TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DO PARANA
Avaliacdo da Atuagdo Governamental | Questionario por interlocutor

Area: Transparéncia, Controle e Relacionamento com o Cidaddo

Interlocutor: Servidor(a) responséavel pela ouvidoria ou canal de comunicagdo do municipio

Este documento reline as questdes auxiliares do formulario de avaliagdo municipal da area de Transparéncia, Controle e Relacionamento com o Cidaddo (Formulario G, Anexo IX da Nota Técnica n°

43/2026-CGF/TCEPR) atribuidas ao interlocutor acima indicado. As questdes sdo apresentadas na ordem do formulario, e o documento contém 44 questdes auxiliares.

Questao de
Avaliacdo

Item de
Verificacdo

Questao Auxiliar

Requisitos de Atendimento

- Deve haver publicado no site da Prefeitura ou no Portal da
Transparéncia do Municipio um documento formal com o nome
"Carta de Servigos ao Usuério", ou equivalente, que apresente
informagGes claras e acessiveis sobre os servigos publicos
ofertados pelos 6rgdos municipais. - Contedo minimo da
carta: * Servigos oferecidos, com descri¢éo clara; * Requisitos e

Opcodes de
Resposta

Compode
Nota?

Dependéncia

Resultado
quando a
condicdo da
dependéncia
nao for
satisfeita

Interlocutor

Interlocutor
substituto

Assisténcia Social”, “Departamento de Urbanismo”, etc.);

B . - L Cio Servidor(a)
QO02. ’ = O Municipio divulga em seu site oficial, documentos necessarios para acesso; * Principais etapas para .
h ...~ | IVO5. Divulgagao P . . responsavel Gestor(a)
Disponibilizagdo ~ ou no Portal da Transparéncia, a cartade | 0 processamento dos servicos; Prazo méaximo para a % B o
~ de Informag6es ) .- = e . . SIM/NAO pela ouvidoria | municipal da
de Informacdes 27890 | servicos ao usuario, contendo prestagéo do servigo; * Locais e formas de acesso aos servicos SIM - - .
A de Interesse Geral : ~ . - P PR ) (COMBO BOX) ou canal de area de
(Transparéncia ) informagGes sobre os servigos prestados | (presencial, eletrdnico, telefénico); * Mecanismos de consulta, . L =
X e Coletivo P P A i X N comunicagdo | administragdo
Ativa) pelos 6rgéos pablicos municipais? acompanhamento e recebimento de resposta; Procedimentos do municivio
para manifestagcbes dos usuarios (reclamagdes, sugestdes P
etc.). - A Carta de Servicos deve ser objeto de atualizagdo
periédica, recomendando-se revisdo minima anual, com
indicacdo da data da Ultima atualizagdo; - A Carta deve estar
disponivel em meio digital de facil localizagdo no site oficial,
observados padrdes de acessibilidade e linguagem simples.
QO02. i = Informe o endereco eletronico (Link) que Serwdor’(a)
) ...~ | IVO5. Divulgagao . h % 5 responsavel Gestor(a)
Disponibilizagado ~ direcione exatamente para a divulgacdo COMENTARIO __ X B o
~ de Informacdes . - X (27890 == NAO SE pela ouvidoria | municipal da
de Informacdes 27891 | da carta de servigos ao usuario, contendo - (CAIXA DE NAO » . .
A de Interesse Geral . ~ - SIM") APLICA ou canal de area de
(Transparéncia . informag6es sobre os servigos prestados TEXTO) I L =
. e Coletivo s - AN comunicagdo | administragao
Ativa) pelos 6rgdos publicos municipais. do municipio
- Deve haver na carta de servicos os horarios de
funcionamento de seus érgdos/unidades administrativas. - As Servidor(a)
Q02. . = informag6es devem contemplar todas ou a maioria das A
) ...~ | IVO5. Divulgagao - - : . i . responsavel Gestor(a)
Disponibilizagdo ~ O Municipio divulga o horario de secretarias e setores que atendem diretamente o publico (ex.: = __ B o
. de Informagées . . S . = TN SIM/NAO (27890 == % pela ouvidoria | municipal da
de Informacdes 27892 | funcionamento e atendimento de seus Protocolo, Ouvidoria, SIC, Salde, Educagdo, Assisténcia SIM o ix NAO .
N de Interesse Geral P . o N X P (COMBO BOX) SIM") ou canal de area de
(Transparéncia . érgaos/unidades administrativas? Social, Fazenda, etc.). - Os horarios devem estar claramente B L =
. e Coletivo C . ’ . P comunicacdo | administracdo
Ativa) definidos, com: Dias da semana de funcionamento; Horario de do municinio
inicio e término do expediente; Eventuais turnos diferenciados P
por setor; Atualizagao recente.
- Deve haver na carta de servigos quais servicos publicos estdo
Qo2. ) . O Municipio divulga os servicos dISpOnIVe]IS, com e_xpllcagoes: minimas (por exemplo: emisséo Serwdor}(a)
N .o~ | IVO5. Divulgagéo - . de alvards, atendimento médico, protocolo de documentos, responsével Gestor(a)
Disponibiliza¢édo ~ prestados por seus 6rgéos ou entidades, | . - x e X A = _ L o
~ de Informacdes R A inscricdo em programas sociais, etc.); - Deve haver a indicag@o SIM/NAO (27890 == X pela ouvidoria | municipal da
de Informagdes 27893 | suas localizacdes exatas e a indicagao : . = SIM wain NAO .
A de Interesse Geral P dos enderecos completos dos locais onde os servicos sdo | (COMBO BOX) SIM") ou canal de area de
(Transparéncia . dos setores responsaveis pelo . . . o a L =
. e Coletivo ) L prestados; - Deve estar claro qual secretaria, unidade ou setor comunicacdo | administracao
Ativa) atendimento ao publico? . . . o . o
é responsavel por cada servigo (exemplo: “Secretaria de do municipio
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Questao de
Avaliacdo

Item de
Verificacdo

Questao Auxiliar

Requisitos de Atendimento

- Deve haver na carta de servicos o nome do setor, cargo ou

Opcodes de
Resposta

Dependéncia

Resultado
quando a
condicdo da
dependéncia
nao for
satisfeita

Interlocutor

Servidor(a)

Interlocutor
substituto

Comunicagao

previstas: Estabelecimento dos meios de atendimento (ex:
presencial, eletrnico, telefonico); Previsdo de prazos para
resposta; Procedimentos de triagem, encaminhamento e
resposta; Elaboragdo de relatérios estatisticos sobre as
manifestagdes recebidas.

