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I. APRESENTAÇÃO

Este manual traz os principais aspectos acerca do 

funcionamento da Ouvidoria Geral do Estado do Piauí. Aborda 

os procedimentos que são realizados co�dianamente no serviço 

de ouvidoria, enfa�zando os pontos que concernem ao 

atendimento ao cidadão, detalhando os eixos de gestão e os 

fluxos, permeando o acolhimento de manifestações, registro, 

triagem, supervisão e monitoramento. Afora isso, aborda os 

procedimentos e estratégias de trabalho que buscam o 

fortalecimento constante da OGE-PI como instrumento de 

Cidadania.

     Vale ressaltar que a Ouvidoria-Geral do Estado do Piauí 

(OGE-PI) foi criada em 2007 com o obje�vo de assessorar 

diretamente o Governador do Estado. De acordo com a Lei n° 

7.884, de 8 de dezembro de 2022, a OGE-PI está vinculada à 

Secretaria de Governo do Piauí (SEGOV). Além disso, conforme 

o Decreto Estadual n° 22.698, de 24 de janeiro de 2024, que 

ins�tui o Sistema de Ouvidoria do Poder Execu�vo estadual, a 

OGE-PI é o órgão central desse sistema. Sua função é coordenar 

a Rede de Ouvidorias Setoriais ou unidades equivalentes, 

facilitando o encaminhamento e a resposta às manifestações 

dos cidadãos.

A OGE/PI é um espaço de Cidadania, Par�cipação e 

Controle Social, atuando como interlocutora entre o cidadão e a 

gestão pública estadual, com relação às suas manifestações 

quanto à prestação de serviços públicos, proporcionando sua 

con�nua melhoria. 

Ouvidoria Geral do Estado do Piauí
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Por meio dos serviços prestados pela Ouvidoria, as 

manifestações do �po reclamações, denúncias, sugestões, 

solicitações e elogios são acolhidas, passando pelo processo de 

t r iagem,  reg is t ro ,  encaminhamento ,  superv isão e 

monitoramento. Mediante serviço é possível realizar melhorias 

para toda a sociedade.
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II. Organização da OGE-PI

a. Núcleos Estruturantes: equipes e atribuições 

A OGE-PI está organizada em núcleos estruturantes com 

base nos seguintes eixos centrais  que correspondem (Figura 1)

às principais atribuições da OGE-PI, previstas no Decreto 

16.150, de 24 de agosto de 2015, que regulamenta sua 

organização e funcionamento: I) núcleo de atendimento; II) 

controle e par�cipação social; III) Rede da OGE-PI; IV) 

monitoramento e avalição. 

Figura 01: Eixos estruturantes da OGE-PI
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Fonte: Produção própria da OGE-PI 
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b. Canais de comunicação e atendimento ao público

A Ouvidoria-Geral do Estado do Piauí (OGE-PI) 

desempenha o papel fundamental de ser a interlocutora entre o 

cidadão e a administração pública. Por meio de diversos canais 

de atendimento, a OGE-PI busca garan�r o direito do cidadão 

de ser ouvido, acolhido e ter suas demandas encaminhadas de 

forma adequada.

Figura 02: OGE-PI e a interlocução com o cidadão 
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Fonte: Produção própria da OGE-PI 
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A existência de vários canais de atendimento  (Figura 3)

permite que a Ouvidoria seja acessível a um público mais amplo, 

permi�ndo que pessoas de diferentes faixas etárias, níveis de 

escolaridade, localização geográfica, com acesso ou não às 

tecnologias, possam comunicar e ter suas manifestações 

ouvidas e tratadas. 

Figura 03: Canais de atendimento da Ouvidoria Geral do 

Estado do Piauí 

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO DO PIAUÍ - OGE/PI

Whatsapp: (86) 99544-7924   

www

Fonte: Produção própria da OGE-PI 
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Todas as manifestações recebidas pelos vários canais são 

cadastradas na Plataforma FalaBR , permi�ndo assim o (Figura 4)

gerenciamento e acompanhamento das manifestações, 

evitando a necessidade de alternar entre diferentes sistemas e 

reduzindo o tempo de resposta. 

