Gestao de Ouvidoria e
Acesso a Informacao

Isis Andrade e
Ana Luiza Trapia
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1. Historico da Ouvidoria no Brasil e no Estado de Pernambuco;
2. Conceito de Ouvidoria;
3. Ouvidorias X Servico de Atendimento ao Cidadao (SAC);

4. Comunicacao em Ouvidoria;

5. Composicao da Rede de Ouvidorias do Estado de Pernambuco;

6. Implantacao de Novas Unidades.
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7. Recebimento e Registro da Demanda;

8. Tratamento e Encaminhamento da Demanda;
9. Monitoramento e Resposta do Demandante;
10.Prazos para o Atendimento da Demanda;
11.Qualidade da Resposta

12.Regulamentacdo Estadual (Lei Complementar n€141/2009)
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13.Legislacao Estadual de Ouvidoria

13.1.

13.2.

13.3.

13.4.

13.5.

13.6.

Lei 16.420/2018 (Cdédigo de Defesa do Usuario dos Servicos Publicos);
Lei 16.520/2018;

Decreto n2 32.476/2008;

Decreto 39.675/2013;

Portaria n? 48/2015;

Portaria n2060/2016
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13.7. Manual de Procedimentos da Rede de Ouvidorias
14.Lei de Acesso a Informacao
15.Transparéncia Ativa

16.Transparéncia Passiva
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Historico da Ouvidoria no Brasil e PE
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Suécia em 1809 - Ombusdman “Representando do povo” junto ao Parlamento
Portugal - Provedor de justica
Franca - Mediador da Republica

Paises latinos - Defensor do povo
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Conceito de Ouvidoria
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E um canal de denuncias ???
Um servico de atendimento das demandas do cidadéo ???
Qual resultado esperamos da atuag¢do da Ouvidoria ???

Qual o papel da Ouvidoria na gestéo ???



O q u e é O u Vi d 0 ri a ? Q?‘ Escola DE CONTROLE Secretaria da

INTEL b = Controladoria
N.!i INTERNO | SCCE - PE ¢l do Estado

v

E uma instancia de controle e participag¢ao social, responsavel pelo
tratamento das manifestacdoes enviadas por pessoa fisica ou juridica,
relativas as politicas e aos servicos publicos disponibilizados pelo

Estado com vistas ao aprimoramento da gestao publica.”
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e Canal de Dialogo e Participagao Social;
e |[nterlocutora entre Sociedade e Estado;
e Representantes dos Interesses dos Cidadaos; e

® |nstrumento de Melhoria e Avaliacdo das Politicas Publicas
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Lei Estadual n? 16.420/2018
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Participacao
social



Qual o papel das Ouvidorias? i T —

| HESEEI L
Promover a Acompanhar visando Propor
participacao garantir a efetividade aperfeicoamento
Propor adocao de
Auxiliar na prevencio medidas para defesa Receber, analisar e
e correcdo dos atos dos direitos dos encaminhar
usuarios
Mediacao e
conciliacao
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Papéis Estratégicos - Ouvidorias

Controle Interno

Gestao de Riscos

Quvidoria
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,Integridade
/Etica/Conduta

Auditoria/
Fiscalizacdes
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Aprimorar
processos

Fortalecer a
Governanca

Promover
Controle Social

Melhorar Orientar
resultados politicas publicas
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Servico de Atendimento ao Cidadao

SAC e Ouvidorias

’ 1 Escols DE CONTROLE Secretaria da

SAC - 12 instancia

‘ INT ERNJ|SCGE PE
B it o

Pronto atendimento -
generalizado

Questionamentos corriqueiros

Ouvidoria - 22 Instancia

Atendimento individualizado gerando solugdes
coletivas

Mobilidade e rapidez dentro dos 6érgaos em busca
de solugcbes administrativas

Proposicao de melhorias nos processos internos
dos 6rgaos e nas politicas publicas


https://www.youtube.com/watch?v=Xk9BSAAK0q8
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Perfil do Ouvidor




Perfil do Ouvidor

=T} EscoLa DE CONTROLE
&&IH‘JTERNO | SCGE - PE

Secretaria da

Controladoria (G AW
sl Y X
Geral do Estado e

MAIS TRASALWD, MAIS FUTHRD.



https://www.youtube.com/watch?v=O_KuOYHIaX8
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Habilidades Humanas — Aspectos Subjetivos:

Imparcialidade; Etica; Discricdo; Senso de justica e equidade; Sensibilidade social;
Habilidade nas relagdes; Equilibrio; Reputacao irretocavel, Probidade; Empatia;
Proatividade; Saber ouvir; Objetividade; Cordialidade; Comprometimento.

\_ )
N

Habilidades Técnicas — Aspectos Objetivos:
Boa comunicacao; Fluéncia verbal; Conhecimento de leis e da estrutura e
funcionamento do 6rgao; Bom mediador.

\_ J
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Sempre e incondicionalmente de forma imparcial, ética, colocar-se no
lugar do outro, dialogar e manter a cultura da paz — nao apresentar
experiéncias pessoais.



https://www.youtube.com/watch?v=30TT-V33Vts
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“Tente ouvir para entender e nao
somente para responder.”

Stephen Covey
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Atendimento de Exceléncia

1. Sensibilizar e conduzir o cidadao a se expressar de forma objetiva e clara —

solicitar sugestoes;

2. Refutar atos caluniosos, difamatorios, desrespeitosos — guardar a
sigilosidade dos dados — evitar que a Ouvidoria seja utilizada para

desavencas pessoais;
3. Estimular as partes a se colocarem no lugar do outro;

4. Evidenciar a importancia do respeito a legalidade , da atencao aos

preceitos da Politica organizacional e das regras que regem a instituicao;



Compromissos para um o g .
Atendimento de Exceléncia
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5. Persuadir as partes a solucdes administrativas, evitando demandas
judiciais;
6. Evitar desequilibrios de posicoes hierarquicas, discursos vitimistas;

7. Preservar os conceitos éticos sensibilizando o cidadao a se sentir

protagonista;

8. Legitimar-se através do acolhimento respeitoso — da escuta qualificada e

isenta por meio do senso de justica - relacdoes transparentes.

[ Eficiéncia da gestao ligada diretamente a escuta do cidadao J
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Estado de Pernambuco
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1 Geral
" 62 unidades; o
12 Centrais
" 200 servidores;
35 Setoriais
967.034 mil 14 Especiais
manifestacoes desde a 02 Nucleos
criacao

" Mais de 52 mil
manifestacdes no

primeiro semestre de

2019
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Geral: Unidade administrativa vinculada ao Gabinete da Secretaria da
Controladoria-Geral do Estado com atribuicao de coordenar todas as
unidades de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual.

Centrais: Em regra, Ouvidorias de Secretarias que coordenam as
Ouvidorias dos drgaos / entes vinculados. Dessa forma, além de responder
as proprias demandas, a Central monitora o desempenho de sua rede

setorial.
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Setoriais: Em regra, Ouvidorias de drgaos/entes que se submetem a
coordenacao de uma Ouvidoria Central.

Especiais: Nao se vinculam a nenhuma Ouvidoria Central, nem possuem
unidade de Ouvidoria Setorial a ela vinculada.

Nucleo: S3o extensdes das Ouvidorias dos Orgdos ou Entidades em locais

em que haja atendimento ao cidadao.
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Implantacao de Novas Unidades
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Poder Executivo Estadual FFjconorcomo: s
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®* Deliberacao do 6rgao;

®* Comunicacao oficial do Dirigente maximo do 6rgao ao Ouvidor-Geral do
Estado / Secretario da Controladoria-Geral do Estado;

® Visita técnica da SCGE ao orgao;

* Selecao do Ouvidor;

®* Integracao a Rede de Ouvidoria;

®* (Capacitacoes da equipe.
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Estrutura fisica adequada:

Para garantir o bom funcionamento das Ouvidorias € necessario
estabelecer o minimo necessario para a atuacao do Ouvidor. A sala da
Ouvidoria deve contemplar os seguintes itens:

1. Uso exclusivo para as atividades da Ouvidoria;

2. Facil acesso, preferencialmente, no térreo e proximo a recepc¢ao;

3. Sinalizacao adequada;



Poder Executivo Estadual : - PERNAMBUCO

4. Tamanho adequado, proporcional a quantidade de estacdes de trabalho;
5. Espacgo reservado para atendimento presencial.

