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SECRETARIADE ADMNI

EMBASAMENTO LEGAL
Constituicao Federal - EC N°19/98

“Art. 37. A adm/n/stragao publica direta e indireta de qualquer dos
Poderes da Uniao, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios
obedecera aos principios de legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia e, também, ao seguinte:”
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SECRETARIADE ADMMNISTRACRD

EMBASAMENTO LEGAL
Constituicao Federal - EC N°19/98

“Art. 37. (...)

§3°Alei d/SC/p//nara as formas de participacao do usuario na
administracdo publica direta e indireta, requlando especialmente:

| - as reclamacdes relativas a prestagao dos servigos publicos em
geral, asseguradas a manutengao de servicos de atendimento ao
usuario e a avaliagao periodica, externa e interna, da qualidade dos

servigos;

Il - 0 acesso dos usuarios a registros administrativos e a informagoes
sobre atos de governo, observado o disposto no art. 5% X e XXXII;
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EMBASAMENTO LEGAL
Constituicao Federal - EC N°19/98
“Art. 37. (...)

§3°Alei d/SC/p//nara as formas de participacao do usuario na
administracdo publica direta e indireta, requlando especialmente:

()

Il - a disciplina da representagdo contra o exercicio negligente ou
abusivo de cargo, emprego ou fungdo na administragdo publica.
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SECRETARIADE ADMMNISTRACRD

EMBASAMENTO LEGAL
Constituicao Federal

Redacao Original:

"Art. 37.

§3°As reclamacdes relativas a prestagao de servicos publicos serao
disciplinadas em lei.

Redacao Atual:

“Art. 37.

§3°Alei d/SC/p//nara as formas de participacao do usuario na
administracdo publica direta e indireta, regu/ando especialmente:

| - as reclamacdes relativas a prestagao dos servigos publicos em
geral, asseguradas a manutengao de servigos de atendimento ao
usuario ea avaliacao periodica, externa e interna, da qualidade dos

servigos.”

&Ko




X Y
;EGCI pe uwm\)A

CULTURA DA RECLAMACAO

(9]

CULTURA DA PARTICIPAGAO




=y o
GOVERN O DE PERNAMBUCO
SECRETARIADE ADMMNISTRACRD

EMBASAMENTO LEGAL
Constituicao Federal - EC n® 45/2014
1.0uvidorias do Poder Judiciario:

"Art. 103~ B, § 7° A Uniao, inclusive no Distrito Federal e nos
Territorios, criara ouvidorias de justica, competentes para receber
rec/amagoes e denuncias de qualquer interessado contra membros ou
orgéos do Poder Judiciario, ou contra seus servicos auxiliares,
representando diretamente ao Conselho Nacional de Justiga.”
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GOVERNO DE PERNAMBUCO
SECRETARIADE ADMMNISTRACRD

EMBASAMENTO LEGAL
Constituicao Federal - EC n® 45/2014
2.0uvidorias dos Ministérios Publicos:

“Art. 103 - A, § 5° Leis da Uniao e dos Estados criarao ouvidorias do
Ministerio Publico, competentes para receber rec/amagoes e
denuncias de qualquer interessado contra membros ou orgéos do
Ministério Publico, inclusive contra seus servicos auxiliares,
representando diretamente ao Conselho Nacional do Ministério
Publico.”
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SECRETARIADE ADMMNISTRACRD

CLASSIFICA(;AO BRASILEIRA DE OCUPAQOES MINISTERIO DO
TRABALHO (MT) - Janeiro 2013

Titulo: 1423-40 — Ouvidor - Ombudsman

1.Elaboram planos estrategicos das areas, de comunicacgao e de
Servicos;

2.Implementam atividades e coordenam sua execugao;

3. Assessoram a diretoria e setores da empresa;

4 Na area de atuacao, gerenciam recursos humanos e promovem
condicBes de seguranca, saude, preservagao ambiental e qualidade;
5.Atuam no processo de decisao politica, part|C|pam da formulagao de
politicas publicas; elaboram e estabelecem estrateglas de relagoes
governamentais, analisam os riscos regulatorios ou normativos e
defendem os interesses dos representados;

6.Elaboram planejamento estrategico para gerenciamento de crises.

Fonte: http://www.mtecbo.gov.br/cbosite/pages/home.jsf
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CLASSIFICA(;AO BRASILEIRA DE OCUPAQOES MINISTERIO DO
TRABALHO (MT) - Janeiro 2013

Titulo: 1423-40 — Ouvidor - Ombudsman

Relatorio de Atividades:

IMPLANTAR AGOES DE RELAGOES PUBLICAS E OUVIDORIA
1.Sugerir melhorias dos servigos de atendimento a clientes;
2.Participar de campanhas institucionais e /ou publicitarias;
3.Participar de programas e acoes de fidelizagao dos clientes;
4.Mediar conflitos;

5.Administrar conflitos entre partes;

6.Realizar escuta ativa;

7.Encaminhar sohutagoes a0S responsaveis;

8 .Monitorar midias;

9.Dar retorno aos publicos (feed-back);
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CLASSIFICA(;AO BRASILEIRA DE OCUPAQOES MINISTERIO DO
TRABALHO (MT) - Janeiro 2013

Titulo: 1423-40 — Ouvidor - Ombudsman

Relatorio de Atividades:

IMPLANTAR ACOES DE RELACOES PUBLICAS E OUVIDORIA
(...)

8.Checar informacoes para divulgacao;

9.Participar da elaboragao de projetos educacionais;
10.Estabelecer dialogo;

11.Cobrar acgoes.

