Gestao de Ouvidoria e
Acesso a Informagao

Isis Andrade e
Ana Luiza Trapid

Programa

Boan s @}Pz_ﬁ_i{mﬁh_ﬂn

1. Histdérico da Ouvidoria no Brasil e no Estado de Pernambuco;
2. Conceito de Ouvidoria;
3. Ouvidorias X Servigo de Atendimento ao Cidaddo (SAC);

4. Comunicagdo em Ouvidoria;

5. Composi¢do da Rede de Ouvidorias do Estado de Pernambuco;

6. Implantagdo de Novas Unidades.

27/11/2019

Programa

Boan s @}Pz_ﬁ_i{mﬁh_ﬂn

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.Regulamentagdo Estadual (Lei Complementar n2141/2009)




Programa
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13.Legislagdo Estadual de Ouvidoria
13.1. Lei 16.420/2018 (Codigo de Defesa do Usudrio dos Servigos Publicos);
13.2. Lei 16.520/2018;
13.3. Decreto n? 32.476/2008;
13.4. Decreto 39.675/2013;
13.5. Portaria n2 48/2015;

13.6. Portaria n060/2016

27/11/2019

o

Programa r
g B o= @rznuwgucu

13.7. Manual de Procedimentos da Rede de Ouvidorias
14.Lei de Acesso a Informagdo
15.Transparéncia Ativa

16.Transparéncia Passiva

Historico da Ouvidoria no Brasil e PE




Como Surgiram as ouvidorias? = siace Z
Boran == PERNAMBUCO

Suécia em 1809 - Ombusdman “Representando do povo” junto ao Parlamento
Portugal - Provedor de justica
Franga - Mediador da Republica

Paises latinos - Defensor do povo

27/11/2019
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Curitiba
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Federal
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Portaria n® 60 -
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usuérios Federal
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Conceito de Ouvidoria




O que é Ouvidoria? Berers == @rmuggpu_cu

E um canal de dentncias ???
Um servigo de atendimento das demandas do cidadédo ???
Qual resultado esperamos da atuagdo da Ouvidoria ???

Qual o papel da Ouvidoria na gestdo ???

27/11/2019

O que é Ouvidoria? Berers == @rmuggpu_cu

E uma instancia de controle e participagdo social, responsavel pelo
tratamento das manifestagdes enviadas por pessoa fisica ou juridica,
relativas as politicas e aos servigos publicos disponibilizados pelo

Estado com vistas ao aprimoramento da gestdo publica.”

O que é Ouvidoria? B :‘@} PERRAMBUCO

e Canal de Didlogo e Participacéo Social;
e Interlocutora entre Sociedade e Estado;
e Representantes dos Interesses dos Cidadaos; e

e Instrumento de Melhoria e Avaliagdo das Politicas Publicas




Gestdo Publica Peran == @}pq@@m

e
Ouvidoria

% \
Recursos
Humanos
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Cidaddo ou Usuario? TR @rmﬁ@j@'@hpu

P

Lei Estadual n® 16.420/2018

Pessoa
Fisica
Pessoa
Juridica
Quais os Pilares das Ouvidorias? e == @}P@@@Fﬂ
Participacéo

social




Acompanhar visando

Promover a
garantir a efetividade

participagao

Propor adogdo de
medidas para defesa

Auxiliar na prevengdo > pa
e corregdo dos atos dos direitos dos
usudrios
Mediagdo e
conciliagdo

Qual o papel das Ouvidorias? Goren == @}ﬂgu_nypu_cu

Propor
aperfeicoamento

Receber, analisar e
encaminhar

27/11/2019

Quais os principios das Ouvidorias?ﬁ

Regularidade Continuidade

Seguranga Atualidade

Transparéncia Cortesia

—— ST @mﬁupucu

Eficiéncia

Generalidade

Acessibilidade

Papéis Estratégicos - Ouvidorias

Controle Interno

Ouvidoria

Gestdo de Riscos

B @ﬂgu}ﬁph_cu

Integridade
/Etica/Conduta

Auditoria/
Fiscalizagdes




Papéis Estratégicos - Ouvidorias ] i @ PrsNABCO

Aprimorar
processos

Fortalecer a
Governanga

Promover

Controle Social

Melhorar

Orientar
resultados

politicas publicas
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fojemamginy Sz PERNAMBUCO
Ve ANAMBUC

Sac x Ouvidoria

Servigo de Atendimento ao Cidadao
SAC e Ouvidorias

Beas s @m@gﬁupu

SAC - 12 instancia vidoria - 22 Instancia

Pronto atendimento - Atendimento individualizado gerando solugdes
generalizado coletivas

Questionamentos corriqueiros  Mobilidade e rapidez dentro dos 6rgéos em busca
de solugdes administrativas

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

Video
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Perfil do Ouvidor
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Perfil do Ouvidor Peran == @}pqi@_@hpﬂ
Video
Perfil do Ouvidor Peran == @}pqi@ﬁ@hpﬂ

\
Habilidades Humanas — Aspectos Subjetivos:
Imparcialidade; Etica; Discrigdo; Senso de justica e equidade; Sensibilidade social;
Habilidade nas relagdes; Equilibrio; Reputagdo irretocavel; Probidade; Empatia;
Proatividade; Saber ouvir; Objetividade; Cordialidade; Comprometimento.

N _/
~

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

NG J




Desafios do Ouvir B !@} PERRAMBUCO

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

27/11/2019

Video

Desafios do Ouvir 2 T

Brorsn = {@} PERNAMBUCD
“Tente ouvir para entender e nio
somente par sponder.”
Stephen Covey

Compromissos para um e —

P P Brorsn = {@} PERNAMBUCD

Atendimento de Exceléncia

1. Sensibilizar e conduzir o cidaddo a se expressar de forma objetiva e clara —
solicitar sugestdes;

2. Refutar atos caluniosos, difamatdrios, desrespeitosos — guardar a
sigilosidade dos dados — evitar que a Ouvidoria seja utilizada para
desavengas pessoais;

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

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

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




Compromissos para um Fes) e @ PERNAMBUCO

! R

Atendimento de Exceléncia

5.

Persuadir as partes a solugdes administrativas, evitando demandas
judiciais;

Evitar desequilibrios de posi¢Ges hierarquicas, discursos vitimistas;
Preservar os conceitos éticos sensibilizando o cidaddo a se sentir
protagonista;

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

isenta por meio do senso de justiga - relagdes transparentes.

Eficiéncia da gestdo ligada diretamente a escuta do cidaddo

27/11/2019

edl e G0
Bl @PE}I&MFUED

Composigao da Rede de Ouvidorias do
Estado de Pernambuco

o

Nossa Rede de Ouvidorias - PE B = @} PERRRHBCO

62 unidades; 1 Geral
200 servidores; 12 Centrais
35 Setoriais
967.034 mil
14 Especiais
manifestagGes desde a 02 Nocleos
criagdo
Mais de 52 mil

manifestagdes no
primeiro semestre de

2019

10



Definigdes das Unidades Geres == @ PrsNABCO

Y : PR

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

Centrais: Em regra, Ouvidorias de Secretarias que coordenam as
Ouvidorias dos 6rgdos / entes vinculados. Dessa forma, além de
responder as proprias demandas, a Central monitora o desempenho de

sua rede setorial.

27/11/2019

Definigdes das Unidades P

e S @mu@ﬁpupﬂ

Setoriais: Em regra, Ouvidorias de drgdos/entes que se submetem a
coordenagdo de uma Ouvidoria Central.

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

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

em que haja atendimento ao cidaddo.