Figura 04: Procedimento padrão de cadastramento na 

Plataforma FalaBR

Manifestação 
do cidadão

Plataforma Fala.BR 
(módulo ouvidoria)

- Disk 162

WhatsApp 

- (86) 99544-7924

Site: 
ouvidoriageral.pi.gov.br

Atendimento presencial 
(na sede e I�nerante)

Email:atendimento@
ouvidoriageral.pi.gov.br 

Encaminha-
mentos de 

Manifestações

Resposta às
Pesquisas de 

sa�sfação

Configurações

Registrar Mani-
festação para o

 Cidadão

Tratar 
Manifestações

Menu UsuárioUsuários

Suporte Técni-
co do Sistema 

Tratar 
Recursos LAI

R
E
G
I
S
T
R
O

Fonte: Produção própria da OGE-PI e ambiente da plataforma FalaBr - 
h�ps: //falabr.cgu.gov.br/
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As manifestações dos cidadãos podem ser do �po: 
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III. Tipos de manifestações e Prazos de Respostas

aos Usuários

SOLICITAÇÃO
Peça um atendimento ou uma prestação de serviço

 

SUGESTÃO
Envie uma ideia ou proposta de melhoria dos serviços públicos

 
Fonte: 
h�ps://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestaca
o.aspx?ReturnUrl=%2f
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As manifestações do �po Reclamação, Sugestão, Elogio, 

Solicitação e pedido de Acesso à informação necessitam 

necessariamente da realização de cadastro do cidadão no 

sistema. Já as manifestações do �po Denúncia podem ser 

realizadas tanto mediante cadastro como de forma anônima, 

sendo que o manifestante que optar pelo anonimato não obterá 

um número de protocolo e nem receberá uma resposta da 

ouvidoria  para  sua manifestação.

Figura 05: Definição dos prazos de respostas às 
manifestações recebidas
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PRAZO DE RESPOSTA

Fonte: Produção própria da OGE-PI 



Ouvidoria Geral do Estado do Piauí
12

IV. Trâmite Interno das Manifestações Recebidas pela 

OGE-PI e sua Forma de Processamento

a. Fluxo de recebimento, registro e encaminhamento de 
manifestações

Quando é feita e registrada uma manifestação, é realizada 

uma avaliação do caso para iden�ficar a melhor forma de tratá-lo:

A Ouvidoria poderá responder a manifestação;

Solicitar que o demandante a complete;

Prestar orientações;

Encaminhar a demanda para a unidade interna 

responsável por resolver a questão ou poderá encaminhar para 

outro órgão/en�dade, dependendo do caso. 

O demandante sempre será comunicado sobre o 

andamento adotado.

A seguir , apresentamos de maneira detalhada o (Figura 6)

fluxo de atendimento de uma demanda de ouvidoria quando o 

cidadão aciona os canais da OGE/PI. Quando é feita e 

registrada uma manifestação, é realizada uma avaliação do caso 

para iden�ficar a melhor forma de tratá-lo:



Ouvidoria Geral do Estado do Piauí
13

Figura 06: Fluxo das manifestações

Fonte: Produção própria da OGE-PI

6 – Ouvidoria 

recebe a resposta 

da área técnica;
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    Manifestação: momento em que o cidadão interpela a 

ouvidoria através de um dos canais e registra um dos cinco �pos 

de manifestação;

1

    etapa em que o atendente   OGE-PI recebe a manifestação: 

recebe a manifestação através de um dos canais da ouvidoria, 

acolhendo-a e realizando uma escuta cuidadosa, reunindo 

informações importantes e, dependendo do �po de demanda, 

possíveis evidências a serem cadastradas na Plataforma FalaBR;

     OGE-PI cadastra na Plataforma: etapa em que o atendente 

cadastra a manifestação na Plataforma e o analista faz o 

tratamento adequado da demanda, analisando e distribuindo a 

manifestação para Ouvidoria setorial do órgão competente em 

respondê-la; 

2

3

     Orgão responsável e/ou Ouvidoria Setorial: recebe, analisa o 

teor da manifestação, encaminha para área técnica, setor e/ou 

unidade responsável pela resposta; 

4

    Área técnica: etapa monitorada pela Ouvidoria em que o 

setor e unidade do órgão competente responderá a 

manifestação do cidadão conforme prazo legal; 

5

      Finalização da demanda: etapa em que a Ouvidoria finaliza a 

demanda e encaminha a resposta conclusiva ao cidadão.