Consulte as areas e tabela de atividades:
http://www.mtecbo.gov.br/cbosite/pages/pesquisas/FiltroTabelaAtividade.jsf
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LEI NACIONAL DE DEFESA DOS USUARIOS
Lei N°13.460, de 26 de junho de 2017

A Lei de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos também especifica
regulamenta a apresentacao de reclamacoes de que trata o 83°, art.
37 da Constituicao Federal, e trata também de manifestacdes na
forma de “.. denuncias, sugestoes, elogios e demais pronunciamentos
de usuarios que tenham como objeto a prestagao de servigcos publicos
e a conduta de agentes publicos na prestagao e fiscalizagcao de tais
servigos” (art. 2°, inciso V, da Lei n®13.460/2017).

E dispde ainda que a manifestacao devera ser dirigida para a
Ouvidoria do orgao ou entidade responsavel.

Acesso a Lei na integra: https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_at02015-
2018/2017/1ei/113460.htm
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LEI ESTADUAL DE DEFESA DOS USUARIOS
Lei N°16.420, de 17 de setembro de 2018

Estado de Pernambuco regulamenta Lei Nacional por meio de Lei
Estadual, na qual:
e Atribui as competencias especificas da Ouvidoria-Geral do Estado
e das Ouvidorias dos orgaos e entidades do Poder Executivo
Estadual;
 Acata o anonimato nas manifestagcoes de Ouvidoria;
e Institui o Conselho Estadual de Defesa dos Direitos dos Usuarios
dos Servigos Publicos - CEDDUSP;
e Entreoutros.

Acesso a Lei na integra: https://legis.alepe.pe.gov.br/texto.aspx?
tiponorma=1&numero=16420&complemento=0&ano=2018&tipo=&url=
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RESOLUQAO N°75/186 DA ORGANIZAQOES DAS NAQOES UNIDAS
(ONU) - Dezembro 2020

Em 16 de Dezembro de 2020, a Assembleia Geral das Nagoes Unidas
(ONU) publicou a Resolugao N° 75/186 destacando o papel central
das ouvidorias publicas em 3 grandes frentes:

e Promocao do respeito pelos direitos humanos e garantias
fundamentais;

e Melhoria de servicos publlcos promovendo o Estado de direito, a
boa governanca, a transparéncia, a responsabilizacao e a
equidade e

 Promocao da boa governanga na Administragado Publica e na
melhoria das suas relagdes com os cidadaos.
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Lei de Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos
(Lei N° 16.420/2018)

“Art. 4° Os servigos publicos e o atendimento do
usuario serdo realizados de forma adequada,
observados os principios da regularidade,
continuidade, eficiéncia, seguranca, atualidade,
generalidade, transparéncia, acessibilidade e
cortesia’.
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DIREITOS BASICOS DOS USUARIOS
Lei de Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos (Lei N°16.420/2018)

“Art. 6° S4o direitos basicos do usuario:

| - participagdo no acompanhamento da prestacéo e na avaliagao dos
Servigos;

Il - obtencao e utilizagao dos servigos com liberdade de escolha entre
os meios oferecidos e sem discriminagao,

Il - acesso e obtengdo de informacdes relativas a sua pessoa
constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto no
inciso X do caput do art. 5° da Constituicao Federal e na Lein®14.804,
de 2012,

IV - protecao de suas informagoes pessoais, nos termos da Lei n°
14.804, de 2012; (...)”
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DIREITOS BASICOS DOS USUARIOS
Lei de Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos (Lei N°16.420/2018)

“Art. 6° Sdo direitos basicos do usuario:

()

V - atuagao integrada e sistémica na expedicao de atestados,

certiddes e documentos comprobatorios de regularidade; e

VI - obtengao de informacdes precisas e de facil acesso nos locais de
prestagao do servigo, assim como sua disponibilizacao na internet,
especialmente sobre: ( aile 0\?
a) horario de funcionamento das unidades administrativas;
b) servicos prestados pelo orgao ou entidade, sua localizagdo exata e
a indicacdo do setor responsavel pelo atendimento ao publico; (...)”
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DIREITOS BASICOS DOS USUARIOS
Lei de Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos (Lei N°16.420/2018)

“Art. 6° S40 direitos basicos do usuario:
(-)

c) acesso ao agente publico ou ao orgao encarregado de receber
manifestacoes;

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

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestagao dos servigos,
contendo informagbes para a compreensao exata da extensao do
servigo prestado.”
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DEVERES DOS USUARIOS
Lei de Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos (Lei N°16.420/2018)

“Art. 8° Sdo deveres do usuario:

| - utilizar adequadamente o0s servigos, procedendo com urbanidade e
boa-fe;

Il - conceder informacoes pertinentes ao servico prestado, quando
solicitadas;

Il - colaborar para a adequada prestacao do servigo, e

IV - contribuir para a permanéncia das boas condigdes dos bens
publicos através dos quais Ihe sdo prestados os servicos”.

Atencao!! Nao serao aceitas manifestagoes com palavras de baixo calao, teor
ofensivo e discriminatario. Portaria SCGE n° 03/2022.
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DEVERES DOS USUARIOS
Lei de Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos (Lei N°16.420/2018)

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

Atencao!! Nao serao aceitas manifestagoes com palavras de baixo calao, teor
ofensivo e discriminatorio. Portaria SCGE n° 03/2022.

“Art. 10.