Equipamentos:

6. Computadores;

7. Telefone;

8. Impressora;

9. Moveis.

Software:

10. Adesao ao Sistema de Ouvidoria do Estado;
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Manifestacoes
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Tratamento das Manifestacoes

®* Recebimento e registro da manifestacao;

® Classificacao da manifestacao;

®* Encaminhamento da manifestacao para solucao;
®* Acompanhamento da manifestacao e solucao;

®* Monitoramento dos prazos e da qualidade das respostas

disponibilizadas ao cidadao;
®* Resposta ao demandante:
Respostas parciais e conclusivas.
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Mobile
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Quanto a identidade do manifestante:

* Identificada: Quando o cidadao informar algum dado que permita sua
identificacao, como o nome, telefone ou outro dado qualquer;

* Sigilosa: Quando a identificacao do manifestante, a pedido ou de oficio, fica
restrita a Ouvidoria;

* Anonima: Quando o cidadao nao informar o nome e nem um outro meio de

contato, como por exemplo, endereco, e-mail, telefone.
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Quanto a natureza da manifestagao (Tipos):

* Sugestao: proposta de melhoria de politicas e servicos prestados pela
Administracao Publica Estadual;

* Elogio: demonstracdo de reconhecimento/satisfacdo da atuacdo da
Administracao Publica, seus agentes e acoes desenvolvidas;

* Solicitagao: requerimento de acdes, procedimentos e projetos a
Administracao Publica e pedido de instrucao, orientacdo ou comunicag¢ao a
respeito dos servicos prestados pelo Estado;
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Quanto a natureza da manifestagao (Tipos):

* Reclamacgao: expressa insatisfacao relativa a atuacao do Estado, dos agentes
publicos, ou prestacao de servico publico estadual;

* Denuncia: comunica a pratica de ato ilicito/irregularidade na atuacdo do
Estado, dos agentes publicos, ou prestacao de servico publico estadual.
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Quanto a Area Demandada
®* A equipe de Ouvidorias deve estar atenta ao funcionamento do 6rgao para
classificar a area e o setor demandado pelo cidadao.

Quanto ao Assunto

* O assunto deve ser classificado com palavras chaves que caracterizam a
demanda.
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Registro — Toda manifestacao recebida, seja através do sistema ou

por e-mail, telefone ou atendimento presencial, devera ser

prontamente registrada.
\_ J

4 )
Quando nao houver elementos suficientes para a apuracao, o

Ouvidor e/ou Assistente devem solicitar informacoes adicionais.
\_ J
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Excepcionalidade Processo

Mais de um setor A manifestacdo deve ser encaminhada aos setores

interno responsaveis concomitantemente.
responsavel pela Obsl.: no ato do encaminhamento deve ser mencionada a
resposta competéncia de cada setor.

Obs2.: Quando houver necessidade de encaminhar a

manifestacdao para mais de um setor, devera ser encaminhada
resposta parcial ao demandante a cada encaminhamento.
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Excepcionalidade Processo

Mais de um o6rgao A demanda seguira para os 6rgaos demandados com conteudo
responsavel pela integral, mencionando no encaminhamento que todos os érgaos
resposta foram informados.
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Status Prazo

1. Concluida dentro do prazo: aquela que recebeu uma resposta
conclusiva / final dentro do prazo de 20 dias, prorrogaveis por mais

10 dias desde que justificada (Lei 16.420/2018). (RESOLUTIVIDADE);

2. Concluida fora do prazo: aquela que recebeu uma resposta
conclusiva / final fora do prazo de 20 dias, prorrogaveis por mais 10

dias desde que justificada;



Monitoramento B s (@) mvaico

nnnnnnnnnnnnnnnnnnn

3. Aberta no prazo : aguela que esta em tramitacao dentro do prazo de
20 dias, prorrogaveis por mais 10 dias e nao recebeu uma resposta
conclusiva;

4. Aberta fora do prazo: aquela que esta em tramitacao fora do prazo
de 20 dias , prorrogaveis por mais 10 dias e nao recebeu uma
resposta conclusiva;

5. Cancelada: a manifestacao foi registrada no sistema em duplicidade.
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Pontos a serem Processo

Monitorados

Acolhimento

Observar se o cidadao foi claro na sua demanda. Caso
contrario enviar uma resposta  parcial, solicitar
esclarecimentos. Assim a area demandada podera
disponibilizar uma resposta de qualidade em prazo menor.
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Pontos a serem Processo
Monitorados

Manifestacoes em Atentar se o nome e conteudo destas manifestacdes sao
duplicidade idénticos. Manifestacbes an6nimas nao sao consideradas
duplicidade.
Obsl.: A Ouvidoria pode encaminhar apenas um dos
protocolos idénticos e dar ciéncia ao gestor da quantidade
recebida e responder aos demais com a resposta do gestor.
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Pontos a serem
Monitorados

Encaminhamentos

Respostas Parciais
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Processo

Verificar se a manifestacdo seguiu para a adrea
competente e o prazo estabelecido para resposta do
gestor.

Verificar se a resposta parcial foi enviada ao cidadao.
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Pontos a serem
Monitorados

Prazos

Respostas
Conclusivas

Qualidade da
Resposta

Geral do Estado 53
-

Processo

Acompanhar os prazos: encaminhamento, retorno do gestor,
cobrancas ao gestor, conclusao da manifestacao.

Analisar a pertinéncia da resposta — adequacdo ao questionamento
do cidadao.

Verificar a cordialidade, a correcao textual e a coeréncia da
resposta. Caso a resposta nao atenda aos parametros mencionados,
a manifestacao deve retornar ao gestor para reavaliacao.
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Pontos a serem
Monitorados

Areas
Demandadas

Assuntos

Processo

Acompanhar os prazos: encaminhamento, retorno do gestor,
cobrancas ao gestor, conclusao da manifestacao.

Observar a denominacao dos assuntos (palavras-chave).
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Sou tratado com

Sou tratado com

Recebo atencao

Sou ouvido com  respeito e cortesia e personalizada...
atencao... consideracao... educacao...
Sinto que posso Sinto Sinto-me um

confiar
plenamente...

Sou querido e
valorizado...

Sinto segurancga...

Sou uma pessoa

muito importante

— Vip...

tranquilidade...

Sinto que ha uma

preocupacao
sincera com o
meu sucesso...

parceiro...

Tenho surpresas
agradaveis...



Respostas Parciais
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E uma satisfacdo posicionando o manifestante quanto ao andamento da Manifestac3o

Obrigatéria

Complementar dados da
Manifestacao

No ato do encaminhamento

Comunicar a necessidade de prazo
maior para a resposta

Facultativa

Comunicar respostas parciais das areas
demandadas

Comunicar o andamento da
manifestacao
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Ateng¢ao: As manifestacbes s6 devem ser concluidas quando os gestores

disponibilizarem todas as respostas aos questionamentos, pois manifestacoes
reabertas impactam na resolutividade.

N Y
- R

Atencao no conteudo das respostas disponibilizadas! Respostas que contenham
vicios de linguagem devem ser ajustadas.

Cuidado com os usos das siglas! Sempre que for mencionada alguma sigla é
necessario defini-las. y
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Receber a manifestacgao;

Analisar os detalhes e
solicitar a complementagao

— de dados e/ ou informacd&es —

Retornar ao manifestante.

Classificar o assunto e
destacar a area e
colaboradores envolvidos

Transformacdo da
reclamacdo em
oportunidade de
melhorias

\

Encaminhar e orientar a
resolucao de forma imparcial
e construtiva. Realizar a
mediacao

/

Compreender de forma clara e
objetiva qual é a expectativa
do manifestante
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Acao O qué / Para onde Prazo (dias
corridos)
Registrar Demandas recebidas por qualquer No dia do

canal, exceto formulario eletronico recebimento

Da Ouvidoria para 2 (dois)
Encaminhar 1. Orgao externo ou
2. Gestor/Setor Responsavel

Do Gestor/Setor Responsavel para 2 (dois)
1. Ouvidoria- a manifestacao é
devolvida a Ouvidoria gquando
nao for de sua competéncia
para ser encaminhada ao setor
correto.
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Acao O que / Para onde Prazo (dias
corridos)
Responder a Ouvidoria Gestor/Setor Responsavel 12 (doze)
Ouvidoria
Analisar Resposta enviada pelo 2 (dois)
Gestor/Setor Responsavel
A critério da
Revisar Gestor/Setor Responsavel corrigir = Ouvidoria.
a resposta devolvida pela Depende do
Ouvidoria prazo para
conclusao.
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Geral do Estade .