QO02. . = agente publico responsavel pela recepgdo das manifestacdes .
) ...~ | IVO5. Divulgagao - . | . ) responsavel Gestor(a)
Disponibilizagédo ~ O Municipio divulga o acesso ao agente | da sociedade (ex.: Ouvidoria Geral, setor de atendimento ao = __ B o
d . de Informagbes - 3 ik . : SIM/NAO (27890 == % pela ouvidoria | municipal da
e Informagdes 27894 | publico ou ao 6rgéo encarregado de cidadéo, servidor designado). - Deve haver pelo menos uma SIM oy NAO .
A de Interesse Geral - ~ - ) ~ . S .| (COMBO BOX) SIM") ou canal de area de
(Transparéncia . receber manifestagdes? das seguintes informacdes para contato: E-mail institucional; B L =
. e Coletivo ) . o P - comunicacdo | administracdo
Ativa) Numero de telefone; Formulério eletrénico; Enderego fisico L
" . - do municipio
com dias e horéarios de atendimento.
- Deve haver na carta de servigos tabela, lista ou documento
(PDF ou outro formato) indicando as taxas e tarifas publicas; - .
- . p : Servidor(a)
QO02. wuloaca O Municipio divulga o valor das taxas e Deve haver a explicitagdo do que esta incluso no servico avel G
Disponibiliza¢&o IV05. Divulgagdo tarifas cobradas pela prestacéo dos relacionado a taxa/tarifa (exemplo: emissdo de alvara, coleta = responsave e_st_or(a)
o de Informacdes . . % . S P - < P SIM/NAO (27890 == = pela ouvidoria | municipal da
de Informacdes 27895 | servicos, contendo informagdes para a de lixo, iluminagdo publica, emisséo de certiddes, servigos SIM . NAO .
o de Interesse Geral ~ ~ s : ) ~ h (COMBO BOX) SIM") ou canal de area de
(Transparéncia ) compreensdo exata da extenséo do funerérios, etc.), além de informagdes que permitam ao o a L =
. e Coletivo : i . . comunicacdo | administracdo
Ativa) servigo prestado? cidad@o compreender o que estd pagando e por qual servigo. - e
: . ~ do municipio
Os valores devem estar atualizados conforme legislagdo
vigente.
IVO7. . - - Deve haver Lei ou Decreto municipal vigente, publicado X
= O Municipio possui lei ou decreto, em e R i X Servidor(a)
Regulamentagédo f ] oficialmente; - O ato normativo deve mencionar expressamente A
S ) conformidade com a Lei Federal n® = S - - responsavel Gestor(a)
QO03. Ouvidoria | da Lei Federal n° a regulamentacéo da ouvidoria municipal ou de um canal oficial % B o
13.460/2017, que regulamente a I k. ) SIM/NAO pela ouvidoria | municipal da
ou Canal de 13.460/2017 e 27919 oA L de comunicagao com o cidaddo; - O normativo deve prever que SIM - - .
A . existéncia de uma ouvidoria ou canal de - L o (COMBO BOX) ou canal de area de
Comunicagao Procedimentos do A o o canal (ouvidoria ou similar) tenha por objetivo receber, s L =
comunicacéo oficial para que o cidaddo - . . P . ! comunicagdo | administragao
Canal de ) ~ analisar e responder manifestagées dos usuarios, tais como: I
. possa apresentar manifestagées? o P . e do municipio
Comunicagédo Reclamag6es; Denuncias; Sugestdes; Elogios; Solicitagdes.
IVO7. .
Regulamentagdo rSezr\ggg;(\?gl Gestor(a)
QO03. Ouvidoria | da Lei Federal n® Anexe a lei ou decreto de (27919 == NAO SE elapouvidoria municinal da
ou Canal de 13.460/2017 e 27920 | regulamentagédo da ouvidoria ou canal de - ANEXO NAO " o p . p
o . L SIM") APLICA ou canal de area de
Comunicagéo Procedimentos do comunicagéo o x L 5
Canal de comunicagéo administragéo
Comunicagao do municipio
IVO7. .
Regulamentagdo Informe o endereco eletrénico (Link) do nsaznggg:;(\zl Gestor(a)
QO03. Ouvidoria | da Lei Federal n® . . eco. N COMENTARIO __ % ponsave =
site oficial que direcione exatamente a M (27919 == NAO SE pela ouvidoria | municipal da
ou Canal de 13.460/2017 e 27921 o N - (CAIXA DE NAO err .
o ! publicacéo do(s) ato(s) normativo(s) da SIM") APLICA ou canal de area de
Comunicagéo Procedimentos do L s TEXTO) P L =
Canal de ouvidoria ou canal de comunicag&o. comunicacéo administragcao
Comunicagio do municipio
- O ato normativo deve conter os seguintes elementos: 1.
Atribuicbes claras da ouvidoria ou canal de comunicagéo:
Receber, registrar e analisar manifestagdes dos usuarios de
servigos publicos; Encaminhar as manifestagfes as unidades
IVO7. competentes; Acompanhar a apuracdo e garantir resposta Senvidor(a)
Regulamentacéo A lei ou decreto de regulamentagao da conclusiva ao cidaddo. 2. Responsabilidades formais: responsavel Gestor(a)
QO03. Ouvidoria | da Lei Federal n® ouvidoria ou canal de comunicagéo Identificacdo da estrutura organizacional responsavel pelo X __ ponsave e
; R 4 . ) " o a SIM/NAO (27919 == % pela ouvidoria | municipal da
ou Canal de 13.460/2017 e 27922 | estabelece quais as atribuigdes, canal (ex: setor, unidade ou cargo designado); Indicacdo da SIM " . NAO .
N A - - -~ P ) (COMBO BOX) SIM") ou canal de area de
Comunicagéo Procedimentos do responsabilidades e atividades do canal | responsabilidade de promover transparéncia e controle social, . L =
L A ) - e comunicagdo | administragao
Canal de de comunicagé&o e/ou ouvidoria? conforme a Lei 13.460/2017. 3. Atividades operacionais do municipio
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Questao de
Avaliacdo

Item de
Verificacdo

Questao Auxiliar

Requisitos de Atendimento

- O ato normativo deve conter os seguintes canais de registro
formalmente previstos: 1. Telefone - Deve prever
expressamente a possibilidade de registro de manifestagdes

Opcodes de
Resposta

Dependéncia

Resultado
quando a
condicdo da
dependéncia
nao for
satisfeita

Interlocutor

Interlocutor
substituto

Comunicacéo

solicitada pelo cidaddo?

por mapeamento de processos, fluxograma ou descricdo
textual no ato normativo.

