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APRESENTACAO

E com grande satisfacio que apresentamos o Relatério Anual da Ouvidoria-Geral
do Estado do Piaui (OGE-PI) referente ao ano de 2024. Este documento reflete 0 nosso
compromisso em fortalecer a democracia participativa e garantir a continua melhoria dos
servicos publicos prestados a populagdo piauiense.

Ao longo de 2024, a OGE-PI implementou acBes estratégicas que geraram
avancos significativos. O aumento expressivo no nimero de manifestacfes recebidas
reflete o crescente engajamento da sociedade com 0s processos de ouvidoria,
consolidando a OGE-PI e a Rede de Ouvidorias Setoriais do Governo do Piaui como
canais essenciais para a participacdo cidada.

A OGE-PI expandiu consideravelmente sua rede de ouvidorias setoriais,
fortalecendo a capilaridade dos servigos de ouvidoria em todo o estado. A criagdo da
Politica Estadual de Atendimento ao Cidad&o e do Conselho de Usuarios, em parceria
com a Controladoria Geral do Estado, marcou um avanco significativo na garantia da
participacdo popular e na melhoria da qualidade dos servicos publicos.

Com o objetivo de aprimorar a qualidade do atendimento e a eficiéncia dos
processos, a OGE-PI investiu em ac¢6es formativas de seus servidores e das equipes das
ouvidorias setoriais. Os treinamentos abrangeram temas como legislacdo (incluindo a
LGPD), gestdo de ouvidoria e atendimento ao cidaddo, resultando em equipes mais
qualificadas e preparadas para atender as demandas da populacéo.

A adocéo de uma diversidade de canais de atendimento desde presencial e digital
com uma plataforma integrando e servindo como repositério permitiram ampliar o acesso
da populacdo aos servicos da ouvidoria e agilizar o processo de tratamento das
manifestacdes. A ouvidoria itinerante, por exemplo, aproximou 0s servi¢cos da ouvidoria
da populacdo em diversas regides do estado, facilitando o acesso e a participacao cidada.

A OGE-PI estabeleceu parcerias estratégicas com diversas instituicdes, como o
Tribunal de Justica, a Defensoria Publica e secretarias estaduais, visando fortalecer o
controle social e promover a integracdo entre 0s 6rgdos de controle. Essas parcerias
permitiram ampliar o alcance das acdes da ouvidoria e fortalecer a rede de protecdo dos

direitos dos cidadaos.
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A OGE-PI consolidou seu papel como referéncia estadual e nacional em
ouvidoria, participando ativamente de redes e féruns de discussdo. A realizacdo do Il
Concurso de Boas Préaticas em Ouvidoria contribuiu para o reconhecimento das a¢des da
ouvidoria e para a disseminagdo de conhecimento sobre o tema.

Os esforcos da OGE-PI em 2024 resultaram em resultados concretos, como:

. Aumento significativo no nimero de manifestacdes recebidas e resolvidas.

. Reducdao do tempo médio de resposta das ouvidorias setoriais as demandas

dos cidad&os.

. Fortalecimento da cultura de participagéo cidada.

. Contribuicdo com a melhoria na qualidade dos servigos publicos.

Apesar dos avancos alcancados, a OGE-PI ainda enfrenta desafios e, para 2025, a
ouvidoria planeja continuar investindo em capacitagdo, tecnologia, busca ativa e
inovacdo, com o objetivo de oferecer um servigo cada vez mais proximo, eficiente e eficaz
a populacao.

Por fim, o relatério apresentado evidencia o compromisso da OGE-PI em construir
uma gestao publica mais transparente, eficiente e participativa. Os resultados alcancados
em 2024 séo reflexo do trabalho incansavel de todos os envolvidos, desde a equipe da
OGE-PI até as equipes das Ouvidorias Setoriais, e servem como inspiracdo para que
continuemos a buscar a exceléncia no atendimento ao cidadé&o.

Agradecemos a toda a equipe da OGE-Pl e das Ouvidorias Setoriais pela
dedicacdo e profissionalismo, assim como aos cidaddos piauienses pela confianca e

participacéo.

Raimundo Dutra de Araudjo

Ouvidor-Geral do Estado do Piaui
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1. INTRODUCAO

Em cumprimento ao Decreto Estadual n° 22.698, de 24 de janeiro de 2024, que
institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo estadual, regulamenta a Lei Estadual
n°® 7.884, de 08 de dezembro de 2022, que inclui a fungdo da ouvidoria nas atribuicGes da
Secretaria de Governo, e a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que trata da
participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos da
Administracdo Publica, este relatorio apresenta um panorama geral dos resultados das
atividades desenvolvidas no &mbito do Sistema Estadual de Ouvidoria no ano de 2024.

A Rede de Ouvidorias do Governo do Estado do Piaui ¢ formada por 28
ouvidorias setoriais, sendo coordenada pela Ouvidoria Geral do Estado do Piaui, que
possui um papel de atuar no encaminhamento e nas respostas das manifestages

apresentadas pelos cidadaos.

A Ouvidoria Geral do Estado do Piaui (OGE-PI) atua como interlocutora entre
0 cidaddo e a Administracdo Publica, de modo que as manifestacdes decorrentes do

exercicio da cidadania proporcionam continua melhoria dos servicos publicos prestados.

E por meio da Ouvidoria-Geral do Estado do Piaui (OGE-PI), de acordo com a
legislacdo mencionada anteriormente, que sdo recebidas, examinadas e encaminhadas
denuncias, reclamacdes, elogios, sugestdes e solicitacdes relacionadas a procedimentos e

acOes de agentes publicos, 6rgéos e entidades do Poder Executivo Estadual.

E importante ressaltar que as informacdes utilizadas na elaboracdo deste
relatorio foram obtidas diretamente da plataforma Fala.BR, assim como dos dados
disponiveis no  "Painel  Resolveu?”, acessivel por meio do link
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm. Além disso, foram considerados os dados
contidos nas planilhas de monitoramento dos atendimentos da OGE-PI e documentos

relacionados as acdes que compdem a 22 edicdo do Programa OUVEPIAUI.

A OGE-PI esta organizada em n0cleos estruturantes com base nos seguintes
eixos centrais (Figura 1) que correspondem as principais atribuicdes da OGE-PI previstas
no Decreto Estadual n° 22.698, de 24 de janeiro de 2024, que regulamenta sua
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organizacdo e funcionamento: I) nucleo de atendimento; I1) controle e participacédo social;
I11) Rede da OGE-PI; IVV) monitoramento e avali¢do.
Figura 01: Eixos estruturantes da OGE-PI

OGE-PI
Eixos
Nacleode _ Redede Controle Social Monitoramento
atendimento Ouvidoria e Participativo e avaliac3o
Realizar: Promover a
Atendimentos; Desenvolver ac30 Fomentar a wm"c:e
THegem des articulada e particpacsoda . 8%t80da
informacdes; integradaentre a sociedade; = =
e OGE-Ple Promog3o de agBes SDoREoe
Supervisdo e defortalecimento ouvidoria;
avaliag3o dos SeOT dacidadania Colaborar coma
atendimentos e melhoria dos
respostas servigos pablicos

Fonte: Producéo prépria da OGE-PI

O contato entre os usuarios de servicos publicos e a OGE-PI ocorre de diferentes
formas, todas sendo cadastradas na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacao - Fala.BR (https://falabr.cgu.gov. br/) permitindo, assim, o gerenciamento e
acompanhamento das manifestacdes, evitando a necessidade de alternar entre diferentes
sistemas e reduzindo o tempo de resposta. Essa plataforma possibilita o tratamento de
manifestacdes de ouvidoria permitindo ao cidadado escolher para qual 6rgédo direcionar
sua manifestacdo, conforme figura 02.

Figura 02: Fluxograma do atendimento da Ouvidoria Geral do Estado do Piaui

R . 2 - OGE-PI recebe 3 - O técnico da OGE-PI
e manifestacao: acolhe, faz o tratamento,
Elogi 162 registra em instrumental
Sug(;gsllgo Whg}fipp proprio e cadastra na

_ ., e M— E-mail — Platl_afolf'ma :=_aIaBR:

CIDADAO B Presencial (sede e anafisa, Taz a inagem e
Solicitacgo itinerante) encaminha manifestagéo para

2 Plataforma FalaBR orgdo responsavel e/ou

ouvidoria setorial
4 - Orgéao

responsavel e/ou
ouvidoria setorial

5 - Area técnica, recebe, analisa e

6 - Ouvidoria

recebe aresposta — : Setor ou ; encaminha para area
da area técnica Unidade Responsavel técnica, setor e/ou
responde

unidade responsavel
pela resposta

Fonte: Producéo propria da OGE-PI
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Além do recebimento de manifestacGes diretamente por meio da Plataforma
Fala.BR, a OGE-PI recebe e-mails, ligacdes, mensagens de WhatsApp, que sao
posteriormente inseridos na referida plataforma, a fim de manter um repositério Unico de
manifestacdes, e realiza atendimentos a partir de diversos canais, como presenciais e
telefénicos no intuito de orientar adequadamente os usuarios que a procuram, conforme
figura 03.

Figura 03: Canais de atendimento da Ouvidoria Geral do Estado do Piaui

CANAIS DE ATENDIMENTO
Disque 162
Whatsapp: (86) 97544-7924
E-mail: atendimento@ouvidoriageral.pi.gov.br
Fala.BR
Site: ouvidoriageral pi.gov.br

% Atendimento Presencial

Av. Pedro Freitas, 1900, Andar Térreo - Centro Administrativo
Prédio CGE/ATI - B. Sao0 Pedro, Teresina/P
Segunda & sexta-feira - de 7h30 &s 17h30

QOuvidorias Setoriais
| DENUNCIAS [l ELOGIOS |
SOLICITAGOES SUGESTOES

Fonte: Producéo propria da OGE-PI

Em 2024, foram registradas 20.482 manifestacdes no Sistema de Ouvidoria do
Governo do Estado?, o que representa um aumento de 15,9% em comparagio com 0 ano
anterior. Esse crescimento continuo é de grande relevancia, pois proporciona uma fonte
valiosa de insights e feedbacks da populacdo, permitindo uma analise abrangente das

demandas e necessidades dos cidaddos piauienses.

Cabe ao governo do estado utilizar essas informacBGes e contribuicdes

apresentadas pela populacdo, com aplicacdo no planejamento e na gestdo das politicas

! Esse nimero representa o total de manifestacGes registradas em 28 unidades, abrangendo tanto as
manifestacdes registradas na Ouvidoria Geral do Estado do Piaui (OGE-PI) quanto em outras 27 ouvidorias
setoriais. A Unica excecdo foi a Ouvidoria da Secretaria da Assisténcia Técnica e Defesa Agropecudria
(Sada), que nédo foi incluida neste relatério, poil estd em processo de implementagdo e ainda néo foi
integrada a Plataforma FalaBR.
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publicas, demonstrando que o engajamento da sociedade contribui coletivamente para a

melhoria dos servigos e programas governamentais.
2. MANIFESTACOES: quantidade no ano de 2024 e série historica

Os numeros registrados pelo Sistema de Ouvidoria em 2024, com base nos dados do Fala
Br e Painel Resolveu?, evidenciam o aumento expressivo da demanda e da participagdo da

populacdo na gestdo governamental por meio da OGE-PI e das Rede de Ouvidorias Setoriais.

Com um total de 20.482 manifestacdes registradas (Figura 04), esses numeros
representam nao apenas um crescimento quantitativo, mas também refletem uma maior confianca
e engajamento da sociedade no sistema de ouvidoria. Essa tendéncia indica uma percep¢do mais
apurada da importancia de influenciar nas decisdes e politicas publicas, fortalecendo a democracia
participativa e demonstrando o trabalho efetivo realizado pela OGE-PI e pelas Ouvidorias
Setoriais.

Figura 04: Manifestacdes registradas no Sistema de Ouvidoria em 2024*

20.482

* Manifestacoes registradas na OGE-PI e nas Ouvidorias Setoriais

Fonte: Fala.BR e do Painel Resolveu? (2024)

Ao analisar o crescimento do numero de manifestacdes recebidas pelo Sistema de
Ouvidoria, coordenado pela Ouvidoria Geral do Estado do Piaui, no periodo de 2019 a
2023, podemos observar este aumento consistente (Grafico 01). O numero de
manifestacdes aumentou de 1.062 em 2019, para 20.482 em 2023, 0 que representa um

crescimento de 1.829% em cinco anos.

Diversos fatores podem ter contribuido para esse aumento, como a utilizacao de
novas estratégias de divulgacdo do Sistema de Ouvidoria e 0 aumento das expectativas
da populacdo em relacdo a efetividade e transparéncia do governo. Além disso, houve um

maior engajamento e conscientizacao da populacéo sobre seus direitos e a importancia de

9
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expressar suas demandas. Ao mesmo tempo, os canais de comunicacgéo e divulgacéo das
ouvidorias foram aprimorados, o que resultou em um alcance e adesdo maiores por parte
dos cidadéos.

Gréfico 01: Evolucdo das manifestacbes recebidas pelo Sistema de Ouvidoria entre 2019 e
2024

25.000
20.000 120.482
17.674
15.000 /
10.000 8.784
5.000 4.303 —
27721 L&
o [1.082] = |
2019 2020 2021 2022 2023

Fonte: RELATORIO DE OUVIDORIA 2022; Dados da Plataforma Fala.BR e do Painel Resolveu?
(2024)

Em 2023, o Sistema de Ouvidoria do Governo do Estado registrou 17.674
manifestacdes da populacdo, nimero que cresceu para 20.482 em 2024, evidenciando um
aumento de 15,9% no engajamento dos cidad&os (Grafico 02). Esse crescimento pode ser
atribuido a uma maior conscientizacdo da populacdo sobre os canais de comunicacao
disponiveis, bem como a um aumento na demanda por respostas e solugdes do governo.
Esse fendmeno reflete uma maior confianca no sistema coordenado pela OGE-PI, alem
de uma percepc¢do mais agucada da importancia de influenciar as deliberacdes e diretrizes
governamentais.

Gréfico 2: Evolucéo das manifestagdes recebidas pelo Sistema de Ouvidoria entre 2023 e
2024

20.482
17.674

2023

2024 Aumento de 15.9% de 2023 para 2024
Fonte: Dados da Plataforma Fala.BR e do Painel Resolveu? (2024).

10



Iﬁ : Governo do Estado do Piaui
§ Secretaria de Governo- SEGOV

Ouvidoria-Geral do Estado do Piaui - OGE/PI

Esses resultados refletem o trabalho da OGE-PI e das Ouvidorias Setoriais, que
tém desempenhado um papel fundamental na promocéo da transparéncia e da participacéo
social no Estado. O aumento expressivo das manifestacdes mostra que a populacdo esta
cada vez mais consciente de seus direitos e ndo hesita em fazer uso desse importante

instrumento para ter sua voz ouvida e contribuir para a melhoria dos servicos publicos.

A efetividade da Ouvidoria pode ser comprovada também ao analisar a evolucao
das manifestacdes recebidas pelos canais de atendimento da OGE-PI entre 2023 e 2024
(Grafico 04). Em 2023, foram registradas 6.657 manifestacdes, nimero que aumentou
para 8.204 em 2024, resultando em um crescimento de aproximadamente 23,2%. Esse
aumento reflete o compromisso da OGE-PI em 2024 de promover a participacdo da
populacdo, estreitando ainda mais a conexdo entre os cidaddos e a administracao
governamental.

Grafico 3: Evolugdo das manifestac6es recebidas pela OGE-PI entre 2023 e 2024

8.204
6.657

2023 2024
Aumento de 23,3% de 2023 para 2024

Fonte: Dados da Plataforma Fala.BR e do Painel Resolveu? (2023/2024).

No ano de 2024, como visto, foi observado um aumento significativo no nimero
de manifestacdes recebidas pelo Sistema de Ouvidoria. Para fornecer informacdes
importantes ao Governo do Estado, é essencial identificar a evolucdo dessas

manifestacdes ao longo dos meses do ano.

Por meio da analise desses dados, é possivel detectar se ha periodos especificos
em que as manifestagdes aumentam, o que pode indicar a existéncia de demandas
sazonais que requerem maior atencdo por parte dos 6rgaos responsaveis e uma alocacao
de recursos mais substancial. Isso implica também na necessidade de uma maior

capacidade de resposta por parte dos 6rgdos envolvidos.

11



Iﬁ : Governo do Estado do Piaui
§ Secretaria de Governo- SEGOV

Ouvidoria-Geral do Estado do Piaui - OGE/PI

Além disso, essa analise pode indicar a importancia de ajustes nas estratégias de
comunicacdo e divulgacdo da ouvidoria publica. Por exemplo, nos meses de menor
demanda, pode ser interessante investir em campanhas de conscientizacdo e divulgacao
dos servigos prestados pela ouvidoria, a fim de estimular a participacdo e o envio de
manifestacdes pelos cidad&os.

Ao analisar a evolucdo das manifestacOes recebidas pelo Sistema de Ouvidoria
em 2024, foi possivel identificar variagcdes significativas ao longo dos meses (Gréafico
04). O primeiro trimestre apresentou uma demanda mais modesta, provavelmente devido
ao inicio das atividades. No entanto, no segundo trimestre, observou-se um aumento
substancial no volume de manifestacbes, o que indica uma maior participacdo da
populacdo e um crescente interesse por respostas e acdes do governo. Esse padrdo de
variagdo pode ser atribuido a fatores sazonais, ao impacto das campanhas de
comunicagdo, a atuacdo mais intensa das ouvidorias itinerantes ou ainda a maior
confianca da populacdo na capacidade do sistema de Ouvidoria em atender suas
demandas.

Grafico 04: Evolucdo mensal das manifestagdes recebidas pelo Sistema de Ouvidoria no ano
de 2024

2.573
2.250 2.235

1.666 1.581 1.562 1.616
1087 1484 1378 1306 1-524

jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez

Fonte: Dados da Plataforma Fala.BR e do Painel Resolveu? (2024).

Ademais, a diminuicdo na quantidade de manifestac6es no inicio do ano pode ser
atribuida ao periodo de férias e recesso comuns nesse periodo. E possivel que as pessoas
estejam menos envolvidas em atividades rotineiras e, consequentemente, tenham menos
necessidade de fazer solicitagdes ou reclamacgdes, ou outro tipo de manifestacdo. Por
outro lado, o aumento expressivo nas manifestacbes durante o segundo trimestre pode

estar relacionado a eventos ou acontecimentos especificos que geraram maior
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mobilizacdo e engajamento da populacdo, a exemplo das ouvidorias ativas realizadas

neste periodo.

No que diz respeito a evolucdo das manifestacdes recebidas ao longo dos meses
de 2024 pela OGE-PI (Gréfico 05), por meio de seus canais de atendimento, foi possivel
observar um padréo semelhante. O primeiro trimestre registrou as menores demandas,
enquanto o segundo trimestre apresentou 0 maior volume de manifestagoes.

Gréfico 05: Evolugdo mensal das manifestacdes recebidas pela OGE-PI no ano de 2024

1.063

964
NN\ m

639 - 606 637 664 — 644
525/ 601 \522,598

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
Fonte: Dados da Plataforma Fala.BR e do Painel Resolveu? (2024)

Com efeito, essa variacdo na demanda ao longo dos meses ressalta a importancia
de acompanhar e analisar os padrdes de manifestacdes. Compreender essas tendéncias
pode auxiliar na melhoria dos servicos prestados, no planejamento de acoes mais eficazes

e na alocacdo adequada de recursos para atender melhor as necessidades dos usuarios.

Outro indicador de extrema importancia € a quantidade de manifestacGes
recebidas pelo 6rgdo ou pela ouvidoria destinataria durante o ano de 2024. Apresentamos
a seguir o quadro 1 que mostra o ranking dessas manifestacdes.

