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Contexto da Fiscalizacao

Instituido pela Lei n® 13.460 de 2017, o Cddigo de Defesa do Usuario do Servico Publico
(CDU) esta em vigor em todos os municipios, além dos ambitos federal e estadual, desde junho
de 2019. O normativo estabelece as regras basicas para a protecdo e a defesa dos direitos e
deveres do usuario dos servicos publicos e para a participacao dos cidaddos na administracdo
publica direta e indireta, além de prever importantes instrumentos de controle social.

Entre outras garantias, o CDU estabelece a igualdade no tratamento aos usuarios - impe-
dindo qualquer tipo de discriminacao; o cumprimento de prazos e a observancia e divulgacdo de
horarios de atendimento ao publico; e a autenticacao de documentos pelo agente publico
quando os originais sao apresentados pelo usuario.

As Ouvidorias Publicas sao instituicdes que integram a estrutura dos 6rgdos prestadores
de servicos, e elas servem para acompanhar a prestacao destes servicos, zelando pela sua quali-
dade e pela garantia dos direitos dos usuarios.

Ademais, o Tribunal de Contas de Pernambuco, através da Resolu¢do TC n°® 159, de 15 de
dezembro de 2021, determinou que os municipios do Estado de Pernambuco criassem e imple-
mentassem suas ouvidorias municipais como forma de garantir os direitos dos usuarios de servi-
¢os publicos de apresentarem suas manifestac8es perante a administracdao publica.

Por fim, declarou que a inobservancia do disposto na Resoluc¢do pelos Poderes Executivo
e Legislativo Municipais seria considerada grave infracdo a norma legal, podendo ensejar a aplica-
¢do de multa.

Nesse contexto, o trabalho foi desenvolvido em Unica etapa, com preenchimento de ques-
tionarios especificos, cujas respostas nortearao os futuros trabalhos de auditoria, e dardo uma
visdo geral a sociedade sobre a qualidade dos servicos prestados pelas Ouvidorias das Prefeitu-
ras Municipais.

Esta fiscalizagdo Ordenada teve como escopo principal:

a. identificar a existéncia das Ouvidorias mediante auditoria in loco e aplicacao de
questionario especifico;

b. Identificar a existéncia de cargo, funcao ou designacao para as atividades da Ouvi-
doria;

C. ldentificar os recursos disponiveis para operacionalizacao das atividades de Ouvi-
doria;

d. Identificar e avaliar os canais de contato com a Ouvidoria;

e. ldentificar e avaliar o Relatorio de Atividades da Ouvidoria, a Carta de Servicos ao
Usuario e o Conselho de Usuarios;

f.Avaliar a infraestrutura e as instalac6es das Ouvidorias.
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NUmeros da Il Fiscalizacao Ordenada - Ouvidorias

184 municipios fiscalizados
37 servidores do TCE-PE empregados na fiscaliza¢do

09 segmentos do Departamento de Controle Municipal

A Ouvidoria na Legislacao Vigente

Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017

Art. 7°, 88 2°,3° 4° e 5°

Art. 15, paragrafo Unico, inciso ll;

Art. 18;

Art. 19;

Art. 20;

Art. 21;

Art. 22.

Resolugdo TC n° 159, de 15 de dezembro de 2021
Art. 1°;
Art. 3°, caput;
Art. 3% incisos | e Il

Art. 4°.
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RESULTADOS DA FISCALIZAGAO

Existe ouvidoria publica no &mbito do Poder Executivo Municipal?
Respostas Total Percentual
Sim 159 86.41%
Nao 25 13.59%
Qual tipo de norma criou a ouvidoria ?

Respostas Total Percentual
Lei Municipal 108 67.50%
Decreto 24 15.00%
Ndo existe ato normativo 26 16.25%
Outros 2 1.25%
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@© Lei Municipal @@ Decreto @ N&o existe ato normativo @ Outros

H4 regulamentag¢do legal da ouvidoria *?

Respostas Total Percentual
Sim 91 57.23%
N&o 68 42.77%
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Qual tipo de norma regulamentou a ouvidoria ?

Respostas Total Percentual
Lei Municipal 42 44 .21%
Decreto 48 50.53%
Portaria 1 1.05%
Ato Administrativo 1 1.05%
Outros 3 3.16%

© Lei Municipal @@ Decreto @ Portaria @ Ato Administrativo () Outros

A norma que regulamentou a ouvidoria disciplinou, no minimo: a estrutura,
as atribuigdes, a organizagcdo, o funcionamento e os procedimentos a serem
adotados pela ouvidoria no recebimento e no tratamento das manifestacodes.

Respostas Total Percentual
Sim, em todos os itens 57 62.64%
Sim, em parte 33 36.26%
N&o 1 1.10%

© Sim, em todos os itens @ Sim, em parte @ Nio
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A norma que regulamentou a ouvidoria disciplinou, no minimo: a
obrigatoriedade de elaboragdo do relatério de gestdo, a qual devera ser
anual, bem como o dever de consolidar as informagdes decorrentes das
manifestagbées e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestagdo de servigos publicos,

Respostas Total Percentual
Sim, em todos os itens 48 52.75%
Sim, em parte 14 15.38%
N&o 29 31.87%

|. Sim, em todos os itens @ Sim, em parte @ Nzo

A Ouvidoria possui "link" dentro do Site institucional?