Acao O qué / Para onde Prazo (dias
corridos)
Conclusao Ouvidoria Usuadrio dos servicos | 20 (vinte).

publicos

Prorrogaveis por
mais 10 (dez).

sistema

Preencher Relatorio no

Quvidoria OGE

—

Ultimo dia util do
més seguinte ao
periodo
analisado no
relatorio.
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O desempenho dos orgaos e entidades podem ser avaliados a partir
do banco de dados da Ouvidoria. Um banco de dados estruturado

produz informacoes para subsidiar a gestao a partir da percepcao do
cidadao.

a O

Os ouvidores devem elaborar relatorios de acompanhamento das atividades
desenvolvidas pelas ouvidorias, sendo a periodicidade estabelecida entre o
ouvidor e o gestor maximo do 6rgao.

- /
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i da compatibilidade de haranos;
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:lgnummm nem sar remunerado pela

Retire seu exame

8 |

drgho ou entidade)

Denuncias da Ouvidoria da Sefaz-PE geram 171 agoes
fiscais em 2016

CNH POPULAR 2 20 de dezembro de 2016 & Robson Sampaio = Destaque
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+ DE 10
PROCESSOS

CONSULTA D.O MANIFESTACOES

(JAN-200UT/18) DE OUVIDORIA

INSTAURADOS
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GOVERNO DO ESTADO DE PERNAMBUCO
FUNDAGAO DE AMPARO A CIENCIAE

TECNOLOGIA - FACEPE
EXTRATO DE PORTARIA - GAB - N° 007/2018. Objeto:
Determina a instauragao de processo administrativo para apurar a
denuncia da Manifestacao n. 2018/9724 no sistema de Ouvidoria
do Estado e nomeia comissao processante. O inteiro teor desta
Portaria encontra-se disponivel no endereco eletronico hitp://

www.facepe.br.
Paulo Roberto Freire Cunha - Diretor Cientifico
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Qualidade da Resposta




s
C rite ri OS =Tt EscoLa DE CONTROLE Secretara da

‘ymmmqsg:cewns Bl

Fcre o e

"*"’“’%; PEHNAMBUCU

uuuuuuuuuuuuuuuuuuuu

1. Cordialidade: referir-se sempre ao manifestante pelo nome e pelos
pronomes senhor ou senhora; agradecer o registro da manifestacao e
colocar-se a disposicao para mais esclarecimentos;

2. Correcao textual: verificar se a conclusao apresenta erro de digitacao ou
gramatical;

3. Coeréncia da resposta: ler o teor da manifestacao e verificar se todos os
pontos mencionados foram atendidos com clareza e objetividade. Analisar
se existe coeréncia entre os questionamentos do cidadao e a resposta do

gestor.



Propositos para uma Resposta Bimion: b
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1. Alertar os gestores da importancia das manifestacdes de Ouvidorias;
2. Aprimorar a comunicacao entre a sociedade e o estado;
3. Tratar de forma Cortés fornecendo respostas em linguagem cidada;

4. Valorizar a participacao social.
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1. CORDIALIDADE
1.1. Referir-se ao manifestante pelo nome
1.2. Agradecer o registro da manifestacao

1.3. Colocar-se a disposicao para outros esclarecimentos

2. CORRECAO TEXTUAL
2.1. Sem erro gramatical

2.2. Sem erro decorrente de digitacao

3. COERENCIA DA RESPOSTA
3.1. Responder exatamente o que foi questionado

3.2. Responder incompleto

3.3. Nao responder o que foi questionado

Secretaria da
Controladoria
Geral do Estado

ITENS AVALIADOS PONTUACAO

30
10
10
10

20
10
10
50
50
20
0

1%; FEHNAMBUCO
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Baixo custo administrativo na
implementacao

Conhecimento da atuacao das
ouvidorias

Fortalecimento da relacao
cidadao X estado




Como o Servidor Publico N ——

S Geral do Estada

2 Ny rmo soom e e
nao deve Responder?

Ex.1: “Infelizmente essas marcacdes sao poucas e se todas as vezes eu for
resolver o problema do cidadao fica complicado pra mim”;

Ex.2: “...... Entretanto, quem se conduziu de forma intimidatodria foi o sobredito
XXX, alegando que a vaga lhe pertencia sob qualquer pretexto”;

Ex.3: “Informo que foram tomadas as providéncias necessarias.”
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NAO EXISTE APENAS PARA OUVIR

. Mediador de conflitos
. Defensor de relagdes éticas e transparentes

. Busca solucgdes junto as areas da organizacao
. Para-raios

Resultados:

. Tangiveis - reducao dos custos operacionais

. Intangiveis - fidelizacao e satisfacao do cidadao, imagem da organizacao e
fortalecimento da cidadania




OUVIDORIA
NAO JULGA

. Registra a manifestacao, e caso nao seja de sua competéncia, encaminha para o 0rgao
responsavel pela resposta.

. Acompanha, cobra a resposta. Analisa e encaminha para o manifestante.
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OUVIDORIA
NAO E RESOLVEDORIA

.E o local onde as soluc®es tém inicio e onde muitos problemas podem ser
evitados.

. Nao substitui os canais convencionais de atendimento.
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NAO EXISTE PARA APONTAR ERROS

. Identifica falhas no processo, que podem ou nao ser recorrentes.
. Sugere, estimula novas atitudes que agilizarao os servicos.

. A manifestacao feita pelo cidadao é um indicador de qualidade da atuacao do

Governo e da prestacao de servicos publicos. -
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OUVIDORIA
NAO E SAC
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. Ultima instancia para a solucdo administrativa dos conflitos dentro da
organizacao.

. Autbnoma — deve transitar dentro da organizacao com mobilidade e rapidez na
busca de resolucao junto aos dirigentes.

. Mantém seu foco no coletivo, procurando corrigir eventuais distorcoes existentes
nos processos de trabalho e assim, evitar que os problemas se tornem recorrentes.
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OUVIDORIA
NAO FUNCIONA SEM A COOPERACAO DOS GESTORES

. A Ouvidoria nao responde pelas areas técnicas.
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OUVIDORIA

NAO E APENAS UM INSTRUMENTO DE GESTAO, MAS UMA
NOVA CULTURA
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Vantagens para as organizac¢oes e para os cidadaos: <

. Fortalecimento dos principios de cidadania.
. Identificacao de “tendéncias”- aprimoramento das estratégias de
negocios, produtos e servicos.

. Fortalecimento da imagem, cultura, crencas e valores da organizacao.

. Contribuicao para perenidade da organizacao.

. Reducao de passivos judiciais contra a organizacao por meio de solucao
administrativa de conflitos.

. Aumento da satisfacao dos cidadaos com os processos, produtos e
Servicos.

. Reduc¢ao de custos operacionais por meio de melhoria dos processos.
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® Lei Complementar n? 141/2009 - Modelo Integrado de Gestdo do Poder Executivo
Estadual.

® Decreto n2 32.476/2008 - Dispde sobre a criacdo da Ouvidoria-Geral do Estado e
da outras providéncias.

® Decreto n? 39.675/2013- DispGe sobre os requisitos para o exercicio da funcdo de
Ouvidoria, no ambito do Poder Executivo Estadual, e da outras providéncias.

® Portaria SCGE n2 048/2015 - Selecdo de Ouvidores.

® Portaria SCGE n2 060/2016- Padroniza os procedimentos relacionados as
atividades de ouvidoria.

® Lei16.520/2018 - DispOe sobre a Estrutura e o Funcionamento do Poder
Executivo.