(-)

§ 6° Em nenhuma hipotese, sera recusado o recebimento de
manifestacoes formuladas nos termos desta Lei, sob pena de
responsabilidade do agente publico”.
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DA PRESTAGAO DE SERVICOS
Decreto N°48.659, de 13 de fevereiro de 2020

“Art. 3° A prestagao dos servigos publicos pelos orgaos e entidades
do Poder Executivo observara o seguinte:

| - urbanidade, acessibilidade e cortesia no atendimento aos
usuarios;

Il - presuncéo de boa-fé do usuario;

Il - atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de
urgéncia e aqueles em que houver possibilidade de agendamento,
asseguradas as prioridades estabelecidas em lei;

|V - adequacao entre meios e fins, vedada a imposigao de exigéncias,
de obrigacoes, de restrigoes e de sangoes nao previstas em Lei;

V - igualdade no tratamento aos usuarios™;
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DA PRESTAGAO DE SERVICOS
Decreto N°48.659, de 13 de fevereiro de 2020

“Art. 3° A prestacao dos servigos publicos pelos orgaos e entidades
do Poder Executivo observara o seguinte:

(-)

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VIl - definicao, publicidade e observancia de horarios e normas
compativeis com o bom atendimento ao usuario;

VIII - adogao de medidas visando a protecao a saude e a seguranca
dos usuarios;

IX - autenticagao de documentos pelo proprio agente publico, a vista
dos originais apresentados pelo usuario, vedada a exigéncia de
reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida de autenticidade;”
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DA PRESTAGAO DE SERVICOS
Decreto N°48.659, de 13 de fevereiro de 2020

“Art. 3° A prestagao dos servicos publicos pelos orgaos e entidades
do Poder Executivo observara o seguinte:

(-)

X - manutencgao de instalagoes salubres, seguras, sinalizadas,
acessiveis e adequadas ao servico e ao atendimento;

XI - eliminagao de formalidades e de exigéncias cujo custo
economico ou social seja superior ao risco envolvido;

XII - observancia dos codigos de etica ou de conduta aplicaveis as
varias categorias de agentes publicos;

XIll - aplicacao de solugdes tecnologicas que visem a simplificar
processos e procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar
melhores condicdes para o compartilhamento das informacoes;”
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DA PRESTAGAO DE SERVICOS
Decreto N°48.659, de 13 de fevereiro de 2020

“Art. 3° A prestacao dos servigos publicos pelos orgaos e entidades
do Poder Executivo observara o seguinte:

(-)

XIV - priorizagao da utilizacao de plataformas digitais para
prestagao de servicos que nao exijam atendimento presencial;

XV - utilizagao de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso
de siglas, jargoes e estrangeirismos; e

XVI - vedacao da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado
em documentacgao valida apresentada.”
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ECOSSISTEMA DE DEFESA DOS USUARIOS

LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (Lei N° 16.420/2018)

ACESSO A ~ OUVIDORIA
INFORMAGAO

REGISTRO DE

CARTA DE MANIFESTACOES
SERVICOS
AVALIACAO k PRESTACAO DE
AVALIACAOQ CONTAS
CONTINUADA DA CONSELHO RELATORIO ANUAL DE
EFETIVIDADE DOS CONSELHO DE GESTAO
SERVIGOS

USUARIOS DOS
SERVICOS PUBLICOS
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ECOSSISTEMA DE DEFESA DOS USUARIOS

LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (Lei N° 16.420/2018)

ACESSO A

INFORMAGAO ,e‘
CARTA DE
k 1

SERVICOS
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ECOSSISTEMA DE DEFESA DOS USUARIOS

LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (Lei N° 16.420/2018)

ACESSO A

INFORMACAO r e:
CARTA DE k

SERVICOS

“Art. 3° 0 Poder Executivo, com periodicidade minima anual, publ:cara
quadro geral dos servigos pubhcos prestados, que especificara os
orgaos ou entidades responsave/s por sua realizagao e a autoridade
administrativa a quem estao subordinados ou vinculados”.
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ECOSSISTEMA DE DEFESA DOS USUARIOS

LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (Lei N° 16.420/2018)

ACESSO A

INFORMACAO r e}
CARTA DE k

SERVICOS

“Art. 7° Cada orgao 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 serwg:os prestados pelo orgao ou entidade, as formas de
acesso a esses Servigos e seus compromissos e padroes de qualidade
de atendimento ao publico”.
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ECOSSISTEMA DE DEFESA DOS USUARIOS

LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (Lei N° 16.420/2018)

ACESSO A
INFORMACAO

- 1)

SERVICOS

“Art. 7°
()

§ 2°A Carta de Servigos aos Usuarios devera conter informagoes claras
e precisas em relagao a cada um dos servigos prestados, apresentando,
no minimo, informagdes relacionadas a:

I - 0s servigos oferecidos;

Il - 0s requisitos, os documentos e as informagoes necessarias para

aCesso ao servigo,
Il - principais etapas para processamento do servigo,

ESCOLA DE
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ECOSSISTEMA DE DEFESA DOS USUARIOS

LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (Lei N° 16.420/2018)

ACESSO A

INFORMACAO r 87
CARTA DE k

SERVICOS

“Art. 7°

§2° A Carta de Servigos aos Usuarios devera conter informacgdes claras
e precisas em re/agao a cada um dos servigos prestados, apresentando,
no minimo, informagées relacionadas a:

V= previsdo do prazo maximo paraa prestacao do servico;

V - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagao
sobre a prestacao do servico; e
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ECOSSISTEMA DE DEFESA DOS USUARIOS

LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (Lei N° 16.420/2018)