Quadro 1: Quantidades de registros por érgdos — ano de 2024

ORGAO QUANTIDADE DE
MANIFESTACOES
OGE-PI (Orgéaos diversos) 8.204
Secretaria de Estado da Administragdo (Sead) 2.386
Secretaria de Estado da Educacéo (Seduc) ‘ 1.906
Policia Civil (PC-PI) 1.808
Fundacéo Universidade Estadual do Piaui (Uespi) ‘ 1.392
Secretaria de Estado da Saude (Sesapi) 821

Secretaria de Estado da Seguranca Publica (SSP) 705

13
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Policia Militar do Estado do Piaui (PM-PI) 585
Ouvidoria-Geral do Sus (Ouv.Sus) ‘ 404
Secretaria de Estado da Assisténcia Social, Trabalho e Direitos Humanos 334
(Sasc)

Secretaria de Estado da Fazenda (Sefaz) ‘ 324
Departamento Estadual de Tréansito (Detran) 324
Instituto de Assisténcia a Satde dos Servidores Publicos do Estado do 244
Piaui (laspi)

Secretaria de Estado do Meio Ambiente e Recursos Hidricos (Semarh) 213
Empresa de Aguas e Esgotos do Piaui S/A (Agespisa) ‘ 211
Fundacéo Piaui Previdéncia (Piaui Prev) 136
Secretaria de Estado da Agricultura Familiar (SAF) ‘ 116
Secretaria de Estado da Justica (Sejus) 75
Agéncia de Desenvolvimento Habitacional do Piaui (ADH) ‘ 74
Secretaria de Estado das Mulheres (Sempi) 48
Secretaria de Estado para Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia (Seid) ‘ 39
Agéncia de Fomento e Desenvolvimento do Estado do Piaui (Badespi) 36
Corpo de Bombeiros Militar do Piaui (CBMEPI-PI) ‘ 29
Junta Comercial do Estado do Piaui (Jucepi) 25
Agéncia de Regulagéo dos Servigos Publicos Delegados do Estado do 20
Piaui (Agrespi)

Instituto da Regularizacdo Fundiaria e do Patriménio Imobiliario do 13
Estado do Piaui (Interpi)

Instituto de Metrologia do Estado do Piaui (Imepi) ‘ 6
Secretaria de Estado do Planejamento (Seplan) 4
TOTAL \ 20.482

Fonte: Dados da Plataforma Fala.BR e do Painel Resolveu? (2024)

Em relacdo as ouvidorias setoriais com maior volume de manifestacdes (Grafico
06), observa-se que a Secretaria de Administracdo (Sead) registrou o maior namero, com
2.386 manifestacbes, o que representa 12% do total. Em seguida, a Secretaria de
Educacdo (Seduc) recebeu 1.906 manifestacdes (9%), seguida pela Policia Civil com
1.808 (9%), a Universidade Estadual do Piaui com 1.392 (7%) e a Secretaria de Estado
da Saude (Sesapi) com 821 manifestacGes (4%). Esses numeros refletem um significativo
envolvimento da populacdo em questdes relacionadas a essas areas, evidenciando uma
participacdo social ativa e uma crescente busca por solucdes nas areas especificas
mencionadas. Além disso, 0 aumento nas manifestacdes revela uma maior proximidade
entre as ouvidorias e 0S USUArios, uma vez que quanto mais pessoas recorrem a esses

mecanismos, maior é a interacao e o didlogo entre as partes envolvidas.
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Adicionalmente, a elevada quantidade nas manifestacfes também reforca a
necessidade dos cidaddos em relacdo as politicas envolvidas, como administracdo,
educacdo e seguranca. Isso indica que as pessoas estdo mais conscientes de suas
necessidades e expectativas nessas areas e estdo buscando solucGes por meio das
ouvidorias.

Gréfico 06: Distribuicdo das manifestacGes por ouvidoria destinataria (2024)

m Outros

1 Secretaria de Estado da
Administragao (Sead)

B Secretaria de Estado da
Educacao (Seduc)
Policia Civil (PC-PI)

B Fundacgao Universidade
Estadual do Piaui (Uespi)

m Secretaria de Estado da
Saude (Sesapi)

Fonte: Dados da Plataforma Fala.BR e do Painel Resolveu? (2024)

Por fim, o maior nimero de manifestacdes também proporciona uma maior
possibilidade de identificar as melhorias necessarias nos servicos publicos. Ao
expressarem suas demandas e insatisfacdes, os cidaddos fornecem informacoes valiosas
que podem auxiliar na identificacdo de servicos que precisam ser reconhecidos e
valorizados, bem como aspectos que podem e devem ser aprimorados para melhor atender

as necessidades da populacéo.

3. CANAIS DE ATENDIMENTO DA OGE-PI: taxa de registro por canais

Em relacdo as manifestacGes registradas na OGE-PI no ano de 2024, é possivel
observar uma distribuicéo diversificada nos canais de entrada utilizados pelos cidadaos.
Dos dados fornecidos (Grafico 07), nota-se que 0s canais presenciais e Disk 162 foram
os mais utilizados, representando 58% e 21% das manifestacdes, respectivamente. Esses
nameros indicam que uma parte significativa dos cidaddos prefere fazer suas

manifestacdes de forma direta, seja através de atendimento pessoal ou via telefone.
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Uma possivel explicacdo para o canal presencial ter sido elevado, correspondendo
a 58% das manifestaces registradas na OGE-PI, pode ser atribuida as 29 acbes de
ouvidoria itinerante realizadas no estado. Através dessas acOes, 0s cidaddos tiveram a
oportunidade de expressar suas demandas e fazer suas manifestacGes de forma direta e

pessoal, tornando o canal presencial uma op¢do mais acessivel e conveniente para eles.

Além disso, a realizacdo dessas acOes itinerantes demonstra a preocupacao da
OGE-PI em estar presente em diferentes regides? do estado e em proporcionar canais de
comunicacdo efetivos com os cidaddos. Através dessas acdes, a ouvidoria ndo apenas
recebeu as manifestacfes, mas também se aproximou da populagdo, ouvindo suas
demandas e transmitindo confianca de que seus problemas seriam ouvidos e

solucionados.

Esses numeros também indicam que uma parcela significativa dos cidadaos ainda
prefere o atendimento direto e pessoal, mostrando a importancia do contato humano no
processo de manifestacdo e resolucdo de problemas. Isso pode estar relacionado a
necessidade de expressar suas demandas de forma mais transparente e detalhada, bem

como de receber um atendimento personalizado e mais imediato.

Portanto, é fundamental que a OGE-PI continue investindo em a¢6es de ouvidoria
itinerante e em canais presenciais de atendimento, visando manter uma comunicagédo
efetiva com os cidaddos e garantir que suas manifestacGes sejam recebidas e tratadas
adequadamente. As 29 acdes realizadas no estado demonstram o sucesso dessa estratégia
e a importancia de se adaptar e diversificar os canais de comunicacdo para atender as

necessidades e preferéncias da populacéo.

Além disso, € importante ressaltar o papel relevante dos canais digitais nesse
contexto, como o Whatsapp, o e-mail e a plataforma FalaBR. Embora com porcentagens
menores (18%, 2% e 1% respectivamente), esses canais representam uma oportunidade
de diversificacdo e modernizacdo no atendimento aos cidadaos, possibilitando uma maior

comodidade e praticidade na hora de registrar suas manifestacoes.

2 Foram realizadas acoes de Ouvidoria ativa em 12 municipios.
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A diversidade de canais de entrada nas manifestacfes € vital para garantir um
atendimento eficiente e inclusivo por parte da OGE-PI. Cada cidadao possui preferéncias
distintas na hora de comunicar suas demandas e preocupacdes, e a disponibilidade de
diferentes opcBes de canal permite que a organizacdo se adeque as necessidades e
preferéncias individuais. Além disso, a diversidade de canais pode contribuir para a
democratizacdo do acesso ao servico publico, haja vista que diferentes grupos
demogréficos podem ter mais facilidade ou familiaridade com certas formas de interag&o.

Gréfico 07: Porcentagem de registros por canais de entrada na OGE-PI* no ano de 2024

M\

B Presencial

m Telefone

m WhatsApp
E-mail

W FalaBR

Fonte: Pesquisa direta e Plataforma FalaBR (2024)

Portanto, é fundamental que 0 governo esteja atento e invista na diversificacdo de
canais de entrada nas Ouvidorias, buscando sempre novas formas de contato que facilitem
a interacdo com os cidadaos. Essa abordagem tem potencial para aumentar a participacao
dos cidad&os, promover a transparéncia e fortalecer a relacdo entre a sociedade e o 6rgédo

governamental, resultando em uma melhoria geral na qualidade do servigo prestado.

4. TIPOS DE MANIFESTACOES REGISTRADAS NO SISTEMA DE
OUVIDORIA

As manifestacdes no Sistema de Ouvidoria podem ser classificadas em cinco tipos
principais: solicitacdo, sugestdo, elogio, reclamacdo e dendncia. Segue quadro 2

caracterizando cada uma:
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Quadro 2: Caracterizacéo dos tipos de manifestacfes

Solicitacéo E quando o cidaddo faz uma demanda especifica para algum 6rgéo
governamental, como pedido de informacGes, solicitacdo de
Servicos, requerimentos, entre outros.

Sugestao Nesse caso, 0 cidaddo propde ideias, opinibes ou recomendacdes
para os 6rgdos governamentais, contribuindo para melhorias ou
mudancas em politicas pablicas, servigos, entre outros.

Elogio E quando o cidaddo faz um reconhecimento positivo e expressa sua
satisfacdo em relacdo a algum servigo, atendimento ou acéo realizada
pelos O6rgdos governamentais.

Reclamacéo Quando o cidaddo manifesta uma insatisfacdo ou descontentamento
em relacdo a algum servigo, atendimento ou acdo do governo,
apontando problemas ou falhas que precisam ser corrigidas.

Sem Sdo manifestacdes que tém como objetivo de denunciar algum fato
acompanhamento | irreqgular de forma ndo identificada, ndo requerendo
Dendncia acompanhamento do processo.
Com Nesse caso, o cidaddo relata irregularidades ou atos ilegais que tenha
acompanhamento | conhecimento, buscando alertar as autoridades competentes para que
tomem providéncias requerendo 0 acompanhamento do processo.

Fonte: Elaboracéo propria

Ao analisar os dados relativos a quantidade de manifestagdes por tipo no Sistema
de Ouvidoria do Governo do Estado (Grafico 08), podemos inferir que as solicitacdes
representam a maior porcentagem, com 57% das manifestacdes. Isso pode indicar uma
grande demanda da populacdo em relacdo a servigos e informacoes prestadas pelos 6rgaos
governamentais. Também pode ser um indicativo de deficiéncias nesses servicos, ja que

muitas demandas precisam ser feitas para obter resultados.

Ainda, é importante ressaltar que a alta proporcao de solicitagdes pode significar
uma confianca dos cidadaos nas ouvidorias como um canal efetivo para solucionar suas
demandas junto aos 6rgdos governamentais. A confianca depositada nesses mecanismos
de comunicacdo sugere que a populacdo acredita na capacidade das ouvidorias em
promover a transparéncia e a accountability no servico publico. Além disso, indica
também a possibilidade de que os cidad&os se sintam encorajados a reportar problemas e
buscar informacBes de maneira ativa, contribuindo, dessa forma, para o aprimoramento

dos servicos prestados pelo estado.

As reclamacgbes representam 17% das manifestacdes (Grafico 08) e refletem
insatisfacbes e problemas enfrentados pelos cidaddos em relacdo aos servigos
governamentais. E crucial analisar e resolver essas reclamacdes, uma vez que impactam

a confianca e a credibilidade do governo perante a populagéo.

18



Governo do Estado do Piaui
Secretaria de Governo- SEGOV
Ouvidoria-Geral do Estado do Piaui - OGE/PI

No que se refere aos Elogios, com 10% das manifesta¢fes, € um bom sinal, pois
demonstra a existéncia de servicos e a¢des bem executadas pelos 6rgaos governamentais.
Os elogios podem servir como incentivo para a continuidade e aprimoramento dessas

boas praticas.

J& as sugestbes, representam 7% das manifestaces, sendo um sinal de que a
populacdo esta engajada e participativa na busca por melhorias e mudancas nas politicas
publicas e servicos oferecidos pelo governo.

Em relacdo a dendncia, que correspondem a 8% das manifestacBes, pode-se
interpretar que essas sdo manifestacfes mais objetivas e que requerem uma acao imediata
por parte dos 6rgdos governamentais, pois envolvem dendncias de infragcbes ou atos
ilegais.

A baixa taxa de arquivamento (1%) reflete uma abordagem responsavel e eficiente
da ouvidoria em processar as manifestacdes, tratando-as de forma significativa, sem
deixar de considerar o valor de cada uma delas, a0 mesmo tempo que assegura que

questdes irrelevantes ou impertinentes sejam devidamente identificadas e filtradas.

Grafico 08: Tipos de manifestacbes

B Solicitacédo

B Reclamacgéo

B Elogio

B Denuncia

B Sugestao
Arquivadas

Fonte: Dados da Plataforma Fala.BR e do Painel Resolveu? (2024)

Aqui esta a revisao do texto:
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A seguir, apresentamos dois quadros: o primeiro (Quadro 3) exibe o numero

absoluto de manifestacdes recebidas pelas ouvidorias setoriais, destacando aquelas com

maior volume de registros. O segundo quadro (Quadro 4) apresenta a porcentagem de

cada tipo de manifestacdo em relacdo ao total registrado por cada ouvidoria setorial,

destacando aquelas com as maiores taxas quando comparadas entre si.

Quadro 3: Quantidade manifestacdes por tipo conforme ouvidoria setorial no ano de 2024

MA:l-:I'zIEOSSTI?AIEQAO RECLAMAGAO | SOLICITAGAO | DENUNCIA | SUGESTAO | ELOGIO | ARQUIVADAS
ORGAOS
ADH 12 50 2 7 1 2
Agespisa 144 50 16 0 0 1
Agrespi 1 5 2 2 0 0
Badespi 4 26 3 2 1 0
CBMEPI-PI 4 8 17 0 0 0
Detran 174 107 31 5 0 7
laspi 157 46 9 6 2 24
Imepi 3 2 1 0 0 0
Interpi 3 9 1 0 0 0
Jucepi 12 9 3 0 1 0
Ouv.Sus 237 125 34 6 3 0
PC-PI 57 1581 149 3 18 0
PM-PI 144 287 114 15 11 14
Piaui Prev 48 52 9 1 3 23
Saf 7 101 5 2 0 1
Sasc 35 185 83 14 17 0
Sead 127 1.348 34 19 851 6
Seduc 377 1.005 443 40 32 11
Seid 21 11 6 1 0 0
Sejus 6 12 51 2 2 2
Sefaz 82 173 61 5 0 3
Semarh 12 50 143 4 4 0
Sempi 3 17 8 1 11 8
Sesapi 221 391 167 18 23 0
SSP 202 249 60 51 141 2
Seplan 2 1 0 1 0 0
Uespi 65 1.207 67 3 1 49

Fonte: Dados da Plataforma Fala.BR e do Painel Resolveu? (2024)
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Quadro 4: Porcentagem de manifestagdes por tipo, de acordo com o registro total de cada
ouvidoria setorial no ano de 2024.

M Al-\II-IIIIzEOSSTl,DAEQ £0 RECLAMACAO SOLICITACAO DENUNCIA | SUGESTAO ELOGIO
ORGAOS
ADH 16,7% 69,4% 2,8% 9,7% 1,4%
Agespisa 68,6% 23,8% 7,6% 0% 0%
Agrespi 55% 25% 10,0% 10,0% 0%
Badespi 11,1% 72,25 8,3% 5,6% 2,8%
CBMEPI-PI 13,8% 27,6% 58,6% 0% 0%
Detran 54,9% 33,8% 9,8% 1,6% 0%
laspi 71,4% 20,9% 41% 2,7% 0,9%
Imepi 50% 33,3% 16,7% 0% 0%
|nterpi 23,1% 69,2% 7.7% 0% 0%
Jucepi 48% 36% 12% 0% 4,0%
Ouv.Sus 58,5% 30,9% 8,4% 1,5% 0,7%
PC-PI 3,2% 87,4% 8,2% 0,2% 1,0%
PM-PI 25,2% 50,3% 20,0% 2,6% 1,9%
Piaui Prev 42,5% 46,0% 8% 0,9% 2,7%
Saf 6,1% 87,8% 4,3% 1,7% 0%
Sasc 10,5% 55,45 24,9% 4,2% 5,1%
Sead 5,3% 56,7% 1,4% 0,8% 35,8%
Seduc 19,9% 53,0% 23,4% 2,1% 1,7%
Seid 53,8% 28,2% 15,4% 2,6% 0%
Sejus 8,2% 16,4% 69,9% 2,7% 2,7%
Sefaz 25,5% 53,9% 19,0% 1,6% 0%
Semarh 5,6% 23,5% 67,1% 1,9% 1,9%
Sempi 7,5% 42,5% 20,0% 2,5% 27,5%
Sesapi 27% 47,7% 20,4% 2,2% 2,8%
SSP 28,7% 35,4% 8,5% 7,3% 20,1%
Seplan 50% 25% 0 25% 0%
Uespi 4,8% 89,9% 5,0% 0,2% 0,1%

Fonte: Dados da Plataforma Fala.BR e do Painel Resolveu? (2024)

Ao identificar e quantificar as manifestacdes recebidas, torna-se possivel
mensurar quais orgdos tém maior demanda da populacdo, proporcionando subsidios
valiosos para a elaboracdo de politicas publicas mais direcionadas, com o objetivo de

atender melhor as necessidades da sociedade.

A analise de manifestacGes recebidas por 6rgdos publicos é fundamental para a

compreensdo das demandas da sociedade e a tomada de decisbes mais assertivas. Nesse
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contexto, tanto os nimeros absolutos quanto os proporcionais ao total de manifestacdes
desempenham papéis cruciais, fornecendo informagdes complementares e permitindo
uma analise mais completa do cenario. A seguir 0s 6rgdos mais demandados e principais

assuntos por tipos em nimeros absolutos.

4.1 Nameros absolutos de cada tipo de manifestacdes recebidas pelas ouvidorias

setoriais

Os nameros absolutos de manifestacdes oferecem uma visao clara do volume de
demandas por 6rgdo, permitindo identificar picos e tendéncias ao longo do ano. Ao
analisar os tipos de manifestacdes (reclamacdes, sugestdes etc.), podemos aprofundar
nossa compreensdo sobre 0s principais assuntos que preocupam a populacdo e suas
possiveis causas, como eventos especificos ou mudancas nas politicas publicas. A
comparacgdo entre 6rgaos, alem de revelar aqueles que recebem um maior volume de

demandas, também pode indicar:

e Maior abertura para a participacdo cidada: Orgdos com alto volume de
manifestacGes podem estar investindo em canais de comunicacdo diversos,
realizando buscas ativas por feedback e demonstrando transparéncia e integridade
nas suas acoes.

e Necessidade de maior atencdo: Um alto volume de manifestagbes em um
determinado 6rgdo pode sinalizar a necessidade de maior investimento em
recursos, pessoal ou processos para atender a demanda da populagéo.

e Oportunidades de aprendizado: Orgdos com alto volume de manifestacdes
positivas podem servir como modelos para outros 6rgdos, demonstrando praticas

bem-sucedidas de engajamento com a sociedade.

4.1.1 Tipificacdo das Solicitacbes: 6rgdos mais demandados e principais assuntos

No que se refere aos Orgdos setoriais que receberam o maior numero de
manifestacdes tipificadas como solicitagdes (Quadro 5), temos: PC-PlI com 1.581
solicitacdes, Sead com 1.348, Uespi com 1.207, Seduc com 1.005, Sesapi com 391 e PM
com 287.

22



Governo do Estado do Piaui
Secretaria de Governo- SEGOV
Ouvidoria-Geral do Estado do Piaui - OGE/PI

Quadro 5: Orgdos com Ouvidoria Setorial que concentraram o maior volume de
manifestacdes tipificadas como solicitacdo no ano de 2024.

ORGAOS TIPO DE MANIFE%TAC;AO
SOLICITACAO
PC-PI 1.581
Sead 1.348
Uespi 1.207
Seduc 1.005
Sesapi 391
PM-PI 287
SSP 249
Sasc 185
Sefaz 173
Ouv.Sus 125
Detran 107
Saf 101
ADH 50
Piaui Prev 52
Semarh 50
Agespisa 50
laspi 46
Badespi 26
Sempi 17
Sejus 12
Seid 11
Jucepi 9
Interpi 9
CBMEPI-PI 8
Agrespi 5
Imepi 2
Seplan 1

Fonte: Dados da Plataforma Fala.BR e do Painel Resolveu? (2024)

A Ouvidoria € um importante canal de comunicacdo entre os cidadaos e o governo,
permitindo que os individuos expressem suas demandas. Com base nas solicitacdes
recebidas pelas ouvidorias setoriais do Governo do Piaui, foram identificadas as
principais demandas da populacdo em relacdo a diferentes areas governamentais. Segue
0s principais assuntos das solicitagdes dos 6rgdos mais demandados, de acordo com o

quadro 06 apresentado logo abaixo:

Quadro 06: Principais assuntos das solicitacdes conforme 6rgdos mais demandados

Orgéo Principais Assuntos
PC-PI Servigos, CertidGes e Declaracoes
Sead Pagamentos, Mudanca de Nivel, Férias, Assuntos Administrativos
Uespi Acesso a Informagéo, Oferta de Cursos
Seduc Reforma e Melhorias em Escolas, Servi¢os Publicos, Documentacéo
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Sesapi Servigos Publicos, Assisténcia Farmacéutica, Pagamentos, Atendimento,
Assisténcia Hospitalar

Fonte: Pesquisa Direta e Dados Painel Resolveu (2024)

A anélise dos dados apresentados revela um perfil bastante claro das demandas da
populacdo piauiense em relacdo aos principais o6rgdos do estado. As solicitacGes se
concentram em areas como servicos publicos, informagdes, processos administrativos e

melhoria da infraestrutura.
Detalhamento por Orgéo

. Policia Civil (PC-PI): As principais demandas se concentram em servicos
basicos como a obtencéo de certiddes e declaracdes, além de informacg6es gerais sobre os
servicos prestados pela instituicdo. Isso indica que a populacdo busca agilidade e

facilidade no acesso a esses documentos.