6
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b. Garan�a de confidencialidade e sigilo das informações

Por força da Lei N° 12.527/11 (Lei de Acesso à 

Informação) e Lei N° 13.460/17 (Código de Defesa dos 

Direitos do Usuário dos Serviços Públicos), os órgãos e 

en�dades públicas devem proteger suas informações 

pessoais, restringindo o acesso a quaisquer dados 

rela�vos à in�midade, vida privada, honra e imagem, a não 

ser que o usuário autorize expressamente o acesso a estas 

informações. 

c.  Protocolos de Atendimento Especializados

Com o obje�vo de proporcionar serviços de excelência e 

assegurar um atendimento inclusivo a todos, a OGE-Piauí, em 

parceria com o Ins�tuto da Regularização Fundiária e do 

Patrimônio Imobiliário do Estado do Piauí (INTERPI), Secretaria 

de Estado da Assistência Social, Trabalho e Direitos Humanos 

(SASC), por meio da Superintendência da Promoção da 

Igualdade Racial e Povos Originários (SUIRPO) e Secretaria de 

Estado das Mulheres (SEMPI), empreendeu esforços para 

desenvolver protocolos de atendimento especializados em três 

questões sociais de extrema importância: regularização, 

combate ao racismo e preconceito, e combate ao assédio.

Esses protocolos de atendimento especiais refletem o 

compromisso da OGE-PI em promover a jus�ça social, o 

respeito aos direitos humanos e a igualdade de oportunidades 

para todos. 
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Apresentar orientações sobre como denunciar situações de 
assédio moral, sexual e/ou discriminação, de forma a 
proporcionar uma apuração célere, bem como padronizar 
procedimentos de atuação em tais casos, servindo como 
instrumento de suporte para a construção de espaços de 
trabalho seguros e livres de violência, assédio e/ou 
discriminação. 

 Nosso obje�vo é garan�r que todos os cidadãos sejam 

tratados com dignidade, proporcionando-lhes o suporte 

necessário para enfrentar os desafios e combater as injus�ças 

que possam encontrar ao longo de suas vidas. A seguir, 

apresentamos resumidamente os protocolos:

Protocolo de atendimento a cidadãos demandantes das 
ações de regularização fundiária em terras ocupadas de 
propriedade do Estado do Piauí.

Garan�r um atendimento cuidadoso e acolhedor, 
especialmente para denúncias de violência e preconceito, 
que são temas sensíveis e importantes para a população.

Protocolo Regularize - Protocolo de  Atendimento  para 

fins de Regularização  Fundiária  promovida pelo INTERPI

Protocolo Acolhida – Protocolo de Atendimento em 

Ouvidoria para Casos de manifestações referentes às 

questões de Iden�dade de Genêro, Orientação Sexual, 

Diversidade, Raça/ Etnia, Origem e Religião

Protocolo Diga - Protocolo de Orientação para 

Prevenção eTratamento nos Casos de Assédio Moral, 

Sexual e/ou Discriminação.
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V. Gestão da informação (indicadores)

A OGE/PI emite relatórios trimestrais, que trazem o 

número de manifestações recebidas, a quan�dade de 

manifestações recebidas por órgãos des�natários, o número de 

manifestações recebidas por canal de atendimento e a 

quan�dade por �po de manifestações recebidas (elogios, 

solicitações, sugestões, reclamações e denúncias). Além disso, 

são emi�dos relatórios técnicos, trimestralmente, que abordam 

análises acerca dos números apresentados, bem como 

sugestões e recomendações acerca dos temas destacados, que 

são encaminhados e apresentados à gestão pública estadual. 

Todos esses dados são disponibilizados para a população por 

meio da publicação de um Bole�m, que é veiculado nos meios 

de comunicação do Governo do Estado e da própria OGE-PI. 

Também são gerados relatórios que tratam de temas 

específicos, de acordo com o que é demandado pelos órgãos do 

Governo do Estado, de forma a auxiliar na elaboração, 

implementação e avaliação das polí�cas executadas.

