N MPCE

“! Ministério Pablico
do Estado do Ceara

Projeto Rede de Ouvidorias

OUVidoriQ'GerC” do Forfqlecimenfo

Ministério PUblico do oy .

Estado do Ceard das C.)I{VId.OI'ICIS
Municipais do

Ceara.

AssOCIiacAo dos
Municipios do Estado do
Ceard



Base Constitucional da Ouvidoria

= Art. 37: Principio da Eficiéncia da Administracdo Publica.

»Na licdo de MORAES (2006, 90p.): "é aquele que impode a
Administracdo Publica direta e indireta e a seus agentes a
persecucdo do bem comum, por meio do exercicio de suas
competéncias de forma imparcial, neutra, transparente,

participativa, eficaz, sem burocracia € sempre em busca da

validade, primando pela adocdo dos critérios legais e

morais necessarios para melhor utilizacdo possivel dos

recursos publicos, de maneira a evitar-se desperdicios e

garantir-se uma maior rentabilidade social”.




Base Constitucional da OQuvidoria

» ART. 37 da Constituicao Federal

8§ 3° A lei disciplinard as formas de participacdo do usudrio na
administracdo publica direta e indireta, regulando
especialmente: (Redacdo dada pela Emenda Constitucional n°

19/de 1998)

- as reclamacoes relativas a prestacdo dos servicos publicos em
geral, asseguradas a manutencdo de servicos de atendimento Ao
usuario e a avaliacdo periodica, externa e interna, da qualidade dos
Servicos;




el Federal n°® 13460/2017 - Lei de Participacdo,

Profecdo e Defesa do usudrio do servico
oUblico

Art. 2° Para os fins desta Leil, consideram-se:

V - manifestacdoes - reclamacoes, denuncias,
sugestoes, elogios e demais pronunciamentos de
usuarios que tenham como objeto a prestacdo de
servicos publicos e a conduta de agentes publicos
na prestacao e fiscalizacdo de tais servicos.



el Federal n°® 13460/2017 - Lei de Participacdo,
Profecdo e Defesa do usudrio do servico
oUblico

Art. 6° SGo direitos bdsicos do usuario:;

| - participacdo ho acompanhamento da prestacdo e na
avaliacdo dos servicos;

Art. 17 Atos normativos especificos de cada Poder e esfera
de Governo dispordo sobre a organizacdo e o
funcionamento de suas ouvidorias.




Diagnostico das Ouvidorias Municipais

184 Municipios




Perguntas do Questionario

1 — Qual o e-mail de contato?

2- Qual 0 municipio?
3 — Qual o nome do responsavel pelo preenchimento?
4 — Qual o numero de contato com DDD?
5 - Qual o'seu cargo/funcdo Nno municipio?
6 — O municipio possui Ouvidoria instalada? (Resposta Objetiva)
7 — A/Ouvidoria estd funcionando? (Resposta Objetiva)
& 8 —/A estrutura da Ouvidoria é Exclusiva ou ndo? (Resposta Objetiva)
9 ~ Descreva a Estrutura funcional disponivel para a Ouvidoria
= \\D - Descreva a estrutura fisica da Ouvidoria
= A\— Como se processa o recebimento das demandas? (Resposta Objetiva)




Total de municipios respondentes: 183

Municipios que alegaram ter Ouvidoria

Sim: 152
Ndo: 31

= Sim =Nao




Quyvidorias instaladas e funcionando

Sim: 149
NAo: 34

Sim NZo




PIB dos Municipios gue ndo possuem
Ouvidoria (IBGE 2018)

m Mais ricos

s Intermediarios

~

Mais pobres

Mais ricos: 6 cidades
Intermedidrios: 15
cidades

Mais polbres:

Total: 34 cidades



» Estrutura integrada a outro érgao Municipal

\

m Estrutura Exclusiva

 Nao responderam

Quanto a autonomia da Ouvidorio

Estrutura integrada @
outro orgdo Municipal:
/8 cidades
Estrutura exclusiva:
57 cidades
NAQo responderam:

Total: 149



A qual érgdo municipal a Quvidoria
estd integrada?¢

Controladoria: 4/
Gabinete do Prefeito: 09
Outros orgdos
MunNIicipais:

Total: /78

= Controladoria s Gabinete do Prefeito(a) » Qutros 6rgao municipais




Qual a estrutura de pessoal (funcional)
da Ouvidoriae

Respostas Insuficientes: /4
cidades

Sem estrutura de

pessodl: 45 cidades

Com ouvidor € equipe:

Ndo responderam: 13
cidades
Total: 149

= Respostas Insuficientes = Sem estrutura de pessoal

» Com Quvidor e equipe = Nao responderam
'\



» Sala Propria

\\

A Ouvidoria possui sala propria?

= Sala Compartilhada

Nao mencionaram isso

De um fotal de 149
cidades a Ouvidoria:

Possui sala propria: 62
N&o possui sala propria:
37
NAo mencionaram isso:



Formulario E-mail
Eletronico

\\

Como as demandas sdo recebidas?

Por
Telefone

Whatts
App

Apenas

Apenas

Apenas Apenas Apenas

Presencial por e-mail Formulario por por

Eletronico telefone WhatsApp

Formuldrio Eletrénico:
103 (69,12%)

E-mail: 106 (71,14%)
Por telefone: 93
(62,41%)

WhatsApp: 81 (54,36%)
Apenas presencial: 05
(3.35%)

Apenas por e-mail: 07
(4,69%)

Apenas Formuldrio
Eletrénico: 07 (4,69%)
Apenas por telefone:
02 (1,34%)

Apenas por
WhatsApp: 01(0,67%)



O Papel da Ouvidoria Municipal

OUVIDORIAS Mumcu:msl cidadanis
T— ‘

A =




Populacdo somada dos 34 municipios
que nao possuem Ouvidorio

|