. Secretaria da Administracdo (Sead): As solicitagdes se concentram em
assuntos relacionados a vida funcional do servidor publico, como pagamentos, mudancas
de nivel e férias. 1sso demonstra a preocupacdo dos servidores com seus direitos e

beneficios.

. Universidade Estadual do Piaui (Uespi): As demandas se concentram no
acesso a informacao e na oferta de cursos no interior do estado. A busca por informac6es
demonstra o interesse da populacdo em conhecer melhor a universidade e seus servigos,
enquanto a demanda por cursos no interior revela a necessidade de expandir o acesso ao

ensino superior nas diversas regides do estado.

. Secretaria de Educacdo (Seduc): As principais demandas estdo
relacionadas a melhoria da infraestrutura das escolas publicas e a prestacdo de servigos
publicos de qualidade. A populacdo busca escolas com melhores condi¢des de ensino e

aprendizagem, além de servicos eficientes e ageis.

. Secretaria de Saude (Sesapi): As demandas se concentram em Servigos

publicos de salde, como assisténcia farmacéutica, atendimento hospitalar e pagamento
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de fornecedores. A populacdo busca um sistema de salde mais eficiente e com maior

acesso aos Servigos.

. Policia Militar (PM-PI): As demandas se concentram em pedidos de
informagdo, servigos publicos, informacbes processuais e processos seletivos. A
populacdo busca maior transparéncia nas acdes da policia, além de informacGes sobre

concursos e processos seletivos.

Em suma, a anélise técnica das solicitagdes recebidas nas ouvidorias setoriais do
governo do Piaui revela as principais demandas dos cidaddos em relagdo a diferentes areas
governamentais. Essas informac6es sdo valiosas para a gestdo publica, pois evidenciam
as necessidades e os desejos da populacéo, permitindo que o governo desenvolva politicas
e acOes adequadas para atender a essas demandas. E essencial que o Governo do Piaui
esteja atento as solicitacdes dos cidad&os e trabalhe em conjunto com as ouvidorias para

garantir que essas necessidades sejam prontamente atendidas.

4.1.2 Tipificacdo das reclamagdes: 6rgdos mais demandados e principais assuntos

Quanto aos 0Orgaos setoriais que receberam o maior nimero de manifestacGes
tipificadas como reclamacdes (Quadro 07), temos: Seduc com 377 registros, Ouv.SUS
com 237, Sesapi com 221, SSP com 202, Detran com 174 e laspi com 157.

Quadro 07: Orgdos com Ouvidoria Setorial que concentraram o maior volume de
manifestacdes tipificadas como reclamacdo no ano de 2024.

ORGAOS TIPO DE MANIFESNTA(;AO
RECLAMACAO
Seduc 377
Ouv.Sus 237
Sesapi 221
SSP 202
Detran 174
laspi 157
Agespisa 144
PM-PI 144
Sead 127
Sefaz 82
Uespi 65
PC-PI 57
Piaui Prev 48
Sasc 35
Seid 21
Jucepi 12
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Semarh 12
ADH 12
Agrespi 11
Saf 7
Sejus 6
Badespi 4
CBMEPI-PI 4
Imepi 3
Interpi 3
Sempi 3
Seplan 2

Fonte: Plataforam FalaBR e Dados do Painel Resolveu? (2024)

A analise dos dados apresentados no quadro 08 revela um panorama complexo e
multifacetado das demandas da populacdo em suas interagdes com os 0rgaos publicos. A
recorréncia de determinados temas nas reclamacdes direcionadas a diferentes ouvidorias
evidencia a existéncia de desafios sistémicos que precisam ser enfrentados de forma
integrada e coordenada.

Quadro 08: Principais assuntos das reclamacdes conforme 6rgdos mais demandados

Orgéo Principais Assuntos
Seduc Educacéo, Servicos Publicos, Concursos e Processos Seletivos

Ouv.Sus Salde, Regulagdo de Pacientes, Consultas, Tratamentos, Cirurgias, Farmacia
Sesapi Saude, Servigos Publicos, Atendimento, Farmacia, Assedio Moral

SSP-PI Seguranga, Servicos Publicos, Ouvidoria, Acesso a Informagao,

Policiamento
Detran-PlI Sistema, Servicos, Acesso a Informacao, Multas, Atendimento

laspi Salde, Consultas, Tratamentos, Cirurgias, Atendimento

Fonte: Pesquisa direta e Painel Resolveu? (2024)

As manifestacdes de denuncias destinadas as ouvidorias setoriais tém revelado um
conjunto de demandas e insatisfaces da populacdo em relacdo a determinados servicos
publicos. Dentre os principais problemas apontados, destacam-se a burocracia excessiva,

a falta de agilidade no atendimento e a auséncia de informagdes claras.

A area da salde e da seguridade social do servidor apresenta um nimero elevado
de reclamacdes, principalmente relacionadas a dificuldade de acesso a consultas,
tratamentos, cirurgias e medicamentos, e a demora na regulacdo e no atendimento. Na
educacdo, os desafios incluem a escassez de recursos, a precariedade da infraestrutura e

a dificuldade de acesso a concursos. J& na seguranca publica e no transito, as principais
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queixas envolvem a violéncia, a falta de policiamento e a complexidade dos processos no
Detran-Pl.

E fundamental destacar que, em resposta a estes mesmos desafios, 0 governo tem
se empenhado em buscar solugdes inovadoras para os problemas identificados, visando a
melhoria continua dos servicos publicos e a satisfacdo da populacéo.

Na area da seguranca publica, destacam-se as for¢as-tarefas no combate ao crime
organizado, a intensificacdo do uso de inteligéncia e tecnologia para prevenir pequenos
delitos e a convocagédo de mais policiais.

Na salde, investimentos em hospitais regionais, laboratorios e infraestrutura tém
sido prioridade, além da implementacao da telemedicina e da modernizacéo da seguridade
social do servidor publico.

Na educacao, a transformacéo das escolas em escolas integrais, a modernizagéo
da gestdo escolar com a adogdo de indicadores e metas, e 0s investimentos em

infraestrutura demonstram o compromisso com a melhoria da qualidade do ensino.

Paralelamente, a modernizacdo dos servicos online e a consolidacdo do Gov.PI
Cidadao facilitam o acesso dos cidad&dos aos servigos publicos. A realizacdo de concursos
publicos nas areas de seguranca, saude e educacdo demonstra o compromisso do governo

com a valorizacao dos servidores e a ampliacdo do quadro de pessoal.
4.1.3 Tipificacdo das denuncias: 6rgdos mais demandados e principais assuntos

No periodo analisado (Quadro 9), a Seduc recebeu o maior nimero de denuncias,
com 443 registros, seguida da Sesapi (167), PC-PI (149), Semarh (143) e PM (114).

Quadro 09: Orgdos com Ouvidoria Setorial que concentraram o maior volume de
manifestagdes tipificadas como denuncias no ano de 2024,

ORGAOS TIPO DE MANIFESTACAO
DENUNCIAS
Seduc 443
Sesapi 167
PC-PI 149
Semarh 143
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PM-PI 114
Sasc 83
Uespi 67
Sefaz 61
SSP 60
Sejus 51
Ouv.Sus 34
Sead 34
Detran 31
CBMEPI-PI 17
Agespisa 16
laspi 9
Piaui Prev 9
Sempi 8
Seid 6
Saf 5
Badespi 3
Jucepi 3
ADH 2
Agrespi 2
Imepi 1
Interpi 1
Seplan 0

Fonte: Plataforam FalaBR e Dados do Painel Resolveu? (2024)

Ao disponibilizar uma rede de ouvidorias composta por 28 ouvidorias setoriais

coordenadas pela OGE-PI e diversos canais de comunicacdo, o governo do Piaui

demonstra compromisso com a transparéncia e a participacao cidada. O acolhimento de

denuncias permite identificar e tratar préaticas ilicitas, garantindo a responsabilizacdo dos

agentes publicos (gestores e servidores pablicos) e a protecdo dos direitos da populacéo.

A analise das dendncias permite identificar problemas, tomar medidas corretivas e

prevenir a ocorréncia de novos casos de irregularidades.

Seguem 0s principais assuntos das denuncias dos 6rgdos mais demandados, de

acordo com o quadro 10 apresentado logo a seguir,

Quadro 10: Principais assuntos das denuncias conforme 6rgdos mais demandados

Orgao Principais Assuntos

Seduc Outros em educacdo, Denuncia de irregularidades de servidores Assédio
moral e Educacdo bésica;

Sesapi Assédio moral, Denlncias de irregularidades de servidores, Outros em
salide e Gestdo em Saude;

PC-PI Dendncias de crimes na sociedade, andnimas ou ndo; Servicos publicos,
Outros em seguranca, Denuncia de Irregularidade de servidores;
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&
Semarh Biodiversidade, Outros em meio-ambiente, Animais e Dendincia crime na
sociedade.
PM-PI Dendncia de irregularidade de servidores, Denuncia crime na sociedade,

Assédio moral e Policiamento.
Fonte: Pesquisa direita e Painel Resolveu (2024)

O quadro apresentado revela um panorama das principais demandas e denuncias
recebidas pelos 6rgdos publicos piauienses, evidenciando a necessidade constante de
mecanismos eficazes para combater irregularidades e ilicitos. As areas da educacdo,
salde, seguranca e meio ambiente concentram um volume significativo de dendncias, o
que demonstra a importancia de a¢des proativas por parte do governo e da sociedade civil
para garantir a transparéncia e a eficiéncia na gestdo publica. As principais demandas,

conforme o quadro, estdo concentradas em:

e Educacéo: Denuncias de irregularidades de servidores, assédio moral e
questdes relacionadas a educacéo basica.

e Salde: Assédio moral, denuncias de irregularidades de servidores e
questdes relacionadas a gestdo em saude.

e Seguranca: Denuncias de crimes, irregularidades de servidores e assédio
moral, além de questdes relacionadas ao policiamento.

e Meio ambiente: Denuncias de crimes ambientais, como a exploracdo

ilegal de recursos naturais.

E fundamental destacar que a existéncia dessas dentncias ndo reflete
necessariamente uma realidade negativa generalizada nos 6rgdos publicos, mas sim a
necessidade de aprimorar 0os mecanismos de controle e fiscalizacdo. A sociedade civil, ao
manifestar suas insatisfacdes e denunciar irregularidades, exerce um papel crucial na

construcdo de um Estado mais justo e transparente.

O governo do Estado do Piaui, consciente da importancia de combater as
irregularidades e ilicitos, tem atuado de forma proativa para fortalecer os mecanismos de
controle e fiscalizacdo. As ouvidorias, nesse contexto, desempenham um papel
fundamental como canais de comunicacdo entre a sociedade e os Orgdos publicos,

recebendo e encaminhando as manifestagdes para as devidas apuragoes.
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Um exemplo dessa atuacdo é a implementacdo do protocolo "DIGA" pela
Ouvidoria Geral do Estado (OGE-PI), que visa o enfrentamento ao assédio moral, sexual
e discriminacdo racial no ambiente de trabalho nos 6rgaos do governo estadual. Essa
iniciativa demonstra 0 compromisso do governo em promover um ambiente de trabalho
mais saudavel e respeitoso, além de fortalecer a cultura da mediacdo de conflitos no

ambiente de trabalho.

A andlise das informacdes apresentadas no quadro demonstra a importancia de um
trabalho conjunto entre 0 governo e a sociedade para combater as irregularidades e ilicitos
nos oOrgdos publicos. As ouvidorias, como canais de comunicacdo e fiscalizacao,
desempenham um papel estratégico nesse processo. Ao incentivar a participacdo da
sociedade e implementar mecanismos eficazes de controle, o governo demonstra seu

compromisso com a transparéncia e a eficiéncia na gestdo publica.

Em suma, os dados da Ouvidoria demonstram a importancia de uma estratégia
coordenada e interinstitucional para enderecar as questdes sistémicas identificadas nas
denuncias e melhorar a qualidade dos servigos publicos oferecidos a populacéo do Piaui.
Valorizar a funcdo da Ouvidoria como um érgéo de controle social e aprimoramento
institucional é vital para construir uma cultura de integridade e respeito matuo dentro das

instituicOes publicas.
4.1.4 Tipificacdo das sugestbes: rgdos mais demandados e principais assuntos

No que se refere aos Orgdos setoriais que receberam o maior nimero de
manifestacdes tipificadas como sugestdes (Quadro 10), temos: a SSP com 51 registros,
Seduc com 40, Sead com 19, Sesapi com 18 e PM com 15.

Quadro 10: Orgdos com Ouvidoria Setorial que concentraram o maior volume de
manifestagdes tipificadas como sugestdes no ano de 2024.

ORGAOS TIPO DE MANIFESTACAO
SUGESTOES
SSP 51
Seduc 40
Sead 19
Sesapi 18
PM-PI 15
Sasc 14
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ADH
laspi
Ouv.Sus
Detran
Sefaz
Semarh
PC-PI
Uespi
Agrespi
Badespi
Saf
Sejus
Piaui Prev
Seid
Sempi
Seplan
Agespisa
CBMEPI-PI
Imepi
Interpi
Jucepi

Fonte: Dados da Plataforma Fala.BR e do Painel Resolveu? (2024)
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As sugestbes sdo de extrema importancia em uma Ouvidoria Puablica, pois
representam uma forma de participacdo e contribui¢do dos cidaddos para a melhoria dos
servicos publicos e da gestdo governamental. Elas permitem que a populacéo apresente
ideias, propostas e solucdes para problemas enfrentados pela administracdo publica,
contribuindo para o aprimoramento das politicas publicas e para a tomada de decisdes

mais eficientes e eficazes.

No caso dos 6rgdos setoriais citados (SSP, Seduc, Sead, Sesapi e PM), o fato de
receberem um maior nimero de manifestacdes tipificadas como sugestdes indica que a
populacdo esta interessada em contribuir para a melhoria das areas de seguranca publica
educacdo, saude e administracdo publica, respectivamente. Essas sugestfes podem ser
consideradas como um termémetro de demandas sociais e, quando analisadas e
implementadas de forma adequada, podem influenciar diretamente na qualidade dos

servicos prestados por esses 6rgaos.

Dessa forma, considerar e analisar as sugestdes recebidas em uma Ouvidoria

Pablica é fundamental para promover uma gestdo mais participativa e democratica, alem

31



Governo do Estado do Piaui
Secretaria de Governo- SEGOV
Ouvidoria-Geral do Estado do Piaui - OGE/PI

de permitir que as demandas e expectativas dos cidaddos sejam ouvidas e consideradas.

Ao acolher as sugestdes, 0s 6rgaos publicos tém a oportunidade de promover mudancas

positivas e atender melhor as necessidades da populagdo. Segue quadro 11 com 0s

principais assuntos tratados nestas proposicdes

Quadro 11: Principais assuntos das sugestdes conforme érgdos mais demandados

Orgao Principais Assuntos

SSP-PI Servicos publicos, Outros em seguranca e Policiamento;

Seduc Outros em educacdo, Servicos publicos e Combate a desigualdade;
Sead Servicos publicos, Atendimento e Outros em administracao;
Sesapi Servicos publicos, Outros em Saude e Acesso a Informagéo;

PM-PI Outros em seguranca, Servicos publicos e A¢Oes afirmativas;

Fonte: Pesquisa direta e Painel Resolveu (2024)

A anélise dos dados apresentados no Quadro 11 revela um cenario rico em

demandas e expectativas da sociedade em relacdo aos servicos publicos prestados pelos

Orgaos do Estado do Piaui. As sugestdes recebidas pela Ouvidoria Pablica demonstram o

engajamento dos cidaddos em buscar melhorias e solucfes para os problemas que afetam

suas vidas.

E notavel a diversidade de temas abordados nas sugestdes, que abrangem desde a

melhoria dos servicos puablicos em geral até questdes mais especificas como o combate a

desigualdade e a promocéo de a¢des afirmativas. Essa variedade indica a preocupacéo da

populacdo com diferentes aspectos da gestdo publica e a necessidade de uma atuacao

integrada dos 6rgéos envolvidos.

Principais demandas identificadas:

Melhoria dos servicos publicos: A demanda por servigos publicos de
qualidade € constante e transversal a todos os 6rgdos. Os cidaddos buscam
maior eficiéncia, agilidade e acessibilidade nos servigos prestados.

Combate a desigualdade: A busca por igualdade de oportunidades e
tratamento € uma demanda recorrente, especialmente nas areas da

educacdo e da saude.
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e Transparéncia e acesso a informacéo: A sociedade demonstra interesse
em ter acesso as informacdes sobre a gestdo publica, o que contribui para
o fortalecimento do controle social.

e Seguranca: A demanda por mais seguranca publica é uma preocupacéao

constante, especialmente em relacdo a violéncia e a criminalidade.

A Ouvidoria Pablica desempenha um papel fundamental nesse processo, ao
coletar e analisar as sugestdes dos cidaddos. Ao acolher essas demandas, 0s 6rgdos
publicos tém a oportunidade de promover mudancgas positivas e atender melhor as
necessidades da populacdo. Além disso, a participacdo cidada estimulada pela Ouvidoria

contribui para a construgdo de uma gestdo publica mais democratica e participativa.

Para atender as demandas da populacdo e promover uma gestdo publica mais
eficiente e eficaz, os 6rgédos publicos podem adotar algumas medidas importantes. Por
exemplo, é fundamental que as sugestdes recebidas sejam analisadas de forma criteriosa

e sistematica, a fim de identificar as principais demandas e prioridades.

Os 6rgdos devem manter canais de comunicacdo abertos com a sociedade, para
que os cidaddos possam acompanhar o andamento das suas demandas e participar
ativamente do processo de tomada de decisdo. A divulgacdo de informacbes sobre a
gestdo publica é fundamental para aumentar a confianca da populacdo nos 6rgaos

publicos e estimular a participacdo cidada.

As sugestdes recebidas devem ser utilizadas para orientar a elaboracao de politicas
publicas e a implementacdo de acBes concretas para solucionar os problemas
identificados. E importante avaliar periodicamente os resultados das acdes

implementadas, a fim de verificar sua eficacia e realizar os ajustes necessarios.

As sugestdes recebidas pela Ouvidoria Publica sdo um valioso instrumento para a
melhoria continua da gestdo publica. Ao ouvir a voz dos cidaddos e agir de forma
proativa, 0s 0Orgaos publicos podem construir um Estado mais justo, eficiente e

democratico.

33



> m§ Governo do Estado do Piaui

Secretaria de Governo- SEGOV
Ouvidoria-Geral do Estado do Piaui - OGE/PI

4.1.5 Tipificacdo dos elogios: rgdos com mais demandados e principais assuntos

As manifestacGes de elogios dirigidas aos 6rgéos por meio das ouvidorias publicas

possuem uma relevancia significativa nas relagdes entre o governo e a sociedade, uma

vez que representam um reconhecimento positivo pelos servigos prestados. Essa

valorizacdo é fundamental para a motivacdo e o envolvimento dos funcionéarios, que se

sentem apreciados pelo seu trabalho. Além disso, os elogios também contribuem para a

construcdo de uma imagem positiva do 6rgdo perante a sociedade, fortalecendo sua

credibilidade e confianca. A seguir esta 0 Quadro 12 com os 6rgaos que receberam mais

elogios:

Quadro 12: Orgdos com Ouvidoria Setorial que concentraram o maior volume de

manifestacdes tipificadas como elogios no ano de 2024.

ORGAOS

TIPO DE MANIFESTAGCAO

ELOGIO

Sead

851

SSP

141

Seduc

32

Sesapi

23

PC-PI

18

Sasc

17

PM-PI

11

Sempi

11

Semarh

N

Ouv.Sus

Piaui Prev

laspi

Sejus

ADH

Badespi

Jucepi

Uespi

Agespisa

Agrespi

CBMEPI-PI

Detran

Imepi

Interpi

Saf

Seid

Sefaz

Seplan

O|OO|IO|0O|0|0O|O|O|O|FR(FPIFPIFPININWWw

Fonte: Dados da Plataforma Fala.BR e do Painel Resolveu? (2024)

34



Iﬁ : Governo do Estado do Piaui
§ Secretaria de Governo- SEGOV

Ouvidoria-Geral do Estado do Piaui - OGE/PI

No geral, é positivo ver que esses 6rgdos estdo recebendo elogios em suas
ouvidorias, pois isso mostra que estdo atuando de forma eficiente e satisfatéria para os
usuarios. E importante que eles continuem se esforcando para manter esse nivel de
qualidade e trabalhando para aprimorar ainda mais seus servigos. Segue quadro 11 com
0s principais assuntos tratados nestas proposicoes:

Quadro 12: Principais assuntos dos elogios conforme drgdos mais demandados

Orgéo Principais Assuntos
Sead Satisfacdo do atendimento presencial ao publico; acesso a informacéao e
agente publico;
SSP-PI Servigos publicos, outros em seguranca e atendimento;
Seduc Outros em educacdo, Servigo Publico e Atendimento;
Sesapi Servicos publicos, AcOes afirmativas, Atendimento e Gestdo em saude;
PC-PI Servigos publicos, Outros em segurancga e Agente publico;

Fonte: Pesquisa direta e Painel Resolveu (2024)

A anélise dos dados apresentados no Quadro 12 revela um cenario positivo em
relacdo a percepc¢do dos cidaddos sobre os servigos prestados pelos érgaos publicos do
Piaui. A alta incidéncia de elogios direcionados a diversos 6rgdos demonstra que a gestdo
publica estadual vem alcancando resultados satisfatorios em diversas areas, como

seguranca, educacéo, saude e administracéo.

