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Conteudo - Edital

h

1. Composicao da Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual;
2. Ouvidoria-Geral do Estado;

3. Direitos e Deveres do Usuario dos Servicos Publicos;

4. Gestao de Ouvidorias;

5. Interacao das atividades de ouvidorias com as macrofuncdes do
Controle Interno. (Lei Estadual N2 16.420/2018; Decreto Estadual
N2 48.659/2020; Diretrizes do CONACI _ Secdo: Ouvidoria).
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Conteudo — Edital

h

6. Portal da Transparéncia;
7. Contextualizacao da transparéncia e a cultura do sigilo;

8. Transparéncia Ativa e Transparéncia Passiva (Lei Estadual N¢
14.804/2012; Decreto Estadual N2 38.787/2012 e alteracoes;
Lei Federal N2 131/2009).
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O que é uma Ouvidoria Publica?

* A ouvidoria publica é uma instancia de controle e
participacao social, responsavel pelo tratamento das
manifestacoes enviadas por pessoa fisica ou juridica, relativas
as politicas e aos servicos publicos disponibilizados pelo

Estado com vistas ao aprimoramento da gestao publica.

e Para ser efetiva, a ouvidoria deve ser independente,

imparcial e autonoma.
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Composicao da Rede de Ouvidorias

Composta por 62
Unidades de

Quvidoria

Aproximadamente

200 pessoas
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12 Centrais

35 Setoriais

14 Especiais
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Definicoes das Unidades de Ouvidorias

N

e 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.

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

o desempenho de sua rede setorial.
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Definicoes das Unidades de Ouvidorias

e Setoriais: Em regra, Ouvidorias de 6rgaos / entes que se

submetem a coordenacao de uma Ouvidoria Central.

e Especiais: Nao se vinculam a nenhuma Ouvidoria Central,

nem possuem unidade de Ouvidoria Setorial a ela vinculada.




Exemplos praticos

 Quvidoria-Geral — A que coordena todas as unidades CN
Ouvidorias do Poder Executivo Estadual e assume o papel das

ouvidorias dos orgaos que nao tem ouvidorias;

EXEMPLOS:

* Quvidorias Especiais — Controladoria Geral do Estado (CGE),
Procuradoria Geral do Estado (PGE);

e Quvidoria Central — Secretaria de Administracao (SAD);
e Quvidorias Setoriais vinculadas a SAD — FUNAPE, ATl e IRH;
 Nucleo— CEFOSPE.
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Ouvidoria-Geral do Estado

e E uma unidade administrativa vinculada ao Gabinete da Secretaria‘

da Controladoria Geral do Estado (SCGE);

 Sua finalidade é: coordenar a Rede de Ouvidorias do Poder
Executivo Estadual através de sistema integrado para o
recebimento de manifestacdoes dos usuarios, visando contribuir

para a melhoria da qualidade dos servicos publico;

O (A) secretario (a) da SCGE assume o papel de Ouvidor(a)-Geral

do Estado.

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURO
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Ouvidoria-Geral do Estado

h

* Foiinstituida pelo decreto n® 32.476/2018;
e Passou a ser normatizada pela Lei Estadual n? 16.420/2017.

Sao competéncias da OGE (art.13, Lei estadual 16.420/2017):

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

praticados pela administragcéo publica estadual,
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Ouvidoria-Geral do Estado

Il - receber e analisar as manifestacées dos usuarios, notificando N
respectivos orgdos e entidades estaduais para os esclarecimentos

necessdrios e/ou conhecimento;

Il - sistematizar informagoes sobre a atuagdo das ouvidorias dos
orgdos e das entidades estaduais, através do monitoramento e

avaliagdo dos seus indicadores de desempenho;

IV - subsidiar tecnicamente a atuagdo das ouvidorias publicas, em

relagcdo aos procedimentos técnicos especificos da drea;

MAIS TRABALHO. MAIS FUTURO
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Ouvidoria-Geral do Estado

V - garantir o sigilo, a discricdo e a fidedignidade quanto ao

conteudo e providéncias das manifestagoes recebidas;
VI - sugerir agoes de melhoria para as ouvidorias publicas;
Vil - apoiar a implantagdo de ouvidorias municipais ;

VIl - elaborar a consolidacdo dos relatorios de gestdo das
ouvidorias de cada orgdo ou entidade, disponibilizando-a na

internet (http://www.ouvidoria.pe.qgov.br/?page id=136) ; e

MAIS TRABALHO. MAIS FUTURO
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Ouvidoria-Geral do Estado

h

IX - encaminhar ao Gabinete do Governador relatorios gerenciais

com dados estatisticos e qualitativos quanto ao desempenho das

ouvidorias da administracéo publica estadual.

