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Macrofunc¢ées do Controle Interno definidas pelo CONACI

Ouvidoria Jj Correigao

Auditoria |l Controladoria
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Mapa da Estratégia SCGE/DOGE
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Organizacional
2019 - 2023

Mapa Estratégico

Organizacional
2019 - 2023

|

|

SCGE

) Secretaria da Controladoria-Geral do Estado i
1

|

Promover a melhoria da gestéo piiblica por meio do fomento ao controle social, da transparéncia,
da prevencio e co» iedad

da orientacdo ao gestor, da ps mbate a corrupdo, em beneficio da sociedade.
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Até 2023, ser reconhecida pela sociedade como modelo de atuagédo de controle interno
na prevencgao a corrupgio e no fomento ao controle social.

MISSAO

Promover a melhoria da gestio publica por meio do fomento ao controle social, da transparéncia,
da orientagdo ao gestor, da prevencido e combate a corrupgdo, em beneficio da sociedade.

Fomentar a defesa do usuario do servico publico
e os mecanismos de transparéncia
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Prerrogativas DOGE

Estabelecer as normas e procedimentos, orientar as atividades e
gerir o desempenho da Rede de Ouvidorias do Poder Executivo
Estadual; apoiar as acdes da Ouvidoria-Geral do Estado;
(( )) OUVIDORIA | Coordenar o Servico de Informacio ao Cidadio e Secretariar o
GERAL DO ESTADO A N ~ . .
Comité de Acesso a Informacao; e analisar e encaminhar as
manifestacdes de competéncia da Secretaria da
Controladoria-Geral do Estado.
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Breve historico

Decreto Estadual n® 32.476, de 14 de outubro de 2008, institui a
Ouvidoria-Geral do Estado, vinculada ao Gabinete Especial de
Articulacao Social e cria, também, a Rede de Ouvidorias, que

(( )) OUVIDORIA atualmente é composta por 60 unidades.

GERAL DO ESTADO

Em 2012, a Ouvidoria-Geral do Estado passa a ser vinculada a
Secretaria da Controladoria-Geral do Estado.
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Organograma DOGE
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E como funciona a

Ouvidoria-Geral do Estado

e a Rede de Ouvidorias
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Governanca

Composicgao
e Estrutura
de Governanca

da Rede
Estadual de
Ouvidorias

Semana de Integracio das UCls 2023

Ouvidoria-Geral do Estado

Coordenar, Orientar @ Monitorar a8 Rede
Estadual de Ouvidorias, bem como
estabelecer normas e diretrizes, além de
realizar acoes tipicas de Ouvidoria.

Coordenar, Orientar @ Monitorar suas
respctivas Redes Setoriais de Ouvidorias,
além de realizar acoes tipicas de Ouvidoria.

Ouvidorias Setorais (36)
Realizar acoes tipicas de Ouvidoria

Realizer agoes tipicas de Ouvidoria.
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Atuacdo integrada e planejada

[OntribUir (Om Viane jamento Lstrotegice
a Melhoria da du Ouviderts Gurel do Ertads
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Imagem S— tohcoes  Transparéncia
institucional da il e o Controle
Ouvidoria Social
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ACOES Owetors | = @ pryre ACOES
CONCLUIDAS CONCLUIDAS
I— — Promover 0

desenvolvimento
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Atuacdo integrada e planejada

Semana de Integragdo das UCIs 2023

Conclusao de
85,25% das

124 acoes
planejadas
em 2021




Atuacdo integrada e planejada

Mapa Estratégico da

Rede de Ouvidorias do Ag(")es planejadas

Poder Executivo Estadual
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Até 2023, tornar-se referéncia

¢ Garantir o direito do usudrio
comunicar-se com o poder como uma Instituicdo que
piblico o contribuir com @ dofonde os diroltos dos
melhoria da gestdo pablica usudrios,  valoriza @
estadual e da transparéncia, participagto soclal e propde 1 53
_ ostimulando o participagdo _ melhorias nos servigos
Miss@o  social. Vis@o  paniicos estaduais.
150

© Elevar a satisfagso do Usudrio O Contribulr com a Methoria da 1 24
dos servigos piblicos Gestdo Piblica
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D
A
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internos
a internat processos
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Alguns nimeros

60 unidades, aproximadamente 200 pessoas,
1725 consultas respondidas em 2022 e 1440, em
2023;

manifestagoes desde a sua criagao,
tendo sido registradas em 2022 e, até o
momento, em 2023,

86% resolutividade em 2022 e, até o momento,
87% em 2023 e

Alcance de 95,00 na avaliagao da qualidade das
respostas em 2022.
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CRO

Coordenadoria da Rede de Ouvidorias
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Atuacao CRO

e Normatizagao
o  Estabelecimento de normas para atuagao;
e Padronizagao
- o  Defini¢ao de fluxos e procedimentos;
e Orientacao

o  Esclarecimento de diividas e ofertas de agdes de

capacitagao;
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Atuacao CRO

e Avaliagao

o  Apuragao de indicadores e analises qualitativas de
O O manifestagdes
Q O Q e Suporte a utilizagao do sistema

informatizado

o 0 atual sistema Gcon sera substituido pelo sistema Ouve.PE
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Atuacao CRO

Geragao de informagao util para a tomada de
decisao
o  Com um escopo delimitado, a partir da base de dados do

sistema informatizado e andlise conjunta com outras

informagades disponiveis, se houver.
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CAC

Coordenadoria de Atendimento ao
Cidadao
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Atuacao CAC

Gestao do atendimento da OGE realizado pelos canais telefonico
(tridigito 162), eletronico (email e formulario eletrénico) e
presencial;

Gestao das manifestagoes da OGE
(aproximadamente 1.000 ao més);

Atuagao como Ouvidoria dos orgaos que ainda nao possuem
Ouvidoria (13 orgaos) e também Ouvidoria da SCGE e

Apoio as Ouvidorias Municipais
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CIC

Coordenadoria do Servico de Informacao
ao Cidadao

Semana de Integracido das UCls 2023



Atuacao CIC

Monitoramento e Avaliagdo do Servigo de Informagéo ao Cidadéao

Andlise individualizada de todas as respostas aos pedidos de acesso a informagéo e orientagdes
de ajustes, se couber.

Acompanhamento e capacitacéo das autoridades designadas para o cumprimento da LAl

Secretaria Executiva do Comité de Acesso a Informacéo

&w’ ESCOLA DE CONTROLE
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Alguns nimeros

223 autoridades do acesso a informagao apoiadas;

pedidos de acesso a informagao e 65 recursos
registrados no 1° trimestre de 2023;

70% resolutividade em 2022 e, até o momento, 62%
em 2023;

Alcance de 98,00 na avaliagao da conformidade das
respostas em 2022 e

16 decisoes emitidas pelo CAl em 2023.
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Possiveis contribuicoes das
Ouvidorias a atuacao das UCls

Parceria entre as areas

Semana de Integracido das UCls 2023



Competéncias das Ouvidorias na Lei N° 16.420/2018

Art. 15. As ouvidorias de cada orgao ou entidade terao como atribuigoes:

| - promover a participagao do usuario na administragao publica, em cooperacao
com outras entidades de defesa do usudrio;

Il - acompanhar a prestagao dos servigos, visando garantir a sua efetividade,

Il - propor aperfeicoamentos na prestagao dos servigos;

IV - auxiliar na prevengao e corre¢ao dos atos e procedimentos incompativeis com
as disposigoes desta Lei;

V - propor a adog¢ao de medidas para a defesa dos direitos do usuadrio;

7
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Competéncias das Ouvidorias na Lei N° 16.420/2018

Art. 15. As ouvidorias de cada orgao ou entidade terao como atribuigoes:

(..)

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestagoes,
acompanhando seu processamento perante o 6rgao ou entidade respectivos e a
efetiva conclusao das manifestagées de usuario perante o 6rgao ou entidade a que
se vincula;

VII - garantir o sigilo, a discrigao e a fidedignidade quanto ao contetdo e
providéncias das manifestagoes recebidas;

Semana de Integragdo das UCIs 2023




Competéncias das Ouvidorias na Lei N° 16.420/2018

Art. 15. As ouvidorias de cada orgao ou entidade terao como atribuigées:

(..)

VIII - contribuir para a elaboragao da Carta de Servigos do 6rgao ou entidade e
supervisionar sua revisao,

IX - participar das reunioes de deliberagao superior do é6rgao ou entidade,

X - dar ciéncia a Ouvidoria Geral do Estado acerca de dentincias de irregularidades
relativas a atuagao de agentes ptiblicos; e

XI - promover a adogdo de mediagao e conciliagao entre o usuario e o 6rgao ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.

e
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Ou seja, a Ouvidoria nao é sé6 um canal.

Ela gerencia o canal de manifestacoes para,
a partir delas contribuir, com a melhoria dos servicos
publicos prestados e com a atuacgao integra do Poder

Publico Estadual.

Semana de Integragdo das UCIs 2023



A Ouvidoria é responsavel por gerenciar o Canal de Deniincias

LEI N° 16.309, DE 8 DE JANEIRO DE 2018. Lei Estadual Anticorrupgao.

(..)

Art. 58. A rede de ouvidorias vinculadas a Secretaria da Controladoria Geral do
Estado- SCGE sera responsavel pelo Canal Estadual de Denuncias Anticorrupgao
voltado para o recebimento de denuncias contra agentes publicos estaduais e
pessoas juridicas, sem prejuizo dos demais meios de recebimento de denuncias

existentes.
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A Ouvidoria é responsavel por gerenciar o Canal de Deniincias

MANUAL

PARA IMPLEMENTACAO DE
PROGRAMA DE INTEGRIDADE
NA ADMINISTRACAO PUBLICA
DO ESTADO DE PERNAMBUCO

OUTUBRO/2021

O e
Q).’,:;’g;',{:;;;; s KlG)% PERNAMBUCO

Semana de Integragdo das UCIs 2023

"Os orgaos que possuam estrutura de ouvidoria interna

em seus dominios devem concentrar o recebimento das

dentncias por este canal de modo a evitar sobreposigao

de competéncias, confusao no tratamento das
manifestagoes e dificuldade na percepgao do cidadao

quanto ao setor a que ele deve se dirigir."

Pagina 26.
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A Ouvidoria é responsavel por gerenciar o Canal de Deniincias

e Encaminhamento das dentncias as areas apuratorias, com a possibilidade de
inclusao de denuncias relacionadas e

e Disponibilizacao das dentncias a partir de um escopo definido as Unidades de
Controle Interno, para subsidiar a realizacao de trabalhos, por exemplo:
o Dados estatisticos sobre as areas que recepcionam o maior nimero de
denuncias, para subsidiar o planejamento de atuacao da UCI ou
o Quando ja iniciado o trabalho ou com previsao de inicio, o teor de
denuncias relacionadas a execugao de determinada obra publica ou
determinado hospital.
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A Ouvidoria pode disponibilizar informacoes uteis a tomada de decisao

e A partir da analise da reincidéncia de manifestagoes, é possivel a
identificagao de riscos e/ou ineficiéncia na aplicagao de recursos, que podem
subsidiar acoes de melhoria nos processos, impactando diretamente nos
servigos prestados a sociedade. Exemplos:

o Reclamacoes reiteradas de falta de um medicamento especifico e, na
analise do estoque da farmacia, foi possivel identificar a existéncia o
medicamento e

o Reclamacoes reiteradas sobre um servico de saneamento de tenha sido
concluido recentemente.

e
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A Ouvidoria pode disponibilizar informacoes uteis a tomada de decisao

J‘OYJ'“';:"- -‘ ;-;
Mas, afinal, =2 13
qual informacao a UCI ot
pode obter da Ouvidoria? itz
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A Ouvidoria pode disponibilizar informacoes uteis a tomada de decisao

Para responder essa questao, é necessario:

@ 1. Conhecer os dados que sdo coletados dos usuarios no

registro das manifestacoes;

2. Selecionar aqueles que sao tteis para subsidiar analises
e acoes da UCI, alinhados com o PACl e

3. Definir periodicidade e formato convenientes para a UCI
receber esses dados, alinhados com a capacidade de
entrega da Ouvidoria.
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A Ouvidoria pode aplicar e analisar o resultado de pesquisas com os usuarios

e A Rede de Ouvidorias possui a expertise na aplicagao de pesquisas junto aos
usuarios dos servigos publicos e analise de seus resultados, portanto, podem
ser realizadas agoes conjuntas da Ouvidoria com o Controle Interno para esse
fime

e Possibilidade de analise de informacgoes estatisticas de Ouvidoria juntamente
com o resultado da avaliagao de servigos, ou seja, a andlise do resultado da
avaliacao de um servico e do quantitativo e o teor de sugestoes, reclamacdes e
dendncias sobre 0 mesmo servico.
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Relatorio Anual de Gestao previsto na Lei N° 16.420/2018

e Possibilidade de apoio das UCIs a tomada de providéncias necessarias a
administracao publica frente aos pontos recorrentes apresentados nas
manifestagdes de Ouvidoria, de que trata o art. 17 da Lei N° 16.420/2018:

o Art. 17. O relatorio de gestao de que trata o inciso Il do art. 16 devera indicar,

ao menos:
I - 0 nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestagoes;

Il - a analise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragao ptblica nas solugoes
apresentadas.