IVO7. . ; A o f h .
= A lei ou decreto que regulamenta a por meio de ligagdo telefénica ou servico de atendimento por Servidor(a)
Regulamentacéo L N R . X .
- X ° ouvidoria ou canal de comunicagéo prevé | telefone. 2. Presencial — Deve prever o recebimento das responsével Gestor(a)
QO03. Ouvidoria | da Lei Federal n ] . ~ - - B - X . BN o
o recebimento de manifestagdes dos manifestagdes de forma presencial, indicando local fisico ou SIM/NAO (27919 == X pela ouvidoria | municipal da
ou Canal de 13.460/2017 e 27923 o - N, h ., o P SIM g NAO .
o . usuarios de servigos publicos por meio estrutura responsavel. 3. Formulario eletrdnico — Deve prever o | (COMBO BOX) SIM") ou canal de area de
Comunicagao Procedimentos do ) . - L h . ~ o a L ~
Canal de de telefone, atendimento presencial, uso de formulérios digitais para envio de manifestacdes por comunicacdo | administracéo
L a formulério eletrénico e/ou e-mail? meio do site, portal da transparéncia ou outro sistema do municipio
Comunicacéo - N ™
eletrénico. 4. E-mail — Deve indicar o uso de endereco
eletrénico oficial como canal vélido para o recebimento das
manifestagoes.
IvVO7. A lei ou decreto de regulamentacéo da O_ ato Qormatlvo de\{e conter cla_155|.f|iagao formaJ d_ai -
= o L . | manifestagdes nas seguintes categorias: * Reclamagcdes; Servidor(a)
Regulamentacéo ouvidoria ou canal de comunicag&o prevé PSRN A 2 . . .
- ) ° - . - Denuncias; Sugestoes; Elogios; e Outros tipos de responsavel Gestor(a)
QO03. Ouvidoria | da Lei Federal n a possibilidade de manifestagéo dos - "~ o ) N % __ A >
- ) L manifestagdo (como solicitagdes ou pedidos de simplificacéo SIM/NAO (27919 == = pela ouvidoria | municipal da
ou Canal de 13.460/2017 e 27924 | usuérios de servigos publicos N i - o SIM e ln g NAO .
o . e ~ de servicos); - A previsdo pode estar redigida de forma| (COMBO BOX) SIM") ou canal de area de
Comunicagédo Procedimentos do classificadas como reclamagdes, Ca . A . ~ N L ~
P ~ ) expressa, como: “A ouvidoria podera receber manifestagdes comunicagdo | administragdo
Canal de dendncias, sugestdes, elogios e outras o . P = X . A
o x . classificadas como: denuncia, reclamacéo, sugestdo, elogio, do municipio
Comunicagao formas de pronunciamentos? ,,
entre outras.
- O ato normativo deve conter previsdo expressa de avaliagdo
da satisfacdo dos usuarios, por exemplo: Aplicacdo de
IVO7. ) - ’ A ; - ) N )
= A lei ou decreto de regulamentagéo da pesquisas de satisfagéo ao final do atendimento; Realizagdo de Servidor(a)
Regulamentacéo o B A o - ) ) .
S ) ouvidoria ou canal de comunicagéo prevé | avaliagdes periddicas sobre a qualidade do servico da responsavel Gestor(a)
QO03. Ouvidoria | da Lei Federal n® ! - . T A ) ] ) X . BN o
mecanismos para avaliar o nivel de ouvidoria; Criacéo de mecanismos formais de escuta ativa dos SIM/NAO (27919 == X pela ouvidoria | municipal da
ou Canal de 13.460/2017 e 27925 e X - . . . . - SIM PR NAO .
o ) satisfacéo dos usuarios dos servigos usuarios ap6s o encerramento das manifestacdes. - Pode | (COMBO BOX) SIM") ou canal de area de
Comunicagéo Procedimentos do P ~ R o S Lo L e -
Canal de publicos em relacéo aos servigos constar de forma textual como: “A ouvidoria promovera agdes comunicacdo | administracédo
L x prestados pela ouvidoria? voltadas a aferigdo do grau de satisfagcdo dos usuéarios quanto do municipio
Comunicacéo X . e PN -
ao atendimento prestado.” “Fica instituido mecanismo de
pesquisa de satisfagao do cidaddo ao final do atendimento.”
A lei ou decreto de regulamentagao da
IVO7. - B ]
= ouvidoria ou canal de comunicacao fixa o . - X - Servidor(a)
Regulamentagédo . ) - O ato normativo deve conter: * Previsdo de prazo maximo de .
L ) ° prazo de até 30 dias para " . : - responsavel Gestor(a)
QO03. Ouvidoria | da Lei Federal n - o 30 dias para o encaminhamento da resposta final ao usuario % __ o >
encaminhamento de decisdo : = ) R . SIM/NAO (27919 == = pela ouvidoria | municipal da
ou Canal de 13.460/2017 e 27926 - e s sobre a manifestagdo registrada; Possibilidade de SIM e ln g NAO .
o ! administrativa final ao usuario, com ~ . A L (COMBO BOX) SIM") ou canal de area de
Comunicagédo Procedimentos do . = - prorrogacdo por mais 30 dias, desde que seja justificada B L =
possibilidade de prorrogagdo uma unica = P comunicacdo | administracéo
Canal de . ; formalmente e a prorrogagéo ocorra uma Unica vez. S
o x vez por mais 30 dias, de forma do municipio
Comunicagao A
justificada?
- O ato pode ser estabelecido por meio de decreto, portaria,
. . . resolucéo, instrugdo de servigo, ou estar na mesma normativa
IvVO7. O Municipio possui ato normativo que o N .
= que regulamentou o Canal de Comunicacdo ou Ouvidoria; - Servidor(a)
Regulamentacéo estabeleca o fluxo (ou mapeamento) de o - .
S ) ) - s Deve haver a previsdo de etapas e responsabilidades no responsavel Gestor(a)
QO03. Ouvidoria | da Lei Federal n° atendimento do Canal de Comunicagao ) ) ~ ok X BN o
L ) ) atendimento das manifestacdes dos cidadaos, por ambos os SIM/NAO pela ouvidoria | municipal da
ou Canal de 13.460/2017 e 27927 | ou Ouvidoria, pela via presencial e . ) . - . = SIM - - .
o ) P . meios: Presencial (ex.: atendimento fisico, protocolo, recepcéo | (COMBO BOX) ou canal de area de
Comunicagéo Procedimentos do eletrdnica, desde o recebimento da R N, P X o k B L =
e h : = da manifestacédo); e Eletronico (ex.: por formulario online, comunicacdo | administracio
Canal de requisicéo até a entrega da informacéo ] A - e
e-mail ou sistema préprio). - O fluxo pode estar representado do municipio
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Resultado