Art. 14. Os orgdos e entidades da administracéo publica estadual
deverdo prestar apoio e informagoes a Ouvidoria Geral do Estado,

em caradter prioritdrio, sempre que formalmente demandados.

MAIS TRABALHO. MAIS FUTURO
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Ouvidoria-Geral do Estado

Art. 15. As ouvidorias de cada orgdo ou entidade terGo como l
atribuigoes:
X - dar ciéncia a Ouvidoria Geral do Estado acerca de denuncias de

irreqularidades relativas a atuagdo de agentes publicos; e

Xl - promover a adog¢do de mediagdo e conciliagdo entre o usuario
e o orgdo ou a entidade publica, sem prejuizo de outros orgdos

competentes.

MAIS TRABALHO. MAIS FUTURO
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Ouvidoria-Geral do Estado

Paragrafo unico. As ouvidorias deverdo estar vinculadas a l
autoridade maxima do orgdo ou entidade e atuardo de forma

autonoma e independente.

efospe o | PERNAMBUCO
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Ouvidoria-Geral do Estado - Parcerias

h

A OGE é a primeira coordenadora desta

Rede Ouvir PE - Composta pelas ouvidorias dos érg3os:

Rede.
Instituida em dezembro de 2019 com o objetivo de:

“Firmar parceria para a cooperacdo mutua e a articulacdo de
esforcos entre os PARTICIPES para criar a REDE PERNAMBUCANA DE
OUVIDORIAS PUBLICAS E AFINS - REDE OUVIR-PE.”

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURO
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Ouvidoria-Geral do Estado - Parcerias

Rede Nacional de Ouvidorias —

Adesao desde sua formacao — agosto 2016;
Membro do Conselho diretivo da Rede — marco 2019;
Grupo de Trabalho articulacao legislativa — marco 2019;

Grupo de trabalho —implantacao da LGPD.
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Ouvidoria-Geral do Estado - Parcerias

Projeto de Fortalecimento dos Orgaos de Defesa do l
Consumidor -

Membro do Colégio de Ouvidores do Sistema Nacional de Defesa
do Consumidor — abril 2020.
Eventos, divulgacoes e troca de experiéncias:

Desde a implantacao da Ouvidoria-Geral do Estado.

Desde 2017.
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Direitos e Deveres do Usuario dos
Servicos Publicos - Lei Estadual n? 16.420/2017
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Direitos e Deveres do Usuario dos
Servicos Publicos - Lei Estadual n? 16.420/2017

R D
swese §(@)5 PERNAMBUCO
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Direitos e Deveres do Usuario dos

Servicos Publicos -Lei Estadual n2 16.420/2017

CAPITULO Il ‘

 DOS DIREITOS BASICOS E DEVERES DOS USUARIOS

Art. 52 A prestacdo dos servicos publicos observara as

seguintes diretrizes:

| - urbanidade, acessibilidade e cortesia no atendimento aos

usuarios;
Il - presuncdo de boa-fé do usudrio;

V - igualdade no tratamento aos usuarios;

efospe o | PERNAMBUCO
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Direitos e Deveres do Usuario dos

Servicos Publicos -Lei Estadual n2 16.420/2017

X - manutencGo de instalagbes salubres, seguras, sinalizadas, ‘

acessiveis e adequadas ao servigo e ao atendimento;

Xl - observdncia dos codigos de ética* ou de conduta aplicdveis as

varias categorias de agentes publicos;

XV - utilizagdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o

uso de siglas, jargoes e estrangeirismos;

*decreto n? 46.852/2018 — cddigo de ética do servidor publico estadual
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Direitos e Deveres do Usuario dos

Servicos Publicos - Lei Estadual n2 16.420/2017

Xlll - aplicagdo de solugbes tecnologicas que visem a simp/ificﬁ
processos e procedimentos de atendimento ao usudrio e a propiciar
melhores condicbes para o compartilhamento das informacgoes;

XIV - priorizacdo da utilizagdo de plataformas digitais para
prestacdo de servigcos que ndo exijam atendimento presencial,

XV - utilizagdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o

uso de siglas, jargoes e estrangeirismos;
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Direitos e Deveres do Usuario dos

Servicos Publicos -Lei Estadual n2 16.420/2017

Art. 62 Sdo direitos basicos do usuario: l

| - participacdo no acompanhamento da prestacéo e na avaliagdo

dos servicos;

IV - protecdo de suas informagbes pessoais, nos termos da Lei n?

14.804, de 2012.

