao 26.2 — A que periodo se refere o ultimo relatorio de gestio elaborado pela
Ouwvidoria? (apenas se marcada a resposta “sim” a questdo 26)

A indagacdo propiciou o envio de resposta por texto livre. Adjacente a indagagdo
precedente, visava a aferir a que periodo se referiu o ultimo relatorio de gestdo das Ouvidorias
dos Poderes municipais, reputando-se plausivel expectar razodvel convergéncia entre as

respostas ofertadas a ambas as questdes.
A avaliagdo das respostas encaminhadas revelou, todavia, parcial discrepancia.

Efetivamente, conquanto 269 Legislativos tenham afirmado que aludidos relatorios sao
elaborados e publicados anualmente, apenas 244 deles confirmaram que os ultimos

disponibilizados se referem ao exercicio de 2021.

Da mesma forma, dos 32 Legislativos que alegaram expedir relatdrios semestrais,
apenas 19 ratificaram tal periodicidade ao informarem a elaboragdo de relatorios relativos ao

primeiro semestre de 2022.

Além dos periodos referidos nas alternativas de resposta a questdo 26.1, foram
identificadas referéncias diversas, bem como contingente que afirmou nio ter a sua Ouvidoria

elaborado relatorio apto a ser indicado.
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A distribui¢do dos dados referentes aos periodos a que se referem os ultimos relatérios

de gestdo expedidos pelas Ouvidorias dos Legislativos, considerado o universo de 335
Parlamentos que informaram a elaboracdo e a publicacdo de referidos documentos, sdo

expostos no grafico abaixo:

P. Legislativos
Periodo de Referéncia do Ultimo Relatorio de Gestiao

Relatorio Nao Emititdo had 3,0%
Outras Referéncias hussd 6,3%
2022 B 2,4%
ul22 o o1,2%
1° Sem./2022 hassd 5,7%
2° Trim./2022 § 0,9%
2° Sem./2021 bl 2,7%
2° Sem./2020 - 1° Sem./2021 M 1,2%
2020 hd 2,7%
2019 § 0,9%
2018 | 0,3%

Da mesma forma, ainda que 272 Executivos tenham respondido que as suas Ouvidorias
elaboram e publicam relatérios de gestdo anuais, apenas 229 deles indicaram que referidos

documentos se referem ao exercicio de 2021.

O grafico abaixo contempla a distribuicao relativa dos informes prestados pelos 311
Executivos que informaram a elaboragdo e a publicagdo de relatdrios de gestdo por suas

Ouvidorias:

P. Executivos
Periodo de Referéncia do Ultimo Relatorio de Gestiao

Outras Referéncias D 6,1%
2022 § 1,3%
1°Sem./2022 fud 5,5%
1° Trim./2022 B 2,3%
2° Sem./2021 - 1° Sem./2022 M 1,6%
202 —— 3,6 %0
2°Sem.2021 B 1,9%
1° Sem./2021 | 0,3%
2020 B 6,1%
2019 M 1,3%

Questao 26.3 — Das informacgoes a seguir arroladas, previstas no artigo 15 da Lei
n’ 13.460/2017, quais sdo contempladas no relatorio de gestdo periodicamente elaborado
pela Ouvidoria? (marcar todas as informagoes contempladas no ultimo relatorio) (apenas se
marcada a resposta “sim” a questdo 26)

Respostas: (multipla escolha/possibilidade de marcar mais de uma resposta)
® 0s motivos das manifestagoes
® a andlise dos pontos recorrentes

® as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugoes apresentadas
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A avaliacdo evidenciou significativa correspondéncia entre os dados disponibilizados
por ambos os Poderes municipais. Nesse sentido, observou-se que “os motivos das
manifestagdes” foram indicados por 290 Legislativos e 279 Executivos, correspondente a

cerca de 88% dos registros encaminhados em resposta ao indagado.
Os dados obtidos estdo demonstrados no grafico abaixo:

Informacées contempladas nos Relatorios de Gestiao das Ouvidorias

hed 44%
R 51%

As providéncias adotadas pela administracio uad 60%
publica nas solugdes apresentadas D 53%

D 57 %0
nd 90%

4 P. Legislativos ®P. Executivos

A analise dos pontos recorrentes

Os motivos das manifestagoes

Questao 26.4 — A que autoridade(s) o relatorio de gestao periodicamente elaborado
pela Ouwvidoria é encaminhado/disponibilizado, considerando o disposto no artigo 15,
pardgrafo unico, inciso I, da Lei n° 13.460/2017? (apenas se marcada a resposta “sim” a
questdo 26)