Bl @PE}IP_&MFUED

Implantagao de Novas Unidades

11



Poder Executivo Estadual 13 @ PERNAMiEUCO

[GiEESE

* Deliberagdo do 6rgdo;

e Comunicagdo oficial do Dirigente maximo do 6rgdo ao Ouvidor-Geral
do Estado / Secretdrio da Controladoria-Geral do Estado;

e Visita técnica da SCGE ao 6rgdo;

e Selegdo do Ouvidor;

* Integragdo a Rede de Ouvidoria;

* Capacitagdes da equipe.

27/11/2019

o brotbadi T

Poder Executivo Estadual 13 @ PERNAMiEUCO

Estrutura fisica adequada:

Para garantir o bom funcionamento das Ouvidorias é necessario
estabelecer o minimo necessdrio para a atuagdo 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 préximo a recepgédo;

3. Sinalizagdo adequada;

OoE-PE e

Poder Executivo Estadual 8 @ PERNAWBUCO

4. Tamanho adequado, proporcional a quantidade de estag8es de trabalho;
5. Espago reservado para atendimento presencial.

Equipamentos:

1. Computadores;

2. Telefone;

3. Impressora;

4. Mobveis.

Software:

1. Adesdo ao Sistema de Ouvidoria do Estado;

12



Procedimentos Relativos ao Tratamento das

27/11/2019

Manifestagoes
Procedimentos relativos ao Peran == @}ﬂgi@@hpﬂ

Tratamento das Manifestagoes

¢ Recebimento e registro da manifestacao;

e (Classificagdo da manifestagdo;

¢ Encaminhamento da manifestacdo para solugéo;
e Acompanhamento da manifestagdo e solugdo;

¢ Monitoramento dos prazos e da qualidade das respostas

disponibilizadas ao cidaddo;
e Resposta ao demandante:
Respostas parciais e conclusivas.

Recebimento das Manifestagdes

G

o @}Pqi{n@hpﬂ

Atendimento
presencial

Internet:  e-
Reclame Aqui mail e
formulario
eletrénico
Oficio / Carta Mobile

13



Recebimento e Registro Goren == @}"‘E"ﬁ‘ﬁ!’“.ﬂ“

Quanto a identidade do manifestante:

Identificada: Quando o cidaddo informar algum dado que permita sua

identificagdo, como o nome, telefone ou outro dado qualquer;

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

* Andnima: Quando o cidaddo ndo informar o nome e nem um outro meio de

contato, como por exemplo, enderego, e-mail, telefone.

27/11/2019

Recebimento e Registro Goren == @}"‘E"ﬁ‘ﬁ!’“.ﬂ“

Quanto a natureza da manifestagdo (Tipos):

¢ Sugestdo: proposta de melhoria de politicas e servicos prestados pela
Administragdo Publica Estadual;

¢ Elogio: demonstragdo de reconhecimento/satisfagdo da atuacdo da
Administragdo Publica, seus agentes e a¢bes desenvolvidas;

* Solicitagdo: requerimento de agdes, procedimentos e projetos a
Administragdo Publica e pedido de instrugdo, orientagdo ou comunicagdo a
respeito dos servigos prestados pelo Estado;

Recebimento e Registro e == @ﬂﬂ,@@um

Quanto a natureza da manifestagdo (Tipos):

* Reclamagdo: expressa insatisfacdo relativa a atuagdo do Estado, dos agentes
publicos, ou prestagdo de servigo publico estadual;

* Denuncia: comunica a pratica de ato ilicito/irregularidade na atuagdo do
Estado, dos agentes publicos, ou prestacdo de servigo publico estadual.

14



Tratamento da Demanda Goren == @Flﬁ'@ﬁ!’"_ﬂﬂ

Quanto 3 Area Demandada

e A equipe de Ouvidorias deve estar atenta ao funcionamento do 6rgdo para

classificar a drea e o setor demandado pelo cidaddo.

Quanto ao Assunto

¢ O assunto deve ser classificado com palavras chaves que caracterizam a
demanda.

27/11/2019

N e S

Tratamento da Demanda e e @} PERNAWEUCO

Registro — Toda manifestagdo recebida, seja através do sistema ou
por e-mail, telefone ou atendimento presencial, deverd ser
prontamente registrada.

Quando ndo houver elementos suficientes para a apuragao, o
Ouvidor e/ou Assistente devem solicitar informagdes adicionais.

o

Encaminhamento da Demanda & e @ PERNAMBUCO

Excepcionalidade ~ Processo

Mais de um setor A manifestacgdo 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

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

15



Encaminhamento da Demanda 2 . -
et @rmmpucu

Excepcionalidade Processo

Mais de um 6rgdo A demanda seguira para os 6rgdos demandados com contetdo
responsavel  pela integral, mencionando no encaminhamento que todos os 6rgaos
resposta foram informados.

27/11/2019

o

Monitoramento e R o
e o @ PERNAMBUCD
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);

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

dias desde que justificada;

Monitoramento e . P
et @rmmpucu

3. Aberta no prazo : aquela que esta em tramitagdo dentro do prazo de
20 dias, prorrogéveis por mais 10 dias e ndo recebeu uma resposta
conclusiva;

4. Aberta fora do prazo: aquela que estd em tramitagdo fora do prazo
de 20 dias , prorrogédveis por mais 10 dias e ndo recebeu uma
resposta conclusiva;

5. Cancelada: a manifestagdo foi registrada no sistema em duplicidade.

16



Monitoramento - Verificagdo B = {@} TR
Pontos a serem Processo
Monitorados
Acolhimento Observar se o cidaddo foi claro na sua demanda. Caso

contrério  enviar uma resposta parcial, solicitar
esclarecimentos. Assim a drea demandada podera
disponibilizar uma resposta de qualidade em prazo menor.

27/11/2019

Monitoramento - Verificagdo 3 R
% Brorsn = {@2 PERNAMBUCD
Pontos a serem Processo

Monitorados

Manifestagdes em | Atentar se o nome e contelddo destas manifestagdes sdo
duplicidade idénticos. Manifestagdes andénimas ndo sdo 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.

Monitoramento - Verificacdo 57 Y
¢ Brorsn = {@2 PERNAMBUCD
Pontos a serem Processo

Monitorados

Encaminhamentos  Verificar se a manifestagdo seguiu para a drea
competente e o prazo estabelecido para resposta do
gestor.

Respostas Parciais | Verificar se a resposta parcial foi enviada ao cidaddo.

17



Monitoramento - Verificagdo

T

Pontos a serem
Monitorados

Prazos

Respostas
Conclusivas

Qualidade da
Resposta

Processo

B s {@} PERNAMBUCO

Acompanhar os prazos: encaminhamento, retorno do gestor,
cobrangas ao gestor, conclusdo da manifestagdo.

Analisar a pertinéncia da resposta — adequagdo ao questionamento

do cidad@o.

Verificar a cordialidade, a corregdo textual e a coeréncia da
resposta. Caso a resposta ndo atenda aos parametros mencionados,
a manifestagdo deve retornar ao gestor para reavaliagdo.

27/11/2019

Monitoramento - Verificagdo

T

Pontos a serem
Monitorados

Areas
Demandadas

Assuntos

Processo

B s {@} PERNAMBUCO

Acompanhar os prazos: encaminhamento, retorno do gestor,
cobrangas ao gestor, conclusdo da manifestagdo.

Observar a denominagéo dos assuntos (palavras-chave).

Resposta do Demandante

Sou ouvido com
atengdo...

Sinto que posso
confiar
plenamente...

Sou querido e
valorizado...

Sou tratado com
respeito e
consideragdo...

Sinto seguranga...

Sou uma pessoa
muito importante
—vip...

Sou tratado com
cortesia e
educagdo...

Sinto
tranquilidade...

Sinto que ha uma
preocupagdo
sincera com o
meu sucesso...

Earen = {@} PERNAMBUCO

Recebo atengdo
personalizada...