ACESSO A

INFORMACAO r e}
CARTA DE k

SERVICOS

“Art. 7°

§2° A Carta de Servigos aos Usuarios devera conter informagdes claras
e precisas em relagao a cada um dos servigos prestados, apresentando,
no minimo, informagées relacionadas a:

()

VI - forma de prestacao do servigo.”
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ECOSSISTEMA DE DEFESA DOS USUARIOS

LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (Lei N° 16.420/2018)

ACESSO A

INFORMACAO r 87
CARTA DE k

SERVICOS

“Art. 7°
()
§3°Além das informagoes descritas no § 2°, a Carta de Servigos ao
Usuario devera detalhar os compromissos e padroes de qualidade do
atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:
| - prioridade no atendimento;
Il - prewsao de tempo de espera para atendimento;
Il - mecanismos de comunicagcao com 0s usuarios;

K s




vEgapc mee W

ECOSSISTEMA DE DEFESA DOS USUARIOS

LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (Lei N° 16.420/2018)

ACESSO A

INFORMACAO r e:
CARTA DE k

SERVICOS

“Art. 7°

()

§ 3°Além das informagoes descritas no § 2°, a Carta de Servigos ao
Usuario devera detalhar os compromissos e padroes de qualidade do
atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

()

V- proced/mentos para receber e responder as manifestagoes dos
usuarios; e”

ESCOLA DE
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ECOSSISTEMA DE DEFESA DOS USUARIOS

LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (Lei N° 16.420/2018)

ACESSO A

INFORMACAO r e}
CARTA DE k

SERVICOS

“Art. 7°
()

§ 3°Além das informagoes descritas no § 2°, a Carta de Servigos ao
Usuario devera detalhar os compromissos e padroes de qualidade do
atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

()

V- mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do
andamento do servigo solicitado e de eventual manifestagao.”
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ECOSSISTEMA DE DEFESA DOS USUARIOS

LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (Lei N° 16.420/2018)

ACESSO A

INFORMACAO r e:
CARTA DE k

SERVICOS

“Art. 7°
()

§4°A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atuallzagao penod:ca e
de permanente dlvulgag:ao inclusive mediante publicagao em sitio
eletronico do orgao ou entidade na internet.”
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ECOSSISTEMA DE DEFESA DOS USUARIOS

DECRETO N°48.659, DE13 DE FEVEREIRO DE 2020

ACESSO A

INFORMACAO r e}
CARTADE k

SERVICOS

“Art. 5° Fica instituido o Portal do Cidadao do Governo de Pernambuco,
sitio eletronico oficial para d/spon/b///zagao de informagdes e para o
acesso a servigos publicos pelos usuarios.

§ 1°A Carta de Servigos de que trata o art. 2° deve ser redigida de forma
padronizada, em linguagem clara e acessivel e disponibilizada ao publico
no Portal do Cldadao
§2° Compete a Secretaria de Administragcao a gestdo e a manutengao do
Portal do Cidadao, definindo regras de acesso, de credenciamento,
procedimentos de publicacao e atualizagao”.
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ECOSSISTEMA DE DEFESA DOS USUARIOS

DECRETO N°48.659, DE 13 DE FEVEREIRO DE 2020
ACESSO A

INFORMACAO r e}
CARTADE k

SERVICOS

“Art. 6° E vedado solicitar ao usudrio do servico publico o cumprimento
de requisitos, a apresentagao de documentos e de informagoes, e a
observancia de procedimentos nao previstos na Carta de Servigos ou no
Portal do Cidadao do Governo de Pernambuco.

§1°Acriagao ou a alteragao de requisitos, documentos, informagoes e
procedimentos de observancia obrigatoria pelo usuario sera precedida
de atualizagao na Carta de Servigos, conforme o disposto no paragrafo
unico do art. 4°.”
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ECOSSISTEMA DE DEFESA DOS USUARIOS

LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (Lei N° 16.420/2018)

AVALIACAO

CONTIN
EFET

DOS SERVICOS

ESCOLA DE
CONTR'DLE

UA

VI

DA

DA

DA
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ECOSSISTEMA DE DEFESA DOS USUARIOS

LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (Lei N° 16.420/2018)

AVALIAGAD r w Art. 6° Sao direitos basicos do usuario:

CONTINUADA DA | - participagao no acompanhamento da

EFETIVIDADE DOS prestacao e na avaliagao dos servigos;
SERVIGOS k

“Art. 23. Os orgéos e entidades do Poder Executivo abrangidos por esta
Lei deverao avaliar os servigos prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfacao do usuario com o servigo prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado a0 usuario;

[l - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a
prestacao dos servigos;

|V - quantidade de manifestagdes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela admm:stragao publ:ca para melhoria e
aperfeicoamento da prestagao do servigo.’
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LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (Lei N° 16.420/2018)

AVALIACAO

CONTINUADA DA J
EFETIVIDADE DOS ' l

SERVICOS

“Art. 23.