A questdo ofertou as seguintes alternativas aos Legislativos, permitindo marcar mais de

uma:

® ao(a) Presidente

® ao(a) Vice-Presidente

® aos integrantes da Mesa Diretora

® ao(a)(s) Diretor(es) e/ou Chefe(s) de Departamento, Direcdo ou Assessoria

® outro

Aos Executivos, foram disponibilizadas as seguintes alternativas:

® ao(a) Prefeito(a)
® ao(a) Vice-Prefeito(a)

® ao(a) Secretdrio(a) Municipal responsavel pela Secretaria a qual a Ouvidoria estd
vinculada ou subordinada

® outro

De acordo com referida disposi¢ao legal, o relatorio de gestao deve ser “encaminhado a

autoridade méxima do 6rgao a que pertence a unidade de ouvidoria”.

Apurou-se que, na expressiva maioria das Casas Legislativas, os relatorios de gestdo

sdo encaminhados ao(a) Presidente, sendo essa a resposta indicada por 240 deles.
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A disponibilizagao aos integrantes da Mesa Diretora foi apontada por 83 dos 335

Legislativos que informaram que sua Ouvidoria elabora e publica referidos documentos.
Essas e demais informacgdes obtidas podem ser verificadas no seguinte grafico:

P. Legislativos
Ao(a) Presidente . 71,6%
Aos integrantes da Mesa Diretora = 24,8%

Ao(a)(s) Diretor(es) e/ou Chefe(s) de o
Departamento, Diregdo ou Assessoria E 10,4%

Outro hud 7.8%

Ao(a) Vice-Presidente i 2,4%

No ambito dos Executivos, o(a) Prefeito(a) foi principal indicado(a), com 237
registros, seguido(a) do(a) “Secretdrio(a) Municipal responsavel pela Secretaria a qual a

Ouvidoria esta vinculada ou subordinada”, com 81 referéncias.
Os dados obtidos estdo descritos no grafico abaixo:

P. Executivos

Ao(a) Prefeito(a) - [ 76,2%
Ao(2) Secretario(a) Municipal ao(3) qual a E 26.0%
U7

Ouvidoria esta vinculada ou subordinada

Outro i 16,1%

Ao(a) Vice-Prefeito(a) |l 4,8%

Questao 26.5 — O relatorio de gestiao periodicamente elaborado pela Ouvidoria é
disponibilizado integralmente na internet/portal ou site do Poder Legislativo/Executivo,
para conhecimento publico, considerando o disposto no artigo 15, pardgrafo unico, inciso
I, da Lei n° 13.460/2017? (apenas se marcada a resposta “sim” a questdo 26)

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)
® sim

® ndo

A questdo objetivava aferir o atendimento ao disposto no artigo 15, pardgrafo tnico,
inciso II, da Lei n° 13.460/2017, que determina a disponibilizacdo integral dorelatorio na
internet, contemplando o numero de manifestacdes recebidas no ano anterior, os motivos das
manifestagdes, a analise dos pontos recorrentes e as providéncias adotadas pela administragao

publica nas solucdes apresentadas, conforme previsto no caput do referido artigo.

A avaliacdo das respostas prestadas revelou que a expressiva maioria dos Poderes

municipais, com prevaléncia entre os Executivos, afirmou atender ao preconizado pela Lei:
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P. Legislativos P. Executivos

286

85% 281

90%

ESIM BNAO ESIM ENAO

3.7 Quanto ao conselho de usuarios, a Carta de Servicos ao Usudrio e as

pesquisas de satisfacao

As questdes a seguir foram disponibilizadas a todos os Poderes, indiferentemente da

resposta assinalada a questao 1.

Questao 27 — No Poder Legislativo/Executivo, a participacdo dos usudrios no
acompanhamento da prestacdo e na avaliacdo dos servigos publicos é feita por meio de
conselho de usudrios, conforme previsto no artigo 18 da Lei n° 13.460/2017?

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)
® sim

® ndo

Consoante disposto no artigo 18 da Lei n® 13.460/2017, o conselho de usuarios de
Servigos Publicos ¢ um 06rgdo consultivo cujo objetivo consiste em propiciar o
acompanhamento da prestagdo e a realizacdo de avaliagdes dos servigos publicos por aqueles

que os utilizam ou sdo destinatarios desses servigos.