Esses indicadores fornecem informações valiosas para 

aprimorar nosso atendimento ao público, iden�ficar problemas 

recorrentes e implementar ações para solucioná-los. Além disso, 

os relatórios são enviados à Secretaria de Estado de Governo 

para subsidiar o governador nas tomadas de decisões 

estratégicas e na melhoria con�nua de nossos serviços. 
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VI. Programa OUVEPIAUÍ

O Programa OUVEPIAUÍ: a voz do cidadão, tem como 

propósito promover a par�cipação a�va dos cidadãos no 

processo de governança e tomada de decisões por meio de um 

conjunto de ações agrupadas em dois componentes: (1) 

Ouvidoria A�va; (2) Fortalecimento da Rede de Ouvidorias 

Setoriais do  Governo do Estado do Piauí, conforme 

esquema�zado na .  Figura 07

Figura 7: Programa OUVEPIAUÍ: componentes 

Fonte: Produção própria da OGE-PI 

COMPONENTE
OUVIDORIA ATIVA

COMPONENTE
FORTALECIMENTO DA REDE

Par�cipação Jus�ça
I�nerante

Par�cipação Caravana dos 
Direitos Humanos

Par�cipação
Eventos/Projetos

Pesquisas e Enquetes

Ouvidoria na Praça

Ouvidoria Inclusiva

Café com Ouvidoria

Cursos 
(presencial/distância)

Encontro da Rede de 
Ouvidoria

Edital de Boas prá�cas 
em Ouvidoria

Reuniões e visitas
 técnicas

Palestras

Protocolos da Cidadania

PROGRAMA OUVEPIAUÍ
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a. Ouvidoria A�va 

O serviço de ouvidoria a�va consiste no trabalho de a 

ouvidoria se deslocar para ir até os usuários de serviços 

públicos, em vez de apenas aguardar o recebimento de 

manifestações. Assim, a OGE-PI, para ofertar o serviço de 

Ouvidoria A�va, estabeleceu parceria com a Secretaria de 

Estado de Assistência Social, Trabalho e Direitos Humanos 

(SASC) e par�cipa da Caravana dos Direitos Humanos e 

Cidadania, que é realizada nos municípios piauienses. Também 

estabeleceu parceria com o Tribunal de Jus�ça do Piauí e 

par�cipa do Projeto Jus�ça I�nerante, percorrendo diversas 

regiões do estado. Outra parceria estabelecida é com a 

Secretaria de Estado parra Inclusão da Pessoa com Deficiência 

(SEID), onde par�cipa do Projeto Cidade Inclusiva.

A OGE-PI também par�cipa dos fes�vais culturais 

no estado, a exemplo do Fes�val de Inverno de Pedro II e 

do Fes�val Ópera da Serra da Capivara, onde esteve com 

seu stand.

Outro projeto realizado no campo da ouvidoria a�va é o 

Ouvidoria na Praça, que consiste na montagem de stand nas 

praças de Teresina para acolhimento de manifestações.

O programa é executado pela Ouvidoria-Geral do Estado 

do Piauí com base na valorização da transparência, da 

democracia par�cipa�va, do aprimoramento dos canais de 

comunicação entre o governo e os cidadãos, visando aumentar 

o controle social, desenvolver boas prá�cas em ouvidoria e 

colaborar com a melhoria dos serviços públicos. 
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Figura 8: metodologia da Ouvidoria a�va – OGE-PI

A par�cipação em Feiras da Agricultura Familiar, que são 

promovidas por órgãos parceiros, também é uma ação de 

ouvidoria a�va realizada pela OGE-PI. A seguir , (Figura 8)

apresentamos a metodologia da Ouvidoria a�va. 