Os elogios se concentram principalmente na qualidade do atendimento ao publico,
na agilidade na resolucdo de demandas e na transparéncia das informac@es. 1sso indica
que os 6rgdos estdo investindo em capacitacdo dos servidores, na modernizacdo dos
processos e na implementacdo de ferramentas que facilitam o acesso a informacéo por

parte dos cidadaos.

E importante destacar que a satisfacdo dos usuérios dos servicos pablicos é um
indicador fundamental da qualidade da gestdo publica. Ao receberem elogios, 0s 6rgdos
publicos sdo motivados a continuar buscando a exceléncia em seus servicos, além de

identificar as praticas que estdo gerando resultados positivos.

A diversidade de 6rgaos que receberam elogios demonstra que a melhoria da

qualidade dos servicos publicos é uma preocupacdo transversal a todas as areas da
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administracdo estadual. Isso indica que as politicas publicas implementadas pelo governo

do estado estdo surtindo efeito e contribuindo para a melhoria da vida dos cidad&os.

No entanto, é fundamental que os 6rgdos publicos ndo se acomodem com 0s
resultados alcangados e continuem buscando a melhoria continua de seus servigos. A
analise dos elogios pode identificar oportunidades de aprimoramento e novas areas de
atuacdo, permitindo que os 6rgdos se adaptem as demandas da sociedade em constante

mudanga.

Por fim, os dados apresentados no Quadro 12 sdo um reflexo do esforgo dos 6rgéos
publicos em oferecer servicos de qualidade aos cidaddos. A valorizacdo do trabalho
realizado pelos servidores e a busca por solucbes inovadoras sdo fundamentais para

garantir a satisfacdo da populacgéo e o fortalecimento da confianca na gestao publica.

Ao analisarmos exclusivamente os nimeros absolutos de manifestacfes, podemos
perder nuances importantes sobre a natureza das demandas da populagdo. Para uma
analise mais aprofundada, além de contabilizarmos o nimero total de manifestacdes por
categoria (elogios, sugestdes, dendncias, solicitacbes e reclamacgdes), calculamos a
proporcao de cada tipo de manifestacdo em relagcdo ao total de manifestacdes recebidas
por cada 6rgdo. A seguir dados relativos com taxas de propor¢cdo ao numero total de

manifestacdes por tipo recebidas de cada ouvidoria setorial.

4.2 Taxa de porcentagem dos tipos de manifestacdes recebidas em relacéo ao total

registrada por cada ouvidoria setorial

Ao comparar as propor¢oes entre os diferentes 6rgdos, podemos identificar quais
tipos de manifestacdes sdo mais comuns em cada area, revelando padrdes e tendéncias

nas demandas da populacao.

Analisando as diferencas nas proporcoes, podemos inferir sobre as possiveis
causas dessas variacdes e identificar areas que necessitam de maior atencdo ou melhorias.
Por exemplo, uma alta proporcao de reclamacgdes em um determinado érgéo pode indicar

a necessidade de aprimorar a qualidade dos servigos prestados.
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A seguir, apresentamos os dados relativos as proporcdes de cada tipo de
manifestacdo por 6rgdo, o que nos permite visualizar com mais clareza o perfil das
demandas em cada setor e possibilita 0 governo do estado direcionar a¢des de forma mais

eficaz.
4.2.1 Taxas das manifestacGes relativas a reclamacado por 6rgéo

Uma analise mais aprofundada das reclamacdes, considerando suas causas
especificas, é fundamental para identificar as areas que necessitam de melhorias e

implementar as acdes corretivas adequadas.

Ao analisar as taxas de reclamacdo por 6rgdo, podemos identificar aqueles que
apresentam maior necessidade de atencéo e direcionar nossos esforgos para solucionar os
problemas identificados. O quadro a seguir apresenta a taxa de reclamacgdes por 6rgéo,
permitindo uma visualizacdo clara da situacdo de cada um e auxiliando na identificacao
das prioridades para melhoria dos servicos publicos.

Quadro 13: Orgdos com Ouvidoria Setorial que concentraram maiores taxas de
manifestacdes tipificadas como reclamagdes no ano de 2024.

ORGAOS TIPO DE MANIFESTACAO

TAXA DE RECLAMACAO
laspi 71,40%
Agespisa 68,60%
Ouv.Sus 58,50%
Agrespi 55,00%
Detran 54,90%
Seid 53,80%
Imepi 50,00%
Seplan 50,00%
Jucepi 48,00%
Piaui Prev 42,50%
SSP 28,70%
Sesapi 27,00%
Sefaz 25,50%
PM-PI 25,20%
Interpi 23,10%
Seduc 19,90%
ADH 16,70%
CBMEPI-PI 13,80%
Badespi 11,10%
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Sasc 10,50%
Sejus 8,20%
Sempi 7,50%

Saf 6,10%

Semarh 5,60%

Sead 5,30%
Uespi 4,80%
PC-PI 3,20%

Fonte: Dados da Plataforma Fala.BR e do Painel Resolveu? (2024)

O quadro apresentado demonstra uma disparidade significativa nas taxas de

reclamacdo entre os diversos Orgaos setoriais do Piaui no ano de 2024. Essa variacdo

indica que a qualidade dos servigcos publicos e a satisfacdo dos cidaddos diferem

consideravelmente entre as diversas areas do governo.

Orgaos com maiores taxas de reclamago:

laspi, Agespisa, Ouvidoria do SUS, Agrespi e Detran lideram o ranking de
reclamacdes, indicando problemas crénicos na prestacao de servigos. No entanto,
a analise do Painel Resolveu! (2025) revela que 98% das demandas foram
respondidas dentro do prazo legal, em média 6,35 dias, apontando agilidade na
resposta. Essa discrepancia exige uma analise mais aprofundada para identificar os

pontos de atrito e propor solu¢des que melhorem a qualidade dos servicos € a satisfacdo

do cidadao.

Grupo intermediario (50% a 40%): Um grupo de 6rgdos apresentou taxas de
reclamacao entre 50% e 40% (Imepi, Seplan, Jucepi e Piaui Prev), indicando
uma necessidade de melhorias, embora a situacdo nao seja tdo critica quanto nos
casos anteriores. Embora a porcentagem de reclamacdes seja consideravel, a
analise do tempo de resposta revela um desempenho positivo. Conforme dados do
Painel Resolveu! (BRASIL, 2025) Dentre as 79 reclamacdes recebidas por esse
grupo em 2024, 64 foram respondidas, com um indice de cumprimento dos prazos
legais de 95% e um tempo médio de resposta de 13,92 dias, inferior ao
estabelecido por lei. Esse dado indica também que, apesar da taxa de reclamacdes,
0s 6rgdos desse grupo demonstram agilidade no atendimento as demandas dos

cidaddos.
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Orgaos com Menores Taxas de Reclamagio: Os 6rgaos com as menores taxas
de reclamacdo, como o PC-PI e a Uespi, demonstram um nivel relativamente
maior de satisfacdo dos usuarios. No entanto, é importante observar que uma baixa
taxa de reclamacdo ndo necessariamente indica exceléncia no servigo prestado.
Pode, na verdade, refletir uma subnotificagdo das queixas ou uma menor
expectativa dos usuarios. Contudo, ao analisarmos as 120 reclamagdes recebidas
por esses dois 6rgdos em 2024, conforme o Painel Resolveu! (BRASIL, 2025),
constatamos que 105 foram respondidas, resultando em um indice de
cumprimento dos prazos legais de 93% e um tempo meédio de resposta de 11,94
dias. Embora o desempenho no cumprimento dos prazos seja positivo, o tempo
médio de resposta € ligeiramente superior ao de outros 6érgaos. A comparacdo com
entidades que apresentaram taxas de reclamacdo mais altas revela que, apesar da
menor quantidade de queixas, o0 PC-PI e a Uespi mostram uma agilidade um pouco
inferior no atendimento as demandas. Essa diferenca pode ser explicada por
diversos fatores, como a complexidade dos servicos prestados por cada 6rgao ou

a quantidade de recursos disponiveis.

E importante destacar que a anélise das taxas de reclamagcéo deve ser realizada de

forma integrada, considerando outros indicadores de desempenho, como a satisfacdo dos

usuarios e a percepcao de qualidade dos servicos. Somente assim € possivel obter uma

visdo mais completa e precisa sobre a qualidade dos servicos publicos prestados por cada

Orgao. Parareduzir as taxas de reclamacéo e melhorar a qualidade dos servicos publicos,

é fundamental que os 6rgaos com altas taxas de reclamacéo adotem as seguintes medidas:

e Realizar uma anélise aprofundada das reclamac@es para identificar as
causas especificas dos problemas.

e Simplificar os processos burocraticos e reduzir a burocracia.

e Investir em canais de comunicacdo mais eficientes e transparentes
com os cidad&os.

e Oferecer acdes formativas aos servidores para melhorar a qualidade

do atendimento ao publico.
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e Aumentar 0s investimentos em recursos humanos e materiais para
atender a demanda da populag&o.

e Promover a participacao da sociedade na gestdo dos servicos publicos.

A anélise das taxas de reclamacdo por 6rgdo setorial permite identificar os pontos
criticos e direcionar as agdes de melhoria para os servicos publicos. E fundamental que
0s Orgaos com altas taxas de reclamacdo adotem medidas para reduzir a insatisfacdo dos
cidaddos e melhorar a qualidade dos servigos prestados. A implementacéo dessas medidas

contribuira para aumentar a confianca da populagéo no governo e fortalecer a democracia.

4.2.2 Taxas das manifestacdes relativas a solicitacdo por 6rgao

As solicitacdes representam um importante demanda da populagdo por servigos
publicos. Ao analisar a taxa de solicitacfes por 6rgdo, podemos identificar aqueles que
recebem um maior volume de pedidos e, consequentemente, aqueles que possuem maior

demanda por seus servicos.

O quadro 14 apresenta a taxa de solicitacbes em relacdo ao total de manifestacGes
recebidas por cada 6rgdo pablico. Uma alta taxa de solicitacdes pode indicar:

« Grande demanda por servicos: O 6rgdo em questdo pode ser
responsavel por servicos essenciais a populacdo, como emissdo de
documentos ou acesso a beneficios sociais, gerando um grande volume
de solicitacdes.

« Falta de informacdo: A populacdo pode ndo ter informacdes
suficientes sobre como acessar determinado servi¢o, o que leva a um
aumento no numero de solicitacdes.

« Dificuldades no acesso aos servi¢os: A falta de canais de atendimento
adequados ou a complexidade dos processos podem dificultar o acesso

aos servigos e gerar a necessidade de realizar solicitacoes.
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Por outro lado, uma baixa taxa de solicitacdes pode indicar:
« Pouca demanda por servi¢os: O 6rgao pode ser responsavel por
servicos menos procurados pela populagéo.
» Eficiéncia nos processos: A existéncia de processos eficientes e
transparentes pode reduzir a necessidade de realizar solicitacdes.
» Falta de conhecimento da populacédo: A populacdo pode ndo estar
ciente dos servigos oferecidos pelo érgéo.

A andlise das taxas de solicitacdes permite identificar os 6rgaos que necessitam
de maior atengdo para atender a demanda da populagdo, bem como aqueles que possuem

processos mais eficientes.

Ao comparar as taxas de solicitagbes com outros indicadores, como o tempo de
resposta, € possivel obter uma visdo mais completa sobre a qualidade dos servigos
publicos prestados por cada 6rgao.

Quadro 14: Orgdos com Ouvidoria Setorial que concentraram maiores taxas de
manifestacdes tipificadas como solicita¢fes no ano de 2024.

- TIPO DE MANIFESTACAO
ORGAGS TAXA DE SOLICITACAO
Uespi 89,90%
Saf 87,80%
PC-PI 87,40%
Badespi 72,25
ADH 69,40%
Interpi 69,20%
Sead 56,70%
Sasc 55,45
Sefaz 53,90%
Seduc 53,00%
PM-PI 50,30%
Sesapi 47,70%
Piaui Prev 46,00%
Sempi 42 50%
Jucepi 36%
SSP 35,40%
Detran 33,80%
Imepi 33,30%
Ouv.Sus 30,90%
Seid 28,20%
CBMEPI-PI 27,60%
Agrespi 25%
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Seplan 25%
Agespisa 23,80%
Semarh 23,50%
laspi 20,90%
Sejus 16,40%

Fonte: Dados da Plataforma Fala.BR e do Painel Resolveu? (2024)

O grupo de érgdos que concentraram as maiores taxas de solicitacdes em 2024,
composto pela Uespi, SAF, PC-PI e Badespi, apresenta um perfil particular que merece
uma analise mais aprofundada. A alta demanda por servicos nesses 6rgdos indica a
necessidade de uma investigacdo sobre as possiveis causas e suas implicacdes para a
gestdo publica.

Ao analisar o perfil desses 6rgaos, algumas possiveis causas para as altas taxas de
solicitacOes se destacam. Primeiramente, o0 grande porte e a complexidade dos servicos
prestados por instituices como a Uespi e o Badespi podem justificar um volume maior
de demandas. A natureza abrangente de suas atividades gera uma maior interacdo com o

cidad&o, resultando em um namero mais elevado de solicitacdes.

Enquanto a SAF, responsavel pela agricultura familiar, atende a demandas
especificas do setor rural, a PC-PI, voltada para a seguranca publica, lida com questdes
mais amplas de seguranca do cidaddo. Ambos os setores, por sua importancia para a
sociedade, geram um volume significativo de solicitagdes. Essa alta demanda exige que
tanto a SAF quanto a PC-PI possuam estruturas capazes de atender as necessidades da
populacdo, além de um constante aprimoramento das politicas publicas em suas

respectivas areas.

O grupo intermediario, composto por 6rgdos como a Seduc, PM-PI, Sesapi, Piaui
Prev e Sempi, apresenta uma demanda por servicos que se situa em um patamar
intermediario entre os grupos com maior e menor demanda. Essa caracteristica pode
indicar um equilibrio entre a necessidade de servicos e a capacidade de atendimento
desses Orgdos. A educacdo, como servico essencial oferecido pela Seduc, por exemplo,

gera uma demanda constante influenciada por fatores como a essencialidade do servico.
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O grupo de 6rgaos com as menores taxas de solicitacdes, representado pela
Sejus e pelo laspi, apresenta um perfil particular que demanda uma analise mais acurada.
A menor demanda por servigos nesses 0rgdos, em comparacdo com outros, pode ser

explicada por uma série de fatores, 0s quais serdo explorados a seguir.

A Secretaria de Justica (Sejus) desempenha um papel crucial na administracao do
sistema penitenciario do Estado, desenvolvendo programas de ressocializacdo e
promovendo a modernizagao do sistema. No entanto, a natureza complexa e especializada
de suas atividades, que envolvem questdes como segurancga publica, direitos humanos e

ressocializagdo, pode resultar em uma menor interagédo direta com o cidaddo comum.

A Sejus lida com questdes complexas e frequentemente delicadas, que exigem um
conhecimento técnico especializado. 1sso pode limitar o acesso direto do cidaddo aos
servicos da secretaria, direcionando as demandas para outros 6rgdos. Muitas das acoes da
Sejus sdo direcionadas a um publico especifico, como presos, egressos do sistema
prisional e vitimas de crimes. Esse publico pode ter dificuldades de acesso aos servigos

ou ndo ter conhecimento sobre os direitos que possui.

O Instituto de Assisténcia a Saude dos Servidores Publicos do Estado do Piaui
(IASPI) oferece servicos de assisténcia a saude para servidores puablicos estaduais e seus
dependentes. A natureza especifica e técnica desses servicos, aliada ao fato de que o
publico-alvo é relativamente restrito, pode explicar a menor demanda em comparacao

com outros 6rgaos.

4.2.3 Taxas das manifestacdes relativas a dentncia por 6rgao

A ouvidoria ¢ um canal fundamental para que a sociedade civil possa expressar
suas demandas, insatisfacdes e dentincias em relagcdo aos servigos publicos. A anélise das
manifestacdes registradas pelas ouvidorias setoriais permite identificar os pontos criticos
da gestdo publica e direcionar a¢bes para a melhoria continua dos servicos. O quadro a
seguir apresenta 0s 6rgaos que concentraram as maiores € menores taxas de denuncias no

ano de 2024, evidenciando os setores que mais demandam atencdo e reformulacgéo.
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Quadro 15: Orgaos com Ouvidoria Setorial que concentraram maiores e menores taxas de
manifestacdes tipificadas como dentncias no ano de 2024,

TIPO DE MANIFESTACAO
ORGAOS TAXA DE DENUNCIA
Sejus 69,90%
Semarh 67,10%
CBMEPI-PI 58,60%
Sasc 24,90%
Seduc 23,40%
Sesapi 20,40%
PM-PI 20,00%
Sempi 20,00%
Sefaz 19,00%
Imepi 16,70%
Seid 15,40%
Jucepi 12%
Agrespi 10,00%
Detran 9,80%
SSP 8,50%
Ouv.Sus 8,40%
Badespi 8,30%
PC-PI 8,20%
Piaui Prev 8%
Interpi 7,70%
Agespisa 7,60%
Uespi 5,00%
Saf 4,30%
laspi 4,10%
ADH 2,80%
Sead 1,40%
Seplan 0

Fonte: Dados da Plataforma Fala.BR e do Painel Resolveu? (2024)

A analise do Quadro 15 revela um panorama heterogéneo quanto a taxa de
denuncias por 6rgao setorial no ano de 2024. A diversidade nas taxas indica diferentes
niveis de satisfacdo dos cidaddos com os servigos prestados por cada 6rgao e,
consequentemente, a necessidade de acdes especificas para aprimorar a gestdo publica

em cada setor.

Sejus, Semarh e CBMEPI-PI concentraram as maiores taxas de denuncias,

indicando a necessidade de uma analise mais aprofundada das dinamicas especificas de

cada 6rgao.
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A alta taxa de denincias destinadas a Secretaria de Justica (Sejus) pode ser
explicada pela natureza sensivel de suas atividades, que envolvem o sistema prisional e a
promocdo dos direitos humanos. Muitas denutincias nesse setor estdo relacionadas a
questdes complexas como condigdes de detencéo, tratamento dos presos e violagdes de
direitos humanos. E importante considerar que muitas s&o também fruto de uma

contrainteligéncia criminosa, buscando desestabilizar o sistema prisional.

As denlncias direcionadas a Secretaria Estadual de Meio Ambiente e Recursos
Hidricos (Semarh) estdo, em sua maioria, relacionadas a questfes ambientais, como
poluicdo, desmatamento e crimes ambientais. Essa alta taxa reflete a preocupacdo da
sociedade com a preservacao do meio ambiente e a necessidade de maior fiscalizacao e

punicéo dos infratores.

Jé as dendncias destinadas ao Corpo de Bombeiros Militar do Piaui (CBMEPI-
PI) ndo se referem necessariamente a problemas internos do 6rgéo, mas sim a situacdes
de risco e emergéncia que exigem a atuacao dos bombeiros. A alta taxa de dentncias pode
indicar uma demanda crescente por servicos de emergéncia e a necessidade de

investimentos em equipamentos e pessoal.

A analise das denuncias direcionadas a esses 0rgaos evidencia a complexidade das
questdes envolvidas e a necessidade de uma abordagem multidisciplinar para a resolucao
dos problemas identificados. E fundamental que as autoridades competentes investiguem
as causas das dendncias, promovam acdes de melhoria nos servicos prestados e

fortalecam os mecanismos de controle e fiscalizagéo.

4.2.4 Taxas das manifestacdes relativas a sugestédo por 6rgao

A transparéncia e a participacdo cidadd sdo pilares fundamentais para a
consolidacdo da democracia. As sugestdes dos cidaddos representam um canal crucial
para que a sociedade civil contribua ativamente na construcdo de politicas publicas mais
justas e eficientes. O Quadro 16 apresenta um panorama das taxas de sugestdes por 6rgédo,
revelando o interesse da populacdo em influenciar as politicas publicas quanto a

receptividade dos 6rgaos em promover o didlogo com a sociedade.
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Quadro 16: Orgaos com Ouvidoria Setorial que concentraram maiores e menores taxas de
manifestacdes tipificadas como sugestfes no ano de 2024.