Art. 7° Cada orgdo e entidade da administracGo publica estadual

disponibilizara Carta de Servigcos aos Usuarios.
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Direitos e Deveres do Usuario dos

Servicos Publicos - Lei Estadual n2 16.420/2017

Art. 82 Sdo deveres do usuario: ‘

| - utilizar adequadamente o0s servicos, procedendo com

urbanidade e boa-fé;

Il - conceder informacdes pertinentes ao servico prestado, quando

solicitadas;
lll - colaborar para a adequada prestacdo do servigo; e
IV - contribuir para a permanéncia das boas condicbes dos bens

publicos através dos quais lhe sdo prestados os servigos.
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Gestao de Ouvidorias

Pilares do Funcionamento da Ouvidoria

Participa
cao
Social
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Gestao de Ouvidorias
Papel das Ouvidorias

Mediacao e
conciliacao

S ia de
Administracao




Gestao de Ouvidorias
Relatdrio de Gestao — Lei N2 16.420/2017

swese §(@)5 PERNAMBUCO
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Gestao de Ouvidorias
Atribuicoes - Resumo

Gestores / Controle Interno I

Apoiar a atuacao das ouvidorias

Promover e validar a atuacao do ouvidor junto ao nucleo estratégico
e as demais areas do orgao

Recepcionar e analisar os indicios de irregularidades / subsidios
para atuacao

Analisar relatorios

Por em pratica as alteracoes nos fluxos

Apurar as irregularidades
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Gestao de Ouvidorias

Atribuicoes - Resumo

Equipe da Ouvidoria

Analisar o teor da manifestacao e classificar
Encaminhar a area responsavel

Monitorar os prazos

Analisar a Resposta

Agir com imparcialidade e ética

Manter bom relacionamento

Propor Melhorias — Indicar indicios de irregularidade - subsidios
para atuacao
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Gestao de Ouvidorias

Atribuicoes -Resumo

Equipe da Ouvidoria
Elaborar Relatorios

Mediar Conflitos

Participar das reunides do nucleo de gestao

Cidadaos

Promover a participacao social

uuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuu
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Macrofung¢oes Controle Interno

Conselho Nacional de Controle Interno — CONACI

Diretrizes: '

61 - Ouvidoria é a funcido de Controle Interno que tem por

finalidade fomentar o controle Social e a participacao popular, por
meio do recebimento, registro e tratamento de denulncias e
manifestagcoes dos cidadaos sobre os servicos prestados a
sociedade e a adequada aplicacao de recursos publicos, visando a
melhoria da sua qualidade, eficiéncia, resolubilidade,

tempestividade e equidade.
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Macrofung¢oes Controle Interno
Conselho Nacional de Controle Interno — CONACI

N

24 - Auditoria - Elaborar matriz de risco para o plano de

auditoria, podendo utilizar como insumo informac¢oes das demais

macro funcoes do Sistema de Controle Interno

48 - Controladoria — Produzir informacdes gerenciais utilizando

as bases de dados disponiveis e implantar ferramentas para avaliar

riscos e atuar na prevencao e combate a corrupcao
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Macrofung¢oes Controle Interno
Conselho Nacional de Controle Interno — CONACI

N

57 — Correicao — instaurar procedimentos disciplinares com base

nas denuncias e nos relatorios encaminhados pela ouvidoria e
auditoria quando estes indicarem infracao disciplinar ou
apresentarem indicios de sua ocorréncia com suporte do Ministério
Publico e do o6rgao de seguranca publica, se necessario, sem
prejuizo da instauracao de procedimentos disciplinares decorrentes

de denuncias apresentadas diretamente a unidade correcional.
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CONTROLE INTERNO

Ouvidoria

Controladoria Auditoria

Correicao

R GOVERNO DO ESTADO
s (@) PERNAMBUCO
inistragdo X =
h ¢ ¥ MAIS TRABALHO, . MAIS FUTURO.
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OGE e o Controle Interno

Monitoramento diario das denuncias
* Formalizacao de atos de correicao e auditoria governamental

Analise de reincidéncia de manifestacoes
e (Caracterizam riscos para a gestao — avaliar e propor melhorias

Planejamento Secretaria de Controladoria Geral do Estado

e Definicao dos orgaos e entidades que serao objeto de trabalho
da SCGE.
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Lei de Acesso a Informacgao
Lei Estadual N2 14.804/2012
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Lei de Acesso a Informacgao
Lei Estadual N2 14.804/2012

h

Transparéncia Ativa Transparéncia Passiva

Pedidos de Acesso
a Informacao

Paginas
da LAl
Pora da
® Transparéncia
P Recursos 12 instancia
Site
institucional