8 7°A avaliacdo sera realizada por pesquisa de sat/sfagao 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 reclamacgao dos
usuarios, na periodicidade a que se refere o § 1° que servira de
subsidio para reorientar e ajustar os servicos prestados, em especial
quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padroes de qualidade
de atendimento divulgados na Carta de Servicos ao Usuario.”
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DECRETO N°48.659, DE13 DE FEVEREIRO DE 2020

AVALIACAO

CONTINUADA DA J
EFETIVIDADE DOS ' {

SERVICOS

“Art. 18. Portaria conjunta do Secretario de Planejamento e Gestéo, do
Secretario da Controladoria-Geral do Estado e do Secretario de
Administracdo estabelecera os procedimentos a serem observados
para a realizacao da avaliagao dos serwgos publicos e das medidas a
serem adotadas diante dos resultados.”
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ECOSSISTEMA DE DEFESA DOS USUARIOS

LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (Lei N° 16.420/2018)

CONSELHO w
DE USUARIOS re
DOS SERVIGOS

PUBLICOS k ‘

“Art. 19. Fica instituido o Conselho Estadual de Defesa dos Direitos dos
Usuarios dos Servigos Publicos - CEDDUSP, vinculado a Ouvidoria Geral

do Estado, com natureza colegiada, paritaria, de carater permanente e
consultivo, integrado por representantes de orgaos e de entidades
governamentais e de entidades da sociedade civil organizada com
atuagao na area de defesa dos interesses dos usuarios de servigos

publicos.

Paragrafo unico. 0 CEDDUSP sera presidido pelo representante da
Ouvidoria Geral do Estado.”

ESCOLA DE
* CONTROLE
INTERHO



=y -I -
GOVERN O DE PERNAMBUCO
SECRETARIADE ADMMNISTRACRD

ECOSSISTEMA DE DEFESA DOS USUARIOS

LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (Lei N° 16.420/2018)

CONSELHO w
DE USUARIOS re
DOS SERVIGOS

PUBLICOS k ‘

“Art. 20. Compete ao Conselho Estadual de Defesa dos Direitos dos
Usuarios dos Servigos Publicos:

| -formular e propor diretrizes para o adequado atendimento ao
usuario;

/- fomentar estudos e pesquisas na area de qualidade e satisfacdo do
usuario de Servigos publ/cos

Il - propiciar a participagao de outras esferas de governo e da
sociedade civil organizada, nos debates e consequentes propostas em
favor do aperfeicoamento na prestagao de servigos publicos;

/ V consolidar e promover a discussao das propostas encaminhadas
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LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (Lei N° 16.420/2018)

CONSELHO w
DE USUARIOS re
DOS SERVIGOS
PUBLICOS k ‘

“Art. 20. Compete ao Conselho Estadual de Defesa dos Direitos dos
Usuarios dos Servigos Publicos:

()

V' -acompanhar a prestacao dos servigos e atuagao do ouvidor;

VI -elaborar e aprovar o seu Regimento Interno; e

VIl - apoiar a criagao dos conselhos municipais de defesa dos direitos
dos usuarios de servicos publicos.”
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CONSELHO w
DE USUARIOS re
DOS SERVIGOS

PUBLICOS k ‘

“Art. 21. O Plenario do CEDDUSP, orgao maximo do colegiado, e
constituido pelo Presidente e pelos Conselheiros.

§1° Ocorrendo empate nas votagoes, o voto de qualidade sera exercido
pelo Presidente do Conselho.

§2°0 CEDDUSP contara com uma Secretaria Executiva, subordinada a
Presidéncia, ocupada por servidor publico indicado pelo Ouvidor Geral
do Estado para o exercicio de funcao de apoio técnico e administrativo
ao Conselho.”
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CONSELHO w
DE USUARIOS re
DOS SERVIGOS
PUBLICOS k ‘

“Art. 22. Os Conselheiros do CEDDUSP, em numero de 14 (quatorze), serdo
indicados entre gestores do Poder Publico e representantes de entidades da
sociedade civil organizada, escolhidos mediante processo seletivo publico,
observada a seguinte composigao:

| -7 (sete) Conselheiros do Poder Publico, sendo:

a) 1(um) representante da Secretaria de Administragdo; b)1(um)
representante da Ouvidoria Geral do Estado; c)1(um) representante da
Secretaria de Plangjamento e Gestao de Pernambuco; d) 1 (um) representante
da Secretaria das Cidades; e) 1 (um) representante da Secretaria de Saude de
Pernambuco; f) 1(um) representante da Secretaria de Educagéo; e g) 1(um)
representante da AgenCIa de Regulagdo dos Servigos Publicos do Estado de
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CONSELHO w
DE USUARIOS re
DOS SERVIGOS
PUBLICOS k ‘
“Art. 22.

-7 (sete) conselheiros das seguintes entidades e representagoes:

a) 2 (dois) representantes de entidades da sociedade civil, legalmente
estabelecidas ha mais de 2 (dOIs) anos e cuja finalidade esteja vinculada a
defesa dos direitos do usuario de servicos publicos, com sede e atuagéo
estabelecida na regiao Metropolitana do Recife;

b)1(um) representante de entidades da sociedade civil, legalmente
estabelecidas ha mais de 2 (dOIs) anos e cuja finalidade esteja vinculada a
defesa dos direitos do usuario de servicos publ/cos com sede e atuagao
estabelecida na regiao da Zona da Mata Norte;”
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LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (Lei N° 16.420/2018)

CONSELHO w
DE USUARIOS re
DOS SERVIGOS
PUBLICOS k ‘
“Art. 22.

Il -7 (sete) conselheiros das seguintes entidades e representagoes:

c) 1(um) representante de entidades da sociedade civil, legalmente
estabelecidas ha mais de 2 (dois) anos e cuja finalidade esteja vinculada a
defesa dos direitos do usuario de servicos publicos, com sede e atuagao
estabelecida na regiao da Zona da Mata Sul;

d) 1(um) representante de entidades da sociedade civil, legalmente
estabelecidas ha mais de 2 (dois) anos e cuja finalidade esteja vinculada a
defesa dos direitos do usuario de servicos publicos, com sede e atuagcdo
estabelecida na regiao Agreste;”
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LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (Lei N° 16.420/2018)

CONSELHO w
DE USUARIOS re
DOS SERVIGOS
PUBLICOS k ‘
“Art. 22.