® Lei16.420/2018 - DispOe sobre Participacdo, Protecdo e Defesa dos Direitos do
Usuario dos Servicos Publicos da Administracao Publica Estadual.
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Lei Complementar n2 141/2009
Modelo Integrado de Gestao do Poder

Executivo Estadual
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“Art. 72 O Sistema de Controle Social deverd garantir os espagos formais de
interlocucdo com a sociedade e disponibilizar canais de divulgacgdo,
atendimento presencial e remoto ao cidaddo, viabilizando a transparéncia das
acbes do Governo do Estado e democratizando o acesso a informacdes e

servicos publicos.”
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“Art. 10. Os canais de divulgacdo, atendimento presencial e remoto ao cidadado,
ser@o organizados nos sequintes instrumentos, sem prejuizo de outras
iniciativas e formas de interlocugéo:

| — Ouvidoria-Geral do Estado;

Il - Portal da Transparéncia;

Il - Publicacoes oficiais em meio fisico e digital.

§ 12 A estruturacdo e funcionamento da Ouvidoria-Geral do Estado sdo aqueles

estabelecidos no Decreto n® 32.476 de 14 de outubro de 2008.”
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“Art. 14. O Sistema de Controle Interno compreende, no Gmbito do Poder
Executivo, as atividades relacionadas com a defesa do patriménio publico, o
controle interno, a auditoria publica, a preven¢do e combate a corrupgdo, o
incremento da transparéncia da gestdo no ambito da administragdo publica

estadual e o apoio ao controle externo no exercicio de sua misséo institucional.”
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“§¢ 19 Entende-se por Sistema de Controle de Interno o conjunto de orgdos,
funcées e atividades, articulado pela Secretaria da Controladoria Geral do
Estado, como orgdo central de coordenagédo, orientado para o desempenho
das atribuicbes de controle interno indicadas na Constituicdo e nesta Lei
Complementar.

$§ 22 Para atendimento de suas finalidades o Sistema de Controle Interno devera

abranger, dentre outras, as seguintes fungoes:”
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Il - controladoria - quando orienta e acompanha a gestéo governamental para
subsidiar a tomada de decisoes a partir da geracdo de informacdes, de maneira
a garantir a melhoria continua da qualidade do gasto publico.

Il - auditoria governamental - quando examina a legalidade e legitimidade e
avalia os resultados da gestéo contabil, financeira, orcamentaria, operacional e
patrimonial quanto a economicidade, eficiéncia, eficdcia e efetividade, bem

como da aplicagdo de recursos publicos por entidades de direito privado.”
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‘| - Ouvidoria - quando recebe, registra e trata denuncias e manifestag¢oes do
cidadéo, encaminhadas pela Ouvidoria-Geral do Estado, nos termos do § 12 do
art. 10 desta Lei Complementar, sobre os servi¢os prestados a sociedade e a
adequada aplicacdo de recursos publicos, visando a melhoria da sua

qualidade, eficiéncia, resolubilidade, tempestividade e equidade.”
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“IV - correi¢do — quando apura os indicios de ilicitos praticados no dmbito da
Administracdo publica, e promove a responsabilizacdo dos envolvidos, por meio
da instauracdo de processos e ado¢cdo de procedimentos, visando inclusive ao

ressarcimento nos casos em que houver dano ao erario.”
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Lei 16.520/2018
Dispoe sobre a Estrutura e o Funcionament

do Poder Executivo
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“Art. 12 Os orgdos integrantes da estrutura administrativa do Poder Executivo
passam a ter as sequintes denominagoes e competéncias:”

“XXII -Secretaria da Controladoria Geral do Estado: coordenar o Sistema de
Controle Interno da administracao publica estadual, na prevencao e no
combate a corrupcao, na defesa do patrimbnio publico, no fomento ao

controle social, na melhoria da qualidade do gasto, no apoio ao controle

externo;
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exercer funcoes de controladoria, auditoria, ouvidoria e analisar atos de
correicao; e exercer o acompanhamento dos convénios celebrados com a
Unidao ou outro ente federado, desde a celebracao até a prestacao de contas
final dos referidos instrumentos, para orientar os gestores dos oOrgaos e
entidades, em todas as etapas, assim como acompanhar apontamentos

posteriores eventualmente apresentados por 6rgaos de controle externo;”
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Lei 16.420/2018

Dispde sobre Participacao, Protecao e Defesa dos Direi

do Usuario dos Servicos Publicos da
Administracao Publica Estadual
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Dos direitos basicos e deveres dos Das manifestagﬁes d’os. usuarios
usuarios dos servigos publicos

Ouvidoria-Geral do Estado (OGE)

Da avaliagao continuada dos

Dos conselhos dos usuarios . A
Servicos Publicos



Lei 16.420/2018

CAPITULO |
DISPOSICOES PRELIMINARES

“Art. 22 Para os fins desta Lei, consideram-se:

V - manifestagoes - reclamacoes, solicitacoes, denuncias, sugestoes e
elogios dos usudrios relacionadas a prestacdo de servicos publicos e a
conduta de agentes publicos na prestacgdo e fiscalizagcGo de tais servigos.

Paragrafo unico. O acesso do usudrio a informagoes sera regido nos
termos da Lei n® 14.804, de 29 de outubro de 2012.”
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CAPITULO Il
DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

“Art. 52 A prestacao dos servicos publicos observara as seguintes

diretrizes:

| - urbanidade, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;

Il - presuncao de boa-fé do usuario;

[...]
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V - igualdade no tratamento aos usuarios;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

[...]

IX - autenticagdo de documentos pelo proprio agente publico, a vista dos
originais apresentados pelo usudrio, vedada a exigéncia de
reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida de autenticidade;

X - manutencdo de instalagcbes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis

e adequadas ao servigo e ao atendimento;
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XIl - observdncia dos codigos de ética* ou de conduta aplicaveis as

vdrias categorias de agentes publicos;

[...]

XV - utilizagéo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de

siglas, jargoes e estrangeirismos;”

*Decreto n2 46.852/2018 — Cdédigo de Etica do Servidor Publico

Estadual.
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“Art. 62 Sdo direitos basicos do usuario:

| - participacdo no acompanhamento da prestacéo e na avaliagéo dos

Servigos;

IV - protec@o de suas informacoes pessoais, nos termos da Lei n© 14.804,

de 2012;

Art. 72 Cada orgdo e entidade da administracGo publica estadual

disponibilizara Carta de Servigos aos Usudrios.”
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“§ 12 A Carta de Servicos aos Usuarios tem por objetivo informar sobre
cada um dos servicos prestados pelo 6rgao ou entidade, as formas de
acesso a esSes Servicos e seus compromissos e padroes de qualidade de
atendimento ao publico.

$ 22 A Carta de Servicos aos Usudrios devera conter informacgées claras e
precisas em relacGo a cada um dos servigcos prestados, apresentando, no

minimo, informacdes relacionadas a:
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| - os servicos oferecidos;

Il - os requisitos, os documentos e as informagbes necessdrias para
acesso ao Servigo;

Ill - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsdo do prazo maximo para a prestagéo do servico;

V - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestacdo
sobre a prestacdo do servigo; e

VI - forma de prestagdo do servigo.”
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“§¢ 32 Alem das informacoes descritas no § 22, a Carta de Servicos ao
Usudrio devera detalhar os compromissos e padroes de qualidade do
atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

| - prioridade no atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

Il - mecanismos de comunicacdo com os usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestacbes dos

usudrios; e
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Lei 16.420/2018 Becory oo
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V - mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca do
andamento do servigo solicitado e de eventual manifestacgdo.

$ 42 A Carta de Servigcos ao Usuario serd objeto de atualizagéGo periodica
e de permanente divulgacdo, inclusive mediante publicacdo em sitio

eletronico do orgéo ou entidade na internet.”
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Carta de Servicos - instituida pelo Decreto Estadual n? 45.883/2018

Servico oferecido

Forma de
comunicacao
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Servigos em Destaque
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“Art. 82 Sdo deveres do usudrio:

| - utilizar adequadamente os servicos, procedendo com urbanidade e
boa-fé;

Il - conceder informacgoes pertinentes ao servigco prestado, quando
solicitadas;

Il - colaborar para a adequada prestacéo do servico; e

IV - contribuir para a permanéncia das boas condi¢cdes dos bens publicos

através dos quais lhe sGo prestados os servicos.”
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CAPITULO IlI
DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

“Art. 92 O wusudrio podera apresentar manifestacbes perante a
administracdo publica acerca da prestacdo de servigos publicos.
Art. 10. A manifestacdo sera dirigida a ouvidoria do orgdo ou da

entidade responsavel, ndo sendo obrigatoria a identificacdo do

requerente.”
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“¢ 12 O processamento da manifestacdo ndo serd condicionado a
indicagdo pelo requerente dos motivos determinantes da sua
apresentacdo, nem ao atendimento de exigéncias que o inviabilizem.

