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)))) ) LEI N° 14.804, DE 29 DE OUTUBRO DE 2012 -
DISPOSICOES GERAIS

« GARANTE O DIREITO FUNDAMENTAL DE ACESSO AS INFORMACOES, NO
AMBITO DO PODER EXECUTIVO ESTADUAL, CONSOANTE NORMAS GERAIS
DISCIPLINADAS NA LEI FEDERAL N° 12.527, DE 18 DE NOVEMBRO DE 2011.

« SUBORDINAM-SE A LEI:

> 0S ORGAOS PUBLICOS INTEGRANTES DA ADMINISTRACAO DIRETA DO
PODER EXECUTIVO ESTADUAL:

o AS AUTARQUIAS, AS FUNDACOES PUBLICAS, AS EMPRESAS PUBLICAS,
AS SOCIEDADES DE ECONOMIA MISTA E DEMAIS ENTIDADES
CONTROLADAS DIRETA OU INDIRETAMENTE PELO PODER EXECUTIVO
ESTADUAL.



)))) ) LEI N° 14.804, DE 29 DE OUTUBRO DE 2012 -
DISPOSICOES GERAIS

 APLICA-SE NO QUE COUBER, AS ENTIDADES PRIVADAS
SEM FINS LUCRATIVOS QUE RECEBAM, PARA
REALIZACAO DE ACOES DE INTERESSE PUBLICO,
RECURSOS PUBLICOS DIRETAMENTE DO ORCAMENTO
OU MEDIANTE SUBVENCOES SOCIAIS, CONTRATO DE
GESTAOQ, TERMO DE PARCERIA, CONVENIOS, ACORDO,
AJUSTES OU OUTROS INSTRUMENTOS CONGENERES.
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% D LEI N° 14.804, DE 29 DE OUTUBRO DE 2012 -
DISPOSICOES GERAIS

« O COMITE DE ACESSO A INFORMACAO, COMPOSTO POR REPRESENTANTES
DE ORGAOS INTEGRANTES DO NUCLEO DE GESTAO, CONFORME
INDICACAO FEITA PELOS RESPECTIVOS TITULARES E DESIGNACAO POR ATO
DO GOVERNADOR DO ESTADO.

« O REGULAMENTO DETALHARA SOBRE A COMPOSICAOQ, A COMPETENCIA, A
ORGANIZACAO E O FUNCIONAMENTO DO COMITE DE ACESSO A
INFORMACAO.



)))) )) DO ACESSO A INFORMAGCOES E DA SUA
DIVULGACAO

« O PODER EXECUTIVO ESTADUAL GARANTIRA O ACESSO AS INFORMACOES
PUBLICAS MEDIANTE:
o ATENDIMENTO A DISTANCIA POR MEIO:
= DO PORTAL DA TRANSPARENCIA DO ESTADO DE PERNAMBUCO:
= DOS SITIOS DOS ORGAOS GOVERNAMENTAIS E DEMAIS ENTIDADES
= DO SISTEMA DE OUVIDORIA DO ESTADO DE PERNAMBUCO
o ATENDIMENTO PRESENCIAL, POR MEIO DE UNIDADES PRESTADORAS
DE INFORMACAO AO CIDADAO, INSTALADAS EM PREDIOS PUBLICOS E
EM AMBIENTES ESPECIALIZADOS NA PRESTACAO DE SERVICOS
PUBLICOS.



) DO PROCEDIMENTO DE ACESSO A
INFORMAGCAO

« QUALQUER INTERESSADO PODERA
APRESENTAR PEDIDO DE ACESSO A
INFORMACOES AO PODER EXECUTIVO
ESTADUAL, POR QUALQUER MEIO LEGITIMO,
DEVENDO O PEDIDO CONTER A IDENTIFICACAO
DO REQUERENTE E A ESPECIFICACAO DA
INFORMACAO REQUERIDA.

