Tribunal de Contas do Estado do Rio Grande do Norte

DIRGNOSTICO DRS OUVIDORIRS PUBLICAS
NO ESTADO DO RIO GRANDE DO NORTE

Projeto Rotas para Ouvir: sua voz a servigo da cidadania

Objetivo:

obter informagoes sobre a existéncia
e funcionamento de Ouvidorias

nos Poderes Executivo e Legislativo
dos Municipios do Estado do RN.

Andlise do acesso
do cidadao ao Poder Piiblico

183 M
A questionirios Prefeituras com Ouvidoria

332 /0N
Orgaos
Contactados 16

¢cimaras com Ouvidoria

TCERN Ouvidoria OUVIR



Diagnostico das Ouvidorias Publicas no Estado do Rio Grande do Norte

1 CONSIDERAGOES INICIRIS

A Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado
do Rio Grande do Norte (TCE/RN) idealizou
o presente trabalho, diante da necessidade
de subsidiar o projeto "Rotas para Ouvir: sua
voz a servigo da cidadania”, dando prossegui-
mento as medidas ja adotadas em seu &mbito
pelas gestoes anteriores, no sentido de perse-
guir o seu principal escopo, qual seja, estimular
a criagao e desenvolvimento de Ouvidorias no
ambito municipal, facilitando o contato direto
do cidadao com os érgaos publicos e, por con-
seguinte, contribuindo para a maior efetivi-
dade do controle social e a transparéncia da
gestao publica, em observancia ao que preco-
niza a Lei n® 13.460/2017.

Nesse contexto, o objetivo do trabalho desen-
volvido, a ser aplainado ao longo deste rela-
torio, foi a obtengdo de informagdes acerca
da existéncia e funcionamento de Ouvido-
rias nos Poderes Executivo e Legislativo dos
Municipios do Estado do Rio Grande do Norte.

A partir dos dados alcangados, foi possivel
aferir um diagnéstico, ainda que prima facie,
da situagao do acesso do cidaddo ao Poder
Publico, de maneira a possibilitar o desen-
volvimento de uma estratégia de agao apta a
fomentar a implementagéo e o aprimoramen-
to das Ouvidorias no &mbito do Estado do RN.
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2 METODOLOGIA

Inicialmente, a equipe da Ouvidoria do TCE/
RN realizou pesquisas nos sitios eletrénicos
das Prefeituras e Camaras Municipais do
Estado do RN, a fim de melhor compreenséo
do panorama e levantamento de estatisticas,
notadamente quanto ao acesso do cidadéo a
tais érgaos. De logo, imperioso ressaltar que
a equipe técnica teve dificuldades para encon-
trar as préprias paginas virtuais pertinen-
tes em alguns Municipios e também simples
informagdes para contato ou referéncias a
Ouvidoria, ja em outros casos, mesmo quando
existentes, os dados constantes eram de dificil
acesso e/ou visualizagao.

Diante desse cendrio e considerando as dispo-
sigbes legais acerca da matéria, especialmente
dispostas na Lei n° 13.460/2017, a equipe da
Ouvidoria elaborou os quesitos para fins de
composicdo do questionario a ser aplicado
(Anexo Unico) e, em seguida, foi procedido
contato com a Diretoria de Assuntos Munici-
pais (DAM) para solicitar os correios eletrénicos
dos 6rgdos publicos em questao cadastrados
no banco de dados do TCE/RN. De posse de
tais enderecgos, foram encaminhados os ques-
tiondrios via e-mail, sendo, paralelamente,
realizada a divulgagdo de tal agdo no sitio
eletrénico desta Corte de Contas' para maior
aderéncia.

Com o objetivo de confirmar alguns contatos
virtuais para envio do questionario, a equipe
ampliou a busca mediante contatos telef6-
nicos diretamente com os 6rgédos e também
por intermédio da Federagdo dos Municipios
do Estado do Rio Grande do Norte (FEMURN)
e da Federagdo das Camaras Municipais do
Estado do Rio Grande do Norte (FECAM), que
encaminharam novas mensagens aos repre-
sentantes das Prefeituras e Camaras, respec-
tivamente, dando ciéncia do aludido projeto.
Assim, na medida em que os contatos eram
exitosos, foram procedidos novos cadastros
dos e-mails e realizados os encaminhamentos
dos questiondarios pertinentes, ao longo de 2019.
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Embora tenham sido envidados todos os es-
forgos cabiveis, necessario registrar que, além
de nao ter sido localizado o contato de duas
Camaras Municipais® um numero significati-
vo de destinatarios nao respondeu ao questio-
nario, consoante cendrio apresentado grafica-
mente a seguir.

SITlIMjﬁD DOS CONTATOS REALIZRDOS
PREFEITURAS
167
- Respondidos
29

CAMARAS
Enviados
165
Respondidos
84

Nada obstante, com as informagdes obtidas,
foi possivel delinear um panorama atual
quanto a existéncia e ao funcionamento de
Ouvidorias nos Poderes Executivo e Legislati-
vo Municipais no Rio Grande do Norte.

3 DIAGNOSTICO

Em que pese nao terem sido exitosos em sua
integralidade, dos contatos realizados foram
colhidas 183 (cento e oitenta e trés) respostas
aos questiondrios, tendo sido 99 (noventa e
nove) referentes as Prefeituras e 84 (oitenta e
quatro) as Camaras Municipais.

Vale ressaltar, ademais, que, desse quantita-
tivo, 126 (cento e vinte seis) foram no sentido
de néo possuirem Ouvidoria em sua estrutu-
ra, sendo 58 (cinquenta e oito) Prefeituras e 68
(sessenta e oito) Camaras dos Vereadores, o
que demonstra um quantitativo expressivo e
que demanda atencéo.

PANORAMA DA EXISTENCIA DE OUVIDORIRS

332

Questionarios enviados

183

respostas ao questionario

29 84

Camaras

Prefeituras

¢

Ao responder negativamente sobre a existén-
cia de Ouvidoria, o questiondrio se encerrava,
dado que os demais questionamentos tinham
sido direcionados & compreensao da estrutura e
organizagao das Ouvidorias ja existentes.

'TCE/RN: Projeto Rotas para Ouvir encaminha questionario sobre funcionamento de ouvidorias nos municipios < http:/www.tce.rn.gov.br/Noticias/NoticiaDetalhada/3757>.

*Camaras Municipais de Joo Dias e de Venha Ver.
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Desse modo, as andlises a seguir pormenori-
zadas, considerardo apenas a amostra das 41
(quarenta e uma) Prefeituras e 16 (dezesseis)
Camaras que dispoem de Ouvidorias.

A principio, relevante compreender quem de-

sempenha o comando da Ouvidoria, na condi-
¢éo de Ouvidor.

CARGO DE OUVIDOR

PREFEITURAS

22

Secretario

10

CAMARAS

Qutros

Presidente da camara

Vereador
2

Ao passo em que, imprescindivel também afe-
rir como se da a estruturagao, notadamente
quanto a sua autonomia fisica e de pessoal,
considerando, nesse ponto, a eventual acumula-
cao de atribuigdes pelo Ouvidor e, ainda, mais
especificamente quanto ao quadro de pessoal,
também se questionou acerca dos vinculos
funcionais de seus servidores.
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ESTRUTURA DAS OUVIDORIAS

PREFEITURAS

Estrutura fisica propria

Sim

12

Nao

29

Quantidade de pessoal préprio

Sim
11
Nao

Servidores da equipe

Efetivo

Terceirizado

Estagiario
4

Outros
3
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CAMARAS

Estrutura fisica prépria
Sim
2
Nao
14
Quantidade de pessoal préprio
Sim
3
Néao
13

Servidores da equipe

Efetivo

5
Terceirizado
2

Estagiario
0
Outros
3

Passando a verificagado das condigdes da Ou-
vidoria enquanto érgao publico a servigo do
cidadao, questionou-se sobre a existéncia de
normativo interno apto a albergar as atri-
buicgdes pertinentes, bem como sobre prazos
regulamentados para respostas conclusivas,
consoante se vé adiante.

NORMATIVO INTERNO
PREFEITURAS CAMARAS
®SIM @ NAO
PRAZOS REGULAMENTADOS
PREFEITURAS CAMARAS
®SIM @ NAO
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No que se refere ao processo de interlocugéo
entre o cidaddo e a Administragdo Publica,
porquanto atividade primordialmente desen-
volvida pelas Ouvidorias, questionou-se sobre
a realizagao de atendimento ao publico, con-
forme se afere.

ATENDIMENTO RO PUBLICO

PREFEITURAS CAMARAS

@ Interno (Servidores) Externo (Cidaddos) ® Ambos

Considerando que para cumprir a sua missédo
a Ouvidoria precisa estimular o didlogo do
cidaddao com a Administragdo Publica, uma
das perguntas do questionario abordou espe-
cificamente quais os canais de comunicagido
disponibilizados aos usuarios, dentre um rol
exemplificativo apresentado.

CANAIS DE COMUNICAGAO DISPONIBILIZADOS

PREFEITURAS

36

A ¥ 1

@ Telefone (0800)
® Whastapp ® Aplicativo (APP)

@ Internet E-mall
® Telefone tarifado especifico

@ Atendimento presencial @ Correspondéncia @ Outros
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CAMARAS

@ Internet E-mall
@ Telefone tarifado especifico ® Whastapp

© Telefone (0800)
@ Aplicativo (APP)

@ Atendimento presenclal @ Correspondéncia @ Outros

Diante, ainda, da importancia de realizar as
atividades tipicas da Ouvidoria com efici-
éncia e celeridade, imprescindivel ao desen-
volvimento minimo de um aparato interno
de controle de demandas, razao pela qual se
questionou sobre a implementacao de siste-
ma informatizado, bem como suas principais
ferramentas.

FERRRMENTAS DO SISTEMA INFORMATIZADO

PREFEITURAS CAMARAS

AR .
o - ,

Registro de deninclas anbnimas

‘Complementagio de Informagbes
® Acompanhamento pela internet
@ Emissdo de ndmero de protocelo
® Outros

SISTEMA INFORMATIZADO PARR GERENCIAMENTO

DE MANIFESTAGOES
PREFEITURAS CAMARAS

®sIM  ®NAO
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Ainda no contexto do controle e eficiéncia das
atividades, insere-se a avaliagdo dos servigos
prestados realizada pelos préprios usuérios,
quais sejam, os cidadaos, tdo logo seja finali-
zado o atendimento, para melhor aferigao dos
pontos negativos e positivos, com o escopo
de aperfeigoa-los, tendo sido, entdo, objeto de
questionamento a existéncia de pesquisa de
satisfagao.

PESQUISA DE SATISFAGHOD
PREFEITURAS CAMARAS
@ SIM ® NAO

Por fim, dentre as demais questdes direcio-
nadas aos o6rgdos publicos, colacionamos a
seguir aquelas relativas a concretizagdo do
principio da publicidade nos sitios eletrénicos
pertinentes, facilitando o acesso ao cidadao,
notadamente quanto aos dados relativos es-
pecificamente a Ouvidoria (contato direto) e
a todos os demais setores compilados no bojo
da Carta de Servigos ao Usuario.

ABA “OUVIDORIA” DISPONIBILIZADA NO SITIO ELETRONICO
PREFEITURAS CAMARAS

A 4

®s5M @ NAO

CARTA DE SERVIGOS AO USUARIO

PREFEITURAS CAMARAS

N

@ 5iv @ NAo
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4 SIMULAGHO DE MANIFESTAGO

Considerando as informagdes obtidas nos
questionérios aplicados as Camaras e Prefei-
turas Municipais do Estado do Rio Grande do
Norte, conforme anteriormente apresentado,
constatou-se a existéncia de 41 (quarenta e
uma) Ouvidorias nas Prefeituras Municipais e
16 (dezesseis) Ouvidorias nas CiAmaras Muni-
cipais.

Diante desse cendrio, em uma nova fase do
diagnéstico desenvolvido no ambito do pro-
jeto Rotas para Ouvir, a equipe da Ouvidoria
acessou todas as paginas virtuais daqueles
orgaos que indicaram possuir Ouvidoria, no
intuito de atestar a existéncia de algum siste-
ma informatizado capaz de receber e geren-
ciar manifestagdes da sociedade, sendo obti-
dos os seguintes resultados:

PREFEITURAS

CAMARAS

. Possuem Ouvidoria

. Possuem sistema virtual
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Em seguida, a manifestacdo a seguir cola-
cionada foi elaborada para simular o acesso
dos cidadaos a essas Ouvidorias e, por conse-
guinte, atestar a efetividade do atendimento
ao publico.

No dia 04 de dezembro de 2019 foi realizado o
contato simulado, sendo possivel encaminhar
a manifestagdo, efetivamente, a apenas 25
(vinte e cinco) Prefeituras e 08 (oito) Camaras,
pois os demais sistemas informatizados de
recebimento de manifestagdes apresentavam
algum tipo de erro que impedia a conclusédo
do contato do cidaddo com a Administragdo
Publica.