$ 29 A identidade do requerente sera considerada informagéo pessoal

protegida com restricGo de acesso, nos termos da Lei n? 14.804, de

2012
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“§& 32 Caso o orgdo ou entidade nGo possua ouvidoria, o usudrio deverad
ser encaminhado a Ouvidoria Geral do Estado - OGE, para apresentar
sua manifestacado.

$ 42 A manifestacdo podera ser feita por meio eletronico, através de
correspondéncia ou verbalmente, hipotese em que sera reduzida a
termo.

§ 52 Os drgdos e entidades abrangidos por esta Lei disponibilizardo ao
usudrio formuldrios para a apresentacdo de manifestacdo, facultada ao

usudrio sua utilizacdo.”
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“¢ 629 Em nenhuma hipotese, serd recusado o recebimento de
manifestacoes formuladas nos termos desta Lei, sob pena de

responsabilidade do agente publico.

Art. 11. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das
manifestacoes observardo os principios da eficiéncia e da celeridade,

visando a sua efetiva resolucdo.”
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“Paragrafo unico. A efetiva resolucdo das manifestacdes dos usudrios
compreende:

| - recepcdo da manifestacdo no canal de atendimento adequado;

Il - emissGo de comprovante de recebimento da manifestacéo;

Il - andlise e obten¢do de informacoes, quando necessario;

IV - decisGo administrativa final; e

V - ciéncia ao usuadrio.”
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CAPITULO IV

DA OUVIDORIA-GERAL DO ESTADO

“Art. 12. A Ouvidoria Geral do Estado tem por finalidade coordenar a
Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual através de sistema
integrado para o recebimento de manifestacbes dos usudrios, visando

contribuir para a melhoria da qualidade dos servicos publicos.”
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“Art. 13. Compete a Ouvidoria Geral do Estado exercer, em especial, as
seguintes atribuicoes:

| - zelar pela legalidade, legitimidade, impessoalidade, moralidade,
economicidade, publicidade, transparéncia e eficiéncia dos atos
praticados pela administracdo publica estadual,

Il - receber e analisar as manifestacdbes dos usudrios, notificando os
respectivos orgdos e entidades estaduais para os esclarecimentos

necessdrios e/ou conhecimento;
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lll - sistematizar informacoes sobre a atuagdo das ouvidorias dos orgdos
e das entidades estaduais, através do monitoramento e avaliag¢do dos
seus indicadores de desempenho;

IV - subsidiar tecnicamente a atuacdo das ouvidorias publicas, em
relacdo aos procedimentos técnicos especificos da area;

V - garantir o sigilo, a discrigéo e a fidedignidade quanto ao conteudo e
providéncias das manifestagbes recebidas;

VI - sugerir acoes de melhoria para as ouvidorias publicas;
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VIl - apoiar a implantacdo de ouvidorias municipais ;

VIII - elaborar a consolidagdo dos relatorios de gestdo das ouvidorias de
cada orgdo ou entidade, disponibilizando-a na internet; e

IX - encaminhar ao Gabinete do Governador relatorios gerenciais com
dados estatisticos e qualitativos quanto ao desempenho das ouvidorias

da administracdo publica estadual.”
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“Art. 14. Os orgdos e entidades da administracGo publica estadual
deverdo prestar apoio e informagbées a Ouvidoria Geral do Estado, em

carater prioritario, sempre que formalmente demandados.”
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CAPITULO V

DAS OUVIDORIAS

“Art. 15. As ouvidorias de cada orgdo ou entidade terGo como
atribuigcbes:

| - promover a participagdo do usuario na administracdo publica, em
cooperagcGo com outras entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestagdo dos servigcos, visando garantir a sua

efetividade;
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Il - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servigos;

IV - auxiliar na prevengéo e correcdo dos atos e procedimentos
incompativeis com as disposicoes desta Lei;

V - propor a ado¢do de medidas para a defesa dos direitos do usuario;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestacdes, acompanhando seu processamento perante o orgdo ou
entidade respectivos e a efetiva conclusdo das manifestagcdes de usudrio

perante o orgdo ou entidade a que se vincula;
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VIl - garantir o sigilo, a discrigdo e a fidedignidade quanto ao conteudo e
providéncias das manifestacoes recebidas;

VIIl - contribuir para a elaborag¢do da Carta de Servigos do orgdo ou
entidade e supervisionar sua revisdo;

IX - participar das reunioes de deliberacdo superior do orgdo ou

entidade;

X - dar ciéncia a Ouvidoria Geral do Estado acerca de denuncias de

irregularidades relativas a atuagdo de agentes publicos; e
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XI - promover a adocdo de mediagao e conciliagdo entre o usudrio e o
orgdo ou a entidade publica, sem prejuizo de outros orgdos
competentes.

Paragrafo unico. As ouvidorias deverdo estar vinculadas a autoridade

maxima do orgdo ou entidade e atuardo de forma auténoma e

independente.”
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“Art. 16. Com vistas a realizacdo de seus objetivos, as ouvidorias
deverdo:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestacbes encaminhadas por usuarios de servigcos
publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatorio de gestdo, que devera consolidar as
informacoes mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas

e sugerir melhorias na prestacdo de servicos publicos.”
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“Art. 17. O relatorio de gestdo de que trata o inciso Il do art. 16 devera
indicar, ao menos:

| - o numero de manifestacoes recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestacoes;

Il - a anadlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solugbes

apresentadas.”
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“Paragrafo unico. O relatdrio de gestdo sera:

| - encaminhado a autoridade mdxima do orgdo

RELATORIO DE

a que pertence a unidade de ouvidoria; e I
GESTAO ANUAL

Il - disponibilizado integralmente na internet.”

2018

http://www.ouvidoria.pe.qgov.br
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“Art. 18. A ouvidoria encaminharad a decisdo administrativa final acerca
da manifestacdo do usudrio no prazo de até 20 (vinte) dias prorrogavel,

de forma justificada e uma unica vez por mais 10 (dez) dias.”
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Decreto n? 32.476/2008
Dispde sobre a criacao da Ouvidoria-Geral

do Estado e da outras providéncias
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“Art. 1° Fica criada a Ouvidoria-Geral do Estado, unidade
administrativa diretamente vinculada ao Gabinete do Secretdrio da
Controladoria Geral do Estado, que tem por finalidade coordenar a
Rede de Ouvidores Publicos através de um sistema integrado, que
possibilitara receber reclamacdes, solicitacéo, tfermeacées, denuncias,
sugestoes e elogios sobre o desempenho de orgéos e entidades do Poder
Executivo, visando contribuir para o fortalecimento da cidadania e a

melhoria da qualidade dos servicos prestados pelas instituicbes.”
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Geral do Estade

“Paragrafo unico. Cabe ao Secretdrio da Controladoria-Geral do Estado

exercer a funcdo de Ouvidor-Geral do Estado.

Art. 22 Compete a Ouvidoria Geral do Estado exercer, em especial, as

seguintes atribuicoes:

[...]

Ill. promover intercdmbio entre as instituicbes publicas do Estado no que

se refere as acoes de ouvidoria, através de um sistema integrado em

rede;
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“T...]
Xll. desenvolver outras atividades correlatas.

Paragrafo unico. Ndo serdo objeto de apreciacdo por parte da Ouvidoria
Geral do Estado as questoes pendentes de decisdo judicial.

[...]

Art. 32 A Ouvidoria Geral do Estado deverd, em especial, promover o
atendimento externo destinado a todo e qualquer cidadéo que a

procure, considerando, em seu meérito, independentemente da forma,

todas as manifestacoes que lhe forem dirigidas.”
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“I...]

Art. 62 Os objetivos, miss@o, visdo, procedimentos e servicos oferecidos
pela Ouvidoria Geral do Estado devem ser detalhados em reqgulamento
especifico, aprovado por portaria do Secretdario da Controladoria Geral

do Estado.”
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Decreto n? 39.675/2013

IspOe sobre os requisitos para o exercicio da funcao

de Ouvidoria, no ambito do Poder

Executivo Estadual, e da outras providéncias.