Sinto-me um
parceiro...

Tenho surpresas
agradaveis...

18



Respostas Parciais Peren == @}mu‘imuca
3 = AME

E uma satisfagdo posicionando o manifestante quanto ao andamento da Manifestacdo

Obrigatéria Facultativa

Complementar dados da Comunicar respostas parciais das dreas
Manifestacdo demandadas

No ato do encaminhamento Comunicar o andamento da

manifestagdo

Comunicar a necessidade de prazo
maior para a resposta

27/11/2019

Respostas - Observagdes Beses == @}"“ﬁ"?"w
4 B

Atengdo: As manifestagbes s6 devem ser concluidas quando os gestores
disponibilizarem todas as respostas aos questionamentos, pois manifestagdes
reabertas impactam na resolutividade.

. J

Atengdo no contelido 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.

J
Tratamento da Demanda el . .
[ @rzm{uupucu

Receber a manifestagio;
Analisar os detalhes e
solicitar a complementagio
— de dados e/ ou informagdes

Retornar ao manifestante.

Transformagdo da \
reclamagao em o,
oportunidade de melhorias e

—

-

\
¥
=

Classificar o assunto
lestacar a rea e
colaboradores envolvidos

[

&
\

Encaminhar e orientar a
resolugdo de forma imparcial
e construtiva. Realizar a
mediago

Compreender de forma clara e
objetiva qual é a expectativa
do manifestante

19
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Prazos para Atendimento B = @ PERNRRCO
Agdo 0 qué / Para onde Prazo (dias
corridos)
Registrar Demandas recebidas por qualquer No dia do
canal, exceto formuldrio eletrénico recebimento
Da Ouvidoria para 2 (dois)
Encaminhar 1. Orgdo externo ou
2. Gestor/Setor Responsavel
Do Gestor/Setor Responsavel para 2 (dois)
1. Ouvidoria- a manifestagdo é
devolvida a Ouvidoria quando
ndo for de sua competéncia
para ser encaminhada ao setor
correto.
Prazos para Atendimento B = @ PERNRRCO
Agdo 0 que / Para onde Prazo (dias
corridos)
Responder a Ouvidoria Gestor/Setor Responsavel 12 (doze)
Ouvidoria
Analisar Resposta enviada pelo 2 (dois)
Gestor/Setor Responsével
A critério da
Revisar Gestor/Setor Responsavel corrigir | Ouvidoria.
a resposta devolvida pela Depende do
Ouvidoria prazo para
conclusdo.
Prazos para Atendimento Peren == @ PERNAMIUCO
Acdo 0 qué / Para onde Prazo (dias
corridos)
Conclusdo Ouvidoria —Usudrio dos servigos | 20 (vinte).
publicos Prorrogaveis por
mais 10 (dez).

Preencher Relatério no
sistema

Ouvidoria —OGE

Ultimo dia dtil do
més seguinte ao
periodo
analisado no
relatério.

20



Relatérios Gerenciais P— o pesns
B (@) rwiico

O desempenho dos drgdos e entidades podem ser avaliados a partir
do banco de dados da Ouvidoria. Um banco de dados estruturado
produz informagdes para subsidiar a gestdo a partir da percepgdo do
cidaddo.

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

27/11/2019

Boas Praticas B (@) rwiico

: | Dentuncias da Ouvidoria da Sefaz-PE geram 171 agdes
- \\\ \ fiscais em 2016
S\

CNH POPULAR w4l £ 20 de dezembro de 2016 & Robson Sampaio & Destaque

Boas Praticas P— o
) @ e : o

+DE 10
CONSULTA D.O MANIFESTACOES PROCESSOS

(JAN-200UT/18) DE OUVIDORIA INSTAURADOS

21



Boas Praticas E=ren == @}ﬂﬂﬁiﬂ!wm
Recife, 16 de margo de 2018 Didrio Oficlal do Ef - Poder Executivo

GOVERNO DO ESTADO DE PEI?NAMPUCO
FUNDACAO 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 Manifestagao n. 2018/9724 no sistema de Ouvidoria
do Estado e nomeia comissao processante. O inteiro teor desta
Portaria encontra-se disponivel no enderegco eletrénico hitp://

www.facepe.br.
Paulo Roberto Freire Cunha - Diretor Cientifico

27/11/2019

B s @reguﬁqquco

Qualidade da Resposta

Y P

Critérios Bras @P!qu_ﬁ\pjpupu

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

2. Corregdo textual: verificar se a conclusdo apresenta erro de digitagdo ou
gramatical;

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

resposta do gestor.

22



Propdsitos para uma Resposta &
de Qualidade "

1. Alertar os gestores da importancia das manifestagdes de Ouvidorias;
1. Aprimorar a comunicagdo entre a sociedade e o estado;
1. Tratar de forma Cortés fornecendo respostas em linguagem cidad3;

1. Valorizar a participagdo social.

27/11/2019

Métrica ﬁ comes e @} FERNE\MBLICD
ITENS AVALIADOS PONTUAGAO
1. CORDIALIDADE 30
1.1. Referir-se ao manifestante pelo nome 10
1.2. Agradecer o registro da manifestacao 10
1.3. Colocar-se a disposicao para outros esclarecimentos 10
2. CORREQEO TEXTUAL 20
2.1. Sem erro gramatical 10
2.2. Sem erro decorrente de digitagdo 10
3. COERENCIA DA RESPOSTA 50
3.1. Responder exatamente o que fol questionado 50
3.2. Responder incompleto 20
3.3. Nao responder o que fol questionado 0
Resultado o @} PEANAMEUCO
100
90
80 2015
2016
70 7 =2017
60 —2018
—=2019
50
40
@ O P O O L OO
N o A0 W FELO O
<& eﬁe’{\\'b Lal \OQ W & & &
N N TR T
« o O ®
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Vantagens B = &@}mu@g‘pum

Y P

(Baixo custo administrativo na
implementagdo
N J
(Conhecimento da atuagdo das )
ouvidorias

Fortalecimento da relagao
‘ cidaddo X estado

27/11/2019

Como o Servidor Publico 7 o @} PrsNABCO

= G
ndo deve Responder? &

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

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

Ex.3: “Informo que foram tomadas as providéncias necessarias.”

Baans == @mu@ﬁpu_ﬂu

oS
SETE
NAOS 7
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OUVIDORIA
NAO EXISTE APENAS PARA OUVIR

. Mediador de conflitos

. Defensor de relagdes éticas e transparentes

. Busca solugdes junto as dreas da organizagdo
. Para-raios

Resultados:

. Tangiveis - redugdo dos custos operacionais

. Intangiveis - fidelizagdo e satisfagdo do cidaddo, imagem da organizagdo e
fortalecimento da cidadania

27/11/2019

B = (@) o
OUVIDORIA
NAO JULGA

. Registra a manifestagdo, e caso ndo seja de sua competéncia, encaminha para o érgdo
responsavel pela resposta.

. Acompanha, cobra a resposta. Analisa e encaminha para o manifestante.

E -7

Baans == @mu@ﬁpu_ﬂu

OUVIDORIA
NAO E RESOLVEDORIA

. £ o local onde as solugdes tém inicio e onde muitos problemas podem ser
evitados.

. N&o substitui os canais convencionais de atendimento.

25



Bl @rmu@p{pupﬂ

d R
OUVIDORIA
NAO EXISTE PARA APONTAR ERROS

. Identifica falhas no processo, que podem ou ndo ser recorrentes.
. Sugere, estimula novas atitudes que agilizardo os servigos.

. A manifestagdo feita pelo cidaddo é um indicador de qualidade da atuagdo do

Governo e da prestagdo de servigos publicos. -

| s I

27/11/2019

Baans == @rmu@p{pupﬂ
OUVIDORIA
NAO E SAC

. Ultima instancia para a solugdo administrativa dos conflitos dentro da
organizagdo.

