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CARTA DE SERVICOS DA OUVIDORIA-GERAL DO ESTADO DO PIAUI

A Carta de Servigcos ao Usuario, conforme Lei Federal
N° 13.460, de 26 de junho de 2017, possui como objetivo dar
visibilidade e transparéncia aos servicos prestados pelo
poder puUblico. E um documento que demonstra as formas
de acesso a esses servicos e 0s Compromissos quanto aos
padrdes de qualidade de atendimento.

Esta Carta tem por objetivo informar o usuario sobre os
servicos prestados pela Ouvidoria-Geral do Estado do Piaui,
as formas de acesso a esses servicos, canais de
atendimento, fluxo das manifestacdes, prazos de respostas
e seus compromissos com padroes de qualidade de
atendimento ao publico.

1. O que é a Ouvidoria-Geral do Estado?

A Ouvidoria Geral do Estado do Piaui iniciou seu
funcionamento em 2007 e foi regulamentada por meio do
Decreto Estadual n®16.150, de 24 de agosto de 2015, com a
funcao de oOrgao de assessoramento imediato do
Governador do Estado. De acordo com o Decreto 22.698,
de 24 de janeiro de 2024, foi instituido o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Estadual, regulamentando a
Lei Estadual n°® 7.884, de 08 de dezembro de 2022. Em
consonancia com a Lei n°7.884 de 08 de dezembro de
2022, a OGE/PI estd vinculada a Secretaria de Governo do
Piaui (SEGOV).
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O Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo do Estado
do Piaui possui a finalidade de coordenar as atividades de
ouvidoria desenvolvidas pelos 6rgaos da Administracao
Publica Estadual direta, e pelas autarquias, fundacdes
publicas, empresas publicas, sociedades de economia
mista e demais entidades controladas direta ou
indiretamente pelo Estado do Piaui.

Integram o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Estadual: Como 6rgao central, a Ouvidoria Geral do Estado
do Piaui — OGE/PI, que tem por finalidade a fiscalizacdo e
aperfeicoamento de servicos, atividades de informacao e
prestacao de servicos publicos no ambito da
Administracao Publica Estadual.

Como unidades setoriais, as ouvidorias dos 6rgaos e
entidades da Administracao Publica Estadual que
integram o Sistema de Ouvidoria e, na inexisténcia destas,
as unidades diretamente responsaveis pelas atividades de
ouvidoria. Atualmente, o Sistema € composto por vinte e
seis (26) Ouvidorias Setoriais.

Assim, a OGE/PIl € um espaco de Cidadania, Participacao
e Controle Social, atuando como interlocutora entre o
cidadao e a gestao publica estadual, com relagao as suas
mManifestacdes quanto a prestacao de servicos publicos,
proporcionando sua continua melhoria.
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2. Servicos Oferecidos

Quando as pessoas tém reclamacdes, denuncias,
sugestoes, solicitacdes ou elogios, elas podem recorrer a
Ouvidoria-Geral do Estado do Piaui. Essas manifestacoes
sao registradas, analisadas e encaminhadas para as
unidades competentes, que tomam as devidas
providéncias.

Os servicos oferecidos pela Ouvidoria-Geral do Estado
do Piaui podem ser verificados no site
https://portal.pi.gov.br/segov/ouvidoria/ .

3. Tipos de manifestacoes que podem ser feitas na
Ouvidoria-Geral do Estado do Piaui:

|’ Reclamacao: demonstrar sua insatisfacao relativa a
prestacao de servico publico e a conduta de agentes
publicos na prestacao e na fiscalizacdao desse servico.
Exemplo: usuario tenta acessar site de determinada
secretaria ou O0rgao para dar entrada em pedido e nao
consegue;

l‘ Elogio: demonstrar reconhecimento ou satisfacao sobre o
servico publico oferecido ou o atendimento recebido.
Exemplo: usuario utiliza os servicos da biblioteca de um
orgao e se sente satisfeito com o atendimento prestado
pela bibliotecaria; depois disso, registra um elogio a
servidora.
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'{; Solicitacao: pedir a adocdo de providéncias por parte dos
== orgaos e das entidades da administracao publica estadual.
Exemplo: usuario comunica a falta de um medicamento e
requer a solucao do problema;

-1 Sugestao: registrar ideia ou proposta de melhoria de
atendimento de servicos publicos prestados por 6rgaos e
entidades da administracao publica estadual. Exemplo:
usuaria sugere que seja disponibilizado servico de
fotocopias proximo ao balcao de atendimento de um
orgao publico.