Os informes prestados pelos Poderes municipais gatchos desvelaram, contudo, um
cenario pouco alentador, com nio mais de 15% deles tendo relatado a institucionalizacdo de

referidos conselhos:

P. Legislativos P. Executivos

72
428 15%
86%

68

14% 424

85%

ESIM BNAO uSIM ENAO
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Questiao 28 — O Poder Legislativo/Executivo elaborou e divulgou a sua Carta de

Servicos ao Usudrio, conforme disposto no artigo 7°, caput e § 1°, da Lei n° 13.460/2017?

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)
® sim

® ndo

Conforme o disposto no artigo 7°, caput e § 1°, da Lei n° 13.460/2017, a administragao

publica direta e indireta da Unido, dos Estados, do Distrito Federal ¢ dos Municipios deve

divulgar Carta de Servigos, que “tem por objetivo informar o usudrio sobre os servigos

prestados pelo 6rgdo ou entidade, as formas de acesso a esses servigos € seus compromissos €

padroes de qualidade de atendimento ao publico”.

Os dados disponibilizados evidenciaram que parcela significativa dos respondentes

cumpre referida exigéncia:

P. Legislativos P. Executivos

152
31%

98

69%

398
80%

ESIM ENAO ESIM ENAO

Questao 28.1 — A Carta de Servicos ao Usudrio contempla quais das informagoes

abaixo arroladas, previstas no artigo 7°, §§ 2° e 3°, da Lei n° 13.460/2017? (marcar todas as
informagoes contempladas na Carta de Servigos ao Usudrio divulgada pelo Poder
Legislativo/Executivo) (apenas se marcada a resposta “sim” a questdo 28)

Respostas: (multipla escolha/possibilidade de marcar mais de uma resposta)

® servigcos oferecidos

® requisitos, documentos, formas e informagoes necessdrias para acessar o servi¢o
® principais etapas para processamento do servi¢o

® previsdo do prazo mdximo para a prestacdo do servigo

® forma de prestagdo do servigo

® Jocais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestagdo sobre a prestacao
do servigo

o prioridades de atendimento
® previsdo de tempo de espera para atendimento
® mecanismos de comunicacdo com os usudrios

® procedimentos para receber e responder as manifestacoes dos usudrios
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® mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca do andamento do servigo
solicitado e de eventual manifestagdo

® outros

Os exames realizados, tomando-se por suporte os dados oferecidos em resposta as
indagacdes, revelaram consideravel correspondéncia no que concerne as informacdes mais

recorrentemente disponibilizadas pelos Poderes municipais gauchos:

P. Legislativos | P. Executivos

Informacées constantes da Carta de Servicos
Registros | % | Registros | %

Servigos oferecidos 385 97% 328 95%
Locais e formas~ para o usudrio apresentar eventual manifestagdo 320 0% 271 79%
sobre a prestagdo do servigo

Requisitos, do;umentos, formas e informagdes necessdrias para 232 71% 264 77%
acessar o servigo

Mecanismos de comunica¢do com os usudarios 280 70% 242 70%
Forma de prestagdo do servigo 280 70% 237 69%
Previsdo do prazo mdximo para a prestagdo do servigo 243 61% 208 60%
Principais etapas para processamento do servigo 202 51% 203 59%
Procye.dlmentos para receber e responder as manifestagoes dos 227 579 195 57%
usuarios

Mecanismos de cgnsultq, por parte dos usudrios, acerca do 218 55% 185 54%
andamento do servigo solicitado e de eventual manifestacdo

Previsdo de tempo de espera para atendimento 159 40% 165 48%
Prioridades de atendimento 122 31% 148 43%
Outros 55 14% 34 10%

Observagdo: os dados apresentados constam dispostos em ordem decrescente do nimero de indicagdes
pelos respondentes.

Questao 28.2 — A Carta de Servicos ao Usudrio é atualizada periodicamente,
conforme disposto no artigo 7°, § 4°, da Lei n° 13.460/2017? (apenas se marcada a resposta
“sim” a questdo 28)

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)

® sim

® ndo

Adicionalmente a determinacdo de divulgar a respectiva Carta de Servigos ao Usuario,
a Lei n° 13.460/2017, em seu artigo 7°, § 4° exige que o documento seja “objeto de
atualizagdo periodica e de permanente divulgagdo mediante publicacao em sitio eletronico do
orgdo ou entidade na internet”.