Decreto 39675/2013

“Art. 12 Ficam estabelecidos os seqguintes requisitos para o exercicio da
funcéo de ouvidoria, no dmbito do Poder Executivo:

| - ser preferencialmente servidor efetivo do Estado de Pernambuco;

Il - ter conhecimento das normas e legislacdo relativas a atuac¢do da
ouvidoria no Gmbito do Poder Executivo Estadual;

Il - obter certificagdo para o exercicio da funcdo de ouvidoria em Curso
de Implantagcdo e GestGo de Ouvidorias, ofertado pelo Governo do

Estado;
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IV - obter certificacGo por entidade representativa das atividades de
ouvidoria com reconhecimento em nivel nacional; e
V — participar de acbes de capacitagdo, na condicdo de discente, nas

areas correlacionadas com a atividade de ouvidoria.”

Certificacao gratuita OGU:

http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/certificacao



Decreto 39675/2013
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de Ouvidorias
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Portaria SCGE n2 048,

de 25 de maio de 2015.



O Secretario Da Controladoria Geral Do Estado, no uso de suas
atribuicoes e tendo em vista o disposto no § 22 do artigo 12 do Decreto
n.2 39.675, de 12 de agosto de 2013, alterado pelo Decreto n.2 39.988,
de 29 de outubro de 2013, RESOLVE:

“Art. 12 A selecGo entre candidatos ao exercicio das funcbes de
ouvidoria pode ser promovida pelos orgdos e entidades do Poder
Executivo em parceria com a Secretaria da Controladoria do Estado —

SCGE, da seqguinte forma:
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| - o drgdo ou a entidade devem indicar a SCGE, no minimo em lista

triplice, os candidatos de que trata o caput, para andlise de curriculo e

entrevista, a ocorrer na Biretoerie-de-Ouvidoria-e-Controfe-Seciet®; e

Il - apos a analise e entrevista de que trata o inciso |, a SCGE deve
estabelecer a ordem classificatoria dos candidatos, encaminhando-a ao

orgdo ou a entidade, a fim de que se déem a escolha e nomeacgéo.”

*Diretoria da Ouvidoria-Geral do Estado.
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“§¢ 12 A indicagdo de que trata o inciso | deve observar os requisitos

previstos no artigo 12 do Decreto n.2 39.675, de 19 de agosto de 2013, e

alteragoes.

§ 29 As excecoes serdo analisadas e resolvidas pelo Secretdrio da SCGE,

em conjunto com o dirigente maximo do orgdo ou entidade

demandante.”
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“Art. 22 Para fins de atendimento as disposicbes do Decreto n.°
39.675/2013, e alteracoes, os dirigentes mdximos das empresas
publicas e sociedades de economia mista devem aprovar resolugéo
interna, nos termos dos respectivos estatutos, aderindo as diretrizes

estabelecidas para o funcionamento das Ouvidorias Publicas no dmbito

do Poder Executivo.”




I 1 Escola DE CONTROLE Secretaria da

1 Tl Controladoria
- Portaria SCGE n2 048 uf NIEEo | SOCE - PE Skl

;*:;z?: PEHNAMBUCD

uuuuuuuuuuuuuuuuuuuu

“Art. 32 Os procedimentos relativos a exoneracdo e nomeagdGo de
servidores para o exercicio das fungbes de ouvidoria, bem como a
criacdo e a extincdo de unidades de Ouvidorias no Poder Executivo
Estadual devem ser comunicados, por oficio, ao Secretario da SCGE, no

prazo maximo de 15 (quinze) dias.

Art. 42 Os casos omissos devem ser dirimidos pelo Secretdrio da SCGE.”
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“Art. 32 Os procedimentos relativos a exoneracdo e nomeagdGo de
servidores para o exercicio das fungbes de ouvidoria, bem como a
criacdo e a extincdo de unidades de Ouvidorias no Poder Executivo
Estadual devem ser comunicados, por oficio, ao Secretario da SCGE, no

prazo maximo de 15 (quinze) dias.

Art. 42 Os casos omissos devem ser dirimidos pelo Secretdrio da SCGE.”
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Portaria SCGE n2 060,

de 30 de novembro de 2016.



Padroniza os procedimentos relacionados as atividades de ouvidoria,
desenvolvidas no ambito da Rede de Ouvidorias vinculada a Secretaria
da Controladoria-Geral do Estado — SCGE.

O Secretario da Controladoria-geral do Estado de Pernambuco, no
exercicio das atribuicoes que lhe foram conferidas pelo artigo 22 do
Anexo | do Decreto n? 39.414, de 23 de maio de 2013, e de acordo com
o previsto no inciso XXV do artigo 12 da Lei n? 15.452, de 15 de janeiro
de 2015, RESOLVE:




I 1 Escola DE CONTROLE Secretaria da

[ ] T Controladoria
- Portaria SCGE n2 060 t' MO SRR el

“Art. 12 Compete as unidades de ouvidoria implantadas no Poder
Executivo Estadual e coordenadas pela Secretaria da Controladoria-
Geral do Estado — SCGE:

| — elaborar relatdrios gerenciais contendo dados e andlises qualitativa,
estatistica e indicativa do nivel de satisfacdo dos usudrios da ouvidoria
no dmbito do Poder Executivo Estadual;

Il — identificar e sugerir a SCGE padroes de exceléncia das atividades de

ouvidoria no Poder Executivo Estadual;




- I 1 E SCOLA DE CONTROLE éacretﬂﬁa
T ntrol a
-~ Portaria SCGE n2 060 N s e SRR

;*:;z?: PEHNAMBUCD

uuuuuuuuuuuuuuuuuuuu

Ill — orientar, assistir e intermediar a solu¢do de conflitos, no dmbito
administrativo, das divergéncias entre agentes, orgéos e entidades do
Poder Executivo Estadual e os cidaddos usudrios dos respectivos
Servigos;

IV — propor acdes que resultem em melhoria do servico prestado ao
publico pelos orgdos e entidades do Poder Executivo Estadual;

V — monitorar, sistematicamente, as manifestacoes encaminhadas pelos

cidaddos, efetuando o registro e controle de seus resultados;
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VI — receber todas as manifestacdes referentes as reclamacoes,
solicitacoes, infermeacoes, denuncias, sugestoes e elogios que lhe forem
dirigidas, notificando os respectivos orgdos e entidades estaduais para
ciéncia e/ou esclarecimentos porventura necessdrios; VIl — receber as
manifestacoes de outros poderes, direcionando-as a Ouvidoria do orgdo
demandado ou a Ouvidoria-Geral do Estado, esclarecendo ao cidaddo o

ambito de atuagdo da Rede de Ouvidorias; e

VIl — exercer outras atividades correlatas.”
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“Art. 2° As unidades de ouvidoria de que trata o art. 1° devem obedecer
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as sequintes diretrizes:

| — sequir o horario de funcionamento do seu orgdo de atuacdo,

Ill — encaminhar aos setores, aos orgdos e entidades estaduais, as
demandas dos cidaddos recepcionadas na ouvidoria, em até 2 (dois)

dias;
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IV — monitorar sistematicamente as demandas enviadas aos seus
setores, encaminhando despachos de cobranca, aos gestores, em busca
de atender ao prazo estabelecido no inciso Il deste artigo,

V —analisar a qualidade das respostas das manifestacbes recepcionadas
dos setores quanto a cordialidade, a correc¢éo textual e a coeréncia da
resposta, retornando-as ao setor demandado no caso de
descumprimento de qualquer um destes itens;

VI - utilizar o sistema informatizado disponibilizado pela SCGE;
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VIl - preencher mensalmente, no sistema informatizado de que trata o
inciso VI, relatorio no formato disponivel, até o ultimo dia do més
subsequente; e

VIII — participar, obrigatoriamente, de reunides e capacitagbes para as
quais forem convocadas pela SCGE, justificando auséncias porventura

necessarias.”
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Poder Executivo Estadual devem reportar-se tecnicamente a SCGE.

