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1. Objetivo

Estabelecer o fluxograma referente ao macroprocesso de Gestao da Ouvidoria da Prevengdo no
ambito da Secretaria de Politicas de Prevencdo a Violéncia e as Drogas. Este documento
detalha como o processo se inicia e como essa secretaria trata cada manifestagao e Pedido de
Acesso a informagao recebido.

2. Aplicagao

0 documento é aplicavel internamente a cada area de atuagao desta Secretaria, as quais estao
descritas abaixo:
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Gabinete do Secretario
Superintendéncias

Secretaria Executiva de Articulagdo e Prevengao Social Ao Crime e a Violéncia

Secretaria Executiva de Politicas Sobre Drogas
Secretaria Executiva de Gestao

SGCIC -Superintendéncia de Gestado de Convénios e Instrumentos Congéneres

GGAJU -Geréncia Geral de Assuntos Juridicos
AECIN - Assessoria Especial de Controle Interno

3. Definigoes

OGE -. Ouvidoria Geral do Estado
PAI - Pedido de Acesso a Informagao
Ouvidoria da Prevengao - Ouvidoria da SPVD

4. Descrigao

1. Efetuar a Demanda:
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Responsavel: Usuario de servigo publico

Descrigao: O cidadao registra a manifestagao pelos seguintes canais: Atendimento 162, E-mail,
Urna, Carta, Site e Presencial da OGE ou Presencial ou por e-mail na Ouvidoria da Prevencao.

2. Receber a Demanda:

Responsavel: Ouvidoria da Prevengao

Descrigao: A Ouvidoria da Prevencao recebe a demanda da OGE através de e-mail, analisa seu
contato e faz o encaminhamento Setor de competéncia. Em casos de atendimento tempestivo,
o0 contato é imediato e preferencialmente, de forma presencial.

3. Encaminhamento de Demanda a OGE:

Responsavel: Ouvidora da Prevengéo

Descri¢ao: Quando a demanda tem origem na Ouvidoria da Prevencao, através de E-mail, carta
ou Urna na sala da Ouvidoria e A¢bes Externas, a Ouvidoria da Prevengdo envia para a
Ouvidoria da OGE para que seja gerado um protocolo para essa demanda, pois a Ouvidoria da
Prevencdo nao atua com o sistema GCON, que é um sistema de registro e tramitagdao de
demandas que gera protocolos no ato do atendimento.

4. Gerar Protocolo:

Responsavel: OGE

Descri¢ao: A Ouvidoria da OGE insere a demanda no sistema, cria um protocolo, manda uma
resposta parcial ao cidadao informando que a demanda estd sequindo para Ouvidoria da
Prevencdo e devolve a Ouvidoria da Prevencéao através de e-mail.

5. Analisar a Demanda:

Responsavel: Ouvidoria da Prevengao
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Descricao: Recebe a demanda e revisa para ter certeza que possui elementos suficientes para
a resposta. e se demanda é de fato de competéncia da Ouvidoria da Prevencgao.

6. Identificar a Area Responsavel:

Responsavel: Ouvidora da Prevencao

Descrigao: Analisa os fatos com riqueza de detalhes no intuito de identificar o setor
responsavel pela demanda e se cabe apenas a um setor a provisao da resposta.

7. Alimentar a Planilha de Monitoramento:

Responsavel: Ouvidora da Prevengao

Descrigao: O Acompanhamento é feito através de planilha que contém elementos como:
protocolo, setor demandado, prazo de resposta etc., para que seja monitorado e efetuados
despachos de cobranga de resposta por e-mail ou através de relatérios entregues ao servidor
responsavel pela resposta.

8. Responder a Demanda

Responsavel: Area da SPVD

Descri¢ao: A drea demanda deve reunir subsidios para resposta ao cidaddo, obedecendo os
prazos para tal, seja 12 dias para manifestagdes e 20 dias para Pedido de Acesso a informacao,
sendo prorrogavel o prazo por mais 10 dias de maneira justificada, conforme art.18 da Lei
Estadual n® 16.420/2018

9. Receber a Demanda:

Responsavel: Ouvidora da Prevengéo

Descri¢ao: A Ouvidora da Prevencéo recebe da area responsavel a resposta a area responsavel
através de e-mail.

Atividade 10: Analisar a resposta
Responsavel: Ouvidora da Prevengao
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Descrigao: A ouvidoria da Prevencao analisa para ver se ha pertinéncias entre a resposta e 0
que foi solicitado, e se ha necessidade de ajustes.

Atividade 11: Concluir a demanda
Responsavel: Ouvidora da Prevencao

Descri¢ao: Atendida a solicitacdo a Ouvidora da Prevengdo encaminha a resposta a OGE para
implantacdo de resposta no sistema e envio ao cidadao.

Atividade 12: Solicitar informag6es complementares
Responsavel: Ouvidora da Prevencao

Descri¢gao: No caso de respostas que precisam ser complementadas, a Ouvidora devolve a
demanda ao responsavel pela resposta, com as orientagdes necessdrias para adequagao e/ou
ajuste.

Atividade 13: Insergdo de respostas complementares
Responsavel: Ouvidora da Prevengéo

Descrigao: A ouvidora da Prevengao inclui as informagdes complementares, padroniza o texto
de resposta e envia a Ouvidoria da OGE para conclusdo em sistema e resposta ao cidadao.

5. Responsabilidade e Autoridade

Ouvidora da Prevencio: E de responsabilidade da ouvidoria dar encaminhamento a todas as
manifestagbes e pedidos de acesso a informagéo recebidos . A ouvidoria recece, analisa,
encaminha, monitora os prazos e conclui as manifestagdes e/ou pedidos de acesso. a
informacao.
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Area demandada da SPVD: E de responsabilidade da 4rea demandada (Secretarias Executivas.
Superintendéncia, Geréncia ou outra drea demandada), responder as manifestacdes e/ou
pedidos de acesso a informagao., dentro do prazo legal.

6. Fluxograma do processo

Gestao da Ouvidoria da Prevengio

7. Historico de Alteragoes
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