De acordo com as respostas, parcela significativa dos Poderes municipais que

responderam possuir Carta de Servigos promove a sua revisao periodica:
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P. Legislativos P. Executivos

114
29%

119

35%
225

65%

284
1%

ESIM ENAO ESIM BNAO

Questao 28.3 — A Carta de Servigos ao Usudrio é permanentemente divulgada no
portal/site do Poder Legislativo/Executivo na internet, conforme disposto no artigo 7°
§4°daLein’13.460/2017? (apenas se marcada a resposta “sim” a questdo 28)

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)

® sim

® nao

A maioria dos Poderes consultados arguiu disponibilizar a sua Carta de Servigos ao

Usudrio por meio dos respectivos portais na internet:

P. Legislativos P. Executivos

384
96%

332
97%

uSIM BNAO ESIM ENAO

Questao 29 — O Poder Legislativo/Executivo realiza pesquisa(s) para avaliar os
servigos prestados, conforme disposto no artigo 23 da Lei n° 13.460/2017?

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)

® sim

® nao

A referida avaliacdo, a ser “realizada por pesquisa de satisfagdo feita, no minimo, a
cada um ano, ou por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados”,
deve servir de “subsidios para reorientar e ajustar os servigos prestados”, especialmente
“quanto ao cumprimento dos compromissos ¢ dos padrdes de qualidade de atendimento

divulgados na Carta de Servigos ao Usuario”.
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A tabulacdo dos dados enviados em resposta ao questionado revelou um cenario de

baixa adesao a sobredito preceito legal:

P. Legislativos P. Executivos

74

S4 15%

11% 442

89%

422
85%

ESIM ENAO uSIM ENAO

Questao 29.1 — Em que periodicidade o Poder Legislativo/Executivo realiza
pesquisa(s) para avaliar os servicos prestados, ante o exposto no artigo 23, § 1°, da Lei
n’ 13.460/2017? (considerando as pesquisas que, porventura, tenham sido realizadas no
periodo de 01-01-2019 e 31-12-2021) (apenas se marcada a resposta “sim” a questdo 29)

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)
® S0 foi realizada uma pesquisa no periodo

o semestralmente

® anualmente

® a cada dois anos

O exame dos dados alcancados pelos Poderes municipais indicou parcial
correspondéncia em relacdo a periodicidade da realizacdo de referidas pesquisas, sendo a anual
indicada por 24 Legislativos e por 36 Executivos, representando aproximadamente 47% das

respostas encaminhadas.
Essas e demais informacdes obtidas podem ser conferidas no grafico abaixo:

Periodicidade de Realizacio das Pesquisas para Avaliaciao dos Servicos Prestados

A sssssssnd.w 49%
. 44%

e 27%
s 31%

R 15%
e 19%

R 9%
b 6%

Anualmente

S6 foi realizada uma pesquisa no periodo

A cada dois anos

Semestralmente

HP. Executivos ®P. Legislativos
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Questao 29.2 — A ultima pesquisa de avaliacdo realizada contempla quais dos
aspectos abaixo arrolados? (marcar todos os aspectos que sdo abordados nas pesquisas)
(apenas se marcada a resposta “sim” a questdo 29)

Respostas: (multipla escolha/possibilidade de marcar mais de uma resposta)

® satisfacdo do usudrio com o servigo prestado

® qualidade do atendimento prestado ao usudrio

o cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos servigos
® quantidade de manifestacoes de usudrios

o medidas adotadas pela administracdo publica para melhoria e aperfeicoamento da
prestagdo do servico

A questao proposta objetivava aferir quais dos aspectos elencados no artigo 23 da Lei
n°® 13.460/2017 foram avaliados nas pesquisas realizadas pelos respondentes.

Dos aspectos sujeitos a avaliagdo, a “satisfagdo do usuédrio com o servigo prestado”
pontuou em mais de 85% dos informes prestados por ambos os Poderes.