$2° As ouvidorias devem sequir o manual de procedimentos da SCGE.
“Art. 3° Compete aos gestores dos orgdos estaduais:

| — responder as manifestacoes a eles direcionadas em até 12 (doze)
dias;

Il — retornar as manifestacdes a Ouvidoria em até 2 (dois) dias, quando
as mesmas ndo forem da sua competéncia, indicando, caso seja do seu

conhecimento, o setor ou orgédo competente;
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Ill — disponibilizar respostas coerentes aos questionamentos dos

cidaddos, dirigindo-se de forma respeitosa e humanizada. “
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Ouvidorias do Poder Executivo Estadual
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Manual de Procedimentos da
Rede de Ouvidorias do Poder
Executivo de Pernambuco
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O que temos neste Manual?

- Modelo de ouvidoria em Pernambuco

- Profissionais envolvidos na atividade de ouvidoria, requisitos e
atribuicoes

- Manifestacoes (definicao, classificacao, canais de acesso)

- Relatério Gerencial

- Prazos
- LAl
Manual


http://www.ouvidoria.pe.gov.br/wp-content/uploads/2019/02/Manual-de-Procedimentos-da-Rede-de-Ouvidorias-do-Poder-Executivo-de-Pernambuco.pdf
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Lei de Acesso a Informacao - LAl
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Acessoa informacao

Transparéncia Ativa Transparéncia Passiva

Divulgarsem o recebimento de Responder as solicitagoes
requerimento de informacoes

! Portal da transparéncia | P.A.l
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Quebra de paradigma
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Publicidade = Regra

Sigilo = excecao

Disponibilizacao da informacao
independente de motivacao ou idade
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Quem esta obrigado a atender?

1. Os orgaos publicos integrantes da administracao direta do Poder
Executivo Estadual;

2. As autarquias, as fundacdes publicas, as empresas publicas, as
sociedades de economia mista e demais entidades controladas direta ou
indiretamente pelo Poder Executivo Estadual;

3. Entidades privadas sem fins lucrativos que recebam, para realizacao de

acoes de interesse publico, recursos publicos.



LAI = Autoridades WIE SCOLA DE CONTROLE Secretaria da

Controladoria
‘ INTERNO | SCGE - PE ivedaorty

R R

[ Ptotii bt

. Administrativa;

Hierarquicamente Superior;
Monitoramento;

Classificadora e

. Classificadora Delegada.

OBS: a indicacao de autoridades deve ser formalizada por meio de portaria e

comunicada ao secretario da Secretaria da Controladoria-Geral do Estado por

meio de oficio ou publicacao no Diario Oficial.

/
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COMPETENCIAS:

1. Receber e apreciar o Pedido de Acesso a Informacao;
2. Buscar a resposta nos setores do 6rgao;

3. Responder a Ouvidoria;

OBS: Para os 6rgaos que nao possuem ouvidorias, os encaminhamentos

dos PAls a autoridade administrativa, bem como seu retorno, serao

realizados pela OGE.
/
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Superior

COMPETENCIAS:
1. Apreciar os recursos de 12 instancia;

2. Responder a Ouvidoria;

{Preferencialmente com formacao juridica }
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Classificadora Delegada

COMPETENCIAS:

1. Classificar a informacao como reservada (5 anos), secreta (15 anos) e
ultrassecreta (25 anos), de acordo com a Lei de Acesso a Informacao;
2. Enviar ao Comité de Acesso a Informacdao a decisao que classificar a

informacao como ultrassecreta ou secreta, no prazo de até 30 dias, para

ratificacao.
CLASSIFICADORA = Governador, Vice-Governador, Secretarios e Presidentes de
orgaos da administracao indireta
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COMPETENCIAS:
1. Atualizar a Pagina de Acesso a Informacao do seu orgao;
2. Assegurar o cumprimento dos prazos de respostas dos pedidos de acesso

a informacao e recursos, auxiliando a Ouvidoria em seu monitoramento.
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1. Portal da Transparéncia - www.portaldatransparencia.pe.qov.br

O Portal @ Fale Conosco = FAQ @ Glossario | Dados Abertos = Quvidoria A- A+ Ii:. ::il Rede Saociais:

%, Portal da

)% TRANSPARENCIA

de Pernambuco

Receitas Despesas Planejamento e Orcamento F|scahzagao e Controle Acesso a Informacao Q

[ —
A

Mais Transparéncia

Conheca melhor o Novo Portal da
Transparéncia.



http://www.portaldatransparencia.pe.gov.br/

LAl - Transparéncia Ativa

2. Sites institucionais > www.scge.pe.qgov.br

3. Paginas da LAl - www.lai.pe.qov.br

MENU

BUSCA

LAl / Portal da LAl do Governo de Pernambuco /

O Portal da Lei de Acesso a Informagao do Governo de Pernambuco

Esta pagina reune e divuiga dados de inferesse coleliva ou geral dos 0rgaos e enlidades do Poder Execulivo do Eslado de Pernambuco com o objetivo de facilifar o acesso a informagao
publica, conforme determina a Lel Esfadual de Acesso & Informagao (Lel N° 14.804 de 29 de outubro de 2012).

Caso vocé queira solicitar i c0es que Nao se disponiveis nesta P4gina, basta registrar um Pedido de Acesso a Informagao.

Abrir Formulério de Pedido de Acesso a Informagéo

APAC

Agéncia Pernambucana de Aguas e Clima

AGEFEPE

Agéncia de Fomento do Estado de
Pernambuco

ADAGRO

Agéncia de Defesa e Fiscalizagdo
Agropecuaria de Pernambuco

ARPE

Agéncia de Regulagio dos Servicos
Delegados do Estado de Pernambuco

hEdc oLA DE CONTROLE Secretaria da PEHNAMB
. Z Controladoria U c 0
‘ o TN | S P GeraldoEstado _ _
- - MAIS TRABALHO MAIS FUTURD.
Orgaos
ATI CPRH CONDEPE FIDEM
Agéncia Estadual de Tecnologia da Agéncia Estadual de Melo Ambiente Agéncia Estadual de Planejamento e
Informagao Pesquisas de Pernambuco

AD DIPER

Agéncia de Desenvolvimento Econdmico de
Pernambuco S.A.

DEFN

Distrito Estadual de Fernando de Noronha

GOVERND DO ESTASO



http://www.scge.pe.gov.br/
http://www.lai.pe.gov.br/
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Servico de Informacao ao Cidadao

Os orgaos e entidades devem criar Servico de Informac¢ao ao Cidadao
(SIC), com o objetivo de atender e orientar o publico quanto ao acesso a

informacao, informar sobre a tramitacao de documentos nas unidades.
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Servico de Informacao ao Cidadao

Competéncia do SIC central, exercido pela Ouvidoria-Geral do Estado:

1. Receber e registrar pedidos de acesso a informacao e recursos em
sistema eletronico especifico, bem como disponibilizar o niumero do
protocolo, que contera a data de apresentacao do pedido;

2. Encaminhar os pedidos de acesso a informacdao e recursos a

Ouvidoria/SIC dos 6rgaos e entidades demandados;
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Servico de Informacao ao Cidadao

3. Monitorar a tramitacao dos pedidos de acesso a informacao e dos

recursos registrados no Poder Executivo Estadual.
Competéncia do SIC setorial, exercido pelos orgaos e entidades estaduais:

4. Receber o pedido de acesso a informacao do SIC Central (OGE) e, sempre
que possivel, fornecer de imediato a informacao, com atesto de ciéncia

da autoridade administrativa;
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Servico de Informacao ao Cidadao

2. Encaminhar o pedido e o recurso, recebido do SIC Central, a autoridade
administrativa do 6rgao ou entidade abrangida pela Lei n° 14.804, de
2012, quando couber;

3. Encaminhar a decisao do pedido de acesso a informacao e do recurso ao
cidadao ou pessoa juridica demandante;

4. Monitorar a tramitacao dos pedidos de acesso a informacao e dos

recursos no ambito de seu 6rgao ou entidade.

Video LAI



https://www.youtube.com/watch?v=IN8vXnRSmFI
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Cadastro do usuario

O usuario deve realizar cadastro disponibilizado nos sites da Ouvidoria-Geral
do Estado, paginas da LAl e nos sites institucionais dos orgao para posterior
registro dos PAls e recursos.