-7 (sete) conselheiros das seguintes entidades e representagoes:

e) 1(um) representante de entidades da sociedade civil, legalmente
estabelecidas ha mais de 2 (dOIs) anos e cuja finalidade esteja vinculada a
defesa dos direitos do usuario de servigos publicos, com sede e atuaggo
estabelecida na regiao do Sertao de Itaparica, do Araripe ou do Sao Francisco;
e

f)1 (um) representante de entidades da sociedade civil, legalmente
estabelecidas ha mais de 2 (dO/s) anos e cuja finalidade esteja vinculada a
defesa dos direitos do usuario de serwgos pub//cos com sede e atuagao

/7 9
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LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (Lei N° 16.420/2018)

CONSELHO w
DE USUARIOS re
DOS SERVIGOS
PUBLICOS k ‘
“Art. 22.

§ 1°As entidades representativas a que se refere o inciso Il devem ser de
ambito estadual

§2° Os Conselheiros e seus respectivos suplentes, representantes do Poder
Publico, serdo designados por ato do Governador do Estado, apos indicagéo
dos titulares dos orgaos ou entidades a que estejam vinculados.

§ 3°0s Conselheiros e respectivos suplentes, representantes de entidades da
sociedade civil, serao designados por ato do Governador do Estado, apos
indicagdo do representante maximo das entidades selecionadas.

§4°Cada Conselheiro tera o seu respectivo suplente, o qual devera ser
vmcu/ado a0 mesmo orgao ou entidade do titular, que o substituira nas suas
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LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (Lei N° 16.420/2018)

CONSELHO w
DE USUARIOS re
DOS SERVIGOS
PUBLICOS k ‘
“Art. 22.

§ 5° 0 mandato dos Conselheiros e de seus respectivos suplentes sera de 2
(dois) anos, podendo ser reconduzidos uma unica vez.

§6°A partlc:pagao no Conselho, ndo remunerada a qualquer titulo, sera
considerada fungao publica relevante.

§ 7° As despesas com os deslocamentos dos membros integrantes do
CEDDUSP deverao correr a conta de dotagcoes orcamentarias da Secretaria
da Controladoria Geral do Estado.

§ 8°Além dos conselheiros integrantes do CEDDUSP, poderéo dele participar
convidados e observadores, na forma estabelecida no decreto

regulamentador.”
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OUVIDORIA
REGISTRO DE
MANIFESTACOES
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LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (Lei N° 16.420/2018)

OUVIDORIA r N\ |
REGISTRO DE e
MANIFESTAGOES k ‘

Art. 2° Para os fins desta Lei, consideram-se:
V - manifestagdes - reclamacaoes, solicitagdes, denuncias, sugestdes e
elogios dos usuarios relacionadas a prestacao de servigos publicos e a
conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizagao de tais servigos.
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CADA MANIFESTACAO

E UMA OPORTUNIDADE
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CULTURA DA RECLAMACAO
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CULTURA DA PARTICIPAGAO
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OUVIDORIA

—

Servico de atendimento ao cidadao
(SAC)
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LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (Lei N° 16.420/2018)

OUVIDORIA r N\ |
REGISTRO DE e
MANIFESTAGOES k ‘

Art. 9° 0 usuario podera apresentar mamfestag:oes perante a
administragao publica acerca da prestacao de servigos publicos.

Art. 10. A man:festagao sera dmglda a ouvidoria do orgao ou da entidade
responsavel, nao sendo obrigatdria a identificagao do requerente.

§1°0 processamento da manifestagcao nao sera condicionado a  indicagao
pelo requerente dos motivos determinantes da sua apresentagao, nem ao
atendimento de exigéncias que o inviabilizem.
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OUVIDORIA r N\ |
REGISTRO DE e
MANIFESTAGOES k ‘

Art. 10. A man:festagao sera dirigida a ouvidoria do orgéao ou da entidade
responsavel, ndo sendo obrigatdria a identificagao do requerente.

()

§2°Aidentidade do requerente sera considerada informacao pessoal
protegida com restrlgao de acesso, nos termos da Lei n° 14.804, de 2012

§3°Casoo orgao ou entidade nao possua ouvidoria, o usuario devera ser
encaminhado a Ouvidoria Geral do Estado - OGE, para apresentar sua
manifestacao.

§4°A manifestagao podera ser feita por meio e/etron/co através de
correspondéncia ou verbalmente, hipotese em que sera reduzida a termo.
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LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (Lei N° 16.420/2018)

OUVIDORIA r N\ |
REGISTRO DE e
MANIFESTAGOES k ‘

Art. 10. A man:festagao sera dirigida a ouvidoria do orgéao ou da entidade
r?SSJonsavel nao sendo obrigatdria a identificagao do requerente.

8 S° Os orgéos e entidades abrangidos por esta Lei disponibilizarao ao
usuar/o formularios para a apresentacdo de manifestacao, facultada ao
usuario sua utilizacao.