I./‘\.

\' ] ESCOLA DE CONTROLE s
INTERNO | SCGE-PE % Cont

Semana de Integragdo das UCIs 2023 I \e



Atuacao das autoridades de monitoramento no SIC (Lei N° 14.804/2012)

Art. 20. A Secretaria da Controladoria Geral do Estado coordenara as agdes a serem
realizadas pelos orgéos e entidades abrangidos por esta Lei, visando a
implementagéo de suas normas.

§ 1° Para os efeitos deste artigo, o dirigente maximo de cada orgao ou entidade
abrangidos por esta Lei designara, mediante portaria, autoridade que lhe seja
subordinada para, no ambito de sua competéncia, exercer as seguintes atribuigcoes:

| - assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informagao, de forma
eficiente e adequada aos objetivos desta Lei;

Il - monitorar a implementagao do disposto nesta Lei e apresentar relatorios
periodicos sobre o seu cumprimento;

s
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Atuacao das autoridades de monitoramento no SIC (Lei N° 14.804/2012)

Art. 20.

(..)

lll - recomendar as medidas indispensaveis a implementagao e ao aperfeicoamento
das normas e procedimentos necessarios ao correto cumprimento do disposto nesta
Leir e

IV - orientar as respectivas unidades no que se refere ao cumprimento do disposto
nesta Lei e seu requlamento.
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Atuacao das autoridades de monitoramento no SIC (Lei N° 14.804/2012)

No fluxo, a autoridade de monitoramento:
e Recebe os Pedidos de Acesso a Informacéao e Recursos, para ciéncia e acompanhamento e
e Substitui a autoridade administrativa, na sua auséncia.

Semana de Integragdo das UCIs 2023



Atuacao da Ouvidoria no atendimento ao Titular de Dados Pessoais
Lei N° 13.709, de 14 de agosto de 2018 (LGPD)

b= ()~ (om

OUVIDORIA e JUCOo

Titular de Dados GERAL DO ESTADO
Peszoais

*Imagem extraida da apresentagao “Adequagao a LGPD” disponivel em: https://www.scge.pe.gov.br/Igpd-rede-de-encarregados/
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https://docs.google.com/presentation/d/10H8AGudOAHUOcbNwQrrrJdRAoAO56B0j7QQRCE1VBkg/edit#slide=id.g252f4cd1030_0_1248
http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2013.709-2018?OpenDocument

Cursos Ofertados

Semana de Integragdo das UCIs 2023

Atendimento em Ouvidoria (12h);
Gestao de Ouvidorias (20h);

A Ouvidoria e suas contribuigoes ao Controle
Interno (12h);

Tratamento de deniincias pelas Ouvidorias (16h);



Cursos Ofertados

\ES

Semana de Integragdo das UCIs 2023

5. Comunicagcao Nao Violenta em Ouvidoria (12h);
6. LAl para Ouvidoria e Autoridades (12h) e

7. Boas Praticas na aplicagao da LGPD nas
Ouvidorias (20h)



Cursos Ofertados

\'v’ Proximas Turmas em Setembro:

° - Tratamento de Dentncias pelas

Ouvidorias, presencial na Scge, com Zélia Correia
o - Comunicagao nao violenta aplicada a

Ouvidoria, presencial na Scge, com Luciana Silva

ESCOLA DE CONTROLE
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Contatos Equipe DOGE

Diretoria da 3183-0838
Ouvidoria elisa.andrade@drive.scge.pe.gov.br
Coordenadoria da 3183-0990
Rede de Ouvidorias rededeouvidorias@cge.pe.gov.br
Coordepadoria de 3183-0845
Atendimento ao ouvidoria@ouvidoria.pe.gov.br
Cidadao
Cogrdenadoria doN 3183-0959
Servico de Informacao lai@cee.pe.cov.br
ao Cidadao gE-PE.OV.
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SCGE

Secretaria da Controladoria-Geral do Estado
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