Os dados obtidos estdo a seguir graficamente transcritos:

Aspectos Contemplados nas Pesquisas para Avaliacio dos Servicos Prestados

Asssd. 86%
e 350

R 78%
hnd 54%

Cumprimento dos compromissos e prazos definidos Jund 45%
para a prestagdo dos servigos nd 50%

e 2%
hnd 46%

Medidas adotadas pela administragdo publica para  nd 39%
melhoria e aperfeigoamento da prestagio do servico  humnd 30%

Satisfagdo do usuario com o servigo prestado

Qualidade do atendimento prestado ao usuario

Quantidade de manifestagdes de usuarios

HP. Executivos HP. Legislativos

Questao 29.3 — Os resultados das pesquisas sdo integralmente publicados no
portal/site do Poder Legislativo/Executivo, conforme disposto no artigo 23, § 2°, da Lei
n’13.460/2017? (apenas se marcada a resposta “sim” a questdo 29)

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)
® sim

® ndo

A seguir, expde-se a descri¢ao grafica dos dados obtidos:

57



DIAGNOSTICO

dos Executivos e " owoon e s
Legislativos Municipais B :

P. Legislativos P. Executivos

47
64%

28
52%

26
48%
27
36%

ESIM ENAO ESIM ENAO

Questao 29.4 — Os resultados das pesquisas incluem o ranking dos orgaos
legislativos/municipais com maior incidéncia de reclamagdo dos usudrios no periodo?
(apenas se marcada a resposta “sim” a questdo 29)

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)

® sim

® nao

Os exames realizados com base nos dados enviados em resposta ao questionado
revelaram que a disponibilizacdo do ranqueamento dos 6rgdos com maior incidéncia de
reclamagdo dos usuarios foi reportada por apenas 7 Legislativos e 23 Executivos que

informaram realizar pesquisas de avaliagcdo dos servigos prestados:

P. Legislativos P. Executivos

23

13% 3%

51
69%

47
87%

uSIM ENAO ESIM ENAO

Questao 29.5 — Os resultados das pesquisas servem de subsidio para reorientar e
ajustar os servigcos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos
padroes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usudrio, conforme
disposto no artigo 23, § 1°, da Lei n° 13.460/2017? (apenas se marcada a resposta “sim” a
questdo 29)

Respostas: (multipla escolha/uma resposta apenas)
® sim

® ndo
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O emprego dos resultados das pesquisas como subsidios voltados a reorientagcdo e ao
reajuste na prestacdo dos servigos consiste em instrumento recorrentemente utilizado pelos
poderes publicos, conforme permitem atestar os exames realizados com base nos dados

enviados em resposta ao indagado:

P. Legislativos P. Executivos

51
94%

69
93%

ESIM BNAO ESIM ENAO

4. Conclusoes

Conforme ja foi referido, as Ouvidorias sdo canais de comunicagdo entre a sociedade e
o Poder Publico, efetivos meios para o exercicio da cidadania e a concretizagdo do principio
democratico, por viabilizarem o controle social e a participagdo dos cidaddaos nos assuntos

relacionados a administragao publica.

Nao bastasse, as Ouvidorias Publicas constituem-se importantes ferramentas de gestao,
na medida em que as informagdes fornecidas pela populagdo podem auxiliar os gestores a
identificar problemas e deficiéncias na prestagdo dos servigos publicos, proporcionando a sua
corregdo € o seu aprimoramento, bem como subsidiar a formulagdo, a implementacdo ¢ a

avaliacdo de politicas publicas.

Dada a sua relevancia para o Estado Democratico de Direito, a participagdo do usuario
na administracdo publica, por meio da apresentacdo de “reclamagdes relativas a prestacdo dos
servigos publicos em geral, asseguradas a manutengao de servigos de atendimento ao usuario e
a avaliagdo periddica, externa e interna, da qualidade dos servigos”, encontra-se expressamente
prevista na Constitui¢ao da Republica (art. 37, § 3°, inc. I), que determina a regulamentagdo da

matéria, realizada, ha pouco mais de seis anos, pela Lei Federal n® 13.460/2017.

A norma regulamentadora, por sua vez, ndo apenas previu a possibilidade de
apresentacdo de referidas reclamacdes as Ouvidorias Publicas ou, caso ndo instituidas,

diretamente aos 6rgdos ou entidades responsaveis, como exigiu desses a elaboracdo e a
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divulgacdo de Carta de Servicos ao Usuario, a avaliacdo continuada dos servigos publicos

prestados, bem como a criagdo de conselho de usuarios.

Nesse contexto, a Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Rio Grande do Sul
disp0Os-se a realizar uma pesquisa, com vistas a elaborar um diagnostico acerca das Ouvidorias
dos Executivos e Legislativos municipais gauchos, bem como do cumprimento das exigéncias

previstas na Lei n° 13.460/2017.