. Auténoma — deve transitar dentro da organizagdo com mobilidade e rapidez na
busca de resolugdo junto aos dirigentes.

. Mantém seu foco no coletivo, procurando corrigir eventuais distor¢des existentes
nos processos de trabalho e assim, evitar que os problemas se tornem recorrentes.

B

: @ PERNAMBUCO
OUVIDORIA

NAO FUNCIONA SEM A COOPERAGAO DOS GESTORES

. A Ouvidoria ndo responde pelas dreas técnicas.
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OUVIDORIA
NAO E APENAS UM INSTRUMENTO DE GESTAO, MAS UMA
NOVA CULTURA

27/11/2019

ﬁi EN i@j?{unﬁuam
Q

Vantagens para as organizagoes e para os cidaddos: N

. Fortalecimento dos principios de cidadania. t “
. Identificagdo de “tendéncias”- aprimoramento das estratégias de
negdcios, produtos e servigos.

. Fortalecimento da imagem, cultura, crengas e valores da organizagdo.

. Contribuigdo para perenidade da organizagdo.

. Redugdo de passivos judiciais contra a organizagdo por meio de solugdo
administrativa de conflitos.

. Aumento da satisfagdo dos cidaddos com os processos, produtos e
Servigos.

. Redugdo de custos operacionais por meio de melhoria dos processos.

Ei scor-pe T @vennmquco

Legislacao
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LegislagGes Pertinentes E e e 5{;@}"“‘_":"!:"!’“_0"

e Lei Complementar n? 141/2009 - Modelo Integrado de Gest&o do Poder Executivo
Estadual.

e Decreto n? 32.476/2008 - Dispde sobre a criagdo da Ouvidoria-Geral do Estado e
da outras providéncias.

e Decreto n? 39.675/2013- Disp&e sobre os requisitos para o exercicio da fun¢do de
Ouvidoria, no ambito do Poder Executivo Estadual, e da outras providéncias.

e Portaria SCGE n2 048/2015 - Sele¢do de Ouvidores.

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

e Lei 16.520/2018 - Dispde sobre a Estrutura e o Funcionamento do Poder
Executivo.

e Lei 16.420/2018 - Dispde sobre Participacdo, Prote¢do e Defesa dos Direitos do
Usudrio dos Servigos Publicos da Administragdo Publica Estadual.

27/11/2019

G e (@) roassico

Lei Complementar n2 141/2009
Modelo Integrado de Gestao do Poder
Executivo Estadual

Lei 141/2009 o

“Art. 72 O Sistema de Controle Social deverd garantir os espagos formais de
interlocugéo com a sociedade e disponibilizar canais de divulgagdo,
atendimento presencial e remoto ao cidaddo, viabilizando a transparéncia das
agbes do Governo do Estado e democratizando o acesso a informagdes e
servigos publicos.”

=z () oo
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Lei 141/2009 = s () o

“Art. 10. Os canais de divulgagdo, atendimento presencial e remoto ao cidaddo,
serdo organizados nos seguintes instrumentos, sem prejuizo de outras
iniciativas e formas de interlocugdo:

| - Ouvidoria-Geral do Estado;

Il - Portal da Transparéncia;

1Il - Publicagdes oficiais em meio fisico e digital.

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

estabelecidos no Decreto n® 32.476 de 14 de outubro de 2008.”

27/11/2019

Lei 141/2009 Boras s @r:}a_r@ﬁpu_ﬂu

“Art. 14. O Sistema de Controle Interno compreende, no dmbito do Poder
Executivo, as atividades relacionadas com a defesa do patriménio publico, o
controle interno, a auditoria publica, a prevengéo e combate a corrupgéo, o
incremento da transparéncia da gestdo no dmbito da administragéo publica
estadual e o apoio ao controle externo no exercicio de sua missdo

institucional.”

[ S

Lei 141/2009 3 e @} PERRAMBUCO

“§ 12 Entende-se por Sistema de Controle de Interno o conjunto de dérgéos,
fungbes e atividades, articulado pela Secretaria da Controladoria Geral do
Estado, como érgédo central de coordenagéo, orientado para o desempenho
das atribuigbes de controle interno indicadas na Constituigdo e nesta Lei
Complementar.

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

deverd abranger, dentre outras, as seguintes fungées:”

29



Lei 141/2009 o

II - controladoria - quando orienta e acompanha a gestdo governamental para
subsidiar a tomada de decisées a partir da geragdo de informagdes, 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 gestdo contabil, financeira, orcamentdria, operacional e
patrimonial quanto @ economicidade, eficiéncia, eficdcia e efetividade, bem

como da aplicagdo de recursos publicos por entidades de direito privado.”

27/11/2019

Lei 141/2009 e
“I - Ouvidoria - quando recebe, registra e trata denduncias e ifestagdes do

cidaddo, encaminhadas pela Ouvidoria-Geral do Estado, nos termos do § 12 do
art. 10 desta Lei Complementar, sobre os servigos prestados a sociedade e a

adequada aplicagdo de recursos publicos, visando & melhoria da sua

qualidade, eficiéncia, r lubilidade, pestividade e equidade.”
Lei 141/2009 E e e @Flﬂ@ﬁ!ﬂ_ﬂﬂ

“IV - correigdo — quando apura os indicios de ilicitos praticados no dmbito da
Administragdo publica, e promove a responsabilizagdo dos envolvidos, por meio
da instauragdo de processos e adogdo de procedimentos, visando inclusive ao

ressarcimento nos casos em que houver dano ao erdrio.”
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Lei 16.520/2018
Dispde sobre a Estrutura e o Funcionamento
do Poder Executivo

27/11/2019

[ S

Lei 16520/2018 3 s @ PERNAMBUCO

“Art. 12 Os drgdos integrantes da estrutura administrativa do Poder Executivo
passam a ter as seguintes denominagdes e competéncias:”

“XXII -Secretaria da Controladoria Geral do Estado: coordenar o Sistema de
Controle Interno da administragdo publica estadual, na prevengdo e no
combate a corrupgdo, na defesa do patriménio publico, no fomento ao

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

externo;
Lei 16520/2018 Boran s @mu_ﬁ\ﬁpu_ﬂu

exercer fungBes de controladoria, auditoria, ouvidoria e analisar atos de
correicdo; e exercer o acompanhamento dos convénios celebrados com a
Unido ou outro ente federado, desde a celebragdo até a prestagdo de contas
final dos referidos instrumentos, para orientar os gestores dos 6rgdos e
entidades, em todas as etapas, assim como acompanhar apontamentos

posteriores eventualmente apresentados por érgdos de controle externo;”
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Lei 16.420/2018
Disp&e sobre Participagdo, Protecdo e Defesa dos Direit
do Usuario dos Servigos Publicos da
Administragdo Publica Estadual

27/11/2019

Lei 16.420/2018 B == @} PevD
Dos direitos basicos e deveres dos Das manifestagbes dos usuarios
usuarios dos servigos publicos

Ouvidoria-Geral do Estado (OGE)

Da avaliacéo continuada dos

Dos conselhos dos usuarios : P
Servigos Publicos

Lei 16.420/2018 FReecsccome mmns @pznumpucn

(& S

CAPITULO |
DISPOSIGOES PRELIMINARES

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

[...]

V - manifestagées - reclamagées, solicitagdes, dentncias, sugestées e
elogios dos usudrios relacionadas a prestagdo de servigos publicos e a

conduta de agentes publicos na prestagdo e fiscalizagdo de tais servigos.

Pardgrafo tnico. O acesso do usudrio a informagées serd regido nos

termos da Lei n® 14.804, de 29 de outubro de 2012.”
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s

o

CAPITULO I
DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

“Art. 52 A prestagdo dos servigos publicos observara as seguintes
diretrizes:

| - urbanidade, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;
Il - presungdo de boa-fé do usudrio;

[.]

27/11/2019

Lei 16.420/2018 7 pine @ PERNAMBUCO

e

o

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 - manutencgdo de instalagdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis

e adequadas ao servigo e ao atendimento;

Lei 16.420/2018 Boen s @rznu’iﬂpucu

XIl - observdncia dos cédigos de ética* ou de conduta aplicdveis as
vdrias categorias de agentes publicos;

[...]

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

siglas, jargdes e estrangeirismos;”

*Decreto n? 46.852/2018 — Cédigo de Etica do Servidor Publico
Estadual.
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Lei 16.420/2018 FRecnciom e @mu’iupucu

(& S

“Art. 62 Sdo direitos bdsicos do usudrio:

| - participagdo no acompanhamento da prestagdo e na avaliagdo dos
servigos;

IV - protegdo de suas informagdes pessoais, nos termos da Lei n® 14.804,
de 2012;

Art. 79 Cada drgdo e entidade da administragdo publica estadual

disponibilizard Carta de Servigos aos Usudrios.”

27/11/2019

Lei 16.420/2018 FRecnciom e @mu’iupucu

(& S

“§ 12 A Carta de Servigos aos Usuarios tem por objetivo informar sobre
cada um dos servigos prestados pelo drgdo ou entidade, as formas de
acesso a esses servicos e seus compromissos e padroes de qualidade de
atendimento ao publico.

§ 22 A Carta de Servigos aos Usudrios deverd conter informagées claras
e precisas em relagdo a cada um dos servigos prestados, apresentando,

no minimo, informagdes relacionadas a:

Lei 16.420/2018 Boen s @mu’iupucu

| - os servigos oferecidos;

Il - os requisitos, os documentos e as informagdes necessdrias para
acesso ao servigo;

IIl - principais etapas para processamento do servigo;

IV - previs@o do prazo mdximo para a prestagdo do servigo;

V - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestagéo
sobre a prestagdo do servigo; e

VI - forma de prestagéo do servigo.”
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Lei 16.420/2018 oo iomn e @rmﬁupucu

(& S

“§ 32 Além das informagées descritas no § 29, a Carta de Servigos ao
Usudrio deverd detalhar os compromissos e padrées de qualidade do
atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

| - prioridade no atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

IIl - mecanismos de comunicagéo com os usudrios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestagcoes dos

usudrios; e

27/11/2019

Lei 16.420/2018 oo iomn e @rmﬁupucu

(& S

V - mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca do
andamento do servigo solicitado e de eventual manifestagéo.

§ 42 A Carta de Servigos ao Usudrio serd objeto de atualizagéo periddica
e de permanente divulgagdo, inclusive mediante publicagdo em sitio

eletrénico do drgdo ou entidade na internet.”

Lei 16.420/2018 Blooiorm: == @rznu’iﬂpucu

(& S

Carta de Servigos - instituida pelo Decreto Estadual n® 45.883/2018

. . Requisitos e
Servigo oferecido documentos Etapas e prazos
necessarios

Forma de Locais e formas de
comunicagdo acesso aos servigos
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Lei 16.420/2018 el

Brorsn = @rmﬁupucu

“Art. 82 Sdo deveres do usudrio:

| - utilizar adequadamente os servigos, procedendo com urbanidade e

boa-fé;

Il - conceder informagdes pertinentes ao servico prestado, quando

solicitadas;

Ill - colaborar para a adequada prestagdo do servigo; e

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

através dos quais lhe sdo prestados os servicos.”

Lei 16.420/2018 Boen s @mu’iupucu
CAPITULO Il

DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

“Art. 92 O usudrio poderd apresentar manifestagées perante a

administragdo publica acerca da prestagdo de servigos publicos.

Art. 10. A manifestagdo serd dirigida a ouvidoria do érgéo ou da

entidade responsdvel, ndo sendo obrigatéria a identificagdo do

requerente.”
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Lei 16.420/2018 B = @mu’iupucu

“§ 12 O processamento da manifestagdo ndo serd condicionado a
indicagdo pelo requerente dos motivos determinantes da sua
apresentagdo, nem ao atendii » de exigéncias que o inviabilizem.

§ 22 A identidade do requerente serd considerada informagéo pessoal

protegida com restricdo de acesso, nos termos da Lei n® 14.804, de

2012.”

Lei 16.420/2018 B = @mu’iupucu

“§ 32 Caso o drgdo ou entidade néo possua ouvidoria, o usudrio deverd

ser encaminhado a Ouvidoria Geral do Estado - OGE, para apresentar

sua manifestagéo.

§ 4° A manifestacio poderd ser feita por meio eletrénico, através de

correspondéncia ou verbalmente, hipétese em que serd reduzida a

termo.

§ 59 Os drgdos e entidades abrangidos por esta Lei disponibilizarGo ao

usudrio formuldrios para a apresentagéo de manifestagdo, facultada ao

usudrio sua utilizagdo.”

Lei 16.420/2018 Boen s @mu’iupucu

“6 62 Em nenhuma hipétese, serd recusado o recebimento de

manifestagdes formuladas nos termos desta Lei, sob pena de

responsabilidade do agente publico.

Art. 11. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das

manifestagdes observardo os principios da eficiéncia e da celeridade,

visando a sua efetiva resolugdo.”
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Lei 16.420/2018 B = @mu’iupucu

“Pardgrafo unico. A efetiva resolugéo das manifestagées dos usudrios
compreende:

I - recepgdo da manifestagéo no canal de atendimento adequado;

Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestacdo;

IIl - andlise e obtengdo de informagdes, quando necessdrio;

IV - decisé@o administrativa final; e

V - ciéncia ao usudrio.”

27/11/2019

Lei 16.420/2018 B = @mu’iupucu

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 manifestagées dos usudrios, visando

contribuir para a melhoria da qualidade dos servigos publicos.”

Lei 16.420/2018 Boen s @mu’iupucu

“Art. 13. Compete a Ouvidoria Geral do Estado exercer, em especial, as
seguintes atribuigées:

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

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

necessdrios e/ou conhecimento;
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Lei 16.420/2018 FRecnciom e @mu’iupucu

(& S

IIl - sistematizar informagdes sobre a atuagdo das ouvidorias dos 6rgéos

1

e das entidades estaduais, através do i e avaliagdo dos

seus indicadores de desempenho;

IV - subsidiar tecnicamente a atuagdo das ouvidorias publicas, em
relagdo aos procedimentos técnicos especificos da drea;

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

VI - sugerir agées de melhoria para as ouvidorias publicas;

27/11/2019

Lei 16.420/2018 B = @mu’iupucu

VIl - apoiar a implantagdo de ouvidorias municipais ;

VIl - elaborar a consolidagéo dos relatérios de gestdo das ouvidorias de
cada 6rgdo ou entidade, disponibilizando-a na internet; e

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

da administragdo publica estadual.”

SCCEPE et

Lei 16.420/2018 3 smne @ PERNANIBUCO

“Art. 14. Os orgdos e entidades da administragdo publica estadual
deverdo prestar apoio e informagées a Ouvidoria Geral do Estado, em

cardter prioritdrio, sempre que formalmente demandados.”
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Lei 16.420/2018 FRecnciom e @mu’iupucu

(& S

CAPITULOV

DAS OUVIDORIAS

“Art. 15. As ouvidorias de cada drgdo ou entidade terdo como
atribuicdes:

| - promover a participagdo do usudrio na administragdo publica, em
cooperagdo com outras entidades de defesa do usudrio;

Il - acompanhar a prestacdo dos servicos, visando garantir a sua

efetividade;

27/11/2019

Lei 16.420/2018 FRecnciom e @mu’iupucu

(& S

IIl - propor aperfeicoamentos na prestagéo dos servigos;

IV - auxiliar na prevengdo e corre¢do dos atos e procedimentos
incompativeis com as disposicées desta Lei;

V - propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usudrio;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestagdes, acompanhando seu processamento perante o 6rgéo ou
entidade respectivos e a efetiva conclusdo das manifestagbes de usudrio

perante o 6rgdo ou entidade a que se vincula;

Lei 16.420/2018 Borosr e @mu’iupucu

(& S

VIl - garantir o sigilo, a discri¢do e a fidedignidade quanto ao contetdo e
providéncias das manifestagdes recebidas;

VIIl - contribuir para a elaboragéo da Carta de Servigos do érgéo ou
entidade e supervisionar sua revisdo;

IX - participar das reunides de deliberagcdo superior do drgdo ou
entidade;

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

irregularidades relativas a atuagéo de agentes publicos; e
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Lei 16.420/2018 B = @rznu’hupucu

XI - promover a adogdo de mediagdo e conciliagdo entre o usudrio e o
orgdo ou a entidade publica, sem prejuizo de outros drgdos
competentes.

Pardgrafo tnico. As ouvidorias deverdo estar vinculadas a autoridade
mdxima do 6rgéo ou entidade e atuardo de forma auténoma e

independente.”

27/11/2019

Lei 16.420/2018 B = @rznu’hupucu

“Art. 16. Com vistas a realizagido de seus objetivos, as ouvidorias
deverdo:

I - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagdes encaminhadas por usudrios de servigos
publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatdrio de gestdo, que deverd consolidar as
informagdes mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas

e sugerir melhorias na prestagdo de servicos publicos.”

Lei 16.420/2018 Boen s @rznu’hupucu

“Art. 17. O relatério de gestdo de que trata o inciso Il do art. 16 deverd
indicar, ao menos:

I - 0 numero de manifestagées recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestagées;

IIl - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragéo publica nas solugdes

apresentadas.”
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Lei 16.420/2018 B = @rznu’hupucu

“Pardgrafo unico. O relatdrio de gestéo serd: ,

| - encaminhado a autoridade maxima do érgdo

a que pertence a unidade de ouvidoria; e RELATORIO DE
GESTAO ANUAL

Il - disponibilizado integralmente na internet.”
2018

http://www.ouvidoria.pe.gov.br \ o

(@

PERNAMBUCO

27/11/2019

Lei 16.420/2018 B = @rznu’hupucu

“Art. 18. A ouvidoria encaminhard a decisdo administrativa final acerca
da manifestagdo do usudrio no prazo de até 20 (vinte) dias prorrogdvel,

de forma justificada e uma tnica vez por mais 10 (dez) dias.”

Decreto n2 32.476/2008
Disp&e sobre a criacdo da Ouvidoria-Geral
do Estado e da outras providéncias
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Decreto 32.476/2008 Peren == @mu’iupucu

“Art. 12 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
possibilitard receber reclamagdes, solicitagdo, infermagées, dentncias,
sugestdes e elogios sobre o desempenho de drgéos e entidades do Poder
Executivo, visando contribuir para o fortalecimento da cidadania e a

melhoria da qualidade dos servigos prestados pelas instituicées.”

27/11/2019

Decreto 32.476/2008 Peren == @mu’iupucu

“Pardgrafo unico. Cabe ao Secretdrio da Controladoria-Geral do Estado
exercer a fungdo de Ouvidor-Geral do Estado.

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

[..]

Ill. promover intercémbio entre as instituigées publicas do Estado no que
se refere as agbes de ouvidoria, através de um sistema integrado em

rede;

o

Decreto 32.476/2008 Borosr e @mu’iunucu

Ay

“T..]

XIl. desenvolver outras atividades correlatas.

Pardgrafo unico. NGo serdo objeto de apreciagéo por parte da Ouvidoria
Geral do Estado as questées pendentes de decisdo judicial.

[..]

Art. 32 A Ouvidoria Geral do Estado deverd, em especial, promover o
atendimento externo destinado a todo e qualquer cidaddo que a
procure, considerando, em seu mérito, independentemente da forma,

todas as manifestagdes que lhe forem dirigidas.”
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Decreto 32.476/2008 Peren == @}mumuw

“[..]

Art. 62 Os objetivos, miss@o, visGo, procedimentos e servigos oferecidos
pela Ouvidoria Geral do Estado devem ser detalhados em regulamento
especifico, aprovado por portaria do Secretdrio da Controladoria Geral

do Estado.”

27/11/2019
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Decreto n2 39.675/2013
DispGe sobre os requisitos para o exercicio da funcao
de Ouvidoria, no ambito do Poder
Executivo Estadual, e da outras providéncias.

Decreto 39675/2013 el e @} PERNAMBUCO

N e S

“Art. 1 Ficam estabelecidos os seguintes requisitos para o exercicio da
fungdo de ouvidoria, no dmbito do Poder Executivo:

| - ser preferencialmente servidor efetivo do Estado de Pernambuco;

Il - ter conhecimento das normas e legislagéo relativas a atuagdo da
ouvidoria no Gmbito do Poder Executivo Estadual;

Il - obter certificagéo para o exercicio da fung¢éo de ouvidoria em Curso
de Implantagdo e Gestdo de Ouvidorias, ofertado pelo Governo do

Estado;
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IV - obter certificagdo por entidade representativa das atividades de
ouvidoria com reconhecimento em nivel nacional; e
V — participar de agbes de capacitagdo, na condi¢do de discente, nas

dreas correlacionadas com a atividade de ouvidoria.”

Certificagdo gratuita OGU:

http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/certificacao
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L Capacitagdes e reunides
convocadas pela SCGE

©
S Conhecimento das normas

©

s
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° Curso de Implantagdo e Gestdo . Il

o P entidade de reconhecimento
(=% de Ouvidorias -
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Portaria SCGE n2 048,
de 25 de maio de 2015.
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O Secretdrio Da Controladoria Geral Do Estado, no uso de suas
atribuicdes 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 sele¢do entre candidatos ao exercicio das fun¢bes de
ouvidoria pode ser promovida pelos 6rgdos e entidades do Poder
Executivo em parceria com a Secretaria da Controladoria do Estado —

SCGE, da seguinte forma:

27/11/2019

_PortariaSCGEN®048 e = () moiwi

| - 0 6rgdo ou a entidade devem indicar G SCGE, no minimo em lista

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

entrevista, a ocorrer na B i idori il e

Il - apés a andlise e entrevista de que trata o inciso |, a SCGE deve
estabelecer a ordem classificatdria dos candidatos, encaminhando-a ao

drgdo ou a entidade, a fim de que se déem a escolha e nomeagdo.”

*Diretoria da Ouvidoria-Geral do Estado.

_PortariaSCGEne048 e i (@) mowiico

“§ 12 A indicagdo de que trata o inciso | deve observar os requisitos
previstos no artigo 12 do Decreto n.© 39.675, de 12 de agosto de 2013, e

alteragdes.

§ 22 As excecdes serdo analisadas e resolvidas pelo Secretdrio da SCGE,
em conjunto com o dirigente mdximo do drgdo ou entidade

demandante.”
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“Art. 22 Para fins de atendimento as disposicoes do Decreto n.2

39.675/2013, e alteracdes, os dirigentes mdximos das empresas

publicas e sociedades de economia mista devem aprovar resolugdo

interna, nos termos dos respectivos estatutos, aderindo as diretrizes

estabelecidas para o funcionamento das Ouvidorias Publicas no Gmbito

do Poder Executivo.”