Com relagio as demandas efetivamente
enviadas, o prazo final para resposta se encer-
rou em 02 de janeiro de 2020, nos termos do art.
18, do Decreto n° 9.492/2018, que regulamenta
a Lei n° 13.460/2017, a qual, por sua vez, dis-
pOe sobre participagao, protegao e defesa dos
direitos do usudrio dos servigos publicos da
Administragao Publica.
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PREFEITURAS

. Possuem Quvidoria
. Possuem sistema virtual

Responderam a simulagio
de manifestagio

Considerando, portanto, os dados acima evi-
denciados obtidos nessa simulagao, verifica-se
que as Ouvidorias Publicas existentes no am-
bito dos Poderes Executivo e Legislativo dos
Municipios do Estado do Rio Grande do Norte
ainda apresentam dificuldades no que tange a
efetividade dos seus canais virtuais de atendi-
mento ao cidadao.

De fato, muito embora deva ser reconhecido
esse passo inicial de criagao de uma Ouvido-
ria, é essencial que esse canal seja realmen-
te efetivo de modo a permitir que individuo
exerca sua cidadania e contribua para o aper-
feigoamento, uniformizacao, eficiéncia, coe-
réncia e transparéncia nos servigos publicos.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

O desenvolvimento e aplicagdo do projeto
"Rotas para Ouvir: sua voz a servigo da cida-
dania” possibilitou uma melhor compreensao
do panorama atual, no ambito do Estado do
Rio Grande do Norte, quanto a existéncia e
ao funcionamento de Ouvidorias nos Poderes
Executivo e Legislativo municipais.

A partir da consolidagao dos dados apresenta-
dos ao longo deste relatorio, foi possivel iden-
tificar as principais deficiéncias e fraquezas,
além das areas que demandam maior enfoque
de atuagdo, no que tange a tematica em co-
mento, de maneira a subsidiar, ao final, em
continuidade ao projeto, a elaboragao de um
Plano de Agao, voltado a incentivar a criagao
de Ouvidorias Publicas, bem como, conside-
rando os resultados obtidos no contato simu-
lado, a elaboragao de uma estratégia de agao
para esse cendrio de baixa efetividade dos sis-
temas informatizados de recebimento e ge-
renciamento das manifestagoes da sociedade.

Nesse sentido, dentre as propostas de atua-
¢ao da equipe da Ouvidoria para o exercicio
de 2020 no ambito desse projeto, destaca-se a
capacitagao dos servidores dos 6rgaos dos Po-
deres Legislativo e Executivo municipais vin-
culados a Ouvidoria, com o objetivo de aper-
feigoar os servigos ja prestados, notadamente
quanto ao atendimento ao publico, ampliando
a compreensao das atribuigoes afetas e da sua
relevancia no contexto do controle social.

Além disso, a equipe da Ouvidoria deste TCE
também planeja atualizar e posteriormente
divulgar a cartilha do projeto "Rotas para Ou-
vir: sua voz a servigo da cidadania”, para, de
maneira pedagdgica e didatica, oferecer ainda
mais subsidios aos gestores publicos para im-
plantagao ou aprimoramento dos servigos de
ouvidoria.
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Ademais, outra proposta de atuagdo toma
por base a plataforma virtual de recebimento
de demandas dos cidadaos desenvolvida e
disponibilizada pela Controladoria Geral da
Uniao (CGU), denominada “Fala.Br", extrema-
mente utilitaria por unir neste Unico sistema
o e-Ouv, para manifestagdes de Ouvidoria
(Lei n® 13.460/2017), e o e-Sic, para pedidos de
informagdes publicas (Lei n° 12.527/2011).

Para tanto, a equipe da Ouvidoria, em parce-
ria com a CGU, planeja atuar na divulgagéao
de tal plataforma para os Municipios do RN,
dotando aqueles que ainda nao possuem Ou-
vidorias de maiores condigdes de implemen-
tacdo e, por outro lado, contribuindo para
melhoria dos servigos prestados por aqueles
que ja as possuem, tendo em vista que a pla-
taforma virtual torna mais efetivo o acesso do
cidadao ao 6rgéo, bem como possibilita o con-
trole sistematizado das demandas.

Tais diretrizes, portanto, serdo reunidas em

um Plano de Agao para o ano de 2020, a ser

desenvolvido pela equipe da Ouvidoria de

Contas, visando néo s6 ao aprimoramento das

Ouvidorias ja existentes, mas também ao in-

centivo a instalagao naqueles érgaos que ainda Natal/RN, 20 de janeiro de 2020.
nao as disponibilizam em sua estrutura.

Marise Magaly Queiroz Rocha
Coordenadora da Ouvidoria de Contas

Carlos Thompson Costa Fernandes
Conselheiro Ouvidor

Tribunal de Contas do Estado do Rio Grande do Norte