No que tange a criagdo de referidos Orgdos, os dados obtidos em 2022 evidenciaram
expressiva evolugdo institucional (com a reversdo do quadro entdo verificado em 2016): a
maioria dos respondentes comunicou a instituicdo de sua Ouvidoria e, com exce¢do de um

unico Parlamento, todos os que ainda nao a possuem pretendem a instituir.

Quanto aos canais para apresentagdo de manifestacdes, verificou-se que a
disponibilizagdo de portal na internet ¢ assegurada por cerca de 95% dos respondentes, sendo
ainda observados incrementos em relacdo aos atendimentos presenciais e por telefone,

ofertados, em média, por 79% e 58% das Ouvidorias, respectivamente.

Mais de 1/3 dos Poderes que responderam possibilitar o protocolo de manifestacdes
por meio da internet informou utilizar-se do Fala.BR, muito provavelmente em decorréncia
das orientacdes aos gestores, expedidas pela Ouvidoria deste Tribunal, no sentido de que
aderissem a solugdo ofertada pelo Governo Federal, com vistas a implantacao das Ouvidorias

Publicas municipais e ao cumprimento do disposto no artigo 10, § 4°°, da Lei n° 13.460/2017.

Verificou-se, também, que, independentemente do sistema adotado, a maioria (cerca de
90%) emite comprovante de protocolo das manifestagdes e permite o acompanhamento de seu
tramite pela internet. Inclusive, 77% dos sistemas possibilitam a complementa¢do de

informacgdes pelos manifestantes.

Sem embargo, verificou-se que o assunto ainda demanda atencdo e atuagdo por parte

dos gestores, da sociedade e deste Tribunal de Contas.

Com efeito, apurou-se que, ndo obstante 95% dos respondentes tenham informado
possuir Ouvidorias, em cerca de 1/4 dos Legislativos esse Orgdo ndo havia comegado a operar,

haja vista ndo ter recebido manifestacdes para tratamento desde a sua criagao.

®Art. 10. (...)
()

A manifestacdo podera ser feita por meio eletrénico, ou correspondéncia convencional, ou verbalmente, hipotese
em que deverd ser reduzida a termo.
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Os dados obtidos evidenciaram que 92% dos 421 Parlamentos que informaram ter
controle do quantitativo de manifestacdes relataram ndo terem recebido nenhuma (46,56%), de

1 a5 (38,72%) ou de 6 a 10 (6,65%) manifestacdes no periodo de 1°-07-2021 a 30-06-2022.

Em relacdo aos 410 Executivos que relataram manter referido controle, chama a
atencdo o fato de que 49% deles registraram ndo ter recebido nenhuma (12,2%) ou terem

recebido de 1 a 10 (36.83%) manifestagcdes no aludido periodo.

Esses dados, contudo, nao refletem a efetiva atuacao do controle social, considerando o
elevado nimero de manifestagdes recebidas pela Ouvidoria deste Tribunal de Contas (cerca de
7.000 manifesta¢des por ano, conforme média dos ultimos cinco anos), a maioria relativa aos

Poderes Executivos e Legislativos municipais.

Acredita-se que o pequeno quantitativo de manifestagdes registradas nas Ouvidorias
Publicas locais pode estar relacionado com deficiéncias ou inadequagdes da forma e/ou dos
meios de divulgagdo da institucionalizagdo e dos servigos prestados por esses Orgdos ou

davidas quanto a efetividade de sua atuagdo e ao sigilo acerca da identidade dos manifestantes.

Também se apurou que cerca de 70% dos(as) Ouvidores(as) ou dos(as) agentes que
exercem a correspondente fun¢do ndo receberam qualquer treinamento especifico voltado a

sua qualificagdo para atuacao na Ouvidoria.

Inclusive, 61 dos 91 Parlamentos e 67 dos 108 Executivos que informaram nao dispor
de recursos humanos e materiais suficientes para o adequado desempenho da missdo
institucional de sua Ouvidoria sinalizaram, dentre as deficiéncias/faltas, a alternativa
“treinamento/capacita¢do do(a) ocupante do cargo ou emprego publico de Ouvidor(a) ou do(a)
servidor(a) que exerce as funcdes de Ouvidor(a) e do(a)(s) outro(a)(s) servidor(a)(es) que

trabalha(m) na Ouvidoria”.