« 0S ORGAOS OU ENTIDADES DO PODER
EXECUTIVO ESTADUAL DEVERAO VIABILIZAR O
ACESSO IMEDIATO A INFORMACAO
DISPONIVEL.
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)))) ) DO PROCEDIMENTO DE ACESSO A
INFORMACAO

« NAO SENDO POSSIVEL O ACESSO IMEDIATO, O ORGAO OU ENTIDADE QUE
RECEBER O PEDIDO DEVERA, EM PRAZO NAO SUPERIOR A 20 (VINTE) DIAS:
o COMUNICAR A DATA, LOCAL E MODO PARA SE REALIZAR A CONSULTA, EFETUAR
A REPRODUCAO OU OBTER A CERTIDAO:
> INDICAR AS RAZOES DE FATO OU DE DIREITO DA RECUSA, TOTAL OU PARCIAL,
DO ACESSO PRETENDIDO:
> COMUNICAR QUE NAO POSSUI A INFORMACAO, INDICAR, SE FOR DO SEU
CONHECIMENTO, O ORGAO OU A ENTIDADE QUE A DETEM, OU, AINDA, REMETER
O REQUERIMENTO A ESSE ORGAO OU ENTIDADE, CIENTIFICANDO O
INTERESSADO DA REMESSA DE SEU PEDIDO DE INFORMACADO,
INDEPENDENTEMENTE DO LOCAL DO RECEBIMENTO.



)))) ) DO PROCEDIMENTO DE ACESSO A
INFORMACAO

« O PRAZO PODERA SER PRORROGADO POR MAIS 10 (DEZ) DIAS, MEDIANTE
JUSTIFICATIVA EXPRESSA, DA QUAL SERA CIENTIFICADO O REQUERENTE.

« O TERMO INICIAL DO PRAZO COMECAA CONTAR A PARTIR DA DATA DO
RECEBIMENTO DO PEDIDO PELO ORGAO OU ENTIDADE DETENTOR DA
INFORMACADO.

O SERVICO DE BUSCA E FORNECIMENTO DA INFORMAGCAO E GRATUITO,
SALVO NAS HIPOTESES DE REPRODUCAO DE DOCUMENTOS PELO ORGAO OU
ENTIDADE ABRANGIDOS POR ESTA LEI, SITUACAO EM QUE PODERA SER
COBRADO EXCLUSIVAMENTE O VALOR NECESSARIO AO RESSARCIMENTO DO
CUSTO DOS SERVICOS E DOS MATERIAIS UTILIZADOS.



)))) ) DOS RECURSOS

« NO CASO DE INDEFERIMENTO DE ACESSO A INFORMACOES 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 CIENCIA.

« O RECURSO SERA DIRIGIDO A AUTORIDADE
HIERARQUICAMENTE SUPERIOR A QUE EXAROU A DECISAQ
IMPUGNADA, QUE DEVERA SE MANIFESTAR NO PRAZO DE 5
(CINCO) DIAS.

« NEGADO O ACESSO A INFORMACAO PELOS ORGAOS 0OU
ENTIDADES DO PODER EXECUTIVO ESTADUAL, O REQUERENTE
PODERA RECORRER AO COMITE DE ACESSO A INFORMACADO,
QUE DELIBERARA NO PRAZO DE 15 (QUINZE) DIAS
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) HIPOTESES DE RECURSOS

« O ACESSO A INFORMACAO NAO CLASSIFICADA COMO SIGILOSA TIVER SIDO
NEGADO:

« A DECISAO DE NEGATIVA NAO TIVER INDICADO AAUTORIDADE A QUEM
POSSA SER DIRIGIDO PEDIDO DE ACESSO OU DESCLASSIFICACAO:

« 0S PROCEDIMENTOS DE CLASSIFICACAO DE INFORMACAO SIGILOSA
ESTABELECIDOS NA LEI NAO TIVEREM SIDO OBSERVADOS:

« 0S PRAZOS OU OUTROS PROCEDIMENTOS ESTIVEREM SENDO
DESCUMPRIDOS.

« VERIFICADA A PROCEDENCIA, O CAl DETERMINARA AO ORGAO OU ENTIDADE
QUE ADOTE AS PROVIDENCIAS EM ATE 20 (VINTE) DIAS.



5 ) DA CLASSIFICACAO DA INFORMAGAO
QUANTO AO GRAU E PRAZOS DE SIGILO

« SAO CONSIDERADAS IMPRESCINDIVEIS A SEGURANCA DA SOCIEDADE OU DO
ESTADO E, PORTANTO, PASSIVEIS DE CLASSIFICACAO, AS INFORMACOES CUJA
DIVULGACAO OU ACESSO IRRESTRITO POSSAM:

> PREJUDