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OBJETIVO GERAL DA ATUACAO

Participagao
Social

Visa ao dialogo entre a
sociedade e o governo no
processo decisoério das
politicas publicas e no
acesso e avaliagao dos
Servigos.

Controle Social

Permite que a sociedade
acompanhe e fiscalize as
acoes do governo.

Controle Interno

Um processo levado a cabo
pelo Conselho de
Administracao, Direcdo e
outros membros da
organizagao com o
objectivo de proporcionar
um grau de confianga
razoavel na concretizagédo
dos seguintes objectivos:
Eficacia e eficiéncia dos
recursos; Fiabilidade da
informacéo financeira e
Cumprimento das leis e
normas estabelecidas.
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Integridade

Refere-se ao alinhamento consistente e a
adesao de valores, principios e normas éticas
comuns para sustentar e priorizar o interesse
publico sobre os interesses privados no setor
publico.

Organizagao para a Cooperacao e
Desenvolvimento Econémico - OCDE
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RELACAO ENTRE TRANSPARENCIA E OUVIDORIA

MANIFESTACOES SAO
REGISTRADAS A PARTIR DOS
DADOS, NO EXERCICIO DO
CONTROLE OU DA
PARTICIPACAO SOCIAL

A partir das informagoes
publicadas ou de fato
conhecido por outros meios, os
cidadaos podem identificar
atos irregulares ou mal uso de
recursos publicos e denunciar a
Ouvidoria.

Além das denuncias, o cidadao
podera sugerir melhorias em
processos e servicos,
participando da gestao.

RETRO
ALIMENTAGAO

DADOS AINDA NAO PUBLICADOS SAO
SOLICITADOS

Por meio de Pedidos com base na LA,
informagoes ainda nao publicadas sao
solicitadas
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DADOS SAO PUBLICADOS EM
TRANSPARENCIA E PROCESSOS SAOQ
EVOLUIDOS

A todo tempo novos conjunto de
dados de interesse publico sao
publicados em transparéncia ativa. A
publicagao, por vezes, é oriunda de
uma manifestagao ou pedido, que
demonstra o interesse na
informagao. E nos debates que
precedem a publicagao, é comum
que ocorram melhorias nos
processos de produgao e
armazenamento da informagao.
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FERRAMENTAS DISPONIBILIZADAS EM PE

Transparéncia
Passiva

|

R~

Ouvidoria;

Servigo de Informacao ao
Cidadao;

Portal da Transparéncia;
Pagina LAl e
Portal de Dados Abertos

(o tari d ‘ x}' GOVERNO DO ESTADO
Sz E@5 peanamsuco
N
Transparéncia
Ativa
/
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ORGANOGRAMA DOGE

Secretaria da

Controladoria
Geral do Estado
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Diretoria da Ouvidoria Geral Unidade de Fomento
do Estado ao Controle Social
&
| o | e | . |
Coordenadoria de (s:::vridzn::ona do Coordenadoria Coordenadoria de
Atendimento ao 0 o da Rede de Transparéncia da
Cidadao Informagdo ao QOuvidorias Gestao
) \_Cidadao ) y
D £ N ~
Unidade da Rede
de Ouvidorias
. J = J
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Teleatendimento
N J
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TRANSPARENCIA
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FUNCOES DA TRANSPARENCIA PUBLICA
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e Accountability ou prestacao de
contas;

e Controle Social;
Integridade e
e Acesso aos servicos publicos.

A transparéncia é
essencial em um sistema
democratico de direito!
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FUNCOES DA TRANSPARENCIA PUBLICA
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e Accountability ou Prestacao de Contas:
o Em poucas palavras, € o dever do Poder Publico de demonstrar
como foram gastos os recursos publicos e demais informacoes
sobre os atos administrativos realizados.
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FUNCOES DA TRANSPARENCIA PUBLICA

Secretaria da
Controladoria

PERNAMBUCO

${0)
N\ o

=

Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

e C(Controle Social:

o 0 controle social e a participacao da sociedade na administracao
publica, com objetivo de acompanhar e fiscalizar as acbes de
Governo, a fim de solucionar os problemas e assegurar a
manutencao dos servi¢os de atendimento ao cidadao.

o Sem a informacao, disponibilizada por meio da transparéncia ativa
e/ou passiva, nao é possivel exercer o controle social.
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FUNCOES DA TRANSPARENCIA PUBLICA
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e Transparéncia e Integridade;
o Programa de integridade: Plano de integridade correspondentes as
seguintes funcoes:
m Promocao da ética e de regras de conduta para colaboradores,
incluindo o tratamento de conflito de interesses;
Combate ao nepotismo;
Mecanismos de controle nas aquisicoes;
Promocao da transparéncia ativa e do acesso a informagao;
Funcionamento de canais de denuncias;
Funcionamento de controles internos e do cumprimento de
recomendacoes de auditoria interna; e
m Procedimentos de responsabilizacao.
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https://www.scge.pe.gov.br/wp-content/uploads/2022/01/Manual-para-implementacao-de-plano-de-integridade-vf3.pdf

FUNCOES DA TRANSPARENCIA PUBLICA
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e Acesso ao Servico Publico:

o Para acessar determinado servico ou politica publica o cidadao
precisa, antes de qualquer coisa, ter informacoes sobre quem pode
usufruir do determinado servico, requisitos que precisam ser
atendido, se houver, formas e canais de acesso, prazos, entre
outros;

o Com essa finalidade, a Lei de Defesa dos Usuarios, Lei Federal N°
13.460/2017, criou a Carta de Servigos.

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




TRANSPARENCIA ATIVA

Disponibilizacao de informacgoes independente de requerimento.

TRANSPARENCIA PASSIVA

Disponibilizacao de informagoes mediante requerimento.
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TRANSPARENCIA ATIVA E PASSIVA

Embasamento leqal
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TRANSPARENCIA ATIVA: TRANSPARENCIA PASSIVA:
e Portal da Transparéncia e Servico de Informacao ao
o Lei Complementar N° Cidaddo (SIC)

131/2009 - Lei da
Transparéncia;

e Pagina LA
o Leide Acesso a Informacao;
e Portal de Dados Abertos

o Ainda nao existe Lei de
normas gerais, o que existe €
a previsao na LAl

o Leide Acesso a Informacao

Atencao! Ouvidoria ndo e
transparéncia passiva.
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TRANSPARENCIA ATIVA

Portais administrados pela Controladoria-Geral do Estado:
Portal da Transparéncia

Portal de Dados Abertos

Paginas de Acesso a Informacao
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PORTAL DA TRANSPARENCIA

e Lei Complementar N° 131/2009:

‘Art. 48-A. Para os fins a que se
refere o inciso Il do paragrafo unico
do art. 48, os entes da Federacao
disponibilizardo a qualquer pessoa

fisica _ou juridica o acesso a

informacdes referentes a:

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA
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| - quanto a despesa: todos os atos
praticados pelas unidades gestoras
no decorrer da execucado da despesa,
no momento de sua realizacdo, com
a disponibilizacdo minima dos dados
referentes ao numero do
correspondente processo, ao bem
fornecido ou ao_servico prestado, a
pessoa fisica ou juridica beneficidria
do pagamento e, quando for o caso,

ao procedimento licitatorio
realizado: X'} eecounoe comanr




PORTAL DA TRANSPARENCIA
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Il - quanto a receita: o lancamento e o recebimento de toda a receita das
unidades gestoras, inclusive referente a recursos extraordinarios.
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PORTAL DA TRANSPARENCIA
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HISTORICO EM PERNAMBUCO: e

DECRETO N° 30.179, DE 02 DE JANEIRO DE 2007.

Institud Grupo de Trabalho no dmbito do Poder Executivo
Estadual, @ did outras providéncias,

O GOVERNADOR DO ESTADO. no uso das atnbuctes que he sio contendas pelo artigo 37, inciso IV. da Constituicio

a ~ ° Estadual &
o ] versao em 2007 desenV0|V|da e e A
com o intuto de garantir 30 cidadio visibildade quanto & apicacdo dos recursos pdblicos estaduais;
ocutrossim. que 8 das Ges 30 cidadiio comum é um principio orientador da atividade
da adminstracio publica, tomando-se um do na viglancia 4@ aplicacio dos recursos piblicos:
por tim, que 3 ativa da sociedade & imprescndivel para garantic 0 bom uso dos recursos

em 02 meses;

At 1° Fica Institido, no ambio do Poder Executivo Estadual, © Grupo de Trabaiho visando & implantacio do Portal da
Transparénca. com o objetvo de i 20s cidadios sobre a 3 « financeira do Estado

V4 R ~ . Art 2° O Grupo de Trabalho de que trata este Decreto serd composto pelos saguintes membros

. U |'t| m a Versao em feverEI ro de 1-01 (umi) representante da Secretaria Especial da Cotroladoria Geral do Estado,
11 01 (um) representante da Secretaria da Fazenda;
11l = 01 {um} representante da Secratana de Adminstracso @ Reforma do Estado;
IV = 01 (um) representante da Secretana de Planejamento;

. V=01 (um) representante da Procuradoria Geral do Estado,
2 0 1 8 ) V1 - 01 (um) representants do Gabinets Civil

§ 1* Os referidos memiros seriio designados por ato do Governador do Estado, apos indicacdo dos ttulares dos drgios cu

entidades a que estejam vinculados

§ 2* O Grupo de Trabalho objeto do presente Decreto serd coordenado pela Secretaria Especial da Controladaria Geral do
Estado.

. At 3° O Grupo de Trabalho ora nstRuido terd 8 duracdo de 60 (sessenta) dias, podendo sef prorrogado.
u a I I l en e Con a COI I l At 4° Fica vedada 8 0 quakquer em da Grupo de Trabaho de que trata

© presente Decreto

At 5° Este Decreto entra em vigor na dats de sua publiicacdo

An. 6° Revogam-se as disposiches em contrdfio

consultas, das quais, 13 séo S S

Govemador do Estado

\' ] ESCOLA DE CONTROLE
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PORTAL DA TRANSPARENCIA

AVALIAGOES EXTERNAS:

e 96 e 122 colocacdo na Escala
Brasil Transparente 360° da CGU;

e Desempenho ALTO no indice de
transparéncia da Covid-19 da
OKBR (maior nivel) e

e OTIMO na avaliagdio do
Transparéncia Internacional -

Covid (maior nivel);
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PORTAL DA TRANSPARENCIA
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e Atividade exploratoria:

o Navegacao conduzida pelo Portal da Transparéncia.
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PORTAL DE DADOS ABERTOS

\l ‘ ? @ 3'213
N\ o

PERNAMBUCO

e Auséncia de legislacao de

normas gerais e legislacao
estadual especifica;

e Em tramitacdo projeto de lei N°
7804/2014

normas gerais.

para estabelecer

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

=

e Atualmente, 26 conjunto de
dados, sendo 14 alimentados

pela SCGE e 12 pela SES.
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PORTAL DE DADOS ABERTOS

PL 7804/2014

Projeto de Lei

Inteiro teor =2

Situagao: Aguardando Designacao de Relator na Comissao de Financas e Tributacao (CFT)

Acessori de:

Identificacdo da Proposicao

Autor
Pedro Paulo - PMDB/RJ

Apresentacao
15/07/2014

Ementa

Institui a Lei de Dados Abertos, estabelecendo o Comité Gestor de Dados Publico junto ao
Ministério do Planejamento, responsavel pela elaboracao do Manual de Dados Abertos da
Administracdo Publica e cria a obrigatoriedade para a disponibilizacdo de dados abertos e de
interfaces de aplicacdes web de forma organizada e estruturada para a Unido, Estados, o
Distrito Federal e Municipios e da outras providéncias.

Indexagéao

Informacgdes de Tramitag¢do -~

Forma de Apreciacao
Proposicao Sujeita a Apreciacao Conclusiva pelas Comissoes -
Art. 24 1|

Regime de Tramitagao

Fonte: https://www.camara.leg.br/proposicoesWeb/fichadetramitacao?idProposicac=620193

Ordindria (Art. 151, llI, RICD)

O ! K‘, GOVERNO DO ESTADO
Secretaria da ,'? 3
Controladoria A 2

Geral do Estado PERNAMBUCO

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.
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Despacho atual:

Data

18/07/2014

Despacho

As Comissdes de Ciéncia e Tecnologia, Comunicacio e Informatica; Trabalho,
de Administracdo e Servico Publico; Financas e Tributacdo (Art. 54 RICD) e
Constituicdo e Justica e de Cidadania (Art. 54 RICD). Proposicao Sujeita a
Apreciacdo Conclusiva pelas Comissdes - Art. 24 Il. Regime de Tramitagao:
Ordinaria

Ultima Acao Legislativa -

Data

22/02/2019

12/11/2019

01/06/2021

27/04/2022

Acao

Mesa Diretora ( MESA )
Desarquivado nos termos do Artigo 105 do RICD, em conformidade com o
despacho exarado no REQ-195/2019.

CIENCIA E TECNOLOGIA, COMUNICAGAO E INFORMATICA ( CCTCI)
Aprovado o Parecer.

TRABALHO, ADMINISTRAGAO E SERVICO PUBLICO ( CTASP)
Aprovado o Parecer.

FINANGAS E TRIBUTAGAO ( CFT)
(Instalacdo da Comissao) O Relator, Dep. Kim Kataguiri, ndo integrava a
Comissao na data da instalacdo (deixou de ser membro em 02/02/2022)

Apensados -~
Apensados ao PL 7804/2014 (4)

PL 11118/2018 (3), PL 68/2019, PL 624/2019 (1), PL4796/2019
i —— = UGS



PORTAL DE DADOS ABERTOS

\4

e LeiN°12.527/2011. Lei de

Acesso a Informacéao:

“Art. 8° E dever dos 6rgdos e entidades

publicas promover, independentemente de

requerimentos, a divulgacao em local de

facil acesso, no ambito de suas

competéncias, de informacoes de

interesse coletivo ou qeral por eles

produzidas ou custodiadas.
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§ 3° Os sitios de que trata o0 § 2° deveréo,
na forma de regulamento, atender, entre
outros, aos sequintes requisitos:

()

Il - possibilitar a gravacdo de relatorios
em _diversos _formatos _eletrbnicos,
inclusive abertos e ndo proprietarios, tais
como planilhas e texto, de modo a
facilitar a andlise das informagq'e.;'
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PORTAL DE DADOS ABERTOS

e LeiN°12.527/2011. Lei de Acesso a Informacao:
(..)

Il - possibilitar o acesso automatizado por sistemas externos em formatos abertos,
estruturados e legiveis por maquina;

IV - divulgar em detalhes os formatos utilizados para estruturacao da informacao;
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PORTAL DE DADOS ABERTOS
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e Atividade exploratoria:

o Navegacao conduzida pelo Portal de Dados Abertos.
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LEI DE ACESSO A INFORMAGAO
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LEI DE ACESSO A INFORMACAO
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e Leide Normas Gerais: e Legislacao Estadual:
o Lei N° 12527, de 18 de o Lei N° 14.804, de 29 de
novembro de 2011. outubro de 2012.
o Art. 45. Cabe aos Estados, ao Distrito o Decreto N° 38.787, de 30 de
Federal e aos Municipios, em outubro de 2012.

legislagdo propria, obedecidas as

normas gerais estabelecidas nesta Lei,

definir regras especificas,

especialmente quanto ao disposto no
art. 9° e na Segéo Il do Capitulo IIl". g: e oo




LEI DE ACESSO A INFORMACAO
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Mudanca de paradigma:

A regra passou a Ser 0 acesso € 0 Sigilo passou a ser a excegao.

Exemplo no Decreto Estadual:

"Art. 19. A restricdo de acesso a informagéo deve ser precedida de analise pela autoridade administrativa de
que trata o inciso IV do art. 4°.

§ 1° A decisdo que nega o acesso a informacdo deve ser fundamentada e conter, no minimo, indicagcdo dos
sequintes elementos:

| - dispositivo de lei ou ato normativo que permite a vedagcéo do acesso a informacédo e/ou proibe a divulgacgao
da informagéo e/ou obriga a manutencdo do sigilo quanto a informacéo;

Il - objetivo da Administragdo Publica ao impedir o acesso a informagéo, apontando por que deve prevalecer o
interesse protegido pela recusa do acesso a informagdo em detrimento do interesse protegido pela divulgagéo
da informacéo;

Il - possibilidade, se for o caso, de a informagao solicitada ser obtida de forma parcial;

IV - possibilidade, se for o caso, de interpor recurso, indicando o prazo e a respectiva autoridade que Omote

. . \ _ I INTERNO | SCGE-PE
aprECIara, e ‘ Prof. José Francisco Ribeiro Filho
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LEI DE ACESSO A INFORMACAO
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Mudanca de paradigma:

A regra passou a ser o acesso e 0 sigilo passou a ser a excecao.

Exemplo no Decreto Estadual (continuagao):

“Art. 19.
V - possibilidade, se for o caso, de apresentagdo de pedido de desclassificacdo da informagdo, com indicagao

da autoridade classificadora que o apreciara.

§ 2° As razbes de negativa de acesso a informacdo classificada devem indicar o fundamento legal da
classificacado e a autoridade que a classificou.

§ 3° Os drgaos e entidades devem disponibilizar, em meio eletronico e fisico, no sitio na internet, formuldrio

padrédo para apresentacdo de recurso e de pedido de desclassificagdo ou de reclassificagéo.
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LEI DE ACESSO A INFORMACAO

Secretaria da
Controladoria

PERNAMBUCO

e Surge o conceito de transparéncia
passiva com a criacao do Servico
de Informacao ao Cidadao (SIC).

e Em Pernambuco, o Servico €
prestado pela Ouvidoria-Geral do
Estado e a Rede de Ouvidorias,
sendo a primeira O SIC Central e

os demais SIC’s dos orgaos.
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Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

E a legislacao amplia,
sobremaneira, o rol minimo de
informacdes obrigatdrias nos
sitios eletronicos na internet

(transparéncia ativa).
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LEI DE ACESSO A INFORMACAO

COI’ICEitOS Secretaria da

Controladoria
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e Pedido de Acesso a Informacao:
o Em linhas gerais, é o tipo de requerimento que devera ser apresentado

ao Poder Publico, para acesso a informacao, nos termos da LA

‘Art. 5° Qualquer interessado podera apresentar pedido de acesso a informagoes ao Poder
Executivo Estadual, por qualquer meio legitimo, devendo o pedido conter a identificagao
do requerente e a especificacao da informagao requerida.

Art. 6° Os orgaos ou entidades do Poder Executivo Estadual deverdo viabilizar o acesso

imediato a informacao disponivel”.

Qualquer pessoa fisica ou juridica pode registrar um Pedido de Acesso a Informacao, no
qual deve conter os dados do requerente (nome completo, CPF e email) e a informacao

. \W a1 EscoLa bE CONTROLE
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LEI DE ACESSO A INFORMACAO

COI’ICEitOS Secretaria da
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MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

e Pedido de Acesso a Informacao:

(continuacéo)

“§ 1° Ndo sendo possivel conceder o acesso imediato, na forma disposta no caput, o 6rgéo
ou entidade que receber o pedido deverd, em prazo nao superior a 20 (vinte) dias:

§ 2° 0 prazo referido no § 1° podera ser prorrogado por mais 10 (dez) dias, mediante
justificativa expressa, da qual sera cientificado o requerente”.

0 prazo do Pedido de Acesso a Informacao é de 20 dias, podendo ser prorrogado por
mais 10 dias, mediante justificativa.
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LEI DE ACESSO A INFORMACAO

Conceitos

Secretaria da

PERNAMBUCO

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

Controladoria
Geral do Estado
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e Recursos:
o Se for negado o acesso a informacao pedida, ou os motivos da
negativa nao forem informados, o cidadao pode ingressar com
Recursos, sendo o primeiro deles a autoridade hierarquicamente

superior do drgdo e o segundo ao Comité de Acesso a Informacao.
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e Recursos:
o Recurso de primeira instancia:

“Art. 8° No caso de indeferimento de acesso a informacdes ou as razoes da
negativa do acesso, podera o interessado interpor recurso contra a decisao no

prazo de 10 (dez) dias a contar da sua ciéncia.
Paragrafo unico. O recurso sera dirigido a autoridade hierarquicamente

superior a que exarou a decisdo impugnada, que devera se manifestar no prazo
de 5 (cinco) dias.” LAl Estadual.
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e Recursos:

o Recurso de primeira instancia:

“"Art. 9° Negado o acesso a informagdo pelos 6rgaos ou entidades do Poder Executivo Estadual, o
requerente podera recorrer ao Comité de Acesso a Informacgédo, que deliberara no prazo de 15
(quinze) dias, na hipdtese de:

| - 0 acesso a informagao nao classificada como sigilosa tiver sido negado;

Il - a decisdo de negativa de acesso a informacgao total ou parcialmente classificada como sigilosa
nao tiver indicado a autoridade classificadora ou a hierarquicamente superior a quem possa ser
dirigido pedido de acesso ou desclassificagao;

lll - os procedimentos de classificagcdo de informacao sigilosa estabelecidos nesta Lei ndo tiverem

sido observados;
IV - 0s prazos ou outros procedimentos previstos nesta Lei estiverem sendo descumpridos”.
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e Recursos:

o Recurso de segunda instancia:

“Art. 9°.

§ 1° 0 recurso previsto neste artigo somente podera ser dirigido ao Comité de Acesso a
Informacéo, depois de submetido a apreciacdo de, pelo menos, uma autoridade
hierarquicamente superior aquela que exarou a decisdo impugnada, que deliberara no
prazo de 05 (cinco) dias.

§ 2° Verificada a procedéncia das razdes do recurso, 0 Comité de Acesso a Informagéo
determinara ao 0rgdo ou entidade que adote as providéncias necessarias para dar

cumprimento ao disposto nesta Lei em até 20 (vinte) dias a contar da sua ciéncia”.
LAl Estadual.
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e Recursos (resumo):

Os recursos

o Recurso de primeira instancia:

podem ser
m Qual prazo de interposi¢do? 10 dias da ciéncia da resposta do PAI; lnterpostos,
também, pelo
m Quem faz o juizo de admissibilidade? Autoridade administrativa; descumprimento
m Quem julga? Autoridade hierarquicamente superior; dos prazos de

resposta ao
Pedido ou ao

o Recurso de segunda instancia: 1° Recurso

m Qual prazo de julgamento? 5 dias.

m Qual prazo de interposicdo? 10 dias da ciéncia da resposta do 1° Recurso;
m Quem faz o juizo de admissibilidade? Autoridade hierarquicamente superior;

m Quem julga? Comité de Acesso a Informacao;

(I vg)
' i \' E c
| QUH' prazo de julgalnento? 15 dlaS; .\ :}:i:;@: %’g;f:iﬁ
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e Servico de informacéao ao cidadao (SIC):
o Em linhas gerais, é o servico de registro de Pedidos de Acesso a
Informacao e Recursos;
o Em Pernambuco, o Servico é prestado pela Ouvidoria-Geral do Estado
e a Rede de Ouvidorias, sendo a primeira denominada SIC Central e os

demais SIC’s dos drgaos.
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e Servico de Informagdo ao Cidadao (SIC):

Art. 9° Os oOrgdos e entidades devem criar Servico de Informacdes ao
Cidadao — SIC, com o objetivo de:

| - atender e orientar o publico quanto ao acesso a informacao,
Il - informar sobre a tramitacdo de documentos nas unidades; pecreto Estadual.
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e SIC Central (Ouvidoria-Geral do Estado):

Art. 9°.

§ 1° A Ouvidoria Geral do Estado exercerd a fungdo de SIC Central, com a competéncia de:
(Renumerado pelo art. 1° do Decreto n°® 42.055, de 17 de agosto de 2015.) (Redacéo alterada pelo
art. 1° do Decreto n® 42.055, de 17 de agosto de 2015.)

| - receber e registrar pedidos de acesso a informacdo e de recursos em sistema eletronico
especifico, bem como disponibilizar o nimero do protocolo, que contera a data de apresentagao do
pedido; (Redagdo alterada pelo art. 1° do Decreto n® 42.055, de 17 de agosto de 20175.)

Il - encaminhar os pedidos de acesso a informacgédo e recursos ao SIC dos 6rgdos e entidades
demandados; (Redacgéo alterada pelo art. 1° do Decreto n® 42.055, de 17 de agosto de 2015.)

lll - monitorar a tramitagdo dos pedidos de acesso a informagao e dos recursos registrados no
Poder Executivo Estadual. (Redagdo alterada pelo art. 1° do Decreto n® 42.055, de 17 de agosto de
2015.) Decreto Estadual. \‘\; iwTERno | SCGE.pe
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e SIC dos drgaos ou entidades:

Art. 9°

§ 2° Ao SIC dos drgdos e entidades compete: (Acrescido pelo art.7° do Decreto n® 42.055, de 17 de agosto de 2015.)
| - receber o pedido de acesso pelo SIC Central e, sempre que possivel, fornecer de imediato a informagéo, com
atesto de ciéncia da autoridade administrativa; (Acrescido pelo art.1° do Decreto n® 42.055, de 17 de agosto de
2015.)

Il - encaminhar o pedido e o recurso, recebido do SIC Central, a autoridade administrativa do 6rgdo ou entidade
abrangida pela Lei n° 14.804, de 2012, quando couber; (Acrescido pelo art.1° do Decreto n® 42.055, de 17 de agosto
de 2015.)

lll - encaminhar a decisdo do pedido de acesso a informagéo e do recurso ao cidadao ou pessoa juridica demandante;
(Acrescido pelo art.1° do Decreto n® 42.055, de 17 de agosto de 2015.)

IV - monitorar a tramitagcdo dos pedidos de acesso a informagao e dos recursos no ambito de seu 6rgao ou entidade.
(Acrescido pelo art.1° do Decreto n® 42.055, de 17 de agosto de 2015.)

(..)

Art. 11. Enquanto nao for estruturado o SIC dos drgdos e entidades, compete & Quvidoria Geral do Estado - OGE

desempenhar as atribuicdes a que se refere 0 § 2° do art. 9°. (Redagéo alterada pelo art. 1° do Decreto n® 42.055, dé,umowe

17 agosto de 2015.) Decreto Estadual. ‘\y ek e
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e Autoridades do acesso a informacao: servidores designados pela

autoridade maxima do drgao, com as sequintes competéncias:

o Autoridade administrativa: apreciar o Pedido e fazer o juizo de admissibilidade do 1° recurso;

o Autoridade hierarquicamente superior: julgar o 2° recurso e fazer o juizo de admissibilidade do 1° recurso;

o Autoridade classificadora: é a propria autoridade maxima do 6rgdao a quem compete classificar as
informacdes em grau de sigilo. Caso decida delegar, surge a figura da autoridade classificadora delegada,
que devera ser preferencialmente agente publico com formacéo superior na area juridica;

o Autoridade de monitoramento: assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informacao,

monitorando a implementacgao da Lei no @mbito do drgao e orientando os servidores.
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e Comité de Acesso a Informacao:
o Competéncias: o Composicgao:
Analisar o TCI que classificou a . .
. . | Secretaria da Casa Civil;
informagcdo como ultrassecreta e .
secreta: Procuradoria Geral do Estado;

Analisar, em grau de recurso, a decisdo Secretaria de Planejamento e Gestao;

que negou o PAI; e Secretaria da Fazenda;

Expedir Oficios Circulares aos érgdos e Secretaria de Administragao; e
entidades sujeitos a este Decreto, com Secretaria da Controladoria Geral do
vistas a uniformizar procedimentos e Estado (2 membros e coordenaco).
decisoes classificatorias. g: irewwo | SCOE PE
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e Classificacao da informacao:

"Art. 12. A informagao em poder dos 6rgaos e entidades abrangidos por esta Lei,
observado o seu teor e em razao de sua imprescindibilidade a seguran¢a da
sociedade ou do Estado, podera ser classificada como ultrassecreta, secreta ou
reservada.

§ 1° Os prazos maximos de restricdo de acesso a informagdo, conforme a
classificacdo prevista no caput, vigoram a partir da data de sua producéo e séo 0s
seqguintes:

| - ultrassecreta: 25 (vinte e cinco) anos;

Il - secreta: 15 (quinze) anos; e

lll - reservada: 5 (cinco) anos”. LAl Estadual. N1 cecoun o courmons
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e Classificacao da informacao:

“Art. 3°.

§ 2° E proibido o acesso a informagéo cuja divulgagéo:

| - constitua quebra de confidencialidade, em conformidade com a lei, prevista em
ato, conveénio, contrato ou outro instrumento juridico congénere,

Il - seja proibida por qualquer norma juridica,

lll - tenha sido fornecida em sigilo por outros entes da Federacdo ou 0rgaos
nacionais e internacionais,;

IV - nos casos de informacées privilegiadas do ponto de vista juridico e econémico,
possa beneficiar ou tenda a beneficiar aquele que a detiver; e “ Decreto Estadual.
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e Classificacao da informacao:

“Art. 3°.

§ 2° E proibido o acesso a informagdo cuja divulgacéo:

(..)

V - possa prejudicar ou tenda a prejudicar:e

a) os interesses econémicos e financeiros do Estado ou das entidades a ele vinculadas;

b) a regular atuacdo de agentes publicos;

c) os legitimos interesses daquele que as detém, nos casos de informagbes comerciais
sigilosas; ou

d) as relacbes com outros entes da Federacdo ou 6rgdos nacionais e internacionais.

VIl - informagbes comerciais sigilosas cuja divulgacao prejudicaria ou tenderia a prejudicar
i+ ; s ” yug
os legitimos interesses de quem as detém.” Decreto Estadual. ¥’} escounoe cournose
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e Classificacao da informacao:

“Art. 11. Sem prejuizo do disposto em lei federal especifica, sdo consideradas imprescindiveis a
seguranga da sociedade ou do Estado e, portanto, passiveis de classificagao, as informacées cuja
divulgacdo ou acesso irrestrito possam:

| - por em risco a vida, a segurancga ou a saude da populacéo,

Il - prejudicar ou causar risco a planos ou operagoes estratégicos de 6rgados de seguranga publica do
Estado,

lll - prejudicar ou causar risco a projetos de pesquisa e desenvolvimento cientifico ou tecnoldgico,
assim como a sistemas, bens, instalagées ou dreas de interesse estratégico estadual;

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

V - comprometer atividades de inteligéncia, bem como de investigagdo ou fiscalizacdo em
andamento, relacionadas com a prevencdo ou repressao de infragées.” LAl Estadual.
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e Classificacao da informacao:

‘Art. 13. A classificacdo do sigilo de informacées no ambito do Poder Executivo Estadual € da

competéncia das sequintes autoridades:

I - Governador do Estado;

Il - Vice-Governador do Estado;

Ill - Secretarios de Estado e autoridades com as mesmas prerrogativas.

§ 1° A competéncia prevista neste artigo podera ser delegada pela autoridade responsavel a agente

publico, vedada a subdelegacgdo”. LAl Estadual.

A decisao que classificar a informacao em qualquer grau de sigilo deve ser
formalizada no Termo de Classificacao de Informacao - TCI, que devera ser publicado

na Pagina de Acesso a Informacao.
\"’ ESCOLA DE CONTROLE
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e Informacao pessoal:

Art. 17. 0 tratamento das informagées pessoais deve ser feito de forma transparente e com
respeito a intimidade, vida privada, honra e imagem das pessoas, bem como as liberdades e
garantias individuais.

§ 1° As informaglOes pessoais de que trata este artigo, relativas a intimidade, vida privada,
honra e imagem:

| - terdao seu acesso restrito, independentemente de classificagao de sigilo e pelo prazo
maximo de 100 (cem) anos a contar da sua data de produgao, a agentes piiblicos legalmente
autorizados e a pessoa a que elas se referirem, e

Il - poderéo ter autorizada sua divulgagdo ou acesso por terceiros diante de previsao legal ou
consentimento expresso da pessoa a que elas se referirem. LAl Estadual.
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e Informacao pessoal:

Art. 31. O tratamento das informacdes pessoais deve ser feito de forma
transparente e com respeito a intimidade, vida privada, honra e imagem das
pessoas, bem como as liberdades e garantias individuais..

§ 5° Regulamento dispora sobre os procedimentos para tratamento de
informacgdo|pessoal. LAl Federal.

Lei Geral de Prote¢ao de Dados Pessoais
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e Solugdo do Poder Executivo e Atualmente, a P4gina dispde de

Estadual para atendimento as informacdes de 68 érgdos, com

exigéncias em transparéncia ativa

da LAl (art. 7° Decreto Estadual);

pelo menos, 18 secdes cada um.

e Atualizacdo das informacoes

pelas autoridades de

O Portal da Lei de Acesso a Informagéo do Governo de Pernambuco
. Esta pégina reine e divuiga dados de interesse coletivo ou geral dos 4rgéos e entidades do Poder Executivo do Estado de Pemambuco com o objetivo de facilitar o acesso & informagéo pubica,
conforme determina a Lei Estadual de Acesso & Informagdo (Lei N° 14.804 de 29 de outubro de 2012).
) Caso vocé queira solicitar informagdes que ndo se encontram disponiveis nesta Pégina, basta registrar um Pedido de Acesso a Informago.
Abrir Formulrio de Pedido de Acesso a Informac

e padroes estabelecidos na

\' A ESCOLA DE CONTROLE
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Secretaria da

“Art. 7° E dever dos drgdos e entidades
promover, independentemente de requerimento,
a divulgagao, em seus sitios na internet, de
informagdes de interesse coletivo ou geral por
eles produzidas ou custodiadas, observado o
disposto no artigo 4° da Lei no 14.804, de 2012.

(...)

§ 3° Devem ser divulgadas, na se¢do especifica
de que trata 0 § 7o, informagdes sobre:

| - estrutura organizacional, competéncias,
legislagao aplicavel, principais cargos e seus
ocupantes, enderego e telefones das unidades,
horarios de atendimento ao publico,

Controladoria
Geral do Estado
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Il - programas, projetos, agoes, obras e
atividades, com indicacao da unidade
responsavel, principais metas e resultados e,
quando existentes, indicadores de resultado e
impacto;

lll - repasses ou transferéncias de recursos
financeiros;

IV - execugao orcamentaria e financeira,

V - licitagoes realizadas e em andamento, com
editais, anexos e resultados, além dos contratos
firmados e notas de empenho emitidas;”

Decreto Estadual.
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VI - remuneragao e subsidio recebidos por
ocupante de cargo, posto, graduacgao, fungédo e
emprego publico, incluindo auxilios, ajudas de
custo, jetons e quaisquer outras vantagens
pecuniarias, bem como proventos de
aposentadoria e pensoes, todos de maneira
individualizada;

VIl - respostas a perguntas mais frequentes da
sociedade;
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VIII - contato da autoridade de monitoramento
(telefone e correio eletrénico), designada nos
termos do §1° do artigo 20 da Lei no 14.804, de
2012, bem como telefone e correio eletrénico do
Servigo de Informagées ao Cidadao - SIC; e

IX - informagbes referentes ao resultado de
inspegoes, auditorias, prestagoes e tomadas de
contas, todas concluidas”.

Decreto Estadual.
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e Atividade exploratoria:
o Navegacao conduzida com Marcia da Fonte, coordenadora de

Transparéncia da Gestao.
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e Evoluir o layout da Pagina LA,

e Evoluir o Portal da Transparéncia agregando novos painéis, formas de
exibicdo, aumentando a interatividade e acessibilidade (e-Mag);

e Disponibilizar materiais de orientacdo aos usuarios do Portal da
Transparéncia;

e Publicar e implantar Politica de Dados Abertos;
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e Atender plenamente as novas legislacoes e resolugdes TCE:

O O O O O

O O O O

Publicar dados de obras publicas;

Publicar dados de vistorias dos imdveis;

Publicar atas de conselhos deliberativos;

Publicar informacdes individualizadas sobre as viagens aéreas custeadas com
recursos publicos (junto com diarias e passagens);

Publicar informac0es sobre servigos prestados em regime de concessao (PL
analisado);

Requisitos de transparéncia das unidades juridicionadas (ranking);
Transparéncia do transporte escolar;

Monitorar 0SS (metodologia em 3 camadas) e

Decreto e-Fisco.
\"’ ESCOLA DE CONTROLE
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e Evoluir a transparéncia para acesso ao servico publico, em
alinhamento com a carta de servicos, de que trata a Lei de Defesa

dos Usuarios dos Servigos Publicos (experiéncia com a CGU).

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




PERNAMBUCO

Secretaria da
Controladoria

4

Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

=

TRANSPARENCIA PASSIVA
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e Incorporado as atividades da e (Os Pedidos e Recursos s3io

Ouvidoria-Geral do Estado, com acompanhados individualmente,

expertise para atendimento ao gquanto ao prazo e a decisao

usuario do servico publico e (deferida ou indeferida), com

sistema informatizado especifico. . y .
intervencdo tempestiva, quando

couber.
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e A autoridade administrativa, que e Autoridade hierarquicamente

muitas vezes e o proprio Ouvidor, superior julga 0S  recursos

e quem deve deve analisar o PAl e impetrados, quando cidaddo teve

identificar, no ambito do orgao, pedido negado, ou nio foi

quem dispoe da informagao . oq0 4 justificativa  da

solicitada, encaminhando e .
negativa.

acompanhando o prazo.

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO

4

@) PERNAMBUCO
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e

e Quando informacdo passivel de o 0Os TCI's sio publicados na

classificagdo é negada, deve ser Pagina LAl do o6rgdo que
precedida  da  classificagao classificou a informacao.
(preenchimento e publicacdo de
termo de classificacao da
informacao - TCI) pela autoridade

classificadora.

\' A ESCOLA DE CONTROLE
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Prof. José Francisco Ribeiro Filho




SERVICO DE INFORMAGAO AO CIDADAO

@; PERNAMBUCO

AAAAAAAAAAAA , MAIS FUTURO.

e Dados estatisticos sao
consolidados em relatorios

. . . . RELATORIO DE PEDIDOS DE
trimestrais e anuais e publicados ACESSO A INFORMAGAO

no sitio eletronico da

JANEIRO A DEZEMBRO

Ouvidoria-Geral do Estado.

\' 1 ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho



http://www.ouvidoria.pe.gov.br/wp-content/uploads/2022/03/Relatorio-Estatistico-LAI-Anual-2021.pdf

CASOS PRATICOS

R~

PERNAMBUCO
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MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

e Apresentacdo de casos praticos de Pedidos de Acesso a Informacéo e

Recursos.

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
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PEDIDOS RELACIONADOS A DADOS PESSOAIS

LG P D Secretaria da

Controladoria \

Geral do Estado N

e Direitos dos Titulares de Dados e Normatizagdo:

Pessoais o Portaria SCGE N° 33/2021.

o Atividade pratica: Navegacao Dispde sobre o atendimento

pelo Guia de Orientacao a
Rede de Ouvidoria — LGPD.

ao titular do dado pessoal.

\' A ESCOLA DE CONTROLE
NNNNN o | SCGE-PE
ancisco Ribeiro Filho

g 1
y Prof. José Fr.




CASOS PRATICOS

4
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e

e Apresentacao de casos praticos de Pedidos de Acesso a Informacéo
de Dados Pessoais (LAI) e Pedidos Relacionados a Dados Pessoais
(LGPD).

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




OUVIDORIA

GOVERNG DO ESTADO

PERNAMBUCO

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

Secretaria da
Controladoria
Geral do Estado

4
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Prof. José Francisco Ribeiro Filho




HISTORICO DAS OUVIDORIAS EM PERNAMBUCO

Secretaria da
Controladoria

GOVERNO DO ESTADO

PERNAMBUCO

f

Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

Ouvidoria dg Ijlgspital Decreto N° 32.476 - Lei de Acesso a Decreto N° 49.265 -
Universitario

Informagao N° Institui a Politica
14.804 - Decreto N° Estadual de Protegao
38.787/2012 de Dados

Ouvidoria-Geral do

Oswaldo Cruz - HUOC Estado (Revogado)

___—0- o o
~0 0

2003 2009

Cddigo de Defesa do

= Usuario dos Servigos -
— PROGESTAO ~- Lei Complementar Publicos — Lei N° \Brasticiraiasy

vigencia N° 141 16.420 - Decreto Ouvidores — Seccional
Pernambuco

Decreto N° 25.345 ABO - Associagéo

prorrogada

48.659/20

\' ] 1 EscoLA DE CONTROLE
\ INTERNO | SCGE-PE

Prof. José Francisco Ribeiro Filho



HISTORICO DAS OUVIDORIAS NO BRASIL

Brasil Colonia

1549

1986

Ouvidoria-Geral do Municipio

de Curitiba

GOVERNG DO ESTADO

PERNAMBUCO

Secretaria da
Controladoria

Cddigo de Defesa do
Consumidor

1990

O

O

1991

Ouvidoria-Geral do Parana

Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

\':}? &

Ouvidoria-Geral da Unido

1992

O

1995

ABO - Associacgao Brasileira
de Ouvidores

\' 7 ) EscoLa DE CONTROLE
\ INTERNO | SCGE-PE

Prof. José Francisco Ribeiro Filho




HISTORICO DAS OUVIDORIAS NO BRASIL

Lei de Acesso a

Informacao

GOVERNO DO ESTADO

Secretaria da
Controladoria

4

2011

2017

Lei — 13.608 — recebimento

de denlncias e
recompensas

PERNAMBUCO

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

Geral do Estado e

¢

i

Lei de Defesa dos
Usuarios de Servigos
Publicos

2018

O
O

2018

Lei Geral de Protecao de
Dados Pessoais

\' 7 ) EscoLa DE CONTROLE
\ INTERNO | SCGE-PE

Prof. José Francisco Ribeiro Filho




CURIOSIDADE

Secretaria da
Controladoria

e Em 1.549 o ouvidor era nomeado
com uma inversao de valores
porque resguardava as leis
impostas pela Corte Portuguesa
em detrimento do cidadao. Nao

era o fiel da balanca.

PERNAMBUCO

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

${0)
N\ o

=

Geral do Estado

Sua ligacao geralmente era ao
clero - o que gerou o ditado
popular “va reclamar ao bispo”
Quando as regras da monarquia
nao eram aceitas, essa era a

opcao oferecida aos brasileiros.

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




OUVIDORIA NA CONSTITUIGAO FEDERAL

\4

@) PeRNAMBUCO

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

e

o Art.37][.] “I- as reclamacgdes relativas a
‘8§ 3° A lei disciplinara as formas de prestacdo dos servicos publicos
participacdo  do  usudrio  na em geral, asseguradas a
administragdo  publica direta e manutengdo de servicos de
indireta, requlando especialmente:” atendimento ao wusudrio e a

avaliagdo periodica, externa e
interna, da qualidade dos

Servigos.”

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




OUVIDORIA NA CONSTITUIGAO FEDERAL

\4

Emenda constitucional n°® 45/2014

Ouvidorias dos Ministerios

Publicos:

‘Art. 103 - A, § 5° Leis da Unido e dos Estados
criardo ouvidorias do Ministério Publico,
competentes para receber reclamacbes e
denuncias de qualquer interessado contra
membros ou orgaos do Ministério Publico,
inclusive contra seus servicos auxiliares,
representando  diretamente ao  Conselho
Nacional do Ministério Publico.”

Fonte:

https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Emendas/Emc/emc45.htm#art2

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

=

@) PeRNAMBUCO
Ouvidorias de Justica Tribunais:

‘Art. 103- B, § 7° A Unido, inclusive no
Distrito Federal e nos Territorios, criara
ouvidorias de justica, competentes para
receber reclamacdes e denuncias de
qualquer interessado contra membros ou
orgaos do Poder Judiciario, ou contra seus
Servicos auxiliares, representando
diretamente ao Conselho Nacional de
Justica.”

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




CLASSIFICAGAO BRASILEIRA DE OCUPACOES (CBO)
MINISTERIO DO TRABALHO - Janeiro 2013

Secretaria da
Controladoria

PERNAMBUCO

\‘ ‘ ? @ ‘{'3
N\ o

=

Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

o Descrigao: 1423 : Gerentes de e Elaboram planos estratégicos das
comercializacao, marketing e

comunicacao areas, de comunicagao e de

Servicos;

e Titulo: 1423-40 - Quvidor -

Ombudsman e Implementam atividades e

coordenam sua execugao;

e Assessoram a diretoria e setores

da empresa;

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




CLASSIFICAGAO BRASILEIRA DE OCUPACOES (CBO)

MINISTERIO DO TRABALHO - Janeiro 2013

Secretaria da
Controladoria

PERNAMBUCO

e Na area de atuacao, gerenciam
recursos humanos e promovem
condicoes de seguranca, saude,

preservacao ambiental e qualidade;

e Elaboram planejamento estratégico

para gerenciamento de crises.

&?@ &
N\ e

=

Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

e Atuam no processo de decisao

politica, participam da formulagao de

politicas  publicas; elaboram e

estabelecem estratégias de relacoes
governamentais, analisam o0s riscos
regulatorios ou normativos e

defendem os interesses dos

representados;

\' 7 ) EscoLa DE CONTROLE
\ INTERNO | SCGE-PE

Prof. José Francisco Ribeiro Filho




RESOLUQAO DA ORGANIZACOES DAS NACOES UNIDAS (ONU)
Dezembro 2020 ‘

ro-
Q_

Incentiva as Ouvidorias e as
instituicoes mediadoras, onde
existam:

1.

Operar, conforme apropriado, de
acordo com todos 0S
instrumentos internacionais
relevantes, incluindo o Principios
e os Principios de Veneza, a fim

de fortalecer sua independéncia

_. ?@ PERNAMBUCO

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

0
5_'.,
m_
ﬂ.

e autonomia e aumentar sua
capacidade de ajudar os Estados
Membros na promocao e
protecdo dos direitos humanos e
na promocao da boa governanca

e respeito pelo Estado de Direito;

\' A ESCOLA DE CONTROLE
\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




RESOLUGCAO DA ORGANIZAGOES DAS NACOES UNIDAS (ONU)

Dezembro 2020

o-o-
Q_

2. Solicitar, em cooperacdo com 0
Gabinete do Alto Comissariado, o seu
credenciamento pela Alianca Global
de Instituicdes Nacionais de Direitos
Humanos, onde o Ombudsman ou
instituicdo  mediadora seja a

instituicdo nacional de direitos

_. ?@ PERNAMBUCO

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

O
E..
m_
ﬂ.

humanos, a fim de permitir que
interajam efetivamente com o0s
orgaos relevantes de direitos
humanos do sistema das Nacoes

Unidas;

\' A ESCOLA DE CONTROLE
\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




RESOLUGAO DA ORGANIZACOES DAS NACOES UNIDAS (ONU)

Dezembro 2020

Secretaria da
Controladoria

PERNAMBUCO

3. Informar  publicamente, no
interesse da prestacdo de contas e
transparéncia, a autoridade que
nomeia o Provedor de Justica ou o
mediador dos Estados-Membros
sobre as suas actividades, pelo

menos anualmente;

\l ‘ ? @ 3'213
N\ o

=

Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

4. Cooperar com 0S 0rgaos
competentes do Estado e desenvolver
a cooperagcao com as organizacoes
da sociedade civil, sem comprometer

a sua autonomia ou independéncia;

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
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RESOLUGCAO DA ORGANIZAGOES DAS NACOES UNIDAS (ONU)

Dezembro 2020

o-o-
Q_

5. Conduzir atividades de
conscientizacao sobre seus papeis e
funcoes, em colaboracdao com todas

as partes interessadas relevantes;

O
E..
m_
ﬂ.

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA
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6. Engajar-se com o Instituto

Internacional de Ombudsman, a
Global de

Nacionais de Direitos Humanos e

Alianca InstituicOes

outras redes e associagoes regionais,
com vistas a troca de experiéncias,
melhores

licoes aprendidas e

praticas;

\' A ESCOLA DE CONTROLE
\ INTERNO | SCGE-PE
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VINCULAGAO DA OUVIDORIA A SCGE

LAI E CONACI

\4

e Leide Acesso a Informacao LAI-
2012

Estudo da Rede de Ouvidorias para a

recepcao do SIC;

Percepc¢ao que o canal de ouvidoria
tinha capilaridade para receber essa
atribuicao.

@) PERNAMBUCO

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

e

e C(Conselho Nacional de Controle
Interno - CONACI - 2009

Elenca em suas diretrizes a Ouvidoria
como macro fungao de Controle
Interno.

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
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CONCEITO DE OUVIDORIA

Secretaria da
Controladoria

e “A ouvidoria publica é uma
instancia de  controle e
participacao social, responsavel
pelo tratamento das
manifestacbes enviadas por
pessoa fisica ou juridica, relativas
as politicas e aos servigos

publicos disponibilizados pelo

Geral do Estado

Estado com
aprimoramento

publica.”

\l ‘ ? @ 3'213
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PERNAMBUCO

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

vistas ao

da gestao

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




CONCEITO DE OUVIDORIA

4

@) PERNAMBUCO
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e

e “Ouvidoria é a instituicao que e Para ser efetiva, a ouvidoria deve

representa 0S legitimos ser independente, imparcial e
interesses dos cidadaos no autonoma.

ambiente em que atua na busca

de solucoes efetivas”.

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
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CONCEITO DE OUVIDORIA CONACI

Secretaria da
Controladoria

PERNAMBUCO
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Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

e ‘L a fungio de Controle Interno que ‘publicos, visando a melhoria da sua
tem por finalidade fomentar o qualidade, eficiéncia, resolubilidade,
Controle Social e a Participacdo tempestividade e equidade.”

popular por meio do recebimento,
registro e tratamento de denuncias e
manifestacdes do cidadédo sobre o0s
servicos prestados a sociedade e a

adequada aplicacao de recursos”

\' 7 ) EscoLa DE CONTROLE
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Pilares da Ouvidoria Publica

Participacao

\' A ESCOLA DE CONTROLE
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Relacionamento e Construgao

Secretaria da
Controladoria

e As Ouvidorias no nosso pais surgem o
como uma forma eficaz de
relacionamento entre os usuarios
dos servigos Publicos e o Estado.

PERNAMBUCO

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.
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Geral do Estado

A construcdao de uma ouvidoria, no
ambito publico, deve estar alinhada
ao propdsito de fortalecer essa
funcao, por meio de conduta ética,
seriedade no tratamento dos dados
coletados, divulgagcao  ampla,
transparencia, e busca constante de
melhoria das politicas, diretrizes e
procedimentos  envolvidos  nas
manifestacgoes.

\' 7 ) EscoLa DE CONTROLE
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DISTINCAO DE OUVIDORIA E SAC

SAC

e 12instancia de atendimento;

e Pronto atendimento - baseado em
check list;

e Utilizacao de script parao
atendimento;

e (Questionamentos corriqueiros.

PERNAMBUCO

\l ‘ ? @ x{'3
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MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

OUVIDORIA

22 Instancia do atendimento ao
Usuario dos Servicos Publicos;
Representacao dos usuarios dos
servicos publicos;

Assessoramento da alta gestao;
Atendimento individualizado gerando
solucoes coletivas;

Mobilidade e rapidez dentro dos
orgaos em busca de solucoes
administrativas;

\' A ESCOLA DE CONTROLE
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PONTOS A OBSERVAR NA RELAGAO OUVIDORIA E SAC

Secretaria da
Controladoria

PERNAMBUCO

OUVIDORIA

Ouvidoria nao deve correr o risco de
se constituir num atalho para a
demanda por servicos;

Proposicdo de melhorias nos
processos internos dos 0rgaos e nas
politicas publicas;

Transformar demandas individuais
em solucao coletiva.

\l ‘ ? @ 3'213
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Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
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OUVIDORIA INTERNA

o 20
Secretaria da y ,'? v
Controladoria \\ ; ;

PERNAMBUCO

e A Ouvidoria Interna esta delimitada

ao relacionamento com  seus
colaboradores.

O elemento humano é o foco, por
ISSO sua darea de atuacao esta
diretamente ligada aos conflitos
internos em decorréncia da falta de
didlogo, falta de clareza de
atribuicdes e regras, superposicao de
funcoes, compromisso, entre outros.

Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

=

Ndo se confunde com o
departamento de pessoal ou de
recursos  humanos em  geral
vinculados as questdes trabalhistas
e funcionais.

\' 7 ) EscoLa DE CONTROLE
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OUVIDORIA EXTERNA

e A Ouvidoria Externa faz a
interlocucao entre todos os usuarios
de servicos publicos e o o6rgao
publico a que estiver inserida, com
propdsito final de aprimorar a
qualidade de produtos e servigos e
contribuir para a adequada gestao

publica.

\l ‘ ? @ 3'213
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Secretaria da
Controladoria
Geral do Estado

PERNAMBUCO

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

\' 7 ) EscoLa DE CONTROLE
\ INTERNO | SCGE-PE
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VANTAGENS DE CRIAGAO DE OUVIDORIA

Secretaria da
Controladoria

PERNAMBUCO

e Fortalecimento dos principios de
cidadania;

e |dentificacao de tendéncias, com
aprimoramento constante das
estratégias de negocios, produtos
e Servicgos;

e Fortalecimento da  imagem,

cultura, crencas e valores da

organizacao;

\l ‘ ? @ x{'3
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Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

Contribuicao para a perenidade da
organizacao;

Reducao de custos operacionais, por
meio da melhoria dos processos;
Reducao de passivos judiciais contra
a organizacao por meio de solucao

administrativa de conflitos.

\' A ESCOLA DE CONTROLE
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VANTAGENS DE CRIAGAO DE OUVIDORIA

R~
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e

e Aumento da satisfacdo dos
consumidores, colaboradores,
fornecedores e usuarios de
produtos e servicos com 0S
processos, produtos ou servigos

adquiridos;

\' A ESCOLA DE CONTROLE
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REGULAMENTACAO ESTADUAL

e LEIESTADUAL N°16.420/2018.
DispOe sobre participacao,
protecao e defesa dos direitos do
usuario dos servicos publicos.

e DECRETO ESTADUAL N°
48.659/20. Reqgulamenta a Lei N°
16.420/2018.

e DECRETO DE REQUISITOS N°
39.675/2013. Dispoe sobre os
requisitos para o exercicio da
funcdo de ouvidoria, no ambito do
Poder Executivo Estadual.

(@} rennamsico

e PORTARIA DE SELECAO SCGE N°
48/2015. Disp0e sobre a selecao
de ouvidores.

e PORTARIA DE PROCEDIMENTOS
SCGE N° 03/2022. Estabelece
procedimentos e orientag¢ao para
Rede de Ouvidorias do Poder
Executivo

e MANUAL DE PROCEDIMENTOS.

\",’ ESCOLA DE CO
‘\y INTERN ol SCGE PE




MARCO REGULATORIO DA LEI DE DEFESA DO USUARIO

Secretaria da
Controladoria

PERNAMBUCO

e Regulamentou o direito
constitucional de registro de
reclamacgoes ao Poder Publico
definindo a Ouvidoria como canal
formal para registro de
manifestacdes dos usuarios de
servicos publicos.

e Regulamentou os direitos e
deveres dos usuarios dos
servicos publicos.

e |Instituiu a Carta de Servicos.

${0)
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Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

Instituiu a avaliacao continuada
dos servicos publicos e

Determinou a criacao de
Conselhos de Defesa do Usuario
de Servicos Publicos.

\' A ESCOLA DE CONTROLE
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MARCO REGULATORIO DA LEI DE DEFESA DO USUARIO

Manifestacoes do Usuario de Servigos Publicos Secretara d , PERNAMBUCO
“Art. 2° Para os fins desta Lei, Paragrafo unico. O acesso do usuario

consideram-se: a informacgoes sera regido nos termos
(..) da Lei n° 14.804, de 29 de outubro de

“V - manifestagoes - reclamacoes, 2012.

solicitagbes, denuncias, sugestoes e
elogios dos usuarios relacionadas a
prestacdo de servicos publicos e a
conduta de agentes publicos na
prestacdo e fiscalizagcdo de tais
Servigos.

\' A ESCOLA DE CONTROLE
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MARCO REGULATORIO DA LEI DE DEFESA DO USUARIO
Manifestacoes do Usuario de Servicos Publicos e (1R

“Art. 9° O usudrio podera apresentar “Art. 10. A manifestacéo serd dirigida

manifestagoes erante a . L .. .
L d ) . .p a ouvidoria do 0rgdo ou da entidade
administragao publica acerca da

prestacdo de servicos publicos.” responsavel, ndo sendo obrigatoria a

identificacdo do requerente.”

\' A ESCOLA DE CONTROLE
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LEI ESTADUAL - PAPEL DA OUVIDORIA

£©): PeaNAMBUCO

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

=

Mediacao e
conciliagao

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




PRINCIPIOS DA OUVIDORIA PREVISTOS NA LEI

Secretaria da K
Controladoria N L g
Geral do Estado \ st %<2
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OUTROS PRINCIPIOS
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GOVERNG DO ESTADO

PERNAMBUCO

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

Secretaria da
Controladoria
Geral do Estado
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DIRETRIZES DA OUVIDORIA - LEI N° 16.420/2018

Secretaria da
Controladoria

“Art. 5° A prestacao dos servigos
publicos observara as seguintes
diretrizes:

Urbanidade, acessibilidade e cortesia
no atendimento aos usuarios,;
Presuncao de boa-fé do usuario;
Igualdade no tratamento aos

usuarios,”

PERNAMBUCO

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.
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Geral do Estado

Definicao, publicidade e observancia
de horarios e normas compativeis
com o0 bom atendimento ao usuario,
Adocgédo de medidas visando a
protecdo a saude e a sequranca dos

usuarios;”

\' 7 ) EscoLa DE CONTROLE
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DIRETRIZES DA OUVIDORIA - LEI

Secretaria da

e “Manutencéo de instalacbes salubres,
seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servico e ao

atendimento;
e (bservancia dos codigos de ética ou
de conduta aplicaveis as varias

categorias de agentes publicos;”

Controladoria
Geral do Estado

PERNAMBUCO

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.
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“Priorizacdo da utilizacao de
plataformas digitais para prestacao de
servicos que nao exijam atendimento
presencial;

Utilizacao de linguagem simples e
compreensivel, evitando o uso de

siglas, jargbes e estrangeirismos.”

\' 7 ) EscoLa DE CONTROLE
\ INTERNO | SCGE-PE

Prof. José Francisco Ribeiro Filho




DIRETRIZES DA OUVIDORIA - LEI

4

@) PERNAMBUCO

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

e

econ%ums’itgo ou Compartilha
mento de

social (analise

do risco) Informacoes

Atuacao
Integrada e
Sistémica

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




DIREITOS DOS USUARIOS

Secretaria da
Controladoria

PERNAMBUCO

"Art. 6° S4o direitos basicos do usuario:
e [-participacdo no acompanhamento

da prestacdo e na avaliacdo dos
Servigos,

o [.]

e |V - protecdo de suas informagées
pessoais, nos termos da Lei n°
14.804, de 2012,"

\l ‘ ? @ x{'3
N\ o

=

Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

e “VI - obtencdo de informagoes
precisas e de facil acesso nos
locais de prestacdo do servigo,
assim como sua disponibilizagao
na internet, especialmente sobre:

e a) hordrio de funcionamento das

unidades administrativas;”

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




DIREITOS DOS USUARIOS

Secretaria da
Controladoria

PERNAMBUCO

e ‘b) servicos prestados pelo érgao
ou entidade, sua localizacao exata
e a indicacgdo do setor responsavel
pelo atendimento ao publico,

® ) acesso ao agente publico ou ao
orgao encarregado de receber

manifestacoes,”

\l ‘ ? @ x{'3
N\ o
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Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

e “d) situacdo da tramitacdo dos
processos administrativos em que
figure como interessado; e,

e ¢) valor das taxas e tarifas
cobradas pela prestacdo dos
servicos, contendo informacdes
para a compreensdo exata da

extensdo do servigo prestado.”

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




SIGILO E ANONIMATO

Identificada: O nome do cidadao
permanece na manifestacao por
opcao do cidadao.

S6 deve ser compartilhado o
nome do cidadao mediante

autorizacao.

Sigilosa: A identificacdo do
manifestante é restrita a equipe
da Ouvidoria;

Deve ser observada a forma

padrao de encaminhamento.

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




SIGILO E ANONIMATO

Anonima: O cidadao nao informa
0 home e nem um outro meio de
contato. Por vezes é

disponibilizado o e-mail Deve ser
observado se o e-mail
cadastrado permite a
identificacao do cidadao. E, em

caso positivo, ele nao deve ser
compartilhado.

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




REGRAS BASICAS PARA 0 TRATAMENTO DA MANIFESTAQZ\O

S t . d I ‘:“::JE GOVERNO DO ESTADO
ecretaria da Y v

$(@) ¢ PERNAMBUCO
Geral do Estado N\ e

Controladoria
AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

Receber a manifestagao

Analisar os detalhes e
solicitar a
complementacao de dados
e/ ou informacoes

Retornar ao manifestante .
Classificar o assunto e

Transformacéo da & Rl E! destacar a drea e

(;eglra;lrjnng:gggeegne colaboradores
P envolvidos

NELES

Encaminhar e orientar a
resolucdo de forma
imparcial e construtiva
Realizar a mediacao

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

\' ] 1 EscoLa DE CONTROLE
\ INTERNO | SCGE-PE

Prof. José Francisco Ribeiro Filho




CRITERIOS PARA UMA RESPOSTA DE QUALIDADE

Secretaria da
Controladoria

4

1.

Cordialidade: refira-se sempre ao
manifestante pelo nome, e pelos
pronomes senhor ou senhora,
agradeca 0  registro  da
manifestacdo e coloque-se a
disposicao para mais

esclarecimentos;

Geral do Estado

@) PERNAMBUCO

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

e

2. Correcao textual: verifique se a
conclusdao apresenta erro de

digitacdo ou gramatical;

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




CRITERIOS PARA UMA RESPOSTA DE QUALIDADE

Secretaria da

4

Controladoria
Geral do Estado

@) PERNAMBUCO

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

e

3. Coeréncia da resposta: leia o teor
da manifestacao e verifique se todos
0s pontos mencionados foram
atendidos com clareza e objetividade.
Analise se existe coeréncia entre 0s
questionamentos do cidadao e a

resposta do gestor.

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




PROPOSITO PARA UMA RESPOSTA DE QUALIDADE

Secretaria da

4

Controladoria
Geral do Estado

@) PERNAMBUCO

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

e

e Alertar 0s  gestores da e Tratar de forma  Cortés
. - . y fornecendo respostas em
importancia das manifestacoes . e

linguagem cidada;
de Ouvidorias;

. L. e Valorizar a participacao social.
e Aprimorar a comunicagao entre a

sociedade e o estado;

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




COMPROMISSOS PARA UM ATENDIMENTO DE EXCELENCIA

Secretaria da
Controladoria

PERNAMBUCO

e Sensibilizar e conduzir o cidadao
a se expressar de forma objetiva e
clara - solicitar sugestoes;

e Refutar atos caluniosos,

difamatérios, desrespeitosos -

guardar a sigilosidade dos dados;

\l ‘ ? @ 3'213
N\ o

=

Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

e Estimular as partes a se
colocarem no lugar do outro;

e FEvidenciar a importancia do

respeito a legalidade , da atencao

aos preceitos da Politica

organizacional e das regras que

regem a instituicao;

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




COMPROMISSOS PARA UM ATENDIMENTO DE EXCELENCIA

Secretaria da
Controladoria

€@ reNAMBUC

i

Geral do Estado

e Persuadir as partes a solugées ® Legitimar-se atraves do
administrativas, evitando acolhimento respeitoso - da
demandas judiciais; escuta qualificada e isenta por

e Preservar os conceitos éticos meio do senso de justica -
sensibilizando o cidaddo a se relagoes Transparentes.

sentir protagonista;
Eficiéncia da gestao ligada

diretamente a escuta do
cidadao!!l

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




COMO O CIDADAO ESPERA SER ACOLHIDO NA OUVIDORIA

9

£(© peanaMBUCO

= MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

VS

Sou tratado com
respeito e
consideracao..

Recebo atengao
personalizada..

Sinto
tranquilidade...

Sinto que posso
confiar
plenamente...

Tenho surpresas
agradaveis...

Sou uma pessoa
muito importante
- vip...

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




CARTA DE SERVICOS

Secretaria da
Controladoria

\4

‘Art. 7° Cada orgdo e entidade da
administragao publica estadual
disponibilizara Carta de Servigos aos
Usuarios.

§ 1° A Carta de Servigos aos Usuarios
tem por objetivo informar sobre cada
um dos servigos prestados pelo orgéao
ou entidade, as formas de acesso a
eSSes Servicos e seus compromissos e
padroes de qualidade de atendimento
ao publico.”

@) PERNAMBUCO

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

Geral do Estado

=

“§ 2° A Carta de Servigos aos Usuarios
devera conter informacbes claras e
precisas em relagcdo a cada um dos
servicos prestados, apresentando, no
minimo, informagoes relacionadas a:

| - 0s servigcos oferecidos;

Il - os requisitos, os documentos e as

informagbes necessdrias para acesso
ao Servigo,

Il - principais  etapas
processamento do servico,”
Lei Estadual.

para

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




CARTA DE SERVICOS

Secretaria da
Controladoria

PERNAMBUCO

"Art. 7°. §2°.

(..)

IV - previsdo do prazo maximo para a
prestacao do servigo,

“V - locais e formas para o usuario
apresentar eventual manifestacao
sobre a prestacao do servico; e

VI - forma de prestacgédo do servico.

\‘ ‘ ? @ ‘{'3
N\ o
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Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

§ 3° Além das informagdes descritas
no § 2° a Carta de Servicos ao
Usuario  devera  detalhar  o0s
compromissos e padrbes de qualidade
do atendimento relativos, no minimo,
aos seguintes aspectos:

| - prioridade no atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para
atendimento;

lll - mecanismos de comunica¢dao com
0S usuarios” Lei Estadual.

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




CARTA DE SERVICOS

Secretaria da
Controladoria

PERNAMBUCO

\l ‘ ? @ x{'3
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Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

"Art. 7°. 3°. § 4° A Carta de Servicos ao Usuario
(..) sera objeto de atualizagédo periodica e
IV - procedimentos para receber e de permanente divulgacgédo, inclusive
responder as manifestacbes dos mediante publicacdo em  sitio
usuarios; e eletronico do orgdo ou entidade na
V - mecanismos de consulta, por parte internet.” Lei Estadual.

dos usuarios, acerca do andamento do

servico solicitado e de eventual

manifestacao..

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




CARTA DE SERVICOS

Secretaria da
Controladoria

PERNAMBUCO
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Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

e Decreto N° 48.659/2020 instituio e E estabelece que compete as

Portal do Cidadao do Governo de
Pernambuco, sob a gestdao da
Secretaria de Administracao, onde
estarao publicadas as cartas de

Servigos

Ouvidorias coordenar e monitorar
a elaboracdao e atualizacao da
Carta de Servicos ao Usuario dos
Org3os e entidades, com apoio de

equipe técnica especializada.

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




CARTA DE SERVICOS

Secretaria da
Controladoria

PERNAMBUCO

e Quando os procedimentos de um

servico sao alterados, e
necessario a atualizacao
concomitante na Carta de

Servigos.

\l ‘ ? @ 3'213
N\ o
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Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

e O oOrgdao / entidade nao pode
cobrar ao usuario dos servigos
publicos requisitos ou
documentos que ndo estejam
elencados na Carta de Servicos.

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




DEVERES DOS USUARIOS

Secretaria da
Controladoria

PERNAMBUCO

e “Art. 8° S4o deveres do usuario:
| - utilizar adequadamente o0s
Servigos, procedendo com
urbanidade e boa-fé;”

N&o serdo aceitas manifestacdoes com
palavras de baixo caléo, teor ofensivo e
discriminatorio.

Portaria SCGE n° 03/2022

\l ‘ ? @ 3'213
N\ o
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Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

“Il - conceder informagdées pertinentes
ao  servico  prestado, quando
solicitadas;

lll- colaborar para a adequada
prestacédo do servigo, e

IV - contribuir para a permanéncia das
boas condicées dos bens publicos
através dos quais lhe sdo prestados

0S Servigos.”

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




Lei Estadual N° 16.420/2018

{(@ peanaMBUCO

DAS MANIFESTACOES DOS
USUARIOS DE SERVICOS
PUBLICOS

‘Art. 9° 0 wusudrio podera apresentar
manifestagées perante a administracdo
publica acerca da prestagcao de servicos
publicos.

Art. 10. A manifestacdo sera dirigida a
ouvidoria do orgdo ou da entidade
responsavel, nao sendo obrigatoria a
identificagao do requerente.”

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

e

§ 1° 0 processamento da manifestagao
ndo sera condicionado a indicagao pelo
requerente dos motivos determinantes da
sua apresentacao, nem ao atendimento
de exigéncias que o inviabilizem.”

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




Lei Estadual N° 16.420/2018

Secretaria da
Controladoria

\4

Geral do Estado
AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

=

@) PERNAMBUCO

“S 29 A identidade do requerente sers © Devera o titular maximo do orgao
considerada  informacdo  pessoal ou gn’gldade |nd.|car, por meio c!e
protegida com restricdo de acesso, nos oficio a Secretaria da Controladoria
termos da Lei n® 14.804, de 2012. Geral do Estado, servidor publico
§ 3° Caso o Grgdo ou entidade ndo para at.uar.como interlocutor junto
possua ouvidoria, o usudrio deverd ser a Ouvidoria-Geral do Esta.do, a
encaminhado a Ouvidoria Geral do quem compete Intermediar a

Estado - OGE, para apresentar sua S°|U939 das manlfegtago?s
manifestacéo.” recepcionadas por ela relativas as

competéncias.

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




Lei Estadual N° 16.420/2018 e Portaria SCGE N° 03/2022

A W adF°  MAISTRABALHO, MAIS FUTURO

‘§ 4° A manifestacdo podera ser feita “Sdo formas validas de registro de
por meio eletrénico, através de manifestacoes:

correspondéncia ou  verbalmente, | - formulario eletrénico (site);
hipotese em que sera reduzida a Il - e-mail;
termo.”

Il - telefone (0800,762 e fixo); e

IV - presencial.”
Portaria SCGE N° 03/2022

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




Portaria SCGE N° 03/2022

4

“§ 1° As Quvidorias poderao ter outras
formas de entrada de manifestacoes,
desde que a sua tramitagdo ocorra por
meio do Sistema Informatizado de
Ouvidoria.”

Lo
‘“‘L GOVERNO DO ESTADO
y MAIS TRABALHO, MAIS FUTURO.

e

EXEMPLOS:

o Disque 100;

o Reclame Aqui ®;

o Caixa de Sugestao e
o Whatsapp ®.

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




Lei Estadual N° 16.420/2018

Secretaria da

PERNAMBUCO

‘§ 5° O0s orgaos e entidades
abrangidos por esta Lei
disponibilizarao ao usuario

formularios para a apresentacdo de
manifestacdo, facultada ao usuario
sua utilizacéo.”

Controladoria
Geral do Estado

\l ‘ ? @ 3'213
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MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

§ 6° Em nenhuma hipotese, sera
recusado o  recebimento  de
manifestagcoes formuladas nos termos
desta  Lei, sob pena  de
responsabilidade do agente publico.”

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




Portaria SCGE N° 03/2022

Secretaria da
Controladoria

PERNAMBUCO

‘Art.  5° 0s orgaos e entidades
integrantes da Rede de Ouvidorias do
Poder Executivo Estadual deverdo
disponibilizar espaco para divulgacao
da Ouvidoria na pagina inicial do seu
sitio eletrénico, contendo, no minimo,
nome

\l ‘ ? @ x{'3
N\ o
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Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

do ouvidor, endere¢o da OQOuvidoria,
formas de contatos e formulario
eletrobnico para o cadastro das
manifestacoes, pedidos de acesso a
informacgédo e pedidos relacionados a
dados pessoais.”

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




ortaria SCGE N° 03/2022

Secretaria da
Controladoria
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Fluxo da Lei Estadual N° 16.420/2018

Secretaria da
Controladoria

PERNAMBUCO

“Art. 11. Os  procedimentos
administrativos relativos a analise das
manifestacoes observaréo 0S
principios da eficiéncia e da
celeridade, visando a sua efetiva
resolucéo.

Paragrafo unico. A efetiva resolugao
das manifestagbes dos usudrios
compreende:

\l ‘ ? @ x{'3
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Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

| - recepgcdo da manifestagdo no canal
de atendimento adequado,

Il - emissao de comprovante de
recebimento da manifestacao,

Il - analise e obtenc¢do de informacaes,
guando necessario;

|V - decisdo administrativa final; e

V - ciéncia ao usuario.”

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




Decreto Estadual N° 48.659/2020

Secretaria da
Controladoria

PERNAMBUCO

“Art. 12

§1° A solicitagdo de identificagdo do
usuario somente podera ser exigida
excepcionalmente, quando necessaria
ao acesso a informacdo pessoal

propria ou de terceiros.”

\l ‘ ? @ 3'213
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Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

Art. 13. As ouvidorias deverao

elaborar e apresentar resposta
conclusiva as manifestacées no prazo
de até 20 (vinte) dias, prorrogavel, de
forma justificada e uma unica vez, por

mais 10 (dez) dias.”

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
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Decreto Estadual N° 48.659/2020

Secretaria da
Controladoria

PERNAMBUCO

“Art. 14. As ouvidorias assegurardo ao
usuario do servigo publico a protegao
de sua identidade, nos termos do art.
37 daLein®14.804.

\l ‘ ? @ x{'3
N\ o

=

Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

Paragrafo unico. A preservacao da
identidade do manifestante dar-se-a
com a protecao do nome, enderego e
demais dados referentes a sua
qualificacdo, 0s  quais  serao
documentados separadamente.”

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho



https://legis.alepe.pe.gov.br/?lo148042012

Sistema informatizado de ouvidoria
__Lei Estadual N° 16.420/2018 Secreariada

s
P "'L GOVERNO DO ESTADO
“ 5 PE“NAMBUCO
> «1."'
y MAIS TRABALHO, MAIS FUTURO. ;

i

“Art. 12. A Ouvidoria Geral do Estado
tem por finalidade coordenar a Rede
de Ouvidorias do Poder Executivo
Estadual atraves de sistema integrado
para o recebimento de manifestacoes
dos usuarios, visando contribuir para a
melhoria da qualidade dos servicos

publicos.”

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




As Ouvidorias podem utilizar outros sistemas?

Secretaria da
Controladoria

4

e Se amparado em outra legislacao
especifica, sim.

Exemplo:

Acesso OuvidorSus

= INMETRO

A > Canais de Atendimento > Ouvidoria > Sistema Integrado de Ouvidorias

Sistema Integrado de Ouvidorias

Geral do Estado

@) PERNAMBUCO

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

=

e (aso contrario, Nao.

Exemplo:

S DERNAMBUCO

\' ] ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




REDE ESTADUAL DE OUVIDORIAS

1Geral
12 Centrais
35 Setoriais
14 Especiais
02 nucleos

o Composicao:

m 62 unidades

m 200 pessoas

\' 1 ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




TIPOS DE OUVIDORIA

Secretaria da
Controladoria

PERNAMBUCO

“Art. 7° A Rede de Ouvidorias do Poder
Executivo Estadual, constituida pelas
unidades de ouvidorias da
administragdo  publica  estadual,
interligadas  por um  sistema
informatizado proprio, é composta
pelos sequintes 0rgéos:”
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Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

‘I - Ouvidoria Geral do Estado - OGE:
unidade administrativa central com a
finalidade de monitorar, capacitar e
desenvolver a atividade de ouvidorias no
ambito estadual, assim como realizar a
administragdo do sistema informatizado

da Rede de Ouvidorias do Estado;” Decreto

Estadual

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




TIPOS DE OUVIDORIA
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Secretaria da
Controladoria
Geral do Estado

PERNAMBUCO

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

“Il - Ouvidorias Centrais: ouvidorias de
Secretarias de Estado, que coordenam
as ouvidorias das entidades da
administracao indireta,

Il - Ouvidorias Setoriais: ouvidorias de
orgaos ou de entidades que se
submetem a coordenacdo de uma
ouvidoria central; e

IV - Ouvidorias Especiais: ouvidorias
que se vinculam exclusivamente a

Ouvidoria Geral do Estado.”

Decreto Estadual
i —— = UGS

\' A ESCOLA DE CONTROLE
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Prof. José Francisco Ribeiro Filho




COMPETENCIAS DAS OUVIDORIAS

Lei Estadual N° 16.420/2018

Secretaria da
Controladoria

PERNAMBUCO

“Art. 15. As ouvidorias de cada orgao
ou entidade terdo como atribuicées:

| - promover a participacdo do usuario
na administragdo  publica, em
cooperacdo com outras entidades de
defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestacdo dos
servicos, visando garantir a sua propor
aperfeicoamentos na prestagdo dos
Servigos,

\l ‘ ? @ x{'3
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Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

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

V - propor a adogdo de medidas
para a defesa dos direitos do
usuario,”

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




COMPETENCIAS DAS OUVIDORIAS

Lei Estadual N° 16.420/2018

Secretaria da
Controladoria

PERNAMBUCO

Art. 15.

(...)

“VI - receber, analisar e encaminhar as
autoridades competentes as

manifestacbes, acompanhando seu
processamento perante o o0rgao ou
entidade respectivos e a efetiva
conclusdo das manifestacbes de
usuario perante o orgao ou entidade a
gue se vincula;
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Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

VII - garantir o sigilo, a discricdo e a
fidedignidade quanto ao conteudo
e providéncias das manifestagoes
recebidas,

VIII - contribuir para a elaboragcéo
da Carta de Servicos do orgdo ou
entidade e supervisionar sua
revisdo”

\' A ESCOLA DE CONTROLE
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COMPETENCIAS DAS OUVIDORIAS

Lei Estadual N° 16.420/2018

Secretaria da
Controladoria

PERNAMBUCO

Art. 15.
(...)

IX - participar das reunibes de
deliberacdo superior do 0rgdo ou
entidade;

X - dar ciéncia a Ouvidoria Geral do
Estado acerca de denuncias de
irregularidades relativas a atuagcao de
agentes publicos; e

\l ‘ ? @ x{'3
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Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

Xl - promover a adogao de
mediacdo e conciliagdo entre o
usuario e o orgdo ou a entidade
publica, sem prejuizo de outros
orgaos competentes.

Paragrafo dnico. As ouvidorias
deverdo estar vinculadas a
autoridade maxima do 0rgdo ou
entidade e atuardo de forma
autbnoma e independente.”

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
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COMPETENCIAS DAS OUVIDORIAS

Lei Estadual N° 16.420/2018

Secretaria da
Controladoria

PERNAMBUCO

Art. 16. Com vistas a realizagédo de
seus objetivos, as ouvidorias
deverao:

| - receber, analisar e responder, por
meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestacoes
encaminhadas por usuarios de

servigos publicos; e”
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Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

Il - elaborar, anualmente, relatorio
de gestdo, que devera consolidar
as informacdes mencionadas no
inciso I, e, com base nelas, apontar
falhas e sugerir melhorias na

prestacéo de servicos publicos.”

\' A ESCOLA DE CONTROLE
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COMPETENCIAS DAS OUVIDORIAS

Decreto Estadual N° 48.659/2020

Secretaria da

4

Art. 10. Compete as ouvidorias:

| - receber, analisar e encaminhar as
autoridades competentes as
manifestacbes a elas direcionadas por
usuarios ou reencaminhadas por outras

ouvidorias;

Controladoria
Geral do Estado

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA
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@) PERNAMBUCO

Il - elaborar relatorios de gestao,
contendo dados e analises qualitativa,
estatistica e indicativa do nivel de
satisfacao dos usuarios da ouvidoria;

lll - identificar e sugerir @ OGE padroes
de exceléncia das atividades de

ouvidoria no Poder Executivo,”

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
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COMPETENCIAS DAS OUVIDORIAS

Decreto Estadual N° 48.659/2020

Secretaria da

PERNAMBUCO

Art. 10.

(..)

IV - propor acdes que resultem em
melhoria do servico prestado ao
publico pelos orgaos e entidades do

Poder Executivo;

Controladoria
Geral do Estado
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MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

V' - orientar, assistir e mediar a
solugdo de conflitos, no ambito
administrativo, das divergéncias entre
agentes e os cidadaos usuarios dos
respectivos servicos e 0 0rgao de sua

atuacao,”

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
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RELATORIO DE GESTAO

Lei Estadual N° 16.420/2018

Secretaria da
Controladoria

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

| - 0o nimero de manifestagoes recebidas
no ano anterior;

Il - os motivos das manifestacgoes;

Il - a analise dos pontos recorrentes; e
IV - as providéncias adotadas pela

administracdo publica nas solugoes

PERNAMBUCO

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.
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Geral do Estado

Paragrafo unico. O relatorio de gestado
sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do
orgao a que pertence a unidade de
ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na

internet.”

\' 7 ) EscoLa DE CONTROLE
\ INTERNO | SCGE-PE
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RELATORIO DE GESTAO

e Atividade exploratoria:

o Acessar o Relatorio de Gestao

Anual no sitio eletronico da

Ouvidoria-Geral do Estado. RELA

DE GESTAO
ANUAL

EXERCICIO 2020
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COMPETENCIAS DAS OUVIDORIAS

Portaria SCGE N° 03/2022
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‘Art.  6° Sao atribuicbes das

Ouvidorias, além das dispostas no

artigo 10 do Decreto ° 48.659, de 13 Curso Ouvidoria e
de fevereiro de 2020: suas contribuicoes
| - contribuir com atividades e a0 Controle Interno
projetos relevantes para o alcance

do Planejamento Estratégico da

Ouvidoria-Geral do Estado; e

Il - atuar de forma colaborativa com

as Unidades de Controle Interno.”

\' A ESCOLA DE CONTROLE
\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




PLANEJAMENTO ESTRATEGICO OGE
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CO ntribu.ir Com Planc.jam.enlo Estratégico
d Melhoria da da Ourbdece Sere do ke
Gestdo Publica
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CONCLUIDAS CONCLUIDAS

P—— Promover o
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Ouvidoria
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CONSELHO DE USUARIOS

LEi EStadual NO 16.420/201 8 Secretaria da

Controladoria

PERNAMBUCO
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Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

“Art. 19. Fica instituido o Conselho Estadual de Defesa dos Direitos dos Usudrios
dos Servigos Publicos - CEDDUSP vinculado a Ouvidoria Geral do Estado, com
natureza colegiada, paritaria, de carater permanente e consultivo, integrado por
representantes de 6rgdos e de entidades governamentais e de entidades da
sociedade civil organizada com atuagao na drea de defesa dos interesses dos
usuarios de servigos publicos.

Paragrafo tnico. O CEDDUSP sera presidido pelo representante da Ouvidoria Geral
do Estado”.

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
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AVALIAGAO CONTINUADA DE SERVIGOS PUBLICOS

Lei Estadual N° 16.420/2018

5
Secretaria da y ,"? &

Controladoria \ e
Geral do Estado N\ P

“Art. 23. 0s o6rgaos e entidades do Poder
Executivo abrangidos por esta Lei deverao
avaliar os servigos prestados, nos sequintes
aspectos:

| - satisfacdo do usudrio com o servico prestado,

Il - qualidade do atendimento prestado ao
usuario;

lll - cumprimento dos compromissos e prazos
definidos para a prestagcéo dos servigos;

IV - quantidade de manifestagdes de usuarios; e
V - medidas adotadas pela administragao
publica para melhoria e aperfeicoamento da
prestacao do servigo.

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

Vs

§ 1° A avaliagdo sera realizada por pesquisa de
satisfacao feita, no minimo, a cada um ano, ou
por qualquer outro meio que garanta
significancia estatistica aos resultados.

§ 2° 0 resultado da avaliagao devera ser
publicado na internet, incluindo lista das
entidades com maior incidéncia de reclamacao
dos usudrios, na periodicidade a que se refere o
§ 19, que servira de subsidio para reorientar e
ajustar os servicos prestados, em especial
quanto ao cumprimento dos compromissos e
dos padrées de qualidade de atendimento

divulgados na Carta de Servigos ao Usuario”.

\' 3 ) EscoLa DE CONTROLE
\ INTERNO | SCGE-PE
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AVALIAGAO CONTINUADA DE SERVIGOS PUBLICOS

Decreto Estadual n® 48.659/2020 seceumaos  (ENR PERNAMBUCO

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

Vs

“Art. 18. Portaria conjunta do Secretario de Planejamento e Gestao, do
Secretario da Controladoria-Geral do Estado e do Secretario de Administragao
estabelecera os procedimentos a serem observados para a realizagao da
avaliacao dos servigos publicos e das medidas a serem adotadas diante dos

resultados”.

\' A ESCOLA DE CONTROLE
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REQUISITOS PARA A FUNCAO DE OUVIDOR

Decreto n°® 39.675/2013

Secretaria da
Controladoria

4

‘Art. 1° Ficam estabelecidos o0s
seguintes requisitos para o exercicio
da funcéo de ouvidoria, no ambito do
Poder Executivo:

| - ser preferencialmente servidor

efetivo do Estado de Pernambuco;

@)% PERNAMBUCO

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

Geral do Estado

=

Il - ter conhecimento das normas e
legislacdo relativas a atuacdo da
ouvidoria no ambito do Poder
Executivo Estadual,

lll - obter certificagdo para o exercicio
da fungdo de ouvidoria em Curso de
Implantagdo e Gestao de Quvidorias,

ofertado pelo Governo do Estado;”

\' A ESCOLA DE CONTROLE
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REQUISITOS PARA A FUNCAO DE OUVIDOR

Decreto n°® 39.675/2013

IV - obter certificacdo por entidade
representativa das atividades de
ouvidoria com reconhecimento em
nivel nacional; e

V - participar de acbes de capacitacdo,
na condicdo de discente, nas areas
correlacionadas com a atividade de
ouvidoria.”

\' ] ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




REQUISITOS PARA A FUNCAO DE OUVIDOR

Decreto n°® 39.675/2013

4

“Art. 10.
(..)

Paragrafo unico. O dirigente maximo do
orgdo ou entidade da administracdo
publica estadual indicara o respectivo
observados os

ouvidor, requisitos

estabelecidos no Decreto n® 39.675, e 1°

de agosto de 2013, que dispbe sobre 0s

requisitos para o exercicio da fung¢ao de

@) PERNAMBUCO
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ouvidoria, no ambito do Poder Executivo

Estadual.”

\' A ESCOLA DE CONTROLE
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https://legis.alepe.pe.gov.br/?de396752013
https://legis.alepe.pe.gov.br/?de396752013

REQUISITOS PARA A FUNCAO DE OUVIDOR

Portaria SCGE N° 03/2022

PERNAMBUCO

“Art. 3° Os Ouvidores deverao participar,
obrigatoriamente, das reunibes e
capacitacbes para as quais forem
convocados pela Ouvidoria-Geral do
Estado.

Paragrafo Unico. Excepcionalmente,
mediante justificativa apresentada a
Ouvidoria-Geral do Estado, os Ouvidores

poderao ser dispensados da obrigacgéao

\l ‘ ? @ 3'213
N\ o

=

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

contida no caput deste artigo.

Art. 4° As equipes de Ouvidoria, e
interlocutores de que trata o artigo 18,
devem reportar-se tecnicamente a

Ouvidoria-Geral do Estado.”

\' A ESCOLA DE CONTROLE
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NA AUSENCIA DE OUVIDORIA INSTITUIDA

Decreto Estadual n° 39.675/2013

Secretaria da
Controladoria

PERNAMBUCO

“Art. 11. Na hipotese do orgéo ou da
entidade da administragdo publica
estadual nao dispor de ouvidoria
estruturada, o representante maximo
designara servidor atribuindo-lhe
competéncia para analisar e

responder as manifestagées dos
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Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

usuarios, encaminhando a resposta

a OGE.”

INTERLOCUTORES OGE - sao
colaboradores responsaveis por
intermediar as solugdes das

demandas nos 6rgaos.

\' A ESCOLA DE CONTROLE
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COMPETENCIAS ESPECIFICAS DA OGE

Lei Estadual N° 16.420/2018

“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,”

o 20
Secretaria da y ,'? v
Controladoria \\ ; ;

PERNAMBUCO

Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.
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Il - receber e analisar as manifestacées
dos usudrios, notificando os respectivos
orgaos e entidades estaduais para 0s
esclarecimentos  necessarios  e/ou
conhecimento;

lll - sistematizar informagdes sobre a
atuacao das ouvidorias dos 6rgdos e das
entidades  estaduais, através do
monitoramento e avaliagdo dos seus
indicadores de desempenho,”

\' 7 ) EscoLa DE CONTROLE
\ INTERNO | SCGE-PE
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COMPETENCIAS ESPECIFICAS DA OGE

Lei Estadual N° 16.420/2018
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Secretaria da
Controladoria

PERNAMBUCO

“Art. 13.

(..)

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

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

Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

|

VI - sugerir acbes de melhoria para as
ouvidorias publicas,

VIl - apoiar a implantagcdo de ouvidorias
municipais;”

\' 7 ) EscoLa DE CONTROLE
\ INTERNO | SCGE-PE
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COMPETENCIAS ESPECIFICAS DA OGE

Lei Estadual N° 16.420/2018

Secretaria da
Controladoria

PERNAMBUCO

“Art. 13.

(..)

VIII - elaborar a consolidacdo dos
relatorios de gestdo das ouvidorias de
cada orgao 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.”

\l ‘ ? @ 3'213
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Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

Art. 14. Os orgdos e entidades da
administracdo publica estadual deverdo
prestar apoio e informacées a Ouvidoria
Geral do Estado, em carater prioritario,
sempre que formalmente demandados.”