Registro de Pedido de Acesso a Informacao e Recursos

Apos o cadastro o usuario deve realizar os PAls ou recursos em formulario
especifico disponibilizado nos sites da Ouvidoria-Geral do Estado, paginas da

LAl e nos sites institucionais dos orgao.
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Login cidadéao

Para efetuar login no médulo do cidad3o, o interessado devera inserir o
CPF/CMP] e senha. Pedidos de acesso a informacdo e recursos sé
poderdo ser abertos e acompanhados por usudrios cadastrados.

CPF ou CNPJ

Senha

MNao sou um robo c

reCAPTCHA
Firivackiace- Termos

LOGIN
ESQUECI MINHA SENHA

MAD POSSUI LOGIN?

Cadastro de cidadao

Matureza Juridica

@ Pessoa fisica

MNome*

CPF*

Selecione uma profissao
Celular

CEFP

E-mail*

Senha*

A senha informada deve ter pela my

N&o sou um robd

e

FECAPTCHA
Erivackiads- Tarmas

enos B caracteres e conter letras maidsculas, letras mindsculas e ndmeros.

Pessca juridica

Sexo - Data de nascimento

Selecione uma escolaridade = Selecione uma raca -
Telefone fixo
Brasil - Estado =

Endereco
Confirmacao de e-mail*

Confirmacao de senha*

CADASTRAR
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Informacgoes obrigatorias para registro do PAI:
Nome do requerente;
Numero de documento de especificacao valido (CPF ou RG);

Especificacao, de forma clara e precisa da informacao requerida;

B W nhoe

Endereco eletronico do requerente (e-mail) para recebimento de

comunicacoes ou da informacao requerida.

a )

Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos
determinantes da solicitacao de informacdes de interesse publico

- J
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Respostas ao PAI

* O acesso a informacao publica deve ser disponibilizado de imediato, caso
nao seja possivel devera atender ao prazo legal;

* Aresposta compete ao orgao detentor da informacao.
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A decisdao que nega o acesso a informacao deve ser fundamentada e conter,

no minimo, indicacao dos seguintes elementos:

* dispositivo de lei ou ato normativo que permite a vedagao do acesso a
informacdo e/ou proibe a divulgacdo da informacdo e/ou obriga a
manutencao do sigilo quanto a informacao;

* possibilidade, se for o caso, de a informacao solicitada ser obtida de
forma parcial;

* possibilidade, se for o caso, de interpor recurso, indicando o prazo e a
respectiva autoridade que o apreciarg;
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®* objetivo da Administracdao Publica ao impedir o acesso a informacao,
apontando por que deve prevalecer o interesse protegido pela recusa do
acesso a informacao em detrimento do interesse protegido pela
divulgacao da informacao;

®* possibilidade, se for o caso, de apresentacao de pedido de
desclassificacao da informacdao, com indicacao da autoridade

classificadora que o apreciara.
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Restricoes de Acesso a Informacgao: (Art. 11)

|. por em risco a vida, seguranca ou a saude da populacao;

Il. prejudicar ou causar risco a planos ou operacoes estratégicos de orgao
de seguranca publica do Estado;

Ill. prejudicar ou causar risco a projetos de pesquisa e desenvolvimento
cientifico ou tecnoldgico, assim como a sistemas, bens, instalacdoes ou
areas de interesse estratégico estadual;

IV. por em risco a seguranca de instituicoes ou de autoridades estaduais;

ou
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Restricoes de Acesso a Informacgao:
V - comprometer atividades de inteligéncia, bem como de investigacao
ou fiscalizacao em andamento, relacionadas com a prevencao ou

repressao de infracoes.

TCI’s no Estado de PE - 10
SUAPE, SDS, SERES, JUCEPE e SDEC.
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Os orgaos e entidades devem disponibilizar, em meio eletronico, no sitio na
internet, formulario padrao para apresentacao de recurso e de pedido de

desclassificacao ou de reclassificacao.
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A busca e o fornecimento da informacao sao gratuitos, ressalvada a
cobranca do valor referente ao custo dos servicos e dos materiais utilizados,
tais como reproduc¢ao de documentos, midias digitais e postagem.

Portaria SF N2 054, de 11.03.2013 fixa o valor a ser pago, por meio de Guia
de Recebimento - GR, relativamente ao custo pela reproducao de
documentos por copia xerografica comum ou copia reproduzida em
impressora a laser.

* Valor no site da SEFAZ.
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Tipo de Resposta ao PAI:

Concedido: Quando o 6rgao, detentor da informacao, disponibiliza a

informacao ao cidadao de forma integral.

Parcialmente concedido: Quando um pedido ndao é respondido na sua

completude, seja por diversos motivos.

Negado:

1. Quando o orgao nao disponibiliza a informacao, devendo no ato da
conclusao justificar a negativa baseado nos ditames da lei;

2. Quando disponibiliza informacao divergente da solicitacao do cidadao
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Recursos

No caso de indeferimento de acesso a informacdes podera o interessado
interpor recurso contra a decisao no prazo de 10 dias a contar da sua
ciéncia.

O recurso deve ser apresentado em formulario padrao contendo o PAl

originario (protocolo) e as razoes para reforma da decisao.
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Recursos

Na hipotese de provimento do recurso contra decisao de autoridade
administrativa, deve a autoridade hierarquicamente superior notifica-la,

indicando as providéncias a serem adotadas.
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Recursos

Desprovido o recurso a autoridade hierarquicamente superior, pode o
requerente apresentar recurso ao Comité de Acesso a Informag¢ao no prazo
de 10 dias, contado da ciéncia da decisao, que deve deliberar no prazo de
15 dias, contado da ciéncia da interposicao do recurso.

Autoridade hierarquicamente superior deve analisar as razdes do recurso e

decidir pela reconsideracao ou encaminhamento ao CAl.
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Resumo Recursos

Registro: Competéncia do cidadao por meio de formulario eletrénico
disponibilizado nos sites da OGE, paginas LAl e sites dos 6rgaos estaduais.

Encaminhamento 12 instancia:

1. Entrada na OGE — analise dos requisitos — encaminhamento para o orgao.
2. A Ouvidoria do 6rgao dara ciéncia a autoridade administrativa da LAI, nos
casos de recurso de 12 instancia, pois cabe a esta rever sua decisao.
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Resumo Recursos

3. Caso a autoridade administrativa mantenha sua decisao, no prazo de até
5 dias, o recurso devera ser encaminhado para a autoridade
hierarquicamente superior para ser respondido em até 5 dias. Caso a

decisao seja reformada a autoridade administrativa devera:

* encaminhar sua decisao a Ouvidoria para conclusao;

* dar ciéncia a autoridade hierarquicamente superior.
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Resumo Recursos

Encaminhamento 22 instancia:

1. No caso de recurso de 22 instancia a Ouvidoria dara ciéncia a autoridade
hierarquicamente superior para que esta reconsidere a decisao ou
encaminhe para o CAl.

Caso esta autoridade considere a informag¢ao publica, deve comunicar a

autoridade administrativa para que a informacao seja disponibilizada.
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Resumo Recursos

Encaminhamento 22 instancia:
2. A Ouvidoria do o6rgao encaminha para a OGE para posterior
encaminhamento ao Comité de Acesso a Informacao (CAl).

3. Ap0s o julgamento pelo CAl a decisao é encaminhada ao cidadao pela

OGE.
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PAI Autoridade 20 dias - prorrogaveis por + 10
Administrativa

Recurso - 12 Autoridade 5 dias - para reconsideracao
instancia Administrativa

Aut. Hierarquicamente 5 dias - decisao

Superior
Recurso - 22 Aut. Hierarquicamente 5 dias - para reconsideracao
instancia Superior

CAl 15 dias
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Composicao do CAI

O CAIl é composto por 7 (sete) membros e 7 (sete) suplentes, designados
por ato do Governador do Estado, apds indicacao dos titulares das
seguintes Secretarias:

Secretaria da Casa Civil;

Procuradoria Geral do Estado;

Secretaria de Planejamento e Gestao;
Secretaria da Fazenda;

Secretaria de Administracao e

Secretaria da Controladoria-Geral do Estado.

OBS: A SCGE indica 2(dois) membros e 2 (dois) suplentes e os demais
indicam 1 (um) membro e 1 (um) suplente.
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