TIPO DE MANIFESTACAO
ORGAOS TAXA DE SUGESTAO
Seplan 25,00%
Agrespi 10,00%
ADH 9,70%
SSP 7,30%
Badespi 5,60%
Sasc 4,20%
laspi 2,70%
Sejus 2,70%
PM-PI 2,60%
Seid 2,60%
Sempi 2,50%
Sesapi 2,20%
Seduc 2,10%
Semarh 1,90%
Saf 1,70%
Detran 1,60%
Sefaz 1,60%
Ouv.Sus 1,50%
Piaui Prev 0,90%
Sead 0,80%
PC-PI 0,20%
Uespi 0,20%
Agespisa 0%
CBMEPI-PI 0%
Imepi 0%
Interpi 0%
Jucepi 0%

Fonte: Dados da Plataforma Fala.BR e do Painel Resolveu? (2024)

As sugestdes dos cidaddos sdo um termémetro da qualidade dos servigos publicos
e uma importante fonte de informacGes para a melhoria continua da gestdo. O Quadro 16
destaca que 6rgdos como a Seplan, Agrespi, ADH, SSP-PI e Badespi obtiveram maiores
taxas de sugestdo em relacdo ao total de manifestacGes recebidas, indicando que a
populacdo esta atenta aos servigos prestados por esses 0rgdos e busca melhorias. Essa alta
taxa demonstra a importancia de que esses érgaos invistam em canais de comunicacao

eficientes e em mecanismos para analisar e implementar as sugestdes recebidas.
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4.2.5 Taxas das manifestacGes relativas a elogios por érgao

Os elogios recebidos pelos 6rgdos publicos sdo um importante estimulo para a
melhoria continua dos servigos. Ao analisar as taxas de elogios, podemos identificar quais
6rgdos estdo mais bem avaliados pela populacdo e quais préticas e iniciativas estdo
contribuindo para a satisfacéo dos cidaddos. O Quadro 16 apresenta um comparativo entre
o0s orgaos, permitindo identificar aqueles que mais se destacam na busca pela exceléncia

no atendimento ao publico.

Quadro 16: Orgaos com Ouvidoria Setorial que concentraram maiores e menores taxas de
manifestacdes tipificadas como elogios no ano de 2024.

TIPO DE MANIFESTACAO
ORGAOS TAXA DE ELOGIO
Sead 35,80%
Sempi 27,50%
SSP-PI 20,10%
Sasc 5,10%
Jucepi 4,00%
Badespi 2,80%
Sesapi 2,80%
Piaui Prev 2,70%
Sejus 2,70%
PM-PI 1,90%
Semarh 1,90%
Seduc 1,70%
ADH 1,40%
PC-PI 1,00%
laspi 0,90%
Ouv.Sus 0,70%
Uespi 0,10%
Agespisa 0%
Agrespi 0%
CBMEPI-PI 0%
Detran 0%
Imepi 0%
Interpi 0%
Saf 0%
Seid 0%
Sefaz 0%
Seplan 0%

Fonte: Dados da Plataforma Fala.BR e do Painel Resolveu? (2024)
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A Sead liderou o ranking, com uma taxa de elogios de 35,8%. Esse resultado
indica que a gestdo administrativa do Estado tem sido bem avaliada pelos servidores e
demais publicos envolvidos. A alta taxa de elogios pode estar relacionada a eficiéncia nos
processos internos, a valorizacdo dos servidores ou a implementacdo de politicas de
gestao de pessoas eficazes.

A Sempi tem como principal objetivo a promoc¢éo dos direitos das mulheres e o
combate a violéncia de género no estado. A taxa de elogios a SEMPI pode refletir a
satisfacdo das mulheres com os servigos oferecidos, como atendimento psicolégico,

juridico e social.

Ja a SSP-PI ¢ responsavel pela seguranca da populacdo, um tema de grande
relevancia para todos os cidaddos. A taxa de elogios a SSP-PI pode refletir a melhoria na
sensacdo de seguranca da populacdo, a eficiéncia no combate a criminalidade e a

qualidade do atendimento policial.

5. INDICE DE RESOLUBILIDADE
5.1 Caracterizacdo do indice de resolubilidade

O indice de resolubilidade € um importante indicador para avaliar a eficiéncia e
eficacia de uma Ouvidoria Publica. Esse indice leva em consideracdo dois indicadores
principais: a porcentagem de manifestac@es respondidas no prazo estabelecido e o tempo

médio em dias de resposta.

A Lei 13.460/2017 estabelece o prazo para resposta as manifestaces dos usuarios
dos servigos publicos da administracdo pablica. De acordo com o Art. 9°, as ouvidorias
tém o prazo de até trinta dias para elaborar e apresentar uma resposta conclusiva as
manifestacdes recebidas. Esse prazo pode ser prorrogado por mais trinta dias, desde que

haja uma justificativa expressa.

Com efeito, a porcentagem de manifestacdes respondidas no prazo é um indicador

que demonstra a capacidade da Ouvidoria em atender as demandas dos cidaddos. Quanto
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maior for essa porcentagem, melhor é o desempenho da Ouvidoria em responder as
manifestacdes recebidas de forma agil e pontual. Isso é fundamental para transmitir
confianga aos cidaddos, demonstrando que suas demandas s&o tratadas de forma

prioritaria e que a Ouvidoria estd comprometida em resolver seus problemas ou questdes.

J& o tempo médio em dias de resposta € um indicador que avalia 0 tempo
necessario para que a Ouvidoria responda as manifestacoes recebidas. Quanto menor for
esse tempo, melhor é o desempenho da Ouvidoria em oferecer um retorno rapido aos
cidaddos, o que contribui para a satisfacdo e confianca deles. Agilidade na resposta é
essencial para garantir a efetividade da Ouvidoria e demonstrar comprometimento em

resolver as questdes apresentadas pelos cidad&os.

Ambos os indicadores estdo interligados, uma vez que uma resposta no prazo
determinado influencia diretamente no tempo médio de resposta. E necessario que a
Ouvidoria tenha processos internos bem estruturados, com fluxos de trabalho ageis e
eficientes, além de uma equipe capacitada e comprometida em lidar com as manifestacGes
recebidas. Além disso, é fundamental que a Ouvidoria esteja preparada para lidar com
muitas demandas, buscando sempre melhorar sua estrutura e aprimorar seus processos

para garantir um atendimento de qualidade.

Um alto indice de resolubilidade demonstra a exceléncia da Ouvidoria Publica,
tanto em termos de produtividade quanto de satisfacéo dos cidadaos em relacdo ao servico
prestado. Um elevado percentual de manifestacdes respondidas no prazo e um tempo
médio de resposta reduzido mostram a efetividade da Ouvidoria em solucionar as

demandas dos cidaddos e contribuir para a melhoria dos servicos publicos como um todo.

Portanto, € essencial que a Ouvidoria Publica monitore constantemente seus
indicadores de resolubilidade, buscando sempre superar suas metas e aprimorar seu
desempenho. Dessa forma, serd possivel oferecer um atendimento eficiente, agil e de
qualidade aos cidadaos, fortalecendo a confianca e a participacdo da sociedade na gestao

publica.
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5.2 Diferencas nas taxas e tempo médio de respostas das ouvidorias em 2024: uma

analise das esferas e unidades de atendimento

O Quadro 17 apresenta um comparativo entre as ouvidorias em diferentes esferas
de governo no Brasil, com destaque para as taxas das ouvidorias setoriais do governo do
estado coordenado pela OGE-PI. A andlise dos dados revela importantes diferengas no
desempenho das ouvidorias, tanto em nivel nacional quanto estadual. Ao comparar as
taxas de respostas dentro do prazo e o tempo meédio de resposta, € possivel identificar as
melhores préticas e os desafios enfrentados por cada esfera de governo, além de destacar
0 desempenho das ouvidorias setoriais do Piaui, que se mostraram especialmente

eficientes.

A taxa de respostas dentro do prazo é relativamente alta em todas as esferas, acima
de 80%, o que indica uma boa capacidade de atendimento das demandas dos cidad&os.
No entanto, é importante ressaltar que a esfera municipal possui uma taxa um pouco
menor (83%), indicando a necessidade de melhoria na agilidade e pontualidade das

respostas.

As ouvidorias setoriais coordenadas pela OGE-PI demonstram um desempenho
notavel quando comparadas as demais esferas e unidades de ouvidorias apresentadas no
Quadro 17. Com uma taxa de 95%, as ouvidorias setoriais do Piaui superam
significativamente as médias da esfera federal (95%), estadual (91%) e municipal (83%).
Isso indica um compromisso maior com a agilidade no atendimento as demandas dos
cidaddos. O tempo médio de resposta de 8,83 dias das ouvidorias setoriais € 0 menor entre
todas as categorias apresentadas, demonstrando uma eficiéncia superior na resolucao das

demandas.

Mesmo o estado do Piaui como um todo apresentando um bom desempenho (89%
de taxa de respostas dentro do prazo), as ouvidorias setoriais se destacam ainda mais,

evidenciando a eficacia desse modelo de gestéo.

Em termos gerais, a analise demonstra que a rede de ouvidorias setoriais

coordenada pela OGE-PI apresenta um desempenho exemplar na resposta dentro do prazo
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e no tempo médio de respostas, superando todas as outras esferas e setores relacionados
a ouvidoria. 1sso pode ser um indicativo de uma estrutura organizacional eficiente e bem
gerenciada, capaz de lidar de forma agil com as manifestac6es recebidas.

Quadro 17: Taxas e tempo médio de respostas em dias em diferentes esferas e unidades de
ouvidorias no ano de 2024

ABRAGENCIA/ORGAOS Total de Total de Taxa de Tempo
Unidades manifestagdes respostas médio de
dentro do respostas
prazo (%) (em dias)
ESFERA FEDERAL 330 1.048.300 95 12,67
ESFERA ESTADUAL 403 79.530 91 15,68
ESFERA MUNICIPAL 1.457 106.006 83 24,36
PIAUT 29 20.512 89 13,06
REDE DE OUVIDORIAS 27 12.282 95 8,83
SETORIAIS DO GOVERNO DO
PIAUI

Fonte: Dados da Plataforma Fala.BR e do Painel Resolveu? (2024)

A anélise dos dados revela que as ouvidorias setoriais apresentam um desempenho
superior em comparacgdo com as demais esferas de governo. Essa superioridade pode ser

atribuida a diversos fatores interligados.

Em primeiro lugar, o foco especifico de cada ouvidoria setorial proporciona um
conhecimento mais profundo sobre as demandas e 0s processos internos de sua respectiva
area. Essa expertise facilita a identificacdo das necessidades dos cidaddos e a busca por
solucdes mais eficazes. Ao concentrarem-se em um setor especifico, as ouvidorias
setoriais podem desenvolver um entendimento mais detalhado das particularidades e
complexidades de cada area, o que se traduz em um atendimento mais personalizado e

resolutivo.

Em segundo lugar, a estrutura organizacional mais simples das ouvidorias
setoriais contribui significativamente para a agilidade nos processos decisorios. Com
menos niveis hierarquicos, as demandas sdo encaminhadas e resolvidas de forma mais
rapida, reduzindo o tempo de espera dos cidaddos. Essa estrutura enxuta também facilita
a comunicacdo entre os diferentes setores envolvidos na resolucdo de uma demanda,

evitando burocracia e otimizando 0s recursos.

Além disso, o investimento em acBes formativas, palestras e capacitacdo dos

servidores € outro fator crucial para o sucesso das ouvidorias setoriais. Ao oferecer
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treinamento e desenvolvimento profissional aos seus colaboradores, as ouvidorias
garantem que os servidores estejam aptos a atender as demandas dos cidaddos de forma
eficiente e eficaz. A capacitacdo continua permite que o0s servidores adquiram
conhecimentos e habilidades atualizados, além de desenvolver um senso de

responsabilidade e compromisso com o servigo publico.

No entanto, para uma compreensdo mais completa, é fundamental considerar o
papel fundamental da Ouvidoria Geral do Estado (OGE-PI) na coordenagdo e no

acompanhamento dessas ouvidorias.

A OGE-PI desempenha um papel estratégico na consolidacdo desse modelo de
gestdo, promovendo reunides técnicas regulares com os gestores das ouvidorias setoriais.
Essas reunides se configuram como um espaco privilegiado para a troca de experiéncias,
a identificacdo de melhores préaticas e o alinhamento de processos. Nesses encontros, 0s

gestores tém a oportunidade de:

e Compartilhar desafios e solugdes: Ao trocar experiéncias, 0s gestores
podem aprender com as solucBes encontradas por outros colegas,
otimizando seus processos internos e aumentando a eficiéncia das
ouvidorias.

e Ajustar processos: As reunibes técnicas permitem identificar
oportunidades de melhoria nos processos de trabalho, promovendo a
padronizacdo de procedimentos e a otimizagdo dos recursos.

e Verificar e acompanhar desempenhos: A OGE-PI realiza um
acompanhamento sistematico do desempenho das ouvidorias setoriais,
utilizando indicadores como o indice de resolubilidade. Essa préatica
permite identificar gargalos e tomar medidas corretivas para melhorar o

atendimento ao cidadao.

Além das reunides técnicas, a OGE-PI realiza monitoramento bimestral do indice
de resolubilidade das ouvidorias setoriais. Esse acompanhamento permite acompanhar a

evolucdo do desempenho das ouvidorias ao longo do tempo e identificar tendéncias. Ao
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apresentar os resultados do monitoramento aos gestores, a OGE-PI estimula a busca por

melhores resultados e 0 compromisso com a melhoria continua.

Por fim, a cultura organizacional das secretarias e 6rgaos que possuem ouvidorias
setoriais desempenha um papel fundamental. Quando a cultura organizacional valoriza o
atendimento ao cidaddo, a participacdo cidadd e a transparéncia, 0s servidores das
ouvidorias sdo motivados a buscar solugdes inovadoras e a prestar um servico de
exceléncia. Essa cultura organizacional positiva contribui para a criagdo de um ambiente
de trabalho mais colaborativo e produtivo, o que se reflete diretamente na qualidade do

atendimento.

Em resumo, a combinacdo de fatores como o foco especifico, a estrutura
simplificada, o investimento em capacitacdo, a cultura organizacional positiva e a
coordenacdo efetiva da OGE-PI, com suas reunides técnicas e monitoramento regular,
explica o desempenho superior das ouvidorias setoriais do Piaui. Esse modelo de gestéo
demonstra a importancia da atuacdo integrada e colaborativa entre os diferentes niveis de

governo para garantir a eficiéncia e a eficacia dos servicos publicos.

No geral, os indicadores mostram um bom desempenho das ouvidorias, mas ainda
existem oportunidades de melhoria no tempo de resposta. Reduzir esse tempo e aumentar
a taxa de respostas dentro do prazo contribuird para transmitir confianca aos cidadaos e

satisfazer suas demandas de forma mais agil.
5.3 Indice de resolubilidade das Ouvidorias setoriais do Governo do Estado

O Quadro 18 apresenta um panorama detalhado da eficiéncia das ouvidorias
setoriais do Estado do Piaui no ano de 2024, com foco em um indicador crucial: a
porcentagem de respostas dentro do prazo. Esse dado revela a capacidade de cada
ouvidoria em atender as manifestacdes dos cidaddos dentro do prazo legal estabelecido,
demonstrando assim a sua agilidade e comprometimento com a resolucdo das questdes.
Essas manifestacdes podem ser reclamac@es, sugestdes, denincias ou qualquer outro tipo

de demanda feita pela populacéo.
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Ao analisar os dados apresentados no Quadro 14, observamos uma grande
variacdo no desempenho das ouvidorias setoriais. Enquanto algumas institui¢cbes, como
Agespisa, Jucepi, Seid e Sefaz, demonstram um indice de 100% de respostas dentro do
prazo, outras, como ADH e Imepi, apresentam indices inferiores a 50%.

Para uma analise mais aprofundada, podemos agrupar as ouvidorias em

categorias:

e Desempenho Excelente (acima de 95%): A maioria das ouvidorias se
enquadra nessa categoria, demonstrando um alto nivel de
comprometimento com a resolugdo das demandas no prazo.

e Desempenho Bom (entre 90% e 95%): Algumas ouvidorias, como
Seduc, Interpi, CBMEPI e Sesapi apresentam um bom desempenho, mas
ainda ha espaco para melhoria.

e Desempenho Regular (entre 80% e 89%): Ouvidorias como Sejus e
Badespi apresentam um desempenho regular, indicando a necessidade de
ajustes nos processos para alcancar melhores resultados.

e Desempenho Abaixo da Média (abaixo de 80%b): As ouvidorias de SAF,
Sempi, Semarh, Agrespi, Imepi, ADH apresentam 0s menores indices,

sinalizando a necessidade de a¢Oes urgentes para reverter esse Cenario.

Esses numeros abaixo da média revelam que é necessario que esses Orgaos
observem os principais fatores que explicam o baixo indice de cumprimento do prazo de
resposta, revejam seus procedimentos internos e busquem melhorar a agilidade e

eficiéncia no atendimento aos cidadaos.

Em um contexto democratico, é fundamental que o Estado esteja aberto ao dialogo
e a participacdo do cidaddo. Responder prontamente as demandas da populacdo é uma
forma de garantir a transparéncia e a efetividade dos servigos publicos. E necessario que
todas as instituicdes governamentais do Estado do Piaui se esforcem para melhorar seus
nameros e proporcionar um atendimento de qualidade aos cidaddos. Somente assim

poderemos construir uma sociedade mais justa, igualitaria e participativa.
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Quadro 18: Porcentagem de respostas dentro do prazo das Ouvidorias Setoriais no ano de

2024

ORGAO/OUVIDORIA SETORIAL %
Agespisa 100%
Jucepi 100%
Seid 100%
Sefaz 100%
Seplan 100%
PM-PI 99%
Sead 99%
Detran 98%
laspi 98%
Ouv.Sus 98%
PC-PI 98%
Piaui Prev 98%
Uespi 98%
Sasc 96%
SSP-PI 96%
Seduc 94%
Interpi 92%
CBMEPI-PI 91%
Sesapi 90%
Sejus 89%
Badespi 81%
Saf 71%
Sempi 61%
Semarh 60%
Agrespi 50%
Imepi 50%
ADH 37%

Fonte: Dados da Plataforma Fala.BR e do Painel Resolveu? (2024)

O Quadro 19 apresenta um detalhamento crucial sobre a eficiéncia das ouvidorias
setoriais do Estado do Piaui no ano de 2023. Ao invés de analisar apenas a porcentagem
de respostas dentro do prazo, como no Quadro 18, este novo quadro nos fornece uma
visdo mais granular, indicando o tempo médio em dias que cada ouvidoria leva para
responder as demandas dos cidaddos. Essa métrica é fundamental para avaliar a agilidade
e a efetividade do atendimento prestado por cada érgéo, considerando que o prazo legal

para resposta é de 30 dias.

A analise dos dados revela uma grande disparidade no tempo médio de resposta

entre as diversas ouvidorias setoriais. Enquanto algumas instituicdes, como Sefaz e
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Agespisa, demonstram uma média inferior a 4 dias, outras, como Agrespi e Imepi,
ultrapassam significativamente o prazo legal de 30 dias. Ao longo da analise, serdo
explorados os seguintes pontos:

e Desempenho exemplar de algumas ouvidorias;
e Desafios enfrentados por algumas ouvidorias;
e Fatores que influenciam o tempo de resposta;

e Recomendagdes para melhoria.

As Ouvidorias como Sefaz, Agespisa e Jucepi demonstram um compromisso com
a agilidade no atendimento, respondendo as demandas em um prazo muito inferior ao

estabelecido por lei.

A maioria das ouvidorias consegue responder as demandas dentro do prazo legal

de 30 dias, demonstrando um bom nivel de eficiéncia.

Ouvidorias como Agrespi e Imepi apresentam um tempo médio de resposta
significativamente superior ao prazo legal, indicando a necessidade de ac¢des urgentes

para melhorar a eficiéncia do atendimento.

A variacao no tempo meédio de resposta pode ser influenciada por diversos fatores,
como a complexidade das demandas, a carga de trabalho, a disponibilidade de recursos

humanos e tecnoldgicos, e a cultura organizacional de cada érgao.