\' A ESCOLA DE CONTROLE
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COMPETENCIAS ESPECIFICAS DA OGE

Decreto Estadual n° 48.659/2020

“Art. 8° A Ouvidoria Geral do Estado -
OGE, unidade administrativa vinculada
ao Gabinete do Secretario da
Controladoria-Geral do Estado,
compete:

| - formular e expedir atos normativos,
diretrizes e orientagbes relativas ao
exercicio das  competéncias e
atribuicées definidas na Lei n°® 16.420,
de 2018;

Il - promover a defesa dos interesses dos
usuarios de servigos publicos prestados
pelo Poder Executivo,

lll - coordenar a Rede de Quvidorias do
Poder Executivo,

IV - receber reclamagoes, denuncias,
sugestoes, solicitacoes e elogios sobre o
desempenho de orgdos e entidades do
Poder Executivo,”

\' A ESCOLA DE CONTROLE
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COMPETENCIAS ESPECIFICAS DA OGE

0 Secretaria da i “J» SAARADE
Decreto Estadual n° 48.659/2020 fepah \,@ PERNAMBUCO
“Art. 8°. VIl - orientar os 0rgdos e entidades da
(..) administragdo publica estadual quanto

V - coordenar, orientar e monitorar 0 aos procedimentos necessarios para
funcionamento da Rede de Ouvidorias do  implantacdo de novas ouvidorias;

Estado,
VIII - prestar apoio técnico aos

municipios para a Iimplantacdo de
ouvidorias municipais e dos conselhos de
defesa dos usudrios de servigos
publicos,”

VI - gerir e exercer o controle técnico das
atividades de ouvidoria;”

\' 7 ) EscoLa DE CONTROLE
\ INTERNO | SCGE-PE
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COMPETENCIAS ESPECIFICAS DA OGE

Decreto Estadual n° 48.659/2020
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PERNAMBUCO

“Art. 8°.

(..)

IX - promover politicas de capacitacao e
treinamento relacionadas as atividades
de ouvidoria e a defesa do usuario de
servicos publicos;

X - promover e coordenar féruns de
ouvidores publicos;

Xl - firmar parcerias e acordos de
cooperagcao técnica com oS demais
Poderes e com entes das diversas

Geral do Estado

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.
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XIl - fomentar e coordenar as atividades
que exijam acbes conjugadas das
unidades integrantes da Rede de
Ouvidorias do Estado,

XIll - consolidar relatorios gerenciais
contendo dados e analises qualitativas e
estatisticas,;

XIV - orientar, assistir e mediar a
solugdo de conflitos, no ambito
administrativo, entre agentes, 0rgdos e
entidades do Poder Executivo Estadual e

esferas de Governo;

INTERNO | SCGE-PE

Prof. José Francisco Ribeiro Filho
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COMPETENCIAS ESPECIFICAS DA OGE

Decreto Estadual n° 48.659/2020

R~

it (@5 PERNAMBUCO
"Art. 8°. Art. 90 0 Secretario da
(..) Controladoria-Geral do Estado exercerd a

XV - desenvolver outras atribuicoes
correlatas as atividades de Ouvidoria.

funcdo de Ouvidor-Geral do Estado.”
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\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




OUVIDORIA NO CONTROLE INTERNO

DEFINIGAO DA MACROFUNGAO:

 OUVIDORIA: E a funcio de Controle

Interno que tem por

finalidade fomentar o Controle Social e
a Participacao popular por meio do
recebimento, registro e tratamento de
dendncias e manifestacdes do cidadao

sobre os

servicos 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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ATUACAO CONJUNTA COM OUTRAS MACROFUNQﬁES

PERNAMBUCO

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.
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e AUDITORIA: Elaborar matriz de e CONTROLADORIA: Produzir

risco para o plano de auditoria, informacoes gerenciais

podendo utilizar como insumo utilizando as bases de dados

informacoes das demais macro disponiveis @ implantar

fungoes do sistema de controle ferramentas para avaliar riscos e

interno. atuar na prevencao e combate a
corrupcao.

\' A ESCOLA DE CONTROLE
NNNNN o | SCGE-PE
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ATUACAO CONJUNTA COM OUTRAS MACROFUNCOES

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD. 3
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 CORREIGAO: Instaurar suporte do Ministério Publico e
procedimentos disciplinares com do orgao de seguranca publica,
base nas denuncias e nos se necessario, sem prejuizo de
relatorios encaminhados pela procedimentos disciplinares.

ouvidoria e auditoria, quando
estes indicarem infracao
disciplinar ~ ou  apresentarem

indicios de sua ocorréncia, com 0

\' A ESCOLA DE CONTROLE
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LEI N° 16.309/2018 - LEI ANTICORRUPGAO

{@: reaNamBUCO
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e (Canal Estadual de Denuncias contra agentes publicos

Anticorrupgao estaduais e pessoas juridicas,

Art. 58. A rede de ouvidorias sem prejuizo dos demais meios

vinculadas a Secretaria da
Controladoria Geral do Estado- SCGE

de recebimento de denuncias

existentes.”
sera responsavel pelo Canal Estadual

de Denuncias Anticorrup¢do voltado

para o recebimento de denuncias

\' A ESCOLA DE CONTROLE
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LEI N° 16.309/2018 - LEI ANTICORRUPGAO

\ ?@ PERNAMBUCO

MAIS TRABALKO, MAIS FUTURD.

“Art. 58.

Paragrafo  unico. 0s  numeros

Art. 59. O Canal Estadual de

Denuncias Anticorrupg¢do sera

telefonicos, enderecos de correio administrado pela SCGE.”

eletronico e  sitios  eletronicos
destinados ao recebimento das
denuncias Serédo amplamente
divulgados, com o objetivo de
incentivar sua utilizagdo e acesso pela
Q=21 escovn o conrrote
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DECRETO N° 43.984/2016 - GOVERNANCA -

EMPRESAS PUBLICAS E SOC. EC. MISTA

{@: reaNamBUCO

“Art. 8° A empresa publica e a sociedade

de economia mista de que trata este Decr
eto adotargo estruturas e praticas de cont
role interno a partir das orientagbes
técnicas da Secretaria de
Controladoria Geral do Estado no que

tange as macrofuncées de
controladoria, auditoria, ouvidoria e co
rreicdo, alem da:”

(.)

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

i

lll- canal de denuncias que possibilite
0 recebimento de denuncias internas
e externas
relativas ao descumprimento do Codig
0 de conduta e integridade e das
demais

normas de ética e obrigacionais;”

\' A ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




DECRETO N° 43.984/2016 - GOVERNANCA -
EMPRESAS PUBLICAS E SEM

{@: reaNamBUCO

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA
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" o ,
(Ar)t. 8°. e [E facultado a Estatal criar um
IV Mecanismos de canal de denuncias, no entanto
protecdao que impegam qualquer espécie esse canal precisa  ser
de

o B mencionado no caddigo de
retaliacdo a pessoa que utilize o canal de d

enuncias.” conduta.

\' A ESCOLA DE CONTROLE
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MODELO DE MATURIDADE DAS OUVIDORIAS PUBLICAS -MMOuP
’ PERNAMBUCO

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA
i

Secretaria da
Controladoria
Geral do Estado

e O MMOuP responde a necessidade e Assim suas bases remontam

de dotar as ouvidorias publicas de as competéncias mais amplas

instrumentos de referéncia para o das unidades estabelecidas

desenvolvimento institucional am Lei, buscando

coordenados para a ampliacao dos convergéncias e respeito as

Processos de Integragao entre as peculiaridades de cada

unidades e de criacao de um unidade.

ambiente de seguranca juridica ao

administrado em suas interacoes
\"’ ESCOLA DE CONTROLE
com o Estado. Ny o lecesrs




MODELO DE MATURIDADE DAS OUVIDORIAS PﬂBLICAS MMOuP

e O escopo normativo do modelo é
conformado pelos microssistemas
juridicos das seguintes leis de
abrangéncia nacional, entendendo-se
a ouvidoria como peca fundamental
para o0 exercicio dos direitos

tutelados por tais marcos legais:

Lei n® 13.460, de 26 de junho
de 2017;

Lein®12.527, de 18 de
novembro de 2011;

Lei n® 13.608, de 10 de janeiro
de 2018; e

Lei n°® 13.709, de 14 de agosto
de 2018.

\' A ESCOLA DE CONTROLE
\ NNNNN o | SCGE PE
rof. José Fi




MODELO DE MATURIDADE DAS OUVIDORIAS Pl'lBLICAS -MmOuP

Secretaria da
Controladoria
Geral do Estado

e (Quvidoria-Geral de Pernambuco esta
implantando o Modelo, em projeto
piloto, junto com OQuvidorias-Gerais
do Distrito Federal e Roraima;

e Apos conclusdo de ciclo interno,

deve apoiar Ouvidorias estaduais que

tenham interesse na implantacgao.

\' A ESCOLA DE CONTROLE
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MODELO DE MATURIDADE DAS OUVIDORIAS PUBLICAS -MMOuP

Secretaria da
Controladoria

PERNAMBUCO

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

Geral do Estado

RN
Y
! S, 8 GOVERNO DO ESTADO
b: ]
N e
- o

e Plano de Ac¢ao OQuvidoria-Geral do ST

Estado: —

1.3.4 Acesso 30 nivel estratégico

2.3.4 Protecdo a0 denunciante Atalizar normas j3 existentes ou editar nowas NOMMas.

2.3.5 Processo de reakzacdo de resoluclo padfica’
de confitos

1.4.3 Eficiéncia de Alocagso de Recursos

1.4.4 Seguranga da InformagSo

e Publicado em: e

12.1.1 Mapeamento de Servigos

Estabelecer NOVas rotinas de trabalho ou ajustar rotinas 4 existentes

4
3
4
3
2.3.6 Andlise preliminar 3
a
3
3
3
a

2.1.3 Qualidade da Informaglo

2.2.2 Transparéncia de desempenho a Incluir nos relatérios [ publicades periodicamente, o plano de agdo para

http.//www.ouvidoria.pe.gov.br/?page_id e e
=4275 e N

Marconi Muzzio Pires de Paiva Filho
Secretario da Controladoria-Geral do Estado

\' !’ ESCOLA DE CONTROLE
\ INTERNO | SCGE-PE

Prof. José Francisco Ribeiro Filho




REDE DE OUVIDORIAS PUBLICAS E AFINS - REDE OUVIR PE

Parcerias da OGE

e Rede Ouvir PE - Composta pelas

ouvidorias dos orgaos:

o OGE;, MPPE, TJPE, TCE e
ALEPE.

OGE ¢é a

coordenadora desta Rede.

o A primeira

PERNAMBUCO

s
{4 2%
‘? x.z'

N e

N\ o

> MAIS TRABALKO, MAIS FUTURD.

=

Instituida em dezembro de 2019 com

0 objetivo de:

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

\' A ESCOLA DE CONTROLE
NNNNN o | SCGE-PE
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REDE NACIONAL DE OUVIDORIAS

Parcerias da OGE

e Quvidoria Geral da Uniao - o
Controladoria Geral da Unido
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br o

Jouvidorias/rede-de-ouvidorias

e Adesdao desde sua formacdo - e

agosto 2016;

e Grupo de Trabalho articulagao

legislativa — marco 2019;

Grupo de trabalho - coordenacéo de

implantacao da LGPD;e.

Projeto piloto - Matriz de Maturidade
das Quvidorias Publicas: MMOuP

https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/
ouvidorias/modelo-de-maturidade-e

m-ouvidoria-publica

\' A ESCOLA DE CONTROLE
NNNNN o | SCGE-PE
ancisco Ribeiro Filho
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DEMAIS PARCERIAS

o Projeto de Fortalecimento dos o Fyentos divulgacdo e troca de

Orgaos de Defesa do Consumidor - experiéncias:

Ministério da Justica e Seguranca Associagio Brasileira de Ouvidores -

Publica Seccional Pernambuco - Desde a

o , implantacdo da Ouvidoria-Geral do
e Membro do Colegio de Ouvidores do  Egtado.

Sistema Nacional de Defesa do

Consumidor - abril 2020 Associagao Municipalista de
Pernambuco - AMUPE
Desde 2017.

\' A ESCOLA DE CONTROLE
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COORDENADORIA DE ATENDIMENTO AO CIDADAO (CAC)

" { o GOVERNO DO ESTADO
Secretaria da ,’3 ; o
e §(@)§ PERNAMBUCO
Geral do EStado \ r e MAIS TRABALHO , MAIS FUTURO. k

=

e Explanacao sobre as atividades da area.

\' ] ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
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COORDENADORIA DA REDE DE OUVIDORIAS (CRO)

Secretaria da
Controladoria

4

Geral do Estado

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

@) PERNAMBUCO

=

e Explanacao sobre as atividades da area.

\' ] ESCOLA DE CONTROLE

\ INTERNO | SCGE-PE
Prof. José Francisco Ribeiro Filho




DESAFIOS OGE

Secretaria da

Controladoria
Geral do Estado

PERNAMBUCO

MAIS TRABALHO, MAIS FUTURD.

&
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=

e Fortalecimento da Rede Estadual;, e Apoiar a instituicao, junto a
Secretaria de Administracao e de
Planejamento e Gestao, a
definicao da metodologia de
avaliacao continuada dos

o o servicos publicos e sua
e Fortalecer Ouvidorias Municipais implementaco e

e fomentar novas implantacgoes;

e Avancar nas requlamentacoes do
tratamento de denuncias,
protecao do denunciante de
mediacao de conflitos;

, . o e Definir e implantar solugao para
e Ampliar agdes de comunicacao; Conselhos de Usuarios de

Servicos Publicos.
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