§ 6° Em nenhuma hipotese, sera recusado o recebimento de
manifestacoes formuladas nos termos desta Lei, sob pena de
responsabilidade do agente publico.
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LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (Lei N° 16.420/2018)

OUVIDORIA r N\ |
REGISTRO DE e
MANIFESTAGOES k ‘

Art. 15. As ouvidorias de cada orgao ou entidade terao como atribuigoes:
| - promover a participagao do usuario na adm:mstragao publica, em
cooperagcdo com outras entidades de defesa do usuario;

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

Il - propor aperfelg:oamentos na prestagao dos servigos;

IV - auxiliar na prevencao e corregao dos atos e procedimentos
incompativeis com as disposigdes desta Lei;

V - propor a adogao de medidas para a defesa dos direitos do usuario;
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OUVIDORIA r N\ |
REGISTRO DE e
MANIFESTAGOES k 1

Art. 15. As ouvidorias de cada drgao ou entidade terdo como atribuigdes:

()

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competen tes as
manifestagoes, acompanhando seu processamento perante o orgao ou
entidade respectivos e a efetiva conclusao das manifestagoes de usuario

perante o orgao ou entidade a que se vincula;
VIl - garantir o sigilo, a discri 5ao e a fidedignidade quanto ao conteudo e

providéncias das manifestacoes recebidas;
VIll - contribuir para a elaboragao da Carta de Servigos do orgao ou

entidade e supervisionar sua revisao;
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OUVIDORIA r N\ |
REGISTRO DE e
MANIFESTAGOES k ‘

/(Ar)t 15. As ouvidorias de cada orgao ou entidade terao como atribuigoes:
IX - participar das reunides de deliberacao superior do orgéo ou
entidade;

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

X - promover a adogao de mediagao e conciliagao entre o usuario e o
orgédo ou a entidade publica, sem prejuizo de outros orgdos competentes.
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LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (Lei N° 16.420/2018)

OUVIDORIA r N\ |
REGISTRO DE e
MANIFESTAGOES k ‘

Art. 15. As ouvidorias de cada drgao ou entidade terdo como atribuigdes:
Paragra fo Unico. As ouvidorias deverao estar vinculadas a autoridade
maxima do orgao ou entidade e atuarao de forma autonoma e
independente.
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OUVIDORIA r N\ |
REGISTRO DE e
MANIFESTAGOES k ‘

Art. 15. As ouvidorias de cada drgao ou entidade terdo como atribuigdes:
V/ receber, analisar e encaminhar as autoridades competen tes as
manifestagoes, acompanhando seu processamento perante o orgao ou
entidade respectivos e a efetiva conclusao das manifestagoes de usuario
perante o orgao ou entidade a que se vincula;
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OUVIDORIA r N\ |
REGISTRO DE e
MANIFESTAGOES k ‘

" Art. 11. Os procedimentos administrativos relativos a analise das
manifestacoes observarao os principios da eficiéncia e da celeridade,
visando a sua efetiva resolugao.

Paragrafo unico. A efetiva resolucao das manifestacdes dos usuarios
compreende:

I - recepgao da manifestagao no canal de atendimento adequado;

Il - emissao de comprovante de recebimento da manifestagao;

Il - analise e obtengdo de informagées, quando necessario;

IV - decisao administrativa final; e

V - ciéncia ao usuario.”
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OUVIDORIA r N\ |
REGISTRO DE e
MANIFESTAGOES k ‘

Art. 18. A ouvidoria encammhara' a decisao administrativa final acerca
da manifestacao do usuario no prazo de ate 20 (vinte) dias prorrogavel,
de forma justificada e uma unica vez, por mais 10 (dez) dias.
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Art. 16. Na etapa de conclusao, as Ouvidorias deverao:

| —atender todas as man/festagoes no prazo de ate 20 (vinte) dias,

podendo prorroga-las por mais 10 (dez) dias, desde que apresentem a
devida justificativa,
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OUVIDORIA r N\ |
REGISTRO DE e
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Art. 16. Na etapa de conclusao, as Ouvidorias deverao:

()

Il - analisar a qualidade das respostas das manifestagoes, retornando-as a
area responsavel, caso ndo atenda ao Inciso 1l do art.20 desta Portaria;

Art. 20. Compete aos gestores dos orgaos ou entidades do Poder Executivo:
(-)
Il - disponibilizar respostas coerentes aos questionamentos dos usuarios,
dirigindo-se de forma clara, respeitosa e humanizada, utilizando-se, sempre,
de linguagem simples
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OUVIDORIA r N\ |
REGISTRO DE e
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Art. 16. Na etapa de conclusao, as Ouvidorias deverao:

(-)
Il - adotar procedimentos para que as respostas tenham o conteudo
conclusivo, de acordo com 0s seguintes tipos:

a) elogio - mfarmagao sobre o seu encaminhamento e cientificagcao ao
agente responsavel pelo servigo publico prestado, e a sua chefia imediata;

b) reclamagao - devera conter informacao sobre a decisao administrativa
final acerca do caso relatado;
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Art. 16. Na etapa de conclusao, as Ouvidorias deverao:
(-)

Il - adotar procedimentos para que as respostas tenham o conteudo
conclusivo, de acordo com 0s seguintes tipos:

()

c) solicitacao - devera conter o atendimento ao que foi solicitado ou a
justificativa do nao atendimento, quando for o caso;
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ORIENTAGOES DA OUVIDORIA-GERAL

PORTARIA DE PROCEDIMENTOS N° 03/2022

OUVIDORIA
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REGISTRO DE

Art. 16. Na etapa de conclusao, as Ouvidorias deverao:

(-)

Il - adotar procedimentos para que as respostas tenham o conteudo
conclusivo, de acordo com 0s seguintes tipos:

()

d) sugestao - devera ser elaborada pelo gestor responsavel pela
prestagao do servigo publico relacionado, posicionando-se sobre os
encaminhamentos ou medidas adotadas, ou a justificativa do nao
atendimento, quando for o caso;
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Art. 16. Na etapa de conclusao, as Ouvidorias deverao:

Il - adotar procedimentos para que as respostas tenham o conteudo
conclusivo, de acordo com 0s seguintes tipos:

e) denuncia - devera demonstrar a apuracao realizada pelo orgao ou
entidade e a sua conclusao, ou informar a abertura de processo
apuratorio.
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Art. 7°. A tramitagdo das manifestagbes deve seguir as etapas de recepgao,
analise, class:flcagao encaminhamento, monitoramento e conclusao.
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Art. 11. Na etapa de analise, quando couber, as Ouvidorias deverao:

()

IV - ocultar os dados pessoais do usuario; e

V- caso o relato permita a identificagdo do usuario, realizar analise
complementar.
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Observar se, no teor da manifestacao, principalmente, nos
casos de denuncias, pela protecao ao denunciante, se ha
informacgdes que permitam a identificacao do usuario e
substituir por "XOXOOOXXXXXXXX".

SECRETARIA DE ADMINISTRAGRO

Exemplo: denunciante pede sigilo, porém, no teor da
denuncia, informa ser colega de trabalho do
denunciado ou seu vizinho.

ESCOLA DE
* 'S CONTROLE
INTERNO
PR 0



—~\0
%Eqa pe uwm\)A

ORIENTAGOES DA OUVIDORIA-GERAL

PORTARIA DE PROCEDIMENTOS N° 03/2022

N -} =
GOVERN O DE PERNAMBUCO
SECRETARIADE ADMMNISTRACRD

OUVIDORIA

REGISTRO DE i e
MANIFESTACOES k 1

Tipos de identificagao do manifestante:

e [dentificada
e Sigilosa

e Andnima
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Tipos de identificacao do manifestante:

- Identificada: O nome do cidadao permanece na manifestagcao por op¢ao
do cidadao.

Nesses casos, a identificagao do cidadao so deve ser compartilhada se for
necessario para a providéncia (demandas individualizadas e especificas).
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Tipos de identificacao do manifestante:

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

E a forma padrao de encaminhamento.
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Tipos de identificacao do manifestante:

- Andnima: O cidadao ndo informa o nome e nem um outro meio de contato.

O sistema informatizado atual permite a coleta do email e, por vezes, o
email permite a identificagao do cidadao.
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“Art. 20. Compete aos gestores dos orgaos ou entidades do Poder
Executivo:

| — responder as man/festagoes a eles direcionadas em ate 12 (doze) dias;
Il - retornar as manifestacdes a Ouvidoria em até 2 (dois) dias, quando as
mesmas nao forem da sua competencra indicando, caso seja do seu
conhecimento, o setor ou orgado/entidade competente;

IIl — disponibilizar respostas coerentes aos questionamentos dos
usuarios, dirigindo-se de forma clara, respeitosa e humanizada,
utilizando-se, sempre, de linguagem simples.*
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“Art. 20. Compete aos gestores dos orgdos ou entidades do Poder
Executivo:

()

Paragrafo Unico. Considera-se para fins do contido no inciso Il deste
artigo, linguagem simples como sendo a técnica de elaboragdo de textos
de facil leitura e compreensao do seu conteudo, inclusive dos documentos
que orientam os usuarios no dia-a-dia.
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PRESTACAO DE
CONTAS

RELATORIO ANUAL
DE GESTAO
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LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (Lei N° 16.420/2018)

PRESTACAO N
&),

DE CONTAS
“Art. 16. Com vistas a realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

RELATORIO ANUAL
DE GESTAOQ

| - receber, analisar e responder, por meio de mecan/’smos proativos e
reativos, as manifestagcdes encaminhadas por usuarios de servigos
publicos; e

/| - elaborar, anualmente, relatorio de gestao, que devera consolidar as
mformagoes mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestacao de servicos publicos”.
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“Art. 17. O relatorio de gestao de que trata o inciso Il do art. 16 devera
indicar, ao menos:

| - 0 numero de manifestagoes recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestacgoes;

Il - a analise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragao publica nas solugdes
apresentadas’.
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LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (Lei N° 16.420/2018)
PRESTACAO

DE CONTAS re'
RELATORIO ANUAL ' ‘

DE GESTAO

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

()

Paragrafo unico. O relatorio de gestéo sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do 0rgdo a que pertence a unidade
de ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.”
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LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (Lei N°16.420/2018)

“Art. 12. A Ouvidoria Geral do Estado tem por finalidade coordenar a Rede
de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual através de sistema integrado
para o recebimento de manifestagcdes dos usuarios, visando contribuir
para a melhoria da qualidade dos servicos publicos.”
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LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (Lei N°16.420/2018)

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

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

Il - receber e analisar as manifestagoes dos usuarios, notificando os
respect/vos orgaos e entidades estaduais para os esclarecimentos
necessarios e/ou conhecimento;

Il - sistematizar informagoes sobre a atuagao das ouvidorias dos orgaos e
das entidades estaduais, através do monitoramento e avaliagao dos seus
indicadores de desempenho”;
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LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (Lei N°16.420/2018)

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

()

IX - encaminhar ao Gabinete do Governador relatorios gerenciais com
dados estatisticos e qualitativos quanto ao desempenho das ouvidorias
da administragao publica estadual.”
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LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (Lei N°16.420/2018)

“Art. 14. Os orgaos e entidades da administragao publica estadual
deverao prestar apoio e informacdes a Ouvidoria Geral do Estado, em
carater prioritario, sempre que formalmente demandados.”
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