_PortariaSCGEN®048 e = () moiwi

“Art. 39 Os procedimentos relativos a exoneragdo e nomeagdo de

servidores para o exercicio das fung¢bes de ouvidoria, bem como a

criagdo e a extingdo de unidades de Ouvidorias no Poder Executivo

Estadual devem ser comunicados, por oficio, ao Secretdrio da SCGE, no

prazo maximo de 15 (quinze) dias.

Art. 42 Os casos omissos devem ser dirimidos pelo Secretdrio da SCGE.”

_PortariaSCGEne048 e i (@) mowiico

“Art. 39 Os procedimentos relativos a exoneragdo e nomeagdo de

servidores para o exercicio das fungbes de ouvidoria, bem como a

criagdo e a extingdo de unidades de Ouvidorias no Poder Executivo

Estadual devem ser comunicados, por oficio, ao Secretdrio 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.
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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 Secretdrio da Controladoria-geral do Estado de Pernambuco, no
exercicio das atribuicbes que |he 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:

_PortariaSCGEn?060 e s (@) mowiico

“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 satisfagdo dos usudrios da ouvidoria
no dmbito do Poder Executivo Estadual;

Il — identificar e sugerir @ SCGE padrées de exceléncia das atividades de

ouvidoria no Poder Executivo Estadual;
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Il — orientar, assistir e intermediar a solugdo de conflitos, no démbito
administrativo, das divergéncias entre agentes, rgéos e entidades do
Poder Executivo Estadual e os cidaddos usudrios dos respectivos
servigos;

IV — propor agdes que resultem em melhoria do servigo prestado ao
publico pelos drgdos e entidades do Poder Executivo Estadual;

V — monitorar, sistematicamente, as manifestagées encaminhadas pelos

cidaddos, efetuando o registro e controle de seus resultados;
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Portaria SCGE n® 060 Brorsn = @ PERNAMBUCO
VI — receber todas as manifestagbes referentes as reclamagoes,
solicitagbes, informaecdes, denuncias, sugestdes e elogios que lhe forem
dirigidas, notificando os respectivos drgdos e entidades estaduais para
ciéncia e/ou esclarecimentos porventura necessdrios; VIl — receber as
manifestagdes de outros poderes, direcionando-as a Ouvidoria do érgdo
demandado ou & Ouvidoria-Geral do Estado, esclarecendo ao cidadéo o

dmbito de atuagdo da Rede de Ouvidorias; e

VIl — exercer outras atividades correlatas.”

_PortariaSCGEn?060 e s (@) mowiico

“Art. 2° As unidades de ouvidoria de que trata o art. 1° devem obedecer

as sequintes diretrizes:

| — seguir o hordrio de funcionamento do seu érgdo de atuagdo;

Il — encaminhar aos setores, aos drgdos 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 cobranga, aos gestores, em busca
de atender ao prazo estabelecido no inciso Il deste artigo;
V —analisar a qualidade das respostas das manifestagdes recepcionadas
dos setores quanto a cordialidade, a corre¢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, relatério no formato disponivel, até o ultimo dia do més
subsequente; e

VIIl — participar, obrigatoriamente, de reunibes e capacitagdes para as
quais forem convocadas pela SCGE, justificando auséncias porventura

necessdrias.”

Portaria SCGE n2 060 Brorsn = @ PERNAMBUCD
“§1° Os servidores lotados nas unidades de ouvidoria implantadas no
Poder Executivo Estadual devem reportar-se tecnicamente a SCGE.

§2° As ouvidorias devem seguir o manual de procedimentos da SCGE.
“Art. 3° Compete aos gestores dos 6rgdos estaduais:

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

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

conhecimento, o setor ou érgéo competente;
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Il — disponibilizar respostas coerentes aos questionamentos dos

cidaddos, dirigindo-se de forma respeitosa e humanizada. *

27/11/2019
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Manual de Procedimentos da Rede de I

' ‘Ouvidorias do Poder Executivo Estadual

VW AAS A
-

Manual de Procedimentos da
Rede de Ouvidorias do Poder
Executivo de Pernambuco

| WNEEERTNY 4 A
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O que temos neste Manual?

Modelo de ouvidoria em Pernambuco

Profissionais envolvidos na atividade de ouvidoria, requisitos e
atribuicdes

Manifestagdes (definigdo, classificagdo, canais de acesso)
Relatdrio Gerencial

Prazos

LAI

Manual
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Lei de Acesso a Informagao - LAI

o

ﬁ e @}rznuhnpucu

VOCE PRECICA CABER
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LAI hedl

Acessoa informagdo

1

I
Transparéncia Ativa

Divulgarsemo receb g
requerimento de informagdes

! Portal da transparéncia | q P.AL
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LAI o
w_') v SCOKE - PE
g Publicidade = Regra
oo
X
o
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& Sigilo = excegdo
o
o
Qo
g Disponibilizagdo da informagdo
o independente de motivagdo ou idade

o
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Quem esta obrigado a atender?

1. Os orgdos publicos integrantes da administracdo direta do Poder
Executivo Estadual;

2. As autarquias, as fundagBes 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 realizagdo de

agdes de interesse publico, recursos publicos.
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o

-
e

. Administrativa;

. Hierarquicamente Superior;

1
2
3. Monitoramento;
4. Classificadora e
5

. Classificadora Delegada.

OBS: a indicagdo de autoridades deve ser formalizada por meio de portaria e
comunicada ao secretdrio da Secretaria da Controladoria-Geral do Estado por

meio de oficio ou publicagdo no Didrio Oficial.
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COMPETENCIAS:
1. Receber e apreciar o Pedido de Acesso a Informacéo;
2. Buscar a resposta nos setores do 6rgéo;

3. Responder a Ouvidoria;

OBS: Para os 6rgdos que ndo possuem ouvidorias, os encaminhamentos
dos PAls a autoridade administrativa, bem como seu retorno, serdo

realizados pela OGE.

LAl - Autoridade Hierarquicamente ...z @r[ﬂﬁgpucu
Superior

COMPETENCIAS:
1. Apreciar os recursos de 12 instancia;

2. Responder a Ouvidoria;

[ Preferencialmente com formagdo juridica
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| R R
Classificadora Delegada

COMPETENCIAS:

1. Classificar a informagdo como reservada (5 anos), secreta (15 anos) e
ultrassecreta (25 anos), de acordo com a Lei de Acesso a Informagéo;

2. Enviar ao Comité de Acesso a Informagdo a decisdo que classificar a
informagdo como ultrassecreta ou secreta, no prazo de até 30 dias, para
ratificagdo.

CLASSIFICADORA = Governador, Vice-Governador, Secretérios e Presidentes de
6rgdos da administragdo indireta

27/11/2019

o e
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LAl - Autoridade de Monitoramento{,n — @ e

COMPETENCIAS:
1. Atualizar a P4gina de Acesso a Informagdo do seu drgéo;
2. Assegurar o cumprimento dos prazos de respostas dos pedidos de acesso

a informagdo e recursos, auxiliando a Ouvidoria em seu monitoramento.

o

LAl - Transparéncia Ativa B= s (@) o

1. Portal da Transparéncia >

Portal da

TRANSPARE
¢

95



LAI - Transparéncia Ativa

Bllecieoon: | pis PERNAMBUCO
| ot HNRRE
2. Sites institucionais - www.scge.pe.qov.br
3. Paginas da LAl - www.lai.pe.gov.br Grgios
= q n o conotrerom
Aoerere e sem
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Servico de Informagdo ao Cidadao

Os orgdos e entidades devem criar Servigo de Informagdo ao Cidaddo
(SIC), com o objetivo de atender e orientar o publico quanto ao acesso a

informagdo, informar sobre a tramitagdo de documentos nas unidades.