Ressalta-se que a qualidade dos servigos prestados pelas Ouvidorias depende muito do
perfil e da capacitacdo técnica e operacional dos servidores que desempenham as suas
atribuicdes, especialmente por executarem tarefas de atendimento ao publico e tratarem de
matérias que envolvem temas que exigem conhecimentos técnicos, imprescindiveis para a

execucdo das atribuicdes estabelecidas no artigo 13" da Lei n°® 13.460/2017.

' Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuicées precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas em regulamento
especifico:

I - promover a participagdo do usuario na administra¢do publica, em cooperagdo com outras entidades de
defesa do usuario;

11 - acompanhar a prestacdo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;

1II - propor aperfeicoamentos na prestagdo dos servicos;
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Ademais, verificou-se que, dos 91 cargos ou empregos publicos especificos de
Ouvidor(a), 52 sdo comissionados, ao passo que somente em 37% dos Legislativos e em 55%
dos Executivos que informaram ndo terem criado sobredito cargo ou emprego a condugdo da

Unidade ¢ atribuida a um servidor(a) efetivo(a).

Ocorre que 75% das Ouvidorias Publicas municipais contam apenas com o(a)
Ouvidor(a) ou com o(a) agente que exerce as correspondentes funcdes. Desse modo, com a
sua exoneracao — possivel a qualquer momento, dada a natureza do vinculo —, corre-se o risco
de as atividades e os projetos em desenvolvimento pelo Orgdo sofrerem solugio de
continuidade, além da perda de investimentos porventura feitos para a capacitagdo do(a)

responsavel.

Da mesma forma, verificou-se que em 98% dos Parlamentos e em 92% dos Executivos

~ . . ~ 7 . . - .11
a gestdo da Ouvidoria ndo ¢ exercida com dedicacdo exclusiva .

Esses dados podem explicar o reduzido nimero de manifestagdes recebidas em grande

parte das Ouvidorias Publicas municipais.

Por outro lado, as avaliacdes realizadas indicaram que, para parcela significativa dos
respondentes (77% dos Executivos e 81% dos Legislativos), os recursos humanos e materiais

disponibilizados as Ouvidorias sdo satisfatorios ao desempenho da sua missdo institucional.

Destacam-se, contudo — entre aqueles que reportaram insatisfacdo em relacdo aos
recursos ofertados —, as referéncias a inadequagdo das instalagdes fisicas para a realizagdao de
atendimentos presencias (considerando a necessidade de proteger a identificacdo dos usudrios
dos servigos da Ouvidoria), assim como a caréncia de treinamentos voltados ao(a) Ouvidor(a)

e a equipe técnica das Ouvidorias.

Ainda se averiguou que 99% dos respondentes informaram proteger, com
sigilo/restri¢do de acesso, a identificagdo dos manifestantes. Esse dado, contudo, ¢ franqueado

a ndo integrantes das Ouvidorias em 17% dos Executivos e em 23% dos Legislativos.

1V - auxiliar na prevengdo e corre¢do 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 observdncia as determinagées desta
Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestagoes, acompanhando o tratamento e
a efetiva conclusdo das manifestagoes de usudrio perante orgdo ou entidade a que se vincula, e

VII - promover a adogdo de mediagdo e conciliagdo entre o usudrio e o orgdo ou a entidade publica, sem
prejuizo de outros orgdos competentes.

' Ressalva-se, contudo, que a maioria das atividades realizadas em paralelo sio pertinentes ao Servigo de
Informagdes ao Cidaddo (SIC) e a outras previstas na Lei Federal n® 12.527/2011 — Lei de Acesso a Informacgao.
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Registra-se que o compartilhamento da identificagdo dos manifestantes pode fragilizar
a prote¢ao prevista no artigo 10, § 7°, da Lei n° 13.460/2017, dificultar ou inviabilizar a
responsabilizacdo por eventual divulgagdo de dados, bem como colocar em risco a relagdao de

confianca que deve ser estabelecida entre a Ouvidoria e os usuérios de seus servigos.

Apurou-se, ademais, que, em 40% dos Legislativos e em 29% dos Executivos, as
decisdes administrativas finais sobre as manifestacdes, a serem reportadas aos respectivos
manifestantes, devem ser submetidas a aprovagado prévia do(a) Chefe daquele Poder. Observa-
se que tal condicionante, contudo, tende a mitigar a autonomia das Ouvidorias, essencial ao

desenvolvimento satisfatorio de suas fungdes institucionais.