1º
ABORDAGEM 

DA EQUIPE

2º 
RECEPÇÃO 

DAS 
MANIFESTAÇÕES

3º
ANÁLISE E 

TRIAGEM DAS 
MANIFESTAÇÕES

5 
APRESENTAÇÃO 

DOS RESULTADOS E 
CONCLUSÃO DO 

RELATÓRIO

4º
INSERÇÃO DAS 

MANIFESTAÇÕES NA 
PLATAFORMA 

BR

Fonte: Produção própria da OGE-PI 
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b. Fortalecimento da Rede de Ouvidoria 

O componente de Fortalecimento da Rede de Ouvidorias 

Setoriais do Governo do Estado do Piauí consiste numa série de 

projetos e ações obje�vando o desenvolvimento de boas 

prá�cas em ouvidoria e o aprimoramento dos serviços públicos 

disponibilizados à população. Para tanto, são promovidas 

palestras, cursos, encontros, reuniões e visitas técnicas aos 

órgãos governamentais. Além disso, é lançado um edital para 

reconhecimento de boas prá�cas e é implementado o projeto 

in�tulado "Café com Ouvidoria", que propõe rodas de conversa.   

Essas inicia�vas têm como finalidade promover o 

compar�lhamento de experiências, disseminar conhecimentos 

sobre boas prá�cas e estabelecer diretrizes que melhorem o 

atendimento e a par�cipação dos cidadãos nos serviços 

públicos.

Com o fortalecimento da rede de ouvidorias, obje�va-se 

ampliar a efe�vidade desses canais, simplificar o contato com a 

população e proporcionar soluções mais ágeis e eficientes para 

os problemas enfrentados. 
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VII. Modos de tratamento das manifestações 

Encaminhamento de manifestação para outra Ouvidoria 

integrante do Sistema de Ouvidoria do Governo do Estado:

1. Recebimento da manifestação do cidadão pela Ouvidoria 
Geral do Estado do Piauí (OGE-PI).
2. Iden�ficação da necessidade de encaminhamento da 
manifestação para a Ouvidoria Setorial do órgão 
responsável (nome do órgão).
3. Encaminhamento da manifestação para a Ouvidoria 
Setorial do órgão, solicitando análise e providência de 
resposta.
4. Informação ao cidadão de que sua manifestação será 
avaliada pela Ouvidoria Setorial do órgão responsável.
5. Comunicação ao cidadão de que o retorno da 
manifestação será realizado através do contato informado 
no ato do registro da mesma, podendo ser por e-mail ou 
telefone.
6. Estabelecimento do prazo máximo de 30 dias para 
resposta ao cidadão, conforme determina a Lei Federal nº 
13.460/2017.
7.Possibilidade de prorrogação do prazo por mais 30 dias, 
caso seja necessário.
8. Análise da manifestação pela Ouvidoria Setorial do órgão 
e providência de resposta ao cidadão.
9. Registro da resposta para futuras consultas e 
monitoramento.
10. Envio da resposta ao cidadão através do meio de contato 
informado no registro da manifestação.
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Encaminhamento de manifestação para órgão ou setor 

competente que não integra o Sistema de Ouvidoria

do Governo do Estado:

1. A Ouvidoria Geral do Estado do Piauí (OGE-PI) recebe e 
analisa a manifestação.
2. A manifestação será encaminhada para o órgão 
responsável/setor responsável, por meio do Processo SEI. 
3. De acordo com a Lei Federal n°13.460/2017, o prazo para 
resposta à manifestação é de até 30 dias.
4. Caso necessário, esse prazo poderá ser prorrogado por mais 
30 dias.
5. Durante todo o período, a OGE-PI se responsabilizará pelo 
monitoramento do processo até o recebimento da resposta.
6. A OGE-PI garan�rá a confidencialidade das informações 
fornecidas durante o procedimento.
7. Em caso de dúvidas ou necessidade de informações 
adicionais, a OGE-PI estará disponível para atender o 
manifestante por telefone ou e-mail.

Encerramento da manifestação por falta de interação, 

manifestante não complementou  a manifestação 

no prazo de 30 dias; 

1.A Ouvidoria Geral do Estado do Piauí (OGE-PI) informa ao 

cidadão que em (dia/mês/ano) enviou uma resposta 

intermediária solicitando que o solicitante complementasse a 

sua manifestação com mais dados e não houve retorno. 

2.Caso não sejam fornecidos os dados solicitados, o processo 

relacionado à sua demanda será encerrado pela Ouvidoria.

3.A OGE-PI informa ao cidadão que caso a demanda ainda 

persista, é necessário fazer uma nova manifestação.