Ao analisar os dados do tempo médio de resposta por setor, € possivel identificar
particularidades e tendéncias que ajudam a compreender os desafios e as oportunidades
de cada area. A segmentacdo por setores permite uma andlise mais aprofundada,
permitindo identificar setores que se destacam pela agilidade no atendimento, como o
fiscal, e aqueles que enfrentam maiores desafios, como o da saude. Essa analise é
fundamental para a elaboracdo de politicas publicas mais eficazes e para a alocacédo de

recursos de forma mais estratégica, visando a melhoria continua dos servi¢os publicos.
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e Setor Fiscal: Ouvidorias como Sefaz e Jucepi demonstram um excelente
desempenho, indicando uma gestdo eficiente dos processos e um forte
compromisso com o contribuinte.

e Setor de Saude: Ouvidorias como Sesapi e Ouv.Sus apresentam um
tempo médio de resposta acima da média, o que pode ser explicado pela
complexidade das demandas e pela grande demanda por servigos de saude.

e Setor de Seguranca Publica: As ouvidorias da PM-PI, PC-PI e SSP-PI
apresentam um desempenho variado, com a PM-Pl e a SSP-PI
apresentando tempos medios superiores a média.

e Setor Educacional: Apresenta um cenario diversificado em relagéo ao

tempo medio de resposta. A UESPI, com 4,55 dias, demonstra um excelente

desempenho, respondendo as demandas de forma agil, mesmo considerando

a complexidade de uma instituicdo de ensino superior. A Seduc, com 8,27

dias, também se encontra dentro do prazo legal com uma taxa exemplar. O

tempo de resposta ligeiramente superior a da Uespi pode estar relacionado a

maior amplitude de suas atribuicdes, que englobam toda a rede estadual de

ensino.

O acompanhamento do cumprimento dos prazos legais para resposta as demandas
dos cidad&os € fundamental para garantir a qualidade dos servigos publicos. Os dados de
2023 e 2024 demonstram uma evolucao positiva, com um aumento de 17 para 23 6rgaos
atendendo ao prazo de 30 dias. No entanto, a persisténcia de 4 6rgdos acima do prazo
legal indica a necessidade de intensificar os esforcos para que todos os érgaos cumpram

a legislacao e oferecam um atendimento eficiente aos cidadaos.

Com base nesta situacdo, a OGE-PI tem feito mensal e bimestralmente o
monitoramento das respostas das ouvidorias setoriais, notificando e recomendando a
atualizacdo das manifestacdes. Essa atuacdo da OGE-PI é uma forma de assegurar que 0s
cidaddos que utilizam os servigcos publicos recebam uma resposta dentro do prazo

estabelecido pela Lei.
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Além disso, a OGE-PI trabalha em parceria com 0s 6rgdos que estejam cumprindo
0s prazos legais, e juntamente com sua equipe de atendimento, tem buscado compartilhar
boas praticas e orientaces visando aprimorar o desempenho das ouvidorias setoriais.

Quadro 19:Tempo médio de respostas (em dias) das Ouvidorias Setoriais no ano de 2024

ORGAO/OUVIDORIA SETORIAL Meédia de tempo em dias
Sefaz 3,16
Agespisa 3,63
Jucepi 3,84
Sead 3,85
Uespi 4,55
PM-PI 4,91
Ouv.Sus 5,51
laspi 6,36
Detran-PI 7,52
Seduc 8,27
PC-PI 9,55
Piaui Prev 10,27
Sejus 11,42
Seid 11,62
Seplan 12,75
Sesapi 14,93
CBMEPI-PI 15,45
Sasc 16,55
SSP-PI 16,55
Interpi 21,08
Badespi 21,50
Sempi 25,97
Saf 29,06
ADH 34,03
Semarh 39,88
Agrespi 57,65
Imepi 79,17

Fonte: Dados da Plataforma Fala.BR e do Painel Resolveu? (2024)

E fundamental que os 6rgdos responsaveis tomem medidas para reduzir o tempo
médio de resposta das manifestacdes de ouvidoria e garantir o acesso dos cidadaos as
informacGes solicitadas. Isso contribuira para o fortalecimento do principio da

transparéncia na administracdo publica e para a efetivacdo dos direitos dos cidad&os.

Além disso, é importante ressaltar que a ouvidoria € uma ferramenta essencial
para 0 exercicio da cidadania, possibilitando aos usuarios dos servi¢os publicos
manifestarem suas demandas, criticas, sugestdes e elogios. Portanto, € imprescindivel que

0s 6rgdos responsaveis invistam em capacitacdo e estruturacdo das ouvidorias, visando
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melhorar a qualidade do atendimento e diminuir o tempo de resposta, garantindo assim a

satisfagdo e confianga da populagéo.

5.4 Indice de resolubilidade de Org&os sem Ouvidoria: cumprimento do prazo legal

de resposta as manifestacoes

Na esfera do governo, nem todos 0s 6rgaos possuem Ouvidoria Setorial. Porém,
mesmo nesses casos, as manifestacoes dos cidadaos ndo sdo ignoradas. Para garantir que
essas demandas sejam devidamente registradas e analisadas, séo enviados processos, via

SEI (sistema eletronico de informac@es), contendo os anexos das manifestacoes.

A maioria dessas manifestacfes s@o recebidas por meio de ouvidorias itinerantes,
que percorrem diferentes regides para acolher as opinides e necessidades da populagéo.
Essas manifestacdes podem conter ou ndo dados e informagdes suficientes para qualificar

as demandas, mas é papel dos érgéos responsaveis responderem no prazo legal.

Ao receber essas manifestacdes, os 6rgdos devem avaliar a sua procedéncia, ou
seja, se realmente se referem a questdes legitimas que competem a sua area de atuacao.
Caso sejam procedentes, € necessario verificar se ha necessidade de complementacédo de

informacGes para melhor compreensédo do problema relatado.

No entanto, também é comum que algumas manifestacdes sejam arquivadas
devido a informac@es insuficientes sem condicdes de complementacdo por parte do
usuario e/ou ao carater injurioso delas. E importante distinguir entre criticas construtivas
e ofensas pessoais, sendo que estas Ultimas ndo devem ser toleradas. Nesses casos, €

justificado o arquivamento da manifestacdo pelo 6rgdo competente.

Por fim, ha situacbes em que é necessario apresentar respostas conclusivas ou
definitivas as demandas manifestadas pelos cidaddos. 1sso pode envolver a¢des concretas
por parte dos 6rgaos publicos, como a resolucdo de problemas, a implementacdo de

politicas ou a tomada de medidas disciplinares, por exemplo.

No conjunto dos 6rgdos que receberam as demandas dos cidaddos, a Secretaria

de Estado da Infraestrutura (Seinfra) se destacou pela agilidade no atendimento,
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cumprindo os prazos legais para responder as manifestacdes recebidas. Essa performance
evidencia a eficiéncia e o comprometimento da Seinfra no processamento das

solicitac@es, refletindo uma postura exemplar de atendimento agil e adequado ao cidadao.

Dessa forma, mesmo na auséncia de Ouvidorias setoriais, € essencial que 0s
6rgédos do governo estejam atentos as manifestacGes da populacdo e as tratem de forma
adequada. Essa postura contribui para uma gestdo pablica mais transparente, participativa
e responsavel, aproximando o governo dos cidaddos e atendendo as suas demandas de

maneira eficaz.
6. AC;CES E RESULTADOS ALCANCADOS EM 2024 PELA OGE/PI

Em 2024, a Ouvidoria Geral do Estado do Piaui (OGE-PI) estabeleceu como
objetivo estratégico o fortalecimento da integracdo entre a sociedade e o0 governo. Para

alcancar esse propdsito, foram delineados dois planos de agéo:

i) Implementar iniciativas de Ouvidoria Ativa que incentivem o didlogo continuo
entre governo e cidadaos, com o intuito de aprimorar o controle social e aumentar a

transparéncia nas agcdes governamentais.

i) Reforcar a Rede de Ouvidorias Setoriais do Governo do Estado do Piaui,
adotando boas praticas de ouvidoria e promovendo a colaboracao entre os 6rgéos, com o
objetivo de garantir a melhoria constante na qualidade dos servicos publicos oferecidos a
populacéo.

Figura 04: Esquema llustrativo do Planejamento Estratégico do OGE-PI 2025

OBJETIVO ESTRATEGICO PLANOS TAREFAS
Implementar agées de
Ouvidoria Ativa que
promovam o dialogo entre
Fortalecer a governo e cidadaos, visando @
5 ~ aumentar o controle social e a
Integ ragcao transparéncia nas agdes

governamentais.

entre SOCiedade Fortalecer a Rede de
e governo. ﬁ Ouvidorias Setoriais do
g Governo do Estado do Piaui,
Cidadso ouvido OGE-PI desenvolvendo boas préaticas

Overen Imtsttociors em ouvidoria e colaborando
com a melhoria dos servigos
A foord publicos oferecidos a

populagéo. Z sovemiono
— Bl

Fonte: Producéo propria da OGE-PI
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Cada plano consistia em dez tarefas e foi executado pela Ouvidoria-Geral do
Estado do Piaui com foco na valorizacéo da transparéncia, da democracia participativa e
no aprimoramento dos canais de comunicacgao entre 0 governo e os cidadaos. O objetivo
foi fortalecer o controle social, desenvolver boas praticas de ouvidoria e contribuir para a
melhoria continua dos servicos publicos.

No ambito do Plano Ouvidoria Ativa, diversas iniciativas foram implementadas
com sucesso, demonstrando um compromisso em promover o didlogo entre governo e
cidaddos e aprimorar a qualidade dos servicos publicos. A seguir as acdes, projetos e
iniciativas realizadas que comp6e o componente Ouvidoria Ativa que alcangaram o status
de 100% das tarefas realizadas.

Figura 05: Status de Execucdo das AcBes Planejadas para o Componente Ouvidoria Ativa

Néo
iniciado  25% 50% 75% 100%
|
Implementar o Implementar o Executar
Protocolo Projeto Projeto
“REGULARIZE": Ouvidoria Ouvidoria Ativa
Inclusiva
Implementar o .
Protocolo "DIGA Implementar o Plglslttlltctgr a
@ @ Implementar o ProletoEOuvlldorlq Estadual de
Lol - Protocolo nakscola Atendimento
‘ 9 Q a (oM " "
." . HO J ‘” ACOLHIDA . ao Cidadéo
’“’ ‘I Realizar concurso
£l 31 b *‘JQ 4w } Redlizar selegéo de Fotografia: Lancar a Carta

para Conselho de olhares sobre de Servigos ao
Usudrios dos cidada e meio- Usuério da
Servigos Piblicos ambiente Ouvidoria-

do Estado do = Geral do

Piaui - CEUSP Z covernono Estado

TAREFAS : OUVIDORIA ATIVA == FPIAUI
—

| L I
Fonte: Elaboracéo propria

6.1 Plano Ouvidoria Ativa: um olhar sobre as acGes implementadas

No ambito do Plano Ouvidoria Ativa, diversas iniciativas foram implementadas

com sucesso, demonstrando um compromisso em promover o dialogo entre governo e
cidaddos e aprimorar a qualidade dos servigos publicos. Segue a acBes e implementacdes:
e Implementacdo de Protocolos: A adocdo dos protocolos
"REGULARIZE", "DIGA" e "ACOLHIDA" demonstra um esforco em
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padronizar os processos de atendimento e garantir uma experiéncia mais
eficiente e humanizada aos cidadé&os.

e Sensibilizacdo e Engajamento: A execucdo do Projeto Ouvidoria Ativa
e o concurso de fotografia "olhares sobre cidada e meio-ambiente™ e
contribuiram para a sensibilizacdo da populacdo sobre a importancia da
ouvidoria e para o fortalecimento do vinculo entre cidaddos e governo.

e Projetos Inovadores: A implementacdo dos projetos "Ouvidoria
Inclusiva” e "Ouvidoria na Escola” demonstra uma preocupagdo em
alcancar pablicos especificos e promover a cultura da participacdo desde
a adolescéncia.

e Conselho de Usuérios: A realizacdo da selecdo para o Conselho de
Usuérios dos Servigcos Publicos do Estado do Piaui (CEUSP) representa
um avango significativo na participacdo popular na gestdo publica,
ampliando os canais de comunicacéo e fortalecendo o controle social.

e Politica e Carta de Servicos: A instituicdo da Politica Estadual de
Atendimento ao Cidadao e o lancamento da Carta de Servicos ao Usuario
da Ouvidoria-Geral do Estado representam marcos importantes para a
consolidacéo da ouvidoria como um instrumento de gestdo publica eficaz
e transparente.

O conjunto de ac¢Bes implementadas demonstra uma visao estratégica e holistica
para a ouvidoria, que vai além do atendimento de demandas individuais e se coloca como
um instrumento de transformacdo da gestdo publica. A implementacdo de protocolos, a
criacdo de conselhos consultivos, a promocdo de projetos inovadores e a
institucionalizacdo de politicas e normas sdo elementos fundamentais para garantir a

eficacia e a sustentabilidade da ouvidoria.
6.1.1 Projeto Ouvidoria Ativa

Em 2024, o Projeto Ouvidoria Ativa do Piaui ampliou significativamente sua
atuacdo, demonstrando um crescimento expressivo em relacdo ao ano anterior. Passando

de 22 para 29 a¢0es itinerantes, o projeto alcangou mais cidadéos, coletando um total de
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7.348 manifestacOes (Quadro 20). A diversidade de projetos, como o ‘Justica Itinerante’,
‘Caravana dos Direitos Humanos' e 'Ouvidoria na Praca’, garantiu uma maior abrangéncia

e permitiu atender a um publico mais amplo.

Esse crescimento demonstra o sucesso das estratégias adotadas para aproximar a
ouvidoria da populacdo e facilitar o acesso aos servicos publicos. O nimero significativo
de manifestagBes, especialmente em cidades como Teresina e Parnaiba, demonstra a alta
demanda por esses servicos, evidenciando a efetividade das acdes de ouvidoria ativa na

promocéo do dialogo entre o governo e a sociedade.

Além disso, o quadro 20 destaca que a media de 6rgaos demandados foi de 24,3,
0 que indica a diversidade de servigos publicos buscados pela populagéo, refletindo um
esforco coletivo para melhorar a prestacéo de servigos publicos e ampliar o acesso aos

direitos.

A atuacdo em 12 municipios e a implementacdo de 29 ouvidorias ativas
evidenciam o compromisso da OGE-PI em levar o servico de ouvidoria mais perto dos
cidaddos, aumentando a participacdo social e o controle social sobre as a¢es do governo.
Quadro 20: Resumo do Projeto Ouvidoria Ativa — 2024

OUVIDORIA CIDADE QUANTIDADE DE QUANTIDADE DE MES
ATIVA/PROJETO MANIFESTACOES ORGAOS
DEMANDADOS
Justica Itinerante Teresina 204 30 Janeiro
Justica Itinerante Teresina 360 27 Fevereiro
Defensoria — Poprua/Ouvidoria na | Teresina 52 10 Fevereiro
Praca
Justica Itinerante Teresina 319 29 Marg¢o
Caravana dos Direitos Humanos Sdo Jodo do Arraial 154 20 Margo
Justiga Itinerante Santa Rosa do Piaui 486 25 Margo
Céamara em A¢ao Teresina 176 25 Abril
Justica Itinerante Teresina 504 30 Abril
Caravana Onibus Lilas/SEMPI Ilha Grande 98 19 Abril
Caravana Onibus Lilas/SEMPI Piracuruca 120 17 Abril
Caravana Onibus Lilas/SEMPI Batalha 156 15 Abril
Caravana Onibus Lilas/SEMPI Barras 146 17 Abril
Justiga Itinerante Cajueiro da Praia 628 39 Maio
Ouvidoria na Praga/Festival de | Pedro II 515 21 Junho
Inverno
Ouvidoria na Praga/SALIPI Teresina 436 36 Junho
Justica Itinerante Novo Santo Antonio 480 22 Junho
Ouvidoria na Praca/Festival Opera | Sdo Raimundo 142 26 Julho
na Cidade Nonato
Ouvidoria na Praga/Praca Rio | Teresina 115 33 Agosto
Branco
Justiga Itinerante Teresina/Santa 462 43 Agosto
Maria da Codipe
Justiga Itinerante Teresina/Vila 395 45 Setembro
Operaria
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Justiga Itinerante Teresina/Centro 381 53 Outubro
Administrativo

Justiga Itinerante Teresina/Parque 357 35 Novembro
Piaui

Caravana Onibus Lilas/SEMPI Teresina/Parque 25 14 Novembro
Mao Santa

Justica Itinerante Parnaiba 331 14 Novembro

Pop Rua Parnaiba 125 13 Novembro

Caravana Onibus Lilas/SEMPI Teresina/Chapadinha 68 14 Novembro

Caravana Onibus Lilas/SEMPI Teresina/Santa 34 11 Dezembro
Maria da Codipi

Caravana dos Direitos Humanos Teresina/Nova 37 10 Dezembro
Teresina

Ouvidoria na Praga Teresina/Praga  Rio 42 12 Dezembro
Branco

Total: 12 municipios

Total de Manifestacdes: 7.348

Média de Orgaos Demandados: 24,3

Total de Ouvidorias Ativas: 29

Fonte: Relatérios da OGE-PI (2024)

O servigo de ouvidoria ativa consiste no trabalho de a ouvidoria se deslocar para
ir até os usuarios de servigos publicos, em vez de apenas aguardar o recebimento de
manifestacdes. Assim, a OGE-PI, para ofertar o servico de Ouvidoria Ativa, estabeleceu
parceria com a Secretaria de Estado de Assisténcia Social, Trabalho e Direitos Humanos
(Sasc) e participa da Caravana dos Direitos Humanos e Cidadania, que € realizada nos
municipios piauienses. Também estabeleceu parceria com o Tribunal de Justica do Piaui
e participa do Projeto Justica Itinerante, percorrendo diversas regides do estado. Outra
parceria estabelecida foi com a Secretaria de Estado das Mulheres (Sempi), onde
participou com a Caravana do Onibus Lilas e a Camara Municipal de Teresina.

A OGE-PI também participou dos festivais culturais no estado, a exemplo do
Festival de Inverno de Pedro 1l e do Festival Opera da Serra da Capivara, onde esteve
com seu stand.

Outro projeto realizado no campo da ouvidoria ativa € o Ouvidoria na Praca, que
consiste na montagem de stand nas pracas de Teresina para acolhimento de

manifestacdes. A seguir, imagens das participacoes.
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Fonte: Acervo da OGE/PI (2024)

Imagem 2: Ouvidoria na Justiga Itinerante

Fonte: Acervo da OGE/PI (2024)

Imagem 3: Ouvidoria na Caravana dos Direitos Humanos na Comunidade

Fonte: Acervo da OGE/PI (2024)

Imagem 4: Ouvidoria no Camara em Acéo

Fonte: Acervo da OGE/PI (2024)
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Imagem 5: Opera da Serra da Capivara

Fonte: Acervo da OGE/PI (2024)

Imagem 6: Festival de Inverno

Fonte: Acervo da OGE/PI (2024)

Imagem 7: Ouvidoria na Praca
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Fonte: Acervo da OGE/PI (2024)

Com base nas informacdes fornecidas, pode-se afirmar que a Ouvidoria Ativa
realizada em 2024 teve uma participacdo significativa em termos de Ac0es Itinerantes,
considerando o numero de municipios alcancados. Além disso, o numero de
manifestagdes indica um interesse e uma necessidade por parte da populacédo em utilizar
a Ouvidoria como canal de comunicacdo com o 6rgdo competente

A alta proporgdo de manifestacGes resultantes de Ouvidoria Ativa ou ltinerante

demonstra que ha uma demanda real por esse tipo de interacdo. Essa aproximacao direta
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com a populacdo € crucial para fortalecer a confianca e a transparéncia nas instituicoes,
bem como para identificar problemas e melhorar as politicas e praticas governamentais.
Nesse sentido, é essencial que o governo e a OGE-PI continuem a investir em
estratégias de Ouvidoria Ativa ou Itinerante, visando fortalecer o relacionamento com os
cidadaos e promover uma cultura de participacdo e colaboraco. Isso contribuira para que

0 servico da Ouvidoria seja cada vez mais efetivo e atenda as expectativas da sociedade.

6.1.2 Ouvidoria Inclusiva

A Ouvidoria Geral do Estado do Piaui (OGE-PI) tem demonstrado um
compromisso com a inclusdo social e a acessibilidade, implementando diversas acfes que

visam garantir que todos os cidaddos tenham acesso aos seus servigos.

Uma das iniciativas mais importantes é a producdo de materiais adaptados para
pessoas com deficiéncia visual e auditiva. A disponibilizacdo de materiais em braille,
audio e linguagem de sinais demonstra 0 empenho da OGE-PI em eliminar barreiras de

comunicacdo e garantir que todos possam acessar as informacdes e servigos oferecidos.

A Carta de Servicos em braille é um exemplo concreto dessa iniciativa. Ao
disponibilizar este documento em um formato acessivel, a Ouvidoria possibilita que
pessoas com deficiéncia visual tenham conhecimento dos seus direitos e deveres, além de

facilitar o0 acesso aos servigos oferecidos.