quando a
QuesFao~de Itt_er_n de~ Questao Auxiliar Requisitos de Atendimento Opgaes de Dependéncia condu;aAo d_a Interlocutor Interlo_cutor
Avaliacdo Verificagcdo Resposta dependéncia substituto
nao for
satisfeita
IVO7. .
Regulamentagdo riznggg;(vagl Gestor(a)
QO03. Ouvidoria | da Lei Federal n® Anexe 0 ato normativo que contenha o (27927 == NAO SE elapouvidoria municipal da
ou Canal de 13.460/2017 e 27928 | fluxo de atendimento do Canal de - ANEXO NAO wrr g P nicip
S . s o SIM") APLICA ou canal de area de
Comunicagédo Procedimentos do Comunicagéo ou Ouvidoria. I L =
Canal de comunicagéo administracdo
Comunicagao do municipio
V7. Servidor(a)
Regulamentacéo Informe o endereco eletronico (Link) do responsavel Gestor(a)
QO03. Ouvidoria | da Lei Federal n® site oficial que direcione exatamente a COMENTARIO B (27927 == NAO SE elapouvidoria municinal da
ou Canal de 13.460/2017 e 27929 | publicagéo do ato normativo que - (CAIXA DE NAO e ln g P . p
o ! . SIM") APLICA ou canal de area de
Comunicagédo Procedimentos do estabeleceu o fluxo de atendimento TEXTO) comunicacio | administracio
Canal de Canal de Comunicacéo ou Ouvidoria. caca &
Comunicagao do municipio
- Deve haver a designacdo explicita de responsavel(is) por
cada uma das seguintes etapas do fluxo: 1. Recepgdo da
IVO7. O ato normativo que descreve o fluxo de manlfgstagao (qu'em rgcebe: ex. OU\./'dor’ serwdor' de .
= ) o x atendimento, etc.); 2. Triagem/classificacdo (quem analisa e Servidor(a)
Regulamentagéo atendimento do Canal de Comunicagao . - NN ) A
S ) P o A categoriza: ex. técnico da ouvidoria); 3. Encaminhamento aos responséavel Gestor(a)
QO03. Ouvidoria | da Lei Federal n® ou Ouvidoria identifica o responsavel por R X X = . L =
) = ’ setores competentes (quem direciona internamente: ex. SIM/NAO (27927 == X pela ouvidoria | municipal da
ou Canal de 13.460/2017 e 27930 | realizar a recepgao, a triagem, o . PN = . SIM » . NAO .
C A . ] . coordenador, responsavel técnico); 4. Elaboragdo e envio da | (COMBO BOX) SIM") ou canal de area de
Comunicagao Procedimentos do encaminhamento e o oferecimento de : . i . I L ~
RS . ~ resposta final/conclusiva ao cidadé@o (quem responde ou valida comunicagdo | administracédo
Canal de resposta conclusiva as manifestaces . . P L a S
B - . P aresposta: ex. ouvidor-geral, secretério, etc.). - A indicacédo dos do municipio
Comunicagao dos usuéarios de servigos publicos? . A . . . AR
responsaveis pode ser: D91Nominal (ex. “Ouvidor Municipal”),
ou 2. Funcional (ex. “servidor designado pela ouvidoria” ou
“unidade responsavel pelo atendimento”).
- O ato normativo deve conter: 1. Previsdo expressa de que o
usuario pode complementar ou esclarecer sua manifestacéo
IVO7. . L - . ~ .
= O ato normativo que descreve o fluxo de | original, desde que solicitado pelo canal de comunicagdo e/ou Servidor(a)
Regulamentacéo ) o x S ) L ~ .
S ) atendimento do Canal de Comunicagdo | ouvidoria (por exemplo, enviar mais informagdes, documentos, responséavel Gestor(a)
QO03. Ouvidoria | da Lei Federal n® S X - - ) X . BN o
ou Ouvidoria prevé a possibilidade de dados etc.). 2. Estabelecimento de um prazo definido para que SIM/NAO (27927 == X pela ouvidoria | municipal da
ou Canal de 13.460/2017 e 27931 = ) = P 5 . ata A SIM ey NAO .
o ) complementacéo da manifestacéo por o cidadao faca essa complementacdo (ex: “até 5 dias uUteis | (COMBO BOX) SIM") ou canal de area de
Comunicagéo Procedimentos do . ! i P . - - B e -
Canal de parte do usuério e fixa prazo para que apos notificagéo”, “prazo maximo de 10 dias corridos”, etc.). - A comunicagdo administragao
Comunicacio essa complementagéo ocorra? informacdo sobre complementacdo pode estar no fluxo do municipio
¢ processual descrito no anexo ou corpo do ato, ou em capitulo
que trate do atendimento e tramitacéo das manifestacoes.
- Deve haver atendimento presencial por parte da ouvidoria ou
canal de comunicagéo; - O atendimento deve estar disponivel
em local fisico acessivel a populagdo (ex: sede da prefeitura, Servidor(a)
1V08. setor de protocolo, unidade prépria ou anexa); - A informagao responsavel
QO03. Ouvidoria | Funcionamento - - sobre o atendimento presencial deve estar formalizada por = ponsave
B A ouvidoria ou canal de comunica¢é@o ; : ) o = SIM/NAO pela ouvidoria
ou Canal de da Ouvidoria ou 27932 - h . meio de ato normativo (lei, decreto, portaria, instrucdo de SIM - - B
o realiza atendimento de forma presencial? ] ~ P~ . . ) (COMBO BOX) ou canal de
Comunicagao Canal de servico, etc.), ou Informagdo publica oficial (ex: no site da comunicacio
Comunicagao prefeitura, carta de servigos, manual de atendimento ao do municig o
cidaddo). - E necessario que o cidaddo possa registrar P
manifestagdes (como reclamacdes, denuncias, sugestdes,
elogios) diretamente nesse atendimento presencial.
1V08. - Deve haver canal eletrénico disponivel para recebimento de riznggg;(\?e)l
QO03. Ouvidoria | Funcionamento A ouvidoria ou canal de comunicagio manifestagdes dos cidad@os, como: * Formulario eletrdnico no % ponsave
S - ’ . . . . P e o SIM/NAO pela ouvidoria
ou Canal de da Ouvidoria ou 27933 | realiza atendimento de manifestagdes por | site oficial; E-mail institucional especifico; Sistema SIM - - -
N ] P ) ) - . . (COMBO BOX) ou canal de
Comunicagéo Canal de meio eletronico? informatizado de ouvidoria (ex.: e-Ouv, Fala.BR ou sistema comunicacio
Comunicagéo préprio). - O canal eletrbnico deve estar ativo e acessivel. do munici%io
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Questao de
Avaliacdo