4.OGE-PI informa canais de atendimento disponíveis.
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Resposta intermediária com pedido de complementação:

1. A Ouvidoria Geral do Estado do Piauí (OGE-PI) recebe a 
manifestação do cidadão.
2. Caso a manifestação não esteja completa, a OGE-PI solicita 
ao cidadão que forneça as informações adicionais necessárias.
3. O prazo para envio das informações adicionais é de até 30 
dias.
4. Caso o cidadão não envie as informações dentro do prazo 
es�pulado, a manifestação será encerrada.
5. As informações necessárias para completar a manifestação 
inclui: dados pessoais, caso não seja anônimo e breve 
descrição detalhada da manifestação, data e local onde 
ocorreu o fato relatado, nomes de envolvidos (se houver) e 
documentos relacionados ao caso.
6. O obje�vo de solicitar essas informações é garan�r que a 
OGE-PI possua todos os dados necessários para dar 
seguimento à manifestação e iniciar as devidas providências.
7. É importante que o cidadão forneça todas as informações 
solicitadas de maneira correta e completa, a fim de evitar 
atrasos ou interrupções no processamento de sua 
manifestação.
8. A OGE-PI se compromete a manter a confidencialidade das 
informações fornecidas pelo cidadão, u�lizando-as apenas 
para os fins relacionados à análise e encaminhamento da 
manifestação.
9. Assim que todas as informações necessárias forem 
recebidas, a OGE-PI dará início às ações para atender ou 
solucionar a manifestação do cidadão, conforme sua 
competência e atribuições.
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1.Resposta em defini�vo ao cidadão e encerramento da 
manifestação, apontando a procedência ou não da 
manifestação, apresentando solução ou comunicando sua 
impossibilidade. Neste caso o estado da manifestação 
passa para concluída.

Resposta intermediária ao cidadão informando 

prorrogação de prazo e adoção de

 medidas  para conclusão.

1.OGE-PI informa ao cidadão que o órgãos/setor 
responsável pela análise da manifestação necessitou de 
mais prazo para resposta conclusiva. 

Resposta conclusiva 

1.Informa ao cidadão que, com base nas informações 
fornecidas, foi verificado que o assunto/demanda em 
questão não se enquadra nas atribuições da OGE-PI e 
recomenda que busque a ins�tuição ou órgão competente 
para tratar do assunto específico.
2. Caso o cidadão necessite de orientação ou informações 
para iden�ficar a en�dade correta a ser acionada, a OGE-PI 
fica à disposição para auxiliá-lo(a) nesse processo.

Respostas de assuntos não competentes à OGE-PI.
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ANEXOS 
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Links Úteis

Fala.br:

Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso à 

Informação (cgu.gov.br)

Fala.br – Manual:

Fala.BR - Manual - Wiki CGU

Intensivos de Sistemas Fala.BR (Aula 01):

h�ps://youtu.be/G4KmcSm5Wqo

Intensivos de Sistemas Fala.BR (Aula 02):

h�ps://youtu.be/nrJ8hEIQGEA

Cursos ENAP – Gestão em Ouvidoria

Escola Virtual Gov

Cursos CGU:

CGU Capacitação: Todos os cursos

Cer�ficação em Ouvidoria:

Cer�ficação em Ouvidoria  Ouvidorias.gov (www.gov.br)

Guia de Orientação para Gestão de Ouvidorias:

cgu-guia-de-orientacao-para-a-gestao-de-ouvidorias-

2013.pdf (www.gov.br)

Repositórios de Conhecimento da CGU – Manuais – 

Ouvidoria:

–Repositório de Conhecimento da CGU: Manuais  Ouvidoria 



Ouvidoria Geral do Estado do Piauí
45

LEGISLAÇÃO BÁSICA

Regula o acesso a informações previsto no inciso XXXIII do 

art. 5º , no inciso II do § 3º do art. 37 e no § 2º do art. 216 da 

Cons�tuição Federal; altera a Lei nº 8.112, de 11 de 

dezembro de 1990:

L12527 (planalto.gov.br)

Dispõe sobre par�cipação, proteção e defesa dos direitos do 

usuário dos serviços públicos da administração pública:

L13460 (planalto.gov.br)

Lei Geral de Proteção de Dados Pessoais (LGPD).

L13709 (planalto.gov.br)
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