A Ouvidoria-Geral do Estado do Piaui (OGE) tem investido em diferentes canais
de comunicacéo para garantir que todos os cidaddos tenham acesso aos seus servicos. Um
exemplo disso é o programa de radio '"Momento Ouvidoria’, que ja completou 40
edicdes. Transmitido semanalmente, o programa tem como objetivo informar a populacao
sobre os seus direitos e como exercer sua cidadania, utilizando uma linguagem simples e

acessivel.
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Imagem 8: Ac¢des de Incluséo Social e Acessibilidade
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Fonte: Acervo da OGE/PI (2024)

6.1.3 Ouvidoria na Escola

O Projeto Ouvidoria na Escola, uma parceria entre a OGE-PI e a Seduc, teve como
objetivo principal promover a cidadania ativa entre os estudantes das escolas estaduais de
Teresina-Pl. Através de palestras e materiais informativos, os alunos foram apresentados
ao conceito de ouvidoria, seus objetivos e como utiliza-la. Segue alguns resultados:

e Amplo alcance: O projeto atingiu 1.510 estudantes em 8 escolas.

e Conscientizacdo: Os alunos demonstraram maior conhecimento sobre a
ouvidoria e seus direitos.

e Participacdo: O projeto incentivou a participacdo ativa dos estudantes na vida
escolar, fortalecendo a democracia.

e Transparéncia: Contribuiu para um ambiente escolar mais transparente e
inclusivo.

O Projeto Ouvidoria na Escola foi bem-sucedido, demonstrando a importancia de
iniciativas que promovam a participacdo dos estudantes na gestdo escolar. Os resultados
alcancados indicam que o projeto pode ser um modelo para outras escolas e instituicoes
de ensino.

Quadro 21: Participacio por escola e quantidade de participantes (2024)

Nome da Escola Bairro Numero de DD/MM/AAAA
Participantes
Centro de Educacao em Tempo Integral Alto da 285 20/08/2024
(CETI) Ruy Leite Berger Filho, Ressurrei¢do
Centro de Educacao em Tempo Integral Jacinta 189 23/09/2024
(CETI) Corina Machado Vieira Andrade
Unidade Escolar Gervasio Costa Ilhotas 63 26/09/2024
Centro de Educacao em Tempo Integral Promorar 112 21/10/2024
(CETI) Domicio Magalhaes de Melo
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Centro Estadual de Educacao Profissional Vila Operaria 168 29/10/2024
Prefeito Jodo Mendes Olimpio de Melo

(Premen Norte)
Centro Estadual de Tempo Integral (CETI) Aroeiras 125 05/11/2024
Portal da Esperanga
Centro Estadual de Tempo Integral (CETI) | Monte Castelo 146 14/11/2024
Henrique Couto
Centro Estadual de Tempo Integral (CETI) Itararé 422 28/11/2024
Didacio Silva
Total 1.510

Fonte: Relatorio do Projeto Ouvidoria na Escola

O projeto proporcionou aos estudantes as ferramentas necessarias para se
tornarem cidaddos mais ativos e conscientes, contribuindo para a constru¢do de uma
escola mais democratica e inclusiva.

Imagem 9: Ac¢des do Projeto Ouvidoria na Escola
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Fonte: Acervo da OGE/PI (2024)

6.1.4 Implementacdo de Protocolos da Cidadania

A Ouvidoria-Geral do Estado do Piaui (OGE-PI) deu um importante passo para
fortalecer o atendimento a questdes sociais, com a implementacdo de trés novos
protocolos: Regularize, Acolhida e DIGA. Essas iniciativas visam garantir um
atendimento mais especializado e humanizado, especialmente em relacdo a temas como

regularizacdo fundidria, diversidade e combate ao assédio.

Protocolo Regularize: Em parceria com o Interpi, a OGE-PI realizou uma a¢édo
formativa em maio para capacitar atendentes sobre o Protocolo de Atendimento para Fins
de Regularizacdo Fundiaria. Essa iniciativa visa agilizar e facilitar o processo de

regularizacdo de imoveis, garantindo o direito a propriedade para a populacéo.

Protocolo Acolhida: Focado em casos de manifestacdes relacionadas a

diversidade, o Protocolo Acolhida oferece um atendimento mais sensivel e especializado
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para pessoas que se identificam com grupos minoritarios. A capacitacdo dos ouvidores
setoriais e atendentes, em parceria com a Defensoria, Sempi e Suirpo/Sasc, garante que
essas pessoas sejam acolhidas com respeito e dignidade.

Protocolo DIGA: Em parceria com a Ciaspi/Sead, a OGE-PI implementou o
Protocolo de Orientacdo para Prevengdo e Tratamento nos Casos de Assédio Moral,
Sexual e/ou Discriminacgdo. Através de palestras e acdes de conscientizacdo, o protocolo
visa prevenir e combater o assédio no ambiente de trabalho, promovendo um ambiente
mais seguro e saudavel para todos.

A campanha de divulgacédo do Protocolo DIGA (Quadro 21) alcangou um publico
de 1.354 servidores em 10 instituicdes diferentes, incluindo a Secretaria de Administracao
(Sead), o Instituto de Terras do Piaui (Interpi), o Hospital Getulio Vargas (HGV) e a
Assembleia Legislativa. Essa ampla divulgacdo demonstra o compromisso da OGE-PI
em combater o assédio e promover a igualdade no ambiente de trabalho.

Quadro 21: Palestras de Divulgacdo do Protocolo DIGA de Combate ao Assédio Sexual,
Moral e ao Racismo no Ambiente de Trabalho

Orgio Publico da Palestra Numero de Més
Participantes

OGE-PI Ouvidores Setoriais 29 Abril

Sead Servidores em geral 189 Julho

Sesapi Ouvidores e técnicos da 72 Junho
Saude

Sead Servidores da Saude 132 Agosto

Seplan Servidores da SEPLAN 43 Setembro

Nova Maternidade Dona Técnicos sociais e 18 Julho

Evangelina Rosa servidores

Piaui Prev Servidores do Piaui Prev 62 Agosto

Interpi Servidores do INTERPI 168 Agosto

HGV Servidores do HGV 72 Setembro

Hospital Infantil Servidores do Hospital 26 Novembro
Infantil

Assembleia Legislativa Servidores concursados 42 Outubro

Total 1.354

Fonte: Pesquisa direta (2024)
As novas iniciativas da Ouvidoria-Geral do Estado do Piaui demonstram o

compromisso da instituicdo em promover a justica social, a igualdade e o respeito aos
direitos humanos. Ao investir em capacitacdo, parcerias e acdes de conscientizacdo, a

OGE-PI contribui para a construcao de um Estado mais justo e inclusivo.
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Imagem 9: Protocolo Regularize

Fonte: Acervo da OGE/PI (2024)

Imagem 10: Protocolo Acolhida

Fonte: Acervo da OGE/PI (2024)

Imagem 11: Protocolo Diga

Fonte: Acervo da OGE/PI (2024)
6.1.5 Concurso de Fotografia “Olhares sobre a Cidadania e Meio Ambiente”

A Ouvidoria-Geral do Estado do Piaui (OGE-PI) realizou, entre 1° de setembro e
31 de outubro de 2024, o concurso de fotografia intitulado "Olhares sobre a Cidadania e
Meio Ambiente”. O concurso teve como objetivo promover a conscientizagdo ambiental
e incentivar a participacdo social, convidando fotografos amadores, profissionais e
demais interessados a registrarem os desafios e as belezas naturais do estado do Piaui,

com foco na preservacdo do meio ambiente.
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A iniciativa visou estimular a produgéo de fotografias que abordassem questdes
ambientais de forma criativa, contribuindo para o debate sobre a importancia da
sustentabilidade. As inscricdes foram gratuitas e a participagdo foi aberta ao pablico em
geral, resultando em uma ampla gama de registros fotogréficos, que capturaram desde

paisagens naturais até intervencdes humanas que afetam o meio ambiente.

Apb6s o periodo de inscricdo, as fotografias passaram por um processo de
avaliacdo, considerando critérios como originalidade, qualidade estética e técnica. As
melhores imagens foram selecionadas e, como parte da premiacdo, os vencedores
receberam prémios e certificados. Além disso, todas as fotografias finalistas foram
publicadas no site oficial da Ouvidoria-Geral, com o objetivo de ampliar o alcance da
mensagem ambiental promovida pelo concurso.

Imagem 11: Concurso de Fotografia “Olhares sobre 0 meio-ambiente”

S CONCURSO DE
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Fonte: Acervo da OGE/PI (2024)
6.1.6 Avancos da OGE-PI na Participacao Popular e Gestdo Publica

O Governo do Estado do Piaui, por meio do Decreto Estadual n® 22.855/2024,
instituiu a Politica Estadual de Atendimento ao Cidaddo, uma iniciativa resultante da
parceria entre a Ouvidoria Geral do Estado e a Controladoria Geral do Estado. Esta
politica, ao criar o Conselho de Usuarios e a Carta de Servicos, representa um marco
importante na ampliacdo da participacdo popular na gestdo publica e na busca pela

melhoria continua dos servigos prestados a populacéo.

A instituicdo da Politica Estadual de Atendimento ao Cidad&o, juntamente com o
lancamento da Carta de Servigcos ao Usuario da Ouvidoria-Geral do Estado, constitui um

conjunto estratégico de acdes voltadas para a melhoria da qualidade dos servigos publicos
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no Piaui. Com a definicdo de diretrizes e a implementagdo de mecanismos de avaliacdo
da qualidade dos servicos, o Governo do Estado reforca seu compromisso com a

exceléncia no atendimento ao cidadao.

A selecdo para o Conselho de Usuarios do Estado do Piaui (CEUSP) representa
um marco significativo na trajetéria da Ouvidoria-Geral do Estado. A criacdo do CEUSP
demonstra o compromisso do governo estadual com a ampliagéo da participacdo popular
na gestdo publica, promovendo a co-criagdo de politicas publicas e fortalecendo o
controle social. Esse mecanismo garante que as demandas da sociedade sejam ouvidas e
atendidas, consolidando o papel da Ouvidoria e da Controladoria na promogdo da
transparéncia e na melhoria dos servicos prestados. As iniciativas da OGE-PI em parceria
com a CGE-PI, com a criacdo do CEUSP e a implementacdo da Politica Estadual de
Atendimento ao Cidadéao, tém como principais objetivos:

e Ampliacdo da participacdo popular: A garantia de participacdo direta
da sociedade na gestdo publica fortalece o vinculo entre o Estado e o
cidaddo, possibilitando uma atuacdo mais alinhada com as necessidades

da populacgéo.

e Melhoria da qualidade dos servicos publicos: A avaliacdo continua e a
implementacdo de acbes corretivas contribuem para a otimizacdo dos

processos e para 0 aumento da satisfacdo dos usuarios.

e Transparéncia e accountability: A divulgacdo da Carta de Servicos e a
criacdo de mecanismos de controle social aumentam a transparéncia da
gestdo publica e a responsabilizacdo dos agentes publicos, assegurando

maior confianca da populacdo nas ages governamentais.

Essas acGes visam consolidar a Politica Estadual de Atendimento ao Cidad&o
como um instrumento eficaz de gestdo publica, garantindo uma maior qualidade no
atendimento a populacdo e fortalecendo o papel do Estado na promocdo de servigos

publicos de exceléncia.
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Imagem 12:Instituicdo da Politica Estadual de Atendimento ao Cidadao pelo Governo do
Estado do Piaui — Decreto Estadual n° 22.855/2024

Fonte: Acervo da OGE/PI (2024)

6.2.2 Plano Fortalecimento da Rede de Ouvidoria

O Plano de Fortalecimento da Rede de Ouvidorias Setoriais do Governo do Piaui
alcancou resultados expressivos em 2024, com a execucdo integral de dez acOes
estratégicas. A iniciativa abrangeu desde a elaboracdo do Plano de Acdo e a realizagéo de
cursos de capacitacdo, passando pela instituicdo do Sistema de Ouvidoria e pela
realizacdo de acdes educativas em defesa da equidade de género e raca, até a execucao de
projetos inovadores como o Café com Ouvidoria e a realizacdo do Il Concurso de Boas

Praticas.

Figura 05: Status de Execucéo das A¢des Planejadas para o Componente Fortalecimento da
Rede de Ouvidorias Setoriais
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Fonte: Elaboracéo propria
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Essas iniciativas tém como finalidade promover o compartilhamento de
experiéncias, disseminar conhecimentos sobre boas praticas e estabelecer diretrizes que
melhorem o atendimento e a participagdo dos cidaddos nos servigos publicos. Com o
fortalecimento da rede de ouvidorias, objetiva-se ampliar a efetividade desses canais,
simplificar o contato com a populacéo e proporcionar solu¢cbes mais ageis e eficientes
para os problemas enfrentados. Segue uma compilacdo de a¢Oes executadas:

Planejamento Estratégico e Capacitacéo:

O ano iniciou com a elaboracdo do planejamento estratégico da OGE-PI,
definindo as diretrizes e metas para o fortalecimento da rede de ouvidorias.
Paralelamente, a realizacdo do curso de "Implantacdo, Gestdo e Atuacdo em Ouvidoria
Pablica™ para 148 servidores contribuiu para a qualificacdo dos profissionais e a
padronizacdo dos procedimentos. A oferta de cursos sobre LGPD e linguagem simples
também foi fundamental para garantir a protecdo dos dados pessoais € a comunicacao
clara e acessivel com os cidadaos.

Quadro 22: Planejamento e Capacitacfes Realizadas pela Ouvidoria-Geral do Estado do
Piaui em 2024

Acéo Descricéo Resultado/Detalhe
Elaboracao do planejamento | Definigdo das diretrizes e metas Planejamento para o
estratégico da OGE-PI para | para as atividades da Ouvidoria- desenvolvimento de acles e
2024 Geral do Estado do Piaui em 2024, projetos.
Curso de extensao: Realizacao de curso em parceria 148 inscritos no curso, com
Implantacgdo, Gestéo e com a Escola do Legislativo. foco na capacitagdo em
Atuacdo em Ouvidoria Ouvidoria.
Publica
Curso sobre a Lei Geral de Capacitacdo sobre os aspectos e Promovido para garantir
Protecéo de Dados Pessoais regulamentag@es da LGPD para 0s conformidade com a LGPD.
(LGPD) servidores e colaboradores.
Oficina sobre linguagem Capacitacdo para aprimorar a Oficina com foco em
simples para uma comunicacdo publica, utilizando melhorar o atendimento ao
comunicacao mais clara e linguagem simples e acessivel. cidadao.
acessivel

Fonte: elaboracéo prépria

Expanséo e Fortalecimento da Rede:

A reorganizacdo e o fortalecimento da Rede de Ouvidorias Setoriais foram
prioridades em 2024. Com a instituicdo do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Estadual, a ampliacdo do nimero de ouvidorias setoriais e a realizacdo de reunides

técnicas, a rede se tornou mais estruturada e eficiente. A criacdo da Politica Estadual de
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Atendimento ao Cidad&o e do Conselho de Usuérios representaram avancos significativos

para a garantia da participacdo popular e a melhoria da qualidade dos servigos publicos.

Quadro 23: Reorganizagéo e Fortalecimento da Rede de Ouvidorias Setoriais e Iniciativas
Relacionadas no Estado do Piaui

Acdo

Descricao

Resultado/Detalhe

Reorganizagéo e
Fortalecimento da Rede
de Ouvidorias Setoriais

Reestruturacdo e expansdo das
Ouvidorias Setoriais do Estado para
melhorar o atendimento ao cidad&o.

Aumento do nimero de
Ouvidorias Setoriais de 23
para 28.

Instituicdo do Sistema de
Ouvidoria do Poder
Executivo

Criagdo do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo com base no Decreto
n° 22.698/2024.

Fortalecimento da gestdo e
uniformizacdo dos
procedimentos.

Fortalecimento da Rede
de Ouvidorias Setoriais

Ampliacdo do ndmero de Ouvidorias
Setoriais com inclusdo de novos
orgdos: Imepi, OUV.SUS, Piaui Prev,
Seplan e Sada.

Expanséo da rede para
melhorar a cobertura e
eficiéncia no atendimento.

Reunides Técnicas com
Ouvidorias Setoriais

Realizacdo de 03 reunides técnicas
para alinhar procedimentos e praticas
em Ouvidoria.

Alinhamento de acdes e
procedimentos entre as
Ouvidorias Setoriais.

Visitas Técnicas nas
Secretarias

Visitas técnicas realizadas nas
Secretarias para tratar sobre o
fortalecimento das Ouvidorias
Setoriais.

Discussao sobre estratégias
para melhorar a atuagdo das
Ouvidorias.

Criacédo da Palitica
Estadual de Atendimento
ao Cidadao

Instituicdo da Politica Estadual de
Atendimento ao Cidadao por meio do
Decreto n° 22.855/2024.

Foco na exceléncia no servico
publico e maior participacdo
da populacao.

Criacéo do Conselho de
Usuarios dos Servigos
Publicos (CEUSP)

Criac8o do CEUSP para garantir
maior participacdo da sociedade no
controle e avaliacdo dos servigos
publicos.

Ampliacdo da participacdo
popular na gestéo publica.

Fonte: elaboracéo prépria

Promocéao da Equidade e Diversidade:

A OGE-PI aderiu ao Programa Estadual Pro-Equidade de Género, Raca e

Diversidade, promovendo ac¢Bes de combate a misoginia e ao racismo, além de oferecer

atendimento especializado para questfes de género, raca/etnia e orientacdo sexual. A

realizacdo de palestras e campanhas nas redes sociais contribuiu para a sensibilizacao da

sociedade sobre esses temas.

Quadro 24: Acoes e Iniciativas para Promoc¢ao da Equidade de Género, Raga e Diversidade

Acéo

Descricdo

Resultado/Detalhe

Adesédo ao Programa
Estadual Pré-Equidade de

Género, Raca e Diversidade

Adesdo da Secretaria de Estado
das Mulheres ao Programa
Estadual, com foco em promover
equidade de género, raca e
diversidade.

Promoc&o de acles para
garantir direitos e igualdade
de oportunidades.
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Promocao de Ac¢bes de

Racismo

Combate a Misoginia e ao

Realizacdo de atividades e
campanhas voltadas para o
combate a misoginia e ao racismo,
promovendo a incluséo e respeito.

Reforgo na luta contra
discriminagdo de género e
raga no estado.

Campanhas nas Redes

Sociais e A¢des Formativas

Divulgagdo de campanhas nas
redes sociais e organizacdo de
acOes formativas dentro do
Programa Estadual.

Ampliacdo da conscientizagdo
sobre igualdade de género,
raca e diversidade.

Ac0es de Atendimento

de Género, Raga/Etnia,
Orientacdo Sexual e
Diversidade

Especializado para Questdes

Implementacéo de servigos
especializados para acolhimento e
orientacdo sobre questdes
relacionadas a género, raca e
diversidade.

Garantia de apoio e
assisténcia a pessoas em
situagBes de discriminagéo ou
excluséo.

Fonte: elaboracao propria

Dialogo com a Sociedade e Parcerias:

O projeto Café com Ouvidoria se consolidou como um importante espaco de
didlogo entre a ouvidoria e a sociedade, abordando temas relevantes como violéncia de
género, democracia participativa e equidade. A realizacdo de rodas de conversa e
palestras sobre salde e bem-estar também contribuiu para fortalecer o vinculo com a
populacdo. A OGE-PI estabeleceu parcerias com instituicdes como o Tribunal de Justica,
a Defensoria Publica e secretarias estaduais, ampliando o alcance de suas acOes e
fortalecendo o controle social.

Quadro 25: Ac¢bes de Conscientizacao e Parcerias Estratégicas da Ouvidoria-Geral do
Estado do Piaui
Acao Descriciao
Realizacéio de Realizagdo de palestras
Palestras educativas sobre temas de saude,
solidariedade e valorizagdo da
vida.
Continuagdo do projeto com a Edigdes abordaram temas como
realizagdo de edig¢oes focadas em | "Violéncia de Género", "Ouvidoria
temas de empoderamento e Publica e Democracia Participativa" e
democracia. "Equidade e Participagdo Social".
Realizagdo de encontros Temas abordados: "Valorizagio da vida",
interativos sobre temas de satde, | "Outubro rosa" e "Satde também € papo
género e valorizacgdo da vida. de homem".
Parcerias com 6rgéos Colaboragdo com o Tribunal de Justica,
importantes para fortalecer o Defensoria Publica e Secretarias
controle social e promover a Estaduais para fortalecer o controle
participacdo ativa da sociedade. social.
Fonte: elaboracéo prépria

Resultado/Detalhe
Temas abordados: "Doacdo de sangue",
"Satde do Homem", "Um toque a tempo
salva vidas", e "Valorizagdo da Vida".

Continuidade do
Projeto Café com
Ouvidoria

Realizacio de Rodas
de Conversa

Estabelecimento de
Parcerias de
Trabalho

77



Governo do Estado do Piaui
Secretaria de Governo- SEGOV
Ouvidoria-Geral do Estado do Piaui - OGE/PI

Reconhecimento e Projecéo:

A realizacdo do Il Concurso de Boas Préaticas em Ouvidoria e a participacdo da
OGE-PI em redes de ouvidorias estadual e nacional, demonstram o reconhecimento do
trabalho desenvolvido pela ouvidoria e sua projecao nestes cenarios.