Respostas Total Percentual
Sim 151 94.97%
N&o 8 5.03%
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Quais os canais de contato com a Ouvidoria:

Respostas Total Percentual
Link no site institutcional 143 28.89%
Telefone 105 21.21%
Whatsapp 63 12.73%
Facebook 7 1.41%
Instagram 18 3.64%
Fale Conosco 46 9.29%
E-mail 69 13.94%
Outros (descrever) 44 8.89%

@ Link no site institutcional @ Telefone @ Whatsapp @ Facebook () Instagram () Fale Conosco

© E-mail @ Outros (descrever)
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Ha cargo, fungdo ou designagdo para as atividades de Ouvidoria?

Respostas Total Percentual
Sim 119 74.84%
N&o 40 25.16%

O provimento do cargo é:

Respostas Total Percentual
Comisséao 103 86.56%
Efetivo 8 6.72%
Mandato 1 0.84%
Outros (descrever) 7 5.88%

© cComissdo @ Efetivo @ Mandato @ Outros (descrever) |
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Estd ocupado por:

Respostas Total Percentual
Servidor efetivo 20 16.81%
Servidor em comisséo 99 83.19%

|. Servidor efetivo @ Servidor em comiss&o

A dedicagdo para os servigos de ouvidoria é integral ?

Respostas Total Percentual
Sim 93 78.15%
N&o 26 21.85%
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A Ouvidoria dispde de recursos para operacionalizagdo de suas atividades?

Respostas Total Percentual
Sim 124 77.99%
N&o 35 22.01%

Assinale quais recursos a ouvidoria dispde para operacionalizagdo de suas

atividades:

Respostas Total Percentual
Recursos Humanos 116 25.22%
Recursos Tecnoldgicos 115 25.00%
Estrutura Fisica 95 20.65%
Recursos Orgamentdrios 35 7.61%
Recursos Materiais 97 21.09%
Outros (descrever) 2 0.43%

@ Recursos Humanos @@ Recursos Tecnolégicos @ Estrutura Fisica @ Recursos Orcamentdrios

() Recursos Materiais () Outros (descrever)
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A ouvidoria elaborou Relatdério de Atividades (Gestdo) referente ao
exercicio de 2021, contendo a consolidacdo das manifestac¢des encaminhadas

pelos usuarios de servigos publicos? (Art. 3°, inciso II, da Resolugdo TC
n°® 159/2021)

Respostas Total Percentual
Sim 65 40.88%
N&o 94 59.12%

Com base no Relatério de Atividades (Gestdo) apontou-se falhas e sugeriu
melhorias em sua prestagdo?

Respostas Total Percentual
Sim 26 40.00%
Sim, em parte 9 13.85%
N&o 30 46.15%
© sim @ Sim, em parte @ Néol
. TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE PERNAMBUCO
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Assinale as informagdes constantes nos relatdérios gerenciais elaborados
pela ouvidoria:

Respostas Total Percentual
Numero de manifestacdes recebidas no exercicio anterior 55 27.37%
Motivos das Manifestacgdes 51 25.37%
Andlise dos Pontos recorrentes 25 12.44%
Providéncias adotadas pela administracdo publica nas 20 9.95%
Tempo médio de atendimento das respostas 23 11.44%
Comparacdo das demandas recebidas e solucionadas 27 13.43%

@ Namero de manifestacées recebidas no exercicio anterior @ Motivos das Manifestacées
@ 2nélise dos Pontos recorrentes

@ Providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucdes apresentadas

() Tempo médio de atendimento das respostas () Comparacido das demandas recebidas e solucionadas

Houve divulgagdo integral do Relatério Atividades (Gestdo) elaborado pela
Ouvidoria na internet?

Respostas Total Percentual
Sim 44 67.69%
N&o 21 32.31%
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Com relacdo a infraestrutura, a instalacdo da ouvidoria estd localizada em
um local de facil acesso para os usuarios?

Respostas Total Percentual
Sim 101 63.52%
N&o 58 36.48%

O local possui uma sala individual para atendimento presencial, onde o
cidaddo tem mais privacidade e seguranga ao expor a sua manifestagcdo ?

Respostas Total Percentual
Sim 71 44.65%
N&o 88 55.35%
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A Prefeitura elaborou a "Carta de Servigo ao Usuario", que trata dos
servigos prestados pelos seus 6érgdos e entidades, as formas de acesso a
esses servigos e seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento
ao publico? (Art. 7°, §§ 2° e 3°, da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho

de 2017)
Respostas Total Percentual
Sim 70 38.04%
Sim, em parte 37 20.11%
Nao 77 41.85%

© sim @ Sim, em parte @ Néol

Houve divulgagdo da "Carta de Servigo ao Usuario" no site institucional?
(Art. 7°, § 4°, da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017)

Respostas Total Percentual
Sim 92 82.88%
N&o 19 17.12%
. TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE PERNAMBUCO
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A Prefeitura regulamentou a operacionalizagdo da Carta de Servigos ao
Usuario? ( Art. 7°, § 5°, da Lei Federal n° 13.460/2017)

Respostas Total Percentual
Sim 36 19.57%
N&o 148 80.43%

A Prefeitura regulamentou e instituiu o Conselho de Usuarios? (Arts. 18 a
22 da Lei Federal n° 13.460/2017)

Respostas Total Percentual
Sim 15 8.15%
N&o 169 91.85%
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