Recursos 22 instancia

MMMMMMMMMMMMM
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Portal da Transparéncia
Lei Complementar 131/2009

Art. 48-A. Para os fins a que se refere o inciso Il do paragrafo unico do ‘

art. 48, os entes da Federacdo disponibilizarGo a qualquer pessoa

fisica ou juridica o acesso a informacoes referentes a:

| — quanto a despesa: todos os atos praticados pelas unidades gestoras
no decorrer da execuc¢do da despesa, no momento de sua realizagdo,
com a disponibilizacdo minima dos dados referentes ao numero do
correspondente processo, ao bem fornecido ou ao servico prestado, a
pessoa fisica ou juridica beneficiaria do pagamento e, quando for o

caso, ao procedimento licitatorio realizado;

efospe cu: @) renanisuco
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Portal da Transparéncia
Lei Complementar 131/2009

Il — quanto a receita: o lancamento e o recebimento de toda a‘
receita das unidades gestoras, inclusive referente a recursos

extraordinarios.
* 12 versao do Portal da Transparéncia em 2007

e Ultima versio — fevereiro de 2018
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Portal da Transparéncia
Lei Complementar 131/2009

1. Portal da Transparéncia > www.portaldatransparencia.pe.qov.br

Portal da

TRANSPARENCIA

de Pernambuco

Receitas Despesas Planejamento e Orcamento Fiscalizagdo e Controle Acesso a Informagao

Ouvidoria-Geral do Estado orienta sobre o “Plano de Monitoramento
e Convivéncia com a Covid-19”, que determina a retomada gradual e
planejada das atividades econémicas em todo o Estado.

. " Segunda a sexta-feira | 7h as 19h
Atendimento OGE RESOLUCAO EM ATE 24H

OGE orienta sobre o Plano de Convivéncia
com a Covid-19

(ligacao gratuita de telefone fixo ou celular)
www.ouvidoria.pe.gov.br

=) ouvidoria@ouvidoria.pe.gov.br

Secretaria de
Administracao
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Portal da Transparéncia

LC 131/2009

Inovacoes — disponibilizacoes:

Todos por Pernambuco Digital;

e Servidores expulsos;

 Fornecedores sancionados;

e Consulta publica dos Pedidos de Acesso a Informacao;

* Informacdes relativas ao Covid 19.
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Lei de Acesso a Informacgao

Lei Estadual N2 14.804/2012

Site institucional > www.scge.pe.qov.br

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

‘RELATORID . DOCUMENTOS

. APAC : . ADAGRO : . AD DIPER

As paginas da LAl trazem informacoes previstas no decreto que
regulamenta a Lei de Acesso a Informacao. Sao mantidas e
monitoradas pela SCGE, mas alimentadas pelos 6rgaos estaduais.
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Lei de Acesso a Informacgao

Lei Estadual N2 14.804/2012

h

* Monitoramento — responsavel por assegurar a transparéncia no
orgao, além de responder pela atualizacao das Paginas da LAI;
 Administrativa — responsavel por responder aos pedidos de
acesso a informacao;

* Hierarquicamente Superior — responsavel por responder aos
recursos;

e Classificadora e Classificadora delegada — responsavel por
classificar as informacoes nos 6rgaos.

Autoridades da Lei de Acesso a Informacao

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURO
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Lei de Acesso a Informacgao

Lei Estadual N2 14.804/2012

Servigo de Informagao ao Cidadao ‘

* Funciona com a finalidade de promover o acesso a informacao
nos Orgaos;

 E formado pelas 4 autoridades da Lei de Acesso a Informac3o e as
Ouvidorias;

e Todos os Pedidos de Acesso a Informacao e recursos sao
cadastrados na Ouvidoria-Geral do Estado, direcionado as
Ouvidorias dos 6rgaos e monitorados pela Diretoria da Ouvidoria

—Geral do Estado.

efospe o | PERNAMBUCO
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Lei de Acesso a Informacgao
Lei Estadual N2 14.804/2012

Comité de Acesso a Informacao ‘

e Orgdo colegiado vinculado ao gabinete da Secretaria da
Controladoria Geral do Estado;

* Formado pelos 6rgaos que compode o nucleo de gestao do Estado
— SCGE, SEPLAG, SAD, SEFAZ, PGE e Casa Civil;

 E coordenado pela Controladoria Geral do Estado;

 Composto por servidores publicos efetivos aprovados em estagio

probatorio.
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Agradecimento

Obrigadal

Zélia Correia

Zelia.correia@cqge.pe.qov.br
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