Denuncia: comunicar a ocorréncia de ato ilicito, a pratica
de irregularidade por agentes publicos ou de ilicito cuja
solucao dependa da atuacao dos oOrgaos apuratorios
competentes. Exemplo: usuadria denuncia irregularidades
em convénio cujos repasses foram efetuados, mas a obra
nao foi concluida.

T‘
"

4. Requisitos, documentos, formas e informacodes
necessarias para acessar o servico

Para realizar uma manifestacao € necessario acessar
qualguer um dos canais de atendimento disponiveis. O
sigilo da identidade do cidadao sera preservado,
principalmente se, no caso de denuncia ou comunicacao de
irregularidade, ele expressar o desejo de anonimato. Depois
de enviada a manifestacao, sera repassado o numero do
protocolo para que o cidadao possa acompanhar o
Processo.
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5. Canais de atendimento

Existem diferentes canais de atendimento para quem
precisa entrar em contato com a Ouvidoria-Geral do
Estado do Piaur:

Os servicos oferecidos pela Ouvidoria-Geral do Estado
do Piaui podem ser verificados no site
https://portal.pi.gov.br/segov/ouvidoria/.

'ﬁ' Disk 162

WhatsApp: 86 99544-7924

’@A E-mail: atendimento@ouvidoriageral.pi.br

- FalaBR: https://falabr.cgu.gov.br/web/home

Site: https://portal.pi.gov.br/segov/ouvidoria/

Atendimento presencial: Avenida Pedro Freitas 1900,
o andar térreo — Centro Administrativo, prédio
’w CGE/ETIPI, bairro Sdo Pedro, Teresina-Pl. Segunda a
sexta-feira de 7h30 as 17h30.

"3 Ouvidorias Setoriais:
@ https;//portal.pi.gov.br/segov/ouvidorias-setoriais/
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6. Principais etapas para processamento do servico:
fluxo das manifestacoes

1- MANIFESTAGCAO: momento em que o cidaddo entra em
contato com a ouvidoria por meio de um dos canais de
atendimento e registra um dos cinco tipos de
mManifestacao.

2 - OGE-PlI RECEBE A MANIFESTAQAO: etapa em que o
atendente recebe a manifestacao por meio de um dos
canais da ouvidoria, acolhendo-a e realizando uma escuta
cuidadosa, reunindo informacdes importantes e,
dependendo do tipo de demanda, possiveis evidéncias a
serem cadastradas na Plataforma FalaBR.

3 - OGE-PI CADASTRA NA PLATAFORMA: etapa em gque O
atendente cadastra a manifestacao na Plataforma FalaBR
e o0 analista faz o tratamento adequado da demanda,
analisando e distribuindo a manifestacao para a ouvidoria
setorial do 6rgao competente em respondé-la.

4 — ORGAO RESPONSAVEL E/OU OUVIDORIA SETORIAL:
recebe, analisa o teor da manifestacao, encaminha para a
area técnica, setor e/ou unidade responsavel pela resposta.

5 — AREA TECNICA: etapa monitorada pela Ouvidoria em
gue o setor e unidade do 6rgao competente respondera a
mManifestacao do cidadao conforme o prazo legal.

6 - FINALIZACAO DA DEMANDA: etapa em que a
Ouvidoria finaliza a demanda e encaminha a resposta
conclusiva ao cidadao.
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7. Prazo de respostas para as manifestacoes recebidas

PRAZO DE RESPOSTA

O prazode resposta e de
30 (trinta) dias, prorrogéavel
uma Unica vez por mais de
30 (trinta) mediante
justificativa, de acordo com
oart. 16dalein®
13.460/2017.

8. Principios e padrdes de qualidade de atendimento ao
publico

Transparéncia: disponibiliza o acesso as informacdes,
garantindo o sigilo do cidadao quando solicitado, ou
necessario para o tramite da matéria;

Responsividade: informa o cidadado sobre a resposta de
sua manifestacao, ainda que a Iinformacao esteja
indisponivel,

Responsabilizacdo: atua com compromisso com a
informacao prestada ao interessado;

Equanimidade: presta atendimento personalizado, de
forma justa, correta e imparcial e com tratamento
Igualitario de todos os cidadaos;

Governanc¢a: atua como um canal de articulagcao da
sociedade e governo, incentivando a participacao da
sociedade na gestao publica;

Confidencialidade: preserva o conhecimento do conteudo
dos processos, durante a tramitacao, exclusivamente aos
servidores envolvidos.
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