Quanto ao tratamento, verificou-se, de acordo com as respostas, que 88% de ambos os
Poderes mantém controle do quantitativo de manifestagdes recebidas e que 88% dos
Executivos e 92% dos Legislativos possuem controle dos prazos para resposta aos
manifestantes, satisfatoriamente cumpridos por 85% dos Parlamentos e, com pior

desempenho, por apenas 61% dos Executivos.

Outros aspectos que merecem destaque dizem respeito a ado¢do de indicadores de
desempenho e a elaboragdo de relatorios periddicos de gestdo, na forma dos artigos 14 e 15 da
Lei n® 13.460/2017: aqueles foram instituidos por menos da metade dos respondentes, ao
passo que os relatorios sdo elaborados por cerca de 70% deles e disponibilizados na internet

por 85% dos Legislativos e 90% dos Executivos que reportaram a sua elaboragao.

A pesquisa também perquiriu sobre a institucionaliza¢do dos conselhos de usuarios dos

servigos publicos, alegadamente efetivada por apenas 15% dos respondentes.

Registra-se que os conselhos de usudrios sdo importantes meios para o exercicio da
cidadania e do controle social, auxiliando na formulagdo de estratégias e no aprimoramento

dos servigos publicos prestados.

Por outro lado, a elaboragdo e a divulgagdo da Carta de Servigos ao Usuario foram
reportadas por 80% dos Legislativos e 69% dos Executivos, enquanto a sua atualizacdo

periodica € realizada por 71% daqueles e 65% destes.

Ha que se ponderar que as Cartas de Servigos sdo instrumentos de comunica¢do
imprescindiveis para assegurar a transparéncia da gestdo e da prestagdo dos servigos publicos.
Servem para tornar publicas e acessiveis informagdes essenciais sobre servigos oferecidos,
requisitos, documentos, formas e informacdes necessarias para acessar servicos, locais e

formas para a apresentacdo de manifestacdo sobre a prestacdo de servigos, mecanismos de
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consulta sobre o andamento de servigos solicitados e¢ de manifestagoes, dentre outras

informagdes relevantes a sociedade.

Por fim, constatou-se que 85% dos Executivos e 89% dos Legislativos ndo realizam
pesquisas para avaliagdo dos servigos prestados, conforme estabelecido no artigo 23'* da Lei

n° 13.460/2017.

Nao apenas por formalidade ou cumprimento de dever legal, as pesquisas servem para
ofertar aos gestores informacdes necessarias para a corre¢do € o aprimoramento dos servicos
prestados, bem como para orientar a tomada de decisdes em relagdo a destinagdo de recursos e

a implementac¢do de politicas publicas.

Enfim, evidenciou-se que, a despeito da inconteste evolugdo institucional observada,
restam pendentes de implantacdo, com significativa monta, relevantes instrumentos de
controle social contemplados na Lei n° 13.460/2017, dizentes, especialmente, a integral
efetivacdo das atribuigodes das Ouvidorias, a institucionalizacdo dos conselhos de usuarios e a

promocao regular de pesquisas de satisfacao.

O trabalho apresentado, elaborado a partir de vasto quantitativo de dados, adequada e
tempestivamente disponibilizados pelos Poderes Legislativo e Executivo de 496 dos 497
Municipios gauchos, constitui-se subsidio para avaliagdes e proposi¢cdes voltadas a
implantacdo e ao aprimoramento das Ouvidorias Publicas municipais, essenciais a efetivacao
do controle social e, em tltima analise, a concretizagcdo dos principios inerentes a cidadania e a

boa gestdo publica preconizados na Constituicdo Brasileira.

2 Art. 23. Os orgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os servigos prestados, nos
seguintes aspectos:

1 - satisfa¢do do usuario com o servigo prestado,

1I - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

1II - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagdo dos servigos;

1V - quantidade de manifestagoes de usuarios, e

V - medidas adotadas pela administra¢do publica para melhoria e aperfeicoamento da prestagdo do servigo.

§ 1° A avaliagdo sera realizada por pesquisa de satisfacdo feita, no minimo, a cada um ano, ou por qualquer
outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.

$ 2° O resultado da avaliagdo deverad ser integralmente publicado no sitio do orgdo ou entidade, incluindo o
ranking das entidades com maior incidéncia de reclamagdo dos usudrios na periodicidade a que se refere o § 1°,
e servird de subsidio para reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos
compromissos e dos padroes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usudrio.
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