LAI

B = @ PERNAMBUCD
Servigo de Informagdo ao Cidad3o

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

1. Receber e registrar pedidos de acesso a informagdo e recursos em
sistema eletrénico especifico, bem como disponibilizar o nimero do
protocolo, que contera a data de apresentagdo do pedido;

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

Ouvidoria/SIC dos 6rgdos e entidades demandados;
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Servigo de Informacgdo ao Cidadao

3. Monitorar a tramitagdo dos pedidos de acesso a informagdo e dos

recursos registrados no Poder Executivo Estadual.

Competéncia do SIC setorial, exercido pelos érgéos e entidades estaduais:

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

da autoridade administrativa;
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Servigo de Informagdo ao Cidadao

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

3. Encaminhar a decisdo do pedido de acesso a informagdo e do recurso ao
cidaddo ou pessoa juridica demandante;

4. Monitorar a tramitagdo dos pedidos de acesso a informagdo e dos

recursos no ambito de seu érgdo ou entidade.

Video LAI
LAI - Transparéncia Passiva Boen s @ PERNAMBUCD

Cadastro do usuario

O usuario deve realizar cadastro disponibilizado nos sites da Ouvidoria-Geral
do Estado, paginas da LAl e nos sites institucionais dos 6rgdo para posterior
registro dos PAls e recursos.

Registro de Pedido de Acesso a Informagdo e Recursos

Apos o cadastro o usudrio 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 6rgdo.
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Cadastro de cidaddo

Login cidaddo
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Informagdes obrigatdrias para registro do PAI:

1. Nome do requerente;

2. Numero de documento de especificagdo valido (CPF ou RG);

3. Especificagdo, de forma clara e precisa da informagéo requerida;

4. Enderego eletrénico do requerente (e-mail) para recebimento de

comunicagbes ou da informagédo requerida.

S&do vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos
determinantes da solicitagdo de informagdes de interesse publico

LAI - Transparéncia Passiva Boran = @mu‘;ﬂpucu

Respostas ao PAI

¢ 0O acesso a informacgdo publica deve ser disponibilizado de imediato, caso
ndo seja possivel devera atender ao prazo legal;

¢ Aresposta compete ao 6rgdo detentor da informagao.
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Loyrrd o

A decisdo que nega o acesso a informagdo deve ser fundamentada e

conter, no minimo, indicacdo dos seguintes elementos:

« dispositivo de lei ou ato normativo que permite a vedagdo do acesso a
informagdo e/ou proibe a divulgagdo da informagdo e/ou obriga a
manutengdo do sigilo quanto a informacao;

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

* possibilidade, se for o caso, de interpor recurso, indicando o prazo e a

respectiva autoridade que o apreciara;

27/11/2019
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¢ objetivo da Administragdo Publica ao impedir o acesso a informagédo,
apontando por que deve prevalecer o interesse protegido pela recusa do
acesso a informagdo em detrimento do interesse protegido pela
divulgagdo da informagéo;

e possibilidade, se for o caso, de apresentagdo de pedido de
desclassificagdo da informagdo, com indicagdo da autoridade

classificadora que o apreciara.

LAI - Transparéncia Passiva P — B
. G e @}rmwpuw

Restrigdes de Acesso a Informagdo: (Art. 11)

I. por em risco a vida, seguranca ou a satide da populagdo;

IIl. prejudicar ou causar risco a planos ou operagdes estratégicos de 6rgdo
de seguranca publica do Estado;

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

IV. por em risco a seguranga de instituicdes ou de autoridades estaduais;

ou
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II scoe - PE Comelodere

o

Restri¢oes de Acesso a Informagao:
V - comprometer atividades de inteligéncia, bem como de investigacdo
ou fiscalizagdo em andamento, relacionadas com a prevengdo ou

repressdo de infragdes.

TCI’s no Estado de PE - 10
SUAPE, SDS, SERES, JUCEPE e SDEC.
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II scoe - PE Comelodere

o

Os 6rgdos e entidades devem disponibilizar, em meio eletronico, no sitio na
internet, formuldrio padrdo para apresentagdo de recurso e de pedido de

desclassificagdo ou de reclassificagdo.

II scoe - PE Comelodere

o

LAI - Transparéncia Passiva e o @ PERNAMBUCO

A busca e o fornecimento da informagdo sdo gratuitos, ressalvada a
cobranga do valor referente ao custo dos servigos e dos materiais utilizados,
tais como reproducdo 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 reprodugdo de
documentos por copia xerografica comum ou cépia reproduzida em
impressora a laser.

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

Concedido: Quando o 6rgdo, detentor da informagdo, disponibiliza a

informagédo ao cidaddo de forma integral.

Parcialmente concedido: Quando um pedido ndo é respondido na sua

completude, seja por diversos motivos.

Negado:

1. Quando o d6rgdo ndo disponibiliza a informagdo, devendo no ato da
conclusdo justificar a negativa baseado nos ditames da lei;

2. Quando disponibiliza informagéao divergente da solicitagdo do cidaddo
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Recursos

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

O recurso deve ser apresentado em formuldrio padrdo contendo o PAI

originario (protocolo) e as razdes para reforma da decisdo.

LAI - Transparéncia Passiva Boran = @mu‘;ﬂpucu

Recursos

Na hipétese de provimento do recurso contra decisdo 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 Informagdo no

prazo de 10 dias, contado da ciéncia da decisdo, que deve deliberar no

prazo de 15 dias, contado da ciéncia da interposi¢do do recurso.

Autoridade hierarquicamente superior deve analisar as razdes do recurso e

decidir pela reconsideragdo ou encaminhamento ao CAI.

o

LAI - Transparéncia Passiva ¥ sine 1 i
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Resumo Recursos

Registro: Competéncia do cidaddo por meio de formuldrio eletrénico
disponibilizado nos sites da OGE, paginas LAl e sites dos drgdos estaduais.

Encaminhamento 12 instancia:

1. Entrada na OGE — andlise dos requisitos — encaminhamento para o érgdo.
2. A Ouvidoria do drgdo dara ciéncia a autoridade administrativa da LAI, nos
casos de recurso de 12 instancia, pois cabe a esta rever sua decisdo.

LAI - Transparéncia Passiva P — B
. G e @}rmwpuw

Resumo Recursos

3. Caso a autoridade administrativa mantenha sua decisdo, 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

decisdo seja reformada a autoridade administrativa devera:

¢ encaminhar sua decisdo a Ouvidoria para conclusdo;

* 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 dard ciéncia a autoridade
hierarquicamente superior para que esta reconsidere a decisdo ou
encaminhe para o CAI.

Caso esta autoridade considere a informagdo publica, deve comunicar a

autoridade administrativa para que a informacdo seja disponibilizada.
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Resumo Recursos

Encaminhamento 22 instancia:
2. A Ouvidoria do o¢rgdo encaminha para a OGE para posterior
encaminhamento ao Comité de Acesso a Informagdo (CAl).

3. Apds o julgamento pelo CAl a decisdo é encaminhada ao cidaddo pela

OGE.
LAI - Transparéncia Passiva P
PAI Autoridade 20 dias - prorrogaveis por + 10
Administrativa
Recurso - 12 Autoridade 5 dias - para reconsideragdo
instancia Administrativa
Aut. Hierarquicamente | 5 dias - decisdo
Superior
Recurso - 22 Aut. Hierarquicamente | 5 dias - para reconsideragdo
instancia Superior
CAl 15 dias
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Composicdo do CAI

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

e Secretaria da Casa Civil;

e Procuradoria Geral do Estado;

e Secretaria de Planejamento e Gestdo;

e Secretaria da Fazenda;

o Secretaria de Administragdo e

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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