Quadro 26: Atuacdo da Ouvidoria-Geral do Estado do Piaui em Redes de Ouvidorias e
Reconhecimento de Boas Praticas

Acdo Descricao Resultado/Detalhe

Posse do Ouvidor-Geral da | Posse do Ouvidor-Geral da OGE- | Fortalecimento da atuacéo da
OGE-PI na presidéncia da Pl na presidéncia da Rede OGE-PI na coordenagdo da
Rede de Ouvidorias Ouvir/PI, reforgando a lideranca Rede de Ouvidorias Pdblicas do
Plblicas do Estado do Piaui | na gestdo de ouvidorias pablicas Piaui.

no estado.
Participacédo no Conselho A OGE-PI participou ativamente | Ampliacéo da visibilidade e da
Diretivo da Rede Nacional do Conselho Diretivo da Renouv, | troca de conhecimento sobre a
de Ouvidorias (Renouv) trocando experiéncias e boas gestao de ouvidorias em nivel

praticas com outras ouvidorias do | nacional.

pais.
Participa¢éo no PSI e no Participacdo da OGE-PI no PSl e | Garantia de mecanismos
Projeto Pilares de no Projeto Pilares, com o objetivo | eficazes para o registro e
Desenvolvimento de gerenciar queixas e resolucdo de queixas em

preocupacdes sobre projetos projetos financiados por bancos

financiados por organismos multilaterais.

internacionais.
Realizacdo da Il Edi¢do do | Realizagéo do concurso para Reconhecimento das praticas de
Concurso de Boas Praticas premiar as melhores praticas de ouvidoria mais inovadoras e
em Ouvidoria ouvidoria no Piaui, incentivando a | eficazes no estado.

melhoria continua no atendimento

ao cidadao.

Fonte: elaboracéo propria

Seguem imagens de acdes executadas:

Imagem 13: Planejamento estratégico 2024

Fonte: Acervo da OGE/PI (2024)
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Imagem 14: Palestras e Rodas de Conversa

Fonte: Acervo da OGE/PI (2024)

Imagem 15: Café com Ouvidoria

Fonte: Acervo da OGE/PI (2024)

Imagem 16: Curso de Ouvidoria Publica

CURSO:

IMPLANTACAO, GESTAO EATUAGAO
| EMOUVIDORIA PUBLICA

Ministrante:
Dr. Gustavo Nassif
Qe el i &

Fonte: Acervo da OGE/PI (2024)

Imagem 17: 11 Concurso Boas Praticas em Ouvidoria

Fonte: Acervo da OGE/PI (2024)
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Imagem 18: Posse do Ouvidor-Geral na Presidéncia da Rede Ouvir - Pl

Fonte: Acervo da OGE/PI (2024)

Imagem 19: Pré-Equidade: selo, adesdo e campanhas educativas

Dia da
Lei Maria
da Penha
m

-

Fonte: Acervo da OGE/PI (2024)

Imagem 20: Participacdo da OGE-PI na divulgacédo do PSI — Projeto Piaui Sustentavel

|

g B "J ;" e

A

-—

Fonte: Acervo da OGE/PI (2024)

Imagem 21: Reunides técnicas com as Ouvidorias Setoriais

]

i s B —— e .a

-

Fonte: Acervo da OGE/PI (2024)
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Imagem 22: Visitas técnicas nas ouvidorias setoriais

Fonte: Acervo da OGE/PI (2024)

Imagem 23: Participagdo da OGE-PI em eventos nacionais da RENOUV

Fonte: Acervo da OGE/PI (2024)

Imagem 24: Realizacdo do | Encontro Regional de Ouvidorias Sociais do Nordeste com
parceria do MDS e Sasc

Fonte: Acervo da OGE/PI (2024)

7. CONSIDERACOES FINAIS, RECOMENDACOES E ORIENTACOES:

O Relatdrio de Gestdo da Ouvidoria referente ao ano de 2024 constitui-se como
uma ferramenta essencial para subsidiar a tomada de decisdes dos gestores. Nele séo
apresentadas informagdes e dados relevantes que permitem avaliar a eficiéncia dos
servicos e produtos publicos oferecidos.

O principal enfoque desse relatério é o cidaddo, que desempenha um papel

fundamental ao utilizar o Sistema de Ouvidoria e a OGE-PI para comunicar, reclamar,
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solicitar, denunciar e elogiar aspectos que estdo satisfatorios e aqueles que necessitam de
melhorias na prestacdo dos servi¢cos publicos.

No decorrer do relatério, sdo fornecidos tanto dados quantitativos como
qualitativos relacionados as ouvidorias de 6rgdos ou entidades vinculadas ao Poder
Executivo Estadual.

Nele foi possivel constatar que em 2024, a Ouvidoria-Geral do Estado do Piaui
(OGE-PI) consolidou avancos significativos na ampliagdo da participacdo popular, no
aprimoramento dos canais de comunicacdo com os cidaddos e na busca pela melhoria
continua dos servicos publicos prestados a popula¢do. O aumento de 15,9% no nimero
de manifestagdes registradas em relacdo a 2023 é um reflexo claro do crescente
engajamento da sociedade com os processos de ouvidoria. A expanséo e fortalecimento
da Rede de Ouvidorias Setoriais, somados a criacdo de politicas publicas, como a Politica
Estadual de Atendimento ao Cidad&o e o Conselho de Usuéarios dos Servicos Publicos
(Ceusp), demonstram a busca incessante por uma gestdo publica mais eficiente e
transparente.

O ano de 2024 tambem foi marcado por um aumento nas acdes de capacitacdo dos
servidores, com cursos focados em temas como gestdo de ouvidoria, protecdo de dados
pessoais e comunicacdo acessivel, garantindo maior qualificacdo e uniformidade no
atendimento ao cidaddo. A Ouvidoria itinerante, que trouxe 0s servigos da OGE-PI mais
perto da populacdo, e as parcerias estratégicas estabelecidas com instituicdes como o
Tribunal de Justica e a Defensoria Publica, tém sido essenciais para fortalecer o controle
social e promover a democracia participativa.

O reconhecimento do trabalho da OGE-PI também se refletiu em sua atuacdo em
redes de ouvidorias estadual e nacional, além da realizacdo do Il Concurso de Boas
Praticas em Ouvidoria, que incentivou a implementacdo de melhores praticas nos servigos
publicos.

Por meio do Relatério de Gestdo, é possivel identificar o desempenho das
Ouvidorias Setoriais, 0 que se revela crucial para embasar as recomendacdes e orientaces

que serdo apresentadas a seguir.
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@ Aprimoramento e Divulgacéo dos Canais

Embora o aumento no uso de canais presenciais e do Disk 162 seja significativo,
recomenda-se intensificar a oferta de canais digitais e de autoatendimento, visando a
inclusdo digital e a modernizagdo do processo de registro de manifestacGes. Além disso,
deve-se explorar o uso de plataformas digitais interativas para facilitar a comunicacgéo
entre os cidad&os e as ouvidorias setoriais.

Promover a divulgacdo da ouvidoria e seus canais, bem como possibilitar
atendimentos aos cidadaos nas acdes e eventos institucionais, € de extrema importancia
para garantir a participacéo direta e a manifestacao dos individuos em relagédo aos servigos
prestados pelo orgdo/entidade. Ao divulgar os canais de atendimento e o recebimento de
manifestaces nos eventos organizados, o oOrgdo/entidade demonstra transparéncia e
compromisso com a escuta e a resolucao dos problemas vivenciados pelos cidadaos.

A presenca da ouvidoria e a possibilidade de atendimentos durante esses eventos
proporcionam uma oportunidade Unica para os cidaddos expressarem suas demandas e
obterem resposta direta, 0 que contribui para fortalecer a confianga na instituicdo. Alem
disso, a divulgacdo dos canais de participacdo instiga a participacdo ativa da sociedade,
incentivando a democracia participativa e fortalecendo a construcgéo coletiva das politicas
publicas. Dessa forma, ao incluir a ouvidoria em suas agdes e eventos, o 6rgdo/entidade
demonstra um compromisso com a transparéncia, a participacdo e a valorizacdo da voz
dos cidad&os, promovendo uma maior legitimidade em suas atividades.

Promover a divulgacdo da ouvidoria e seus canais, bem como possibilitar
atendimentos aos cidadaos, nas acdes e eventos institucionais organizados pelo
orgao/entidade, objetivando divulgar os canais de participacdo e o recebimento de

manifestacdes;

& Criacéo e implementacéo de procedimentos internos:
Outra recomendacdo crucial é a criacdo e implementacdo de procedimentos
internos e planos de acdo para lidar com manifestac@es, principalmente denincias, que

ultrapassaram o prazo legal. E importante reconhecer que o0s atrasos no tratamento dessas
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manifestaces podem resultar em consequéncias negativas para as partes envolvidas,
além de prejudicar a imagem e reputacao da organizacao.

Para tanto, € essencial que a ouvidoria setorial estabeleca diretrizes sobre como
lidar com manifestacdes fora do prazo. Um primeiro passo € identificar as razbes para
essa demora e implementar agdes corretivas para evitar que isso ocorra novamente. Além
disso, a ouvidoria deve comunicar proativamente as partes envolvidas sobre o andamento
da manifestacdo, garantindo transparéncia e demonstrando que estd empenhada em
resolver a situacdo de forma adequada.

E essencial também que a organizacio adote um processo de avaliagdo continua
para identificar possiveis melhorias nos procedimentos internos. Criacdo de prazos
realistas, designacao de responsaveis pela analise das manifestacfes e implementacéo de
sistemas de acompanhamento sdo alguns exemplos de medidas que podem ser
consideradas. Dessa forma, a ouvidoria setorial demonstrara seu compromisso com a
ética e transparéncia, fortalecendo sua relagdo com funcionarios, clientes e demais partes
interessadas.

& Apoio dos gestores executivos das secretarias e agéncias de governo:

O apoio logistico e humano das secretarias e agéncias de governo as suas
ouvidorias setoriais € de extrema importancia para garantir a efetividade desses
mecanismos de participacdo popular e de controle social. Através desse suporte, é
possivel fortalecer o trabalho das ouvidorias setoriais, ampliar sua abrangéncia e dar voz
aos cidadaos no processo de formulacdo, implementacdo e avaliacdo das politicas
publicas.

Em primeiro lugar, o apoio logistico € essencial para assegurar o pleno
funcionamento das ouvidorias setoriais. Isso inclui disponibilizar espacos fisicos
adequados para atender as demandas do publico, bem como fornecer os recursos materiais
necessarios, como computadores, telefones e acesso a internet. Além disso, investir em
tecnologia da informacdo possibilita registro e acompanhamento das manifestaces dos
cidaddos, facilitando o processo de resposta e analise das demandas.

O apoio humano, por sua vez, se refere a disponibilizacdo de profissionais
qualificados e dedicados exclusivamente ao trabalho das ouvidorias setoriais. E

fundamental que esses profissionais tenham conhecimento sobre as politicas publicas do
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setor em que atuam, bem como sobre as normas e diretrizes relacionadas a participagdo
popular. Além disso, é fundamental que esses servidores estejam participando
constantemente de momentos formativos, a fim de atualizar seus conhecimentos e
aprimorar suas habilidades de atendimento ao publico.

Além do suporte técnico, é importante que as secretarias e agéncias de governo
promovam uma cultura de abertura e didlogo, incentivando a participacdo dos cidadéos.
Isso implica em estabelecer canais de comunicacdo eficientes e acessiveis, como
ouvidorias telefonicas, presenciais e virtuais. Afora isso, é fundamental que os gestores
publicos estejam abertos a receber criticas, sugestdes e denuncias da sociedade,
demonstrando transparéncia e compromisso com a melhoria continua dos servigcos
publicos.

Outro aspecto relevante é o respaldo politico e administrativo dado aos ouvidores
setoriais, garantindo que suas recomendacdes e manifestaces sejam levadas em
consideracdo pelas instancias superiores de poder. Além disso, é fundamental que as
ouvidorias setoriais tenham acesso as informacbes e documentos necessarios para a
realizacdo de suas atividades, de forma a garantir a efetividade dos processos de
fiscalizacdo e controle.

Em suma, o apoio logistico e humano das secretarias e agéncias de governo as
ouvidorias setoriais € fundamental para fortalecer a participacdo popular e o controle
social das politicas publicas. Essas acdes contribuem para a democratizacdo da gestdo
publica, estabelecendo um canal de comunicacdo direto entre o Estado e os cidadaos,
fortalecendo o exercicio da cidadania e contribuindo para a construcéo de uma sociedade
mais justa e democratica.

55 Promocao de Ouvidorias Itinerantes:

Uma recomendacdo importante para as ouvidorias setoriais do governo do estado
é a realizacdo de ouvidorias itinerantes em unidades descentralizadas, a fim de promover
uma avaliacdo mais precisa dos servicos oferecidos. Ao levar a ouvidoria diretamente aos
locais onde 0s servi¢os sdo prestados, como postos de saude, escolas e érgdos publicos, é
possivel identificar de maneira mais efetiva as necessidades e demandas da populacao.
Além disso, essa abordagem permite uma maior proximidade entre a ouvidoria e 0s

cidaddos, fortalecendo a comunicagao e o didlogo entre ambos.
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Com a realizacdo de ouvidorias itinerantes, as ouvidorias setoriais do Governo do
Estado podem ampliar sua atuagéo e contribuir para uma maior eficiéncia na prestacao de
servicos publicos. Ao possibilitar que a populagdo faca suas reclamacdes, sugestdes e
elogios de forma mais acessivel e conveniente, a administracdo estadual pode identificar
e corrigir eventuais falhas nos servigcos, melhorar a qualidade de atendimento e garantir a
satisfacdo dos cidaddos. Além disso, ao estarem presentes fisicamente nos locais onde
ocorrem 0S servicos, as ouvidorias poderiam oferecer orientagcdes e esclarecimentos de
forma imediata, facilitando o acesso a informacdo e fortalecendo a transparéncia do
governo.

M Elaboracéo de Relatorios periddicos:

As Ouvidorias Setoriais do governo do estado tém a importante funcao de receber
e analisar as manifestaces dos cidaddos, buscando solucionar problemas e melhorar a
qualidade dos servicos publicos oferecidos. Para tanto, é essencial que essas ouvidorias
elaborem relatorios periodicos que apresentem um panorama das demandas recebidas e
das acdes realizadas.

Esses relatorios sdo fundamentais para o acompanhamento das demandas
apresentadas pelos cidadédos, permitindo identificar padres de problemas e direcionar as
acOes de melhoria nos servigos publicos. Além disso, esses documentos também podem
ser utilizados como instrumentos de transparéncia, possibilitando que a sociedade
acompanhe as atividades realizadas pela ouvidoria.

Essa tarefa envolve a coleta e analise dos dados das manifestacGes recebidas, bem
como a identificacdo dos principais temas abordados e das areas de maior demanda. Além
disso, é necessario que esses relatorios sejam claros e objetivos, apresentando
informac0es relevantes de forma acessivel e compreensivel para a sociedade.

Por meio desses documentos, € possivel mensurar a eficacia das acoes tomadas a
partir das manifestac6es recebidas, bem como perceber a evolucdo dos servicos publicos
ao longo do tempo. Além disso, os relatorios permitem a identificacdo de pontos de
melhoria e a tomada de decis6es embasadas em dados concretos, contribuindo para uma
gestdo mais eficiente e eficaz. Assim, a elaboracdo de relatérios periodicos pelas
Ouvidorias Setoriais é essencial para garantir aprimoramentos continuos nos servigcos

publicos e promover uma maior aproximagdo entre o governo e a sociedade.
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¢ Participacdo em cursos e reunides relacionados as Ouvidorias Publicas:

As ouvidorias setoriais tém um papel fundamental na busca pela transparéncia,
pela melhoria do servico publico e pelo fortalecimento da cidadania. Para que
desempenhem sua funcdo de maneira efetiva, € imprescindivel que os ouvidores estejam
preparados e atualizados.

Uma das recomendacdes para as ouvidorias setoriais é a participacdo em cursos,
reunides técnicas, palestras e outros momentos formativos relacionados as Ouvidorias
Publicas. Essas oportunidades de aprendizado e troca de experiéncias sdo essenciais para
que os profissionais se aprimorem em suas atividades.

Participar desses eventos formativos proporciona aos ouvidores setoriais 0 contato
com novas praticas, técnicas e metodologias, que podem ser aplicadas no dia a dia do
trabalho. Além disso, a troca de vivéncias com outros profissionais da area possibilita
adquirir novos conhecimentos e expandir a rede de contatos.

Os cursos oferecidos pelas ouvidorias publicas ou por instituicbes parceiras
abordam temas como a legislacdo relacionada a ouvidoria, técnicas de atendimento ao
cidaddo, gestao de informac6es, mediacdo de conflitos, entre outros assuntos relevantes
para o exercicio das atividades do ouvidor. Esses cursos sao ministrados por especialistas
e profissionais renomados, 0 que traz ainda mais credibilidade ao aprendizado.

A realizacdo de cursos e oficinas para os servidores, ouvidores e equipes das
ouvidorias é essencial para manter a qualidade do atendimento. E recomendada a
continuidade e ampliacdo das acOGes de capacitacdo, incluindo a atualizacdo sobre
legislacBes como a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD) e as praticas de atendimento
publico com foco em inclusédo, equidade e respeito a diversidade.

Ja as reunibes técnicas e as palestras sdo momentos em que 0s ouvidores tém a
oportunidade de trocar experiéncias com outros profissionais do setor, debater questdes
relevantes e desenvolver parcerias. E nesses espacos que sdo discutidos temas do
cotidiano das ouvidorias, como formas de aprimorar 0s canais de comunicacdo com o
cidaddo, aperfeicoar os processos de atendimento ou implementar novas tecnologias para
dar mais eficiéncia ao trabalho.

A ampliacdo do nuimero de ouvidorias setoriais deve ser acompanhada de uma

maior integragdo entre elas, com reunides periddicas de alinhamento e a implementacéao
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de sistemas de feedback que permitam um controle mais eficaz dos servigos prestados
por cada Orgdo. E fundamental garantir que as ouvidorias setoriais estejam bem
estruturadas e equipadas para lidar com a demanda crescente de manifestacdes.

Portanto, a recomendacdo da OGE-PI para as ouvidorias setoriais é que seus
profissionais participem ativamente dos cursos e eventos formativos oferecidos e das
reunides técnicas. E por meio dessas oportunidades de aprendizado que os ouvidores
adquirem novos conhecimentos, se atualizam em relagdo as préaticas do setor, trocam
experiéncias com outros profissionais e contribuem para o fortalecimento das ouvidorias

publicas como ferramentas de participacéo cidada e melhoria do servico publico.

abili o rantir a Participacdo Popular:

A criacdo do Conselho de Usuéarios dos Servigos Publicos (Ceusp) é uma
excelente iniciativa, mas é necessario garantir sua efetiva implementacéo e participacao
ativa da sociedade. Recomenda-se fortalecer a comunicacdo com a populacéo,
proporcionando mais acesso as informacdes sobre o funcionamento do Ceusp e
assegurando que as demandas da sociedade sejam de fato ouvidas e implementadas nas
politicas publicas.

2

Ve Fortalecer a Interacdo com a Sociedade:

As acdes de dialogo com a populacdo, como o Café com Ouvidoria e as palestras
educativas, devem ser ampliadas, incluindo mais temas relevantes para a populacéo.
Além disso, recomenda-se realizar mais rodas de conversa e eventos de sensibilizacéo,
abordando questdes como equidade de género, raca e diversidade, bem como saude

publica.

¥

Para garantir maior transparéncia, sugere-se o fortalecimento de mecanismos

Aprimorar a Transparéncia e 0 Monitoramento das Demandas:

que possibilitem o acompanhamento publico das manifestacGes registradas, garantindo
maior visibilidade das acGes da OGE-PI e das ouvidorias setoriais. Além disso, é
importante implementar uma andlise continua dos indices de resolubilidade, para

identificar &reas que necessitam de intervencao urgente.
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| g

ek Fomentar a Inovacao na Gestdo de Ouvidorias:
O Governo do Estado deve continuar investindo na inovacéo e digitalizacdo das
ouvidorias, com a implementacdo de tecnologias que facilitem o acesso e o tratamento

das manifestacdes, além de garantir maior agilidade na resolucdo de demandas.

-

== Reforcar o Compromisso com a Participacdo Social:
E fundamental garantir que todas as esferas do Governo do Estado promovam a
participacéo ativa da sociedade na gestéo publica, por meio de canais eficazes, acessiveis

e transparentes.

Apoiar a Construcdo de uma Cultura de Transparéncia e
Accountability:

Os 6rgdos setoriais devem ser incentivados a manter uma postura proativa e
transparente ao lidar com as manifestac6es, proporcionando uma resposta eficiente e clara
a populacao.

Com o engajamento continuo da sociedade, a formacao continuada dos servidores
e o fortalecimento da Rede de Ouvidorias Setoriais, € possivel alcancar uma gestao
publica mais inclusiva, transparente e orientada para resultados positivos para o cidaddo.
O trabalho desenvolvido pela OGE-PI em 2024 é um reflexo desse compromisso, e as
acOes planejadas para 2025 devem dar continuidade ao aprimoramento continuo da

ouvidoria publica no Estado do Piaui.
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