Item de
Verificacdo

Questao Auxiliar

Requisitos de Atendimento

- O site oficial do Municipio ou o Portal da Transparéncia deve

Opcodes de
Resposta

Dependéncia

Resultado
quando a
condicdo da
dependéncia
nao for
satisfeita

Interlocutor

Interlocutor
substituto

apresentar, de forma clara, instrucdes e informagdes
O Municipio disponibiliza em seu site atualizadas sobre como os cidaddos podem apresentar .
- - ] . - - . ] Servidor(a)
IV08. oficial, ou no Portal da Transparéncia, manifestacdes (reclamagdes, denincias, sugestdes, elogios, A
- R . - . - " L . X " : responséavel
QO03. Ouvidoria | Funcionamento instrucdes e informagdes atualizadas solicitagdes etc.); - As instru¢cbes devem abranger os seguintes X BN
- - . . . PO L SIM/NAO pela ouvidoria
ou Canal de da Ouvidoria ou 27934 | sobre as formas como os usuarios de meios de atendimento: Eletronico: site com formulério, SIM - - -
A . - ; ; S . I (COMBO BOX) ou canal de
Comunicagao Canal de servicos publicos podem se manifestar, sistema de ouvidoria (como o e-Ouv), * E-mail oficial ou outro comunicacio
Comunicagéo sendo no minimo por via eletronica (site), | canal online; * Telefonico: nimero de telefone vélido para caga
- . . o x . o . do municipio
telefénica e presencial? atendimento ao cidaddo; e * Presencial: endereco fisico com
orientagdes sobre horério de funcionamento, localizagéo, setor
responsavel, e fluxo de atendimento.
Vo8 Informe o endereco eletrénico (Link) do Servidor(a)
Q03. Ouvidoria | Funcionamento site oficial que direcione exatamente a COMENTARIO - - responsavel
L publicacéo das instrugdes e informagdes X (27934 == NAO SE pela ouvidoria
ou Canal de da Ouvidoria ou 27935 N - (CAIXA DE NAO » . -
A atualizadas sobre as formas como os SIM") APLICA ou canal de
Comunicagéo Canal de - ) - TEXTO) o
L a usuarios de servicos publicos podem se comunicagao
Comunicagéo . S
manifestar. do municipio
- O sistema eletrénico adotado pelo Municipio deve atender a
todos o0s seguintes critérios: 1. Permitir o registro das .
. . P ) ~ P . - Servidor(a)
1V08. O Municipio possui sistema eletrdnico manifestagdes de forma eletrdnica (por meio de formulério, .
N ’ - ) . . . . responsavel
QO03. Ouvidoria | Funcionamento que possibilite o registro e o e-mail, aplicativo, etc.); 2. Gerenciar todo o processo da = B
S ; A P R - L SIM/NAO pela ouvidoria
ou Canal de da Ouvidoria ou 27936 | gerenciamento de todo o processo de manifestagdo, incluindo: Protocolo de recebimento; Triagem e SIM - - -
L . - - L S . = S . ~| (COMBO BOX) ou canal de
Comunicagédo Canal de manifestagdo recebido pela ouvidoria ou | classificagdo (ex.: sugestdo, denudncia, elogio, etc.); comunicacio
Comunicagao canal de comunicagéo? Encaminhamento para as &areas competentes; Controle dos caga
i . . I do municipio
prazos de resposta; Registro da resposta enviada ao cidadao;
Arquivamento ou encerramento da manifestagao.
- Deve haver um formulario eletronico especifico para
manifestagdes dos usuarios dos servicos puUblicos; - O
formulério deve estar disponivel de forma visivel e acessivel no
site oficial da Prefeitura, preferencialmente, em péagina Servidor(a)
1V08. Ha formulario eletronico para identificada como “Ouvidoria”, “Fale Conosco”, “Canal de .
L ’ - ~ L . xw Lo - PO " responsavel
QO03. Ouvidoria | Funcionamento manifestacéo de usuarios dos servigos Comunicagao” ou similar; - O formulario eletrdnico deve permitir % BN
U - K . P . . ~ R . P SIM/NAO pela ouvidoria
ou Canal de da Ouvidoria ou 27937 | publicos disponivel na pagina da o registro de manifestagdes como: Reclamag6es; Denuncias; SIM - - -
o L S . S A . ! A (COMBO BOX) ou canal de
Comunicagéo Canal de ouvidoria ou no canal de comunicag&o no | Sugestdes; Elogios; Solicitagdes diversas (ex: pedido de .
. P h ; = L - comunicagdo
Comunicagéo site institucional da Prefeitura? informacdo ou providéncias); - O formulario deve conter L
- ; e ) . do municipio
campos basicos, tais como: Tipo de manifestacdo; Nome do
cidad&@o (pode permitir anonimato, se desejado); Descri¢éo da
manifestagdo; Meios de contato para resposta (ex: e-mail,
telefone);
1V08. Informe o endereco eletrénico (Link) do . rignggg:;(\zl
QO03. Ouvidoria | Funcionamento site oficial que direcione exatamente a COMENTARIO _ = ponsave
S o L pu X (27937 == NAO SE pela ouvidoria
ou Canal de da Ouvidoria ou 27938 | publicacéo do formulério eletrdnico para - (CAIXA DE NAO ey -
A . = < . SIM") APLICA ou canal de
Comunicagéo Canal de manifestacdo de usuarios dos servigos TEXTO) s
. i comunicagdo
Comunicagéo publicos. L
do municipio
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Questao de
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Item de
Verificacdo

Questao Auxiliar

Requisitos de Atendimento

- Deve haver sistema eletronico que permita o usudrio
consultar, por meio do nimero do protocolo, 0 andamento da

Opcodes de
Resposta

Dependéncia

Resultado
quando a
condicdo da
dependéncia
nao for
satisfeita

Interlocutor

Interlocutor
substituto

Vo8 manifestagdo registrada; - O sistema deve estar disponivel a Servidor(a)
Q03. Ouvidoria Func.ionamento Ha possibilidade de o usuario de servigos | qualquer momento, por meio da internet; - O sistema de B responsavel
. B publicos, apds o registro, acompanhar o | consulta deve permitir identificar as etapas percorridas (ex.: SIM/NAO pela ouvidoria
ou Canal de da Ouvidoria ou 27939 A > = . . : - X K SIM - - -
Comunicacio Canal de tramite de sua manifestagdo, por meio recebida, encaminhada, em andlise, respondida etc.); - O | (COMBO BOX) ou canal de
G Comunicacio eletronico, pelo protocolo fornecido? sistema deve conter mecanismo de busca por protocolo, sem comunicagao
g exigir login em sistemas internos restritos; - A ferramenta deve do municipio
estar visivel no site da Prefeitura, na area da Ouvidoria ou
Canal de Comunicagéo.
- O Municipio ndo deve solicitar nem impor a necessidade de o
cidad&@o explicar os motivos ou razes pessoais para registrar
Vo8 A manifestagdo do usuario de servigo uma manifestacdo (dendncia, sugestdo, reclamacédo, elogio, Servidor(a)
Q03. Ouvidoria Func.ionamento publico por meio de canal de etc.); - Esse entendimento deve estar previsto em norma local e responsavel
: L comunicagao ou ouvidoria é recebida praticado na rotina do canal de comunicagdo; - O formulario SIM/NAO pela ouvidoria
ou Canal de da Ouvidoria ou 27940 ) : < R S SIM - - -
Comunicacio Canal de sem que haja necessidade de ndo deve conter campo obrigatério para justificativa da| (COMBO BOX) ou canal de
¢ Comunicacio explicitagdo de motivos ou razées de manifestagdo e requisitos que condicionem o processamento comunicagdo
¢ interesse da manifestacéo? da manifestagdo a demonstracdo de interesse pessoal; - A do municipio
regra deve valer para todos os canais disponiveis (presencial,
eletronico, e-malil, telefone, etc.).
. ~ . Servidor(a)
1vV08. . . . - As manifestagdes devem ser atendidas dentro do prazo legal .
- . O Municipio respeita o prazo de 30 dias - X . responsavel
QO03. Ouvidoria | Funcionamento N de apresentar resposta conclusiva ao cidaddo no prazo de até X BN
S para apresentar resposta as . Ny - = SIM/NAO pela ouvidoria
ou Canal de da Ouvidoria ou 27941 } ~ - ) 30 dias, contados do registro da manifestacdo; - Caso SIM - - -
o manifestagdes dos usuarios de servigos o = ) LY (COMBO BOX) ou canal de
Comunicagéo Canal de o necessario, a prorrogacédo deve ser feita uma Unica vez, por o
o publicos? j - A A comunicacéo
Comunicagéo mais 30 dias, com justificativa expressa. S
do municipio
IV09. Gestéo de L N S ~ Servidor(a)
Pessoas € A ouvidoria ou canal de comunicagio - O Municipio deve apresentar documentagéo que comprove a responsével
QO03. Ouvidoria realizou estudo que indique o quantitativo | realizacdo de estudo para dimensionar a forca de trabalho X L
Controle de . . . P . S o SIM/NAO pela ouvidoria
ou Canal de . 27942 | ideal de profissionais necessarios para 0 | necessaria na ouvidoria ou canal de comunicacéo; - O estudo SIM - - -
o Qualidade do ) . . L - (COMBO BOX) ou canal de
Comunicagdo recebimento e tratamento das deve estimar o numero de profissionais necessarios para o o
Canal de . ~ ) h ) ~ S comunicagao
P manifestacdes recebidas? recebimento e tratamento de manifestagdes na ouvidoria. S
Comunicagéo do municipio
IV09. Gestéo de Servidor(a)
. Pessoas e Anexe o documento que contenha o responsavel
QO03. Ouvidoria -
ou (ianal de Controle de 27943 estudo que indique o quantitativo ideal de ) ANEXO NAO (27942 == NAO SE pela ouvidoria )
Comunicacio Qualidade do profissionais para atuar na ouvidoria ou "SIM™) APLICA ou canal de
G Canal de canal de comunicagao. comunicagao
Comunicagao do municipio
IV09. Gestéo de Servidor(a)
QO3. Ouwvidoria Pessoas e O quantitativo de profissionais que atuam B responsavel
ou (ianal de Controle de 27944 na ouvidoria ou canal de comunicagdo do | O quantitativo atual de servidores que atuam na ouvidoria Deve SIM/NAO SIM (27942 == NAO pela ouvidoria )
Comunicacio Qualidade do municipio esta de acordo com o estudo estar de acordo com O dimensionado pelo estudo. (COMBO BOX) "SIM™) ou canal de
G Canal de realizado? comunicagao
Comunicagao do municipio
IV09. Gestéo de - Deve haver documento formal que comprove a designagao Servidor(a)
QO3. Ouvidoria Pessoas e O Municipio designou formalmente especifica de servidor(es) para atuar no recebimento de B responsavel
y Controle de servidor(es) para o recebimento de manifestagdes por meio da ouvidoria ou canal de comunica¢éo SIM/NAO pela ouvidoria
ou Canal de 27945 SIM - - -
Comunicacio Qualidade do manifestacdes junto a ouvidoria ou canal | oficial. - Pode ser uma portaria, ordem de servico, instrugéo | (COMBO BOX) ou canal de
¢ Canal de de comunicagéo? normativa, resolugéo, decreto ou outro ato administrativo comunicacéo
Comunicagao formal, desde que comprove a designacéo para essa funcéo. do municipio
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nao for
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IV09. Gestéo de Servidor(a)
Pessoas e Anexe os documentos que comprovem a responsavel
QO3 Ouvidoria Controle de -deS|gr‘1agaq de-serwdor(es) para fatuar % (27945 == NAO SE pela ouvidoria
ou Canal de Qualidade do 27946 | junto a ouvidoria ou para o recebimento - ANEXO NAO "SIMY) APLICA ou canal de -
Comunicagéo Canal de de manifestacdes no canal de comunicacio
o x comunicagao. caga
Comunicagao do municipio
- Deve haver comprovacdo da participagdo de todos os
IV09. Gestéo de Os servidores para atuar junto a servidores designados para a ouvidoria ou canal de Servidor(a)
Q03. Ouwvidoria Pessoas e ouvidoria ou para o recebimento de comunicagdo em acdes de capacitagdo, com foco nos responsavel
ou C.anal de Controle de 27947 manifestagdes no canal de comunicagdo | processos técnicos de trabalho; - As capacitacdes devem ter SIM/NAO SIM (27945 == NAO pela ouvidoria }
o Qualidade do foram capacitados, no ano de referéncia, | sido realizadas no exercicio corrente (ano de referéncia da | (COMBO BOX) "SIM™) ou canal de
Comunicagédo
G Canal de para o exercicio da fungédo em relagdo avaliacdo); - A capacitagao pode ter sido realizada por entidade comunicagdo
Comunicagao aos processos técnicos de trabalho? externa (ex.. CGU, CGE, TCE, escolas de governo) e/ou do municipio
Equipe técnica interna especializada.
= Anexe a documentagdo que comprove a .
::\,é Osioigsgao de realizacéo dos treinamentos relacionados rig;\gg:;(\?g |
QO03. Ouvidoria Controle de a atuacao dos s'erV|d~ores da} louwdorla ou - (27947 == NAO SE pela ouvidoria
ou Canal de Qualidade do 27948 | canal de comunicagao (certificados de - ANEXO NAO "SIM") APLICA ou canal de -
Comunicagao Canal de participacéo ou frequéncia dos servidores comunicacio
P designados; relatério de capacitacéo caca
Comunicagao interna) do municipio
- Deve ser elaborado um relatério de gestdo da ouvidoria ou
canal de comunicagéo; - O relatério a ser apresentado deve ser
o referente ao exercicio anterior; - Pode ser denominado
O Municipio elaborou relatério de gestio “relatério de ouvidoria”, “relatério de gestdo da ouvidoria”,
IV09. Gestéo de para o exercicio anterior ao ano de ' | “relatério de manifestages”, etc. - Conteddo minimo do Servidor(a)
Q03. Ouwvidoria Pessoas e referéncia, que consolide o processo de relatério:  * Quantitativo de manifestacbes recebidas, B responsavel
ou C.anal de Controle de 27949 recebimen’to andlise e respostas das classificadas por tipo (reclamacdes, denlncias, sugestées, SIM/NAO SIM } } pela ouvidoria }
o Qualidade do . ~ L p N elogios etc.).; * Informagdes sobre o tempo médio de resposta; | (COMBO BOX) ou canal de
Comunicagéo manifestacdes dos usuérios de servigos | ) ok Azl . o a
Canal de Gblicos. anontando eventuais falhas e Dados sobre os temas mais recorrentes; * Analise critica das comunicagdo
omunicagéo - ) manifestacdes, com identificacdo de possiveis falhas ou o municipio
¢ icaca Fs)u estoés Ee melhorias? ifestacs identificacdo  de possiveis falh d icipi
9 ’ gargalos na prestagdo de servigos; * Sugestées de melhorias
ou providéncias adotadas (ou encaminhadas a setores
competentes). - O relatdério deve estar publicamente disponivel
no site oficial ou no Portal da Transparéncia do Municipio.
IV09. Gestéo de Servidor(a)
QO03. Ouvidoria Pessoas e Informe o endereco eletrénico (Link) do COMENTARIO __ X respons_ave]
Controle de . g . 5 X (27949 == NAO SE pela ouvidoria
ou Canal de Qualidade do 27950 | site oficial que direcione exatamente a - (CAIXA DE NAO "SIM") APLICA ou canal de -
Comunicagéo publicacéo do relatério em questéo. TEXTO) N
Canal de comunicagao
Comunicagédo do municipio
- Deve haver quadro, gréfico, tabela, ou alguma outra forma de
demonstrar o total de manifestages recebidas e tratadas no
exercicio correspondente ao relatério. - Os dados devem estar
IV09. Gestéo de O relatério inclui um resumo consolidado | classificados por tipo de atendimento: presencial, telefonico, Servidor(a)
QO3. Ouvidoria Pessoas e com o nimero de manifestacdes online (formulério eletrdnico, e-mail, sistema, etc.), carta B responsavel
y Controle de recebidas e tratadas, detalhadas por tipo | (manifestagdo entregue fisicamente). - Deve ser possivel SIM/NAO (27949 == = pela ouvidoria
ou Canal de 27951 SIM NAO -
S Qualidade do de atendimento (Presencial, Telefonico, identificar o nimero de manifestagdes tratadas/concluidas, com | (COMBO BOX "SIM" ou canal de
Comunicagdo
¢ Canal de Online e Carta), além da indicagéo do dados comparativos (por exemplo, recebidas x respondidas). - comunicacéo
Comunicagao tempo médio de atendimento? A manifestagdo “tratada” deve ser aquela com resposta do municipio

conclusiva ou encaminhamento para solucéo. - O relatério deve
apresentar a média de dias entre o recebimento e a resposta
final.
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Requisitos de Atendimento

- O relatério deve apresentar séries temporais mensais, ou
seja, quantidade de manifestagdes por més do exercicio

Opcodes de
Resposta

Dependéncia

Resultado
quando a
condicdo da
dependéncia
nao for
satisfeita

Interlocutor

Interlocutor
substituto

IV09. Gestéo de O relatério inclui uma demonstracéo L e Servidor(a)
) = (janeiro a dezembro). - Pode ser em formato de tabela, grafico A
L Pessoas e consolidada da evolugédo mensal das h ~ o responsavel
QO03. Ouvidoria ; . ~ de colunas ou linha temporal. - A demonstragéo deve classificar % __ A
Controle de quantidades de manifestagdes R ~ . X = P SIM/NAO (27949 == = pela ouvidoria
ou Canal de } 27952 } ; as manifestagdes, tais como: Reclamagdo; Denuncia; SIM ey g NAO -
o Qualidade do recebidas/tratadas por categoria o~ X L . ~ .| (COMBO BOX) SIM") ou canal de
Comunicagédo = L. o Comunicagdo (ou simples solicitagdo de informagéo); o
Canal de (Reclamacéo, Denuncia, Comunicacéo, . ; = o comunicagao
o x = - Sugestdo; Elogio. - A apresentacdo deve ser sintética e L
Comunicagao Sugestéo, Elogio)? . - o do municipio
consolidada, facilitando a avaliagdo de desempenho ao longo
do tempo.
- O relatério deve apontar os principais temas, problemas ou
tépicos mais mencionados nas manifestacdes recebidas ao
longo do exercicio. - A identificagdo pode ser feita por meio de:
IV09. Gestéo de O relatério contempla os pontos Listagens, Al\r?allses quahta}tlva}& Cla55|f|c§ GOes por area ou Servidor(a)
assunto, Gréficos de frequéncia. - O relatério deve indicar, de A
N Pessoas e recorrentes apontados nas - ~ A responsavel
QO03. Ouvidoria . ~ ] T forma clara e objetiva, as a¢des ou providéncias adotadas pela = __ B
Controle de manifestagdes recebidas e as principais . N . h " ) SIM/NAO (27949 == % pela ouvidoria
ou Canal de } 27953 N administragdo para: solucionar, responder, mitigar, ou prevenir SIM PR NAO -
o« Qualidade do providéncias que foram tomadas pela - UL (COMBO BOX) SIM") ou canal de
Comunicagéo L = . os problemas apontados. - Deve existir uma correlagéo visivel I
Canal de administragdo de modo a solucionar 0s . ~ A comunicagdo
o . entre as manifestagbes recorrentes e as providéncias o
Comunicagao apontamentos realizados? . . ) ~ do municipio
adotadas. Exemplo: se houve recorréncia de manifestagdes
sobre demora em marcagdes na salde, o relatério deve
apresentar medidas adotadas na area para enfrentar o
problema.
A Ouvidoria ou o Canal de Comunicagdo |- Deve haver comunicagdo formal & ouvidoria ou canal de Servidor(a)
Q4. Controle do Municipio, visando o fomento ao comunicagdo do municipio de todas as audiéncias publicas responsavel
. IV10. Participagdo controle social, foi cientificada, no ano de | realizadas no exercicio, com antecedéncia minima de 10 (dez) SIM/NAO pela ouvidoria
Social e X 27961 Pl . o o . SIM - - -
Comunicacio Social referéncia, quanto a realizacéo das dias; - A comunicagdo pode ser feita por documento de| (COMBO BOX) ou canal de
< audiéncias publicas com no minimo 10 comunicagdo, memorando interno, e-mail oficial, oficio ou comunicagéo
dias de antecedéncia? sistema de gestéo que registre o envio da informagéo. do municipio
- As acgdes devem ter por finalidade: * Esclarecer o
funcionamento da Ouvidoria ou canal de comunicacéo; *
Orientar a populacéo sobre como realizar manifestagfes e/ou
pedidos com base na Lei de Acesso a Informagdo (Lei n°
12.527/2011); * Promover o controle social e 0o uso consciente
desses canais; - As agdes devem ter sido voltadas a sociedade
- - civil e/ou a servidores publicos municipais; Eventos internos
A Ouvidoria ou canal de comunicac¢éo do ; ) o
L ~ com foco apenas em rotinas da equipe da ouvidoria ndo sdo .
Municipio promoveu eventos, acdes i X L e Servidor(a)
: suficientes; - Exemplos aceitaveis de ag¢Ges: Oficinas, palestras .
educativas ou campanhas, no ano de . L responsavel
QO04. Controle N PO . . ou rodas de conversa presenciais ou online; Campanhas % B
. IV10. Participacédo referéncia, com o objetivo de capacitara | . . . L . SIM/NAO pela ouvidoria
Social e X 27971 . . L informativas em redes sociais ou no site institucional; SIM - - -
I Social sociedade e os servidores publicos sobre S ’ o . - (COMBO BOX) ou canal de
Comunicagéo ] P o Participacdo ativa da Ouvidoria em audiéncias publicas ou .
o funcionamento da propria Ouvidoria e . o Nirrin i . . . comunicagdo
8 ok féruns sociais; Distribuigéo de cartilhas educativas ou materiais e
sobre os procedimentos para realizag@o S S ! . P do municipio
. N X visuais acessiveis; Webinars sobre transparéncia publica,
de pedidos de acesso & informacgéo? . ) S ~ ~
cidadania, ou acesso a informagéo. - Pelo menos uma acgéao
deve ter ocorrido no exercicio corrente. - Documentos
comprobatérios: Registros em atas, noticias no site, fotos,
prints de publicagbes; Materiais divulgados (folders, videos,
slides etc.); Relatérios da Ouvidoria que mencionem a
realizacdo das acdes; Publicagdes em redes sociais oficiais do
Municipio;
Servidor(a)
Anexe documento que comprove a .
QO04. Controle N realizacéo dos eventos de controle social ~ respons:avgl
. IV10. Participagédo : S L = (27971 == NAO SE pela ouvidoria
Social e X 27972 | promovidos pela ouvidoria (materiais de - ANEXO NAO I -
S Social . = SIM") APLICA ou canal de
Comunicagéo divulgacao, cartazes, folders, atas, o a
- comunicagdo
registros de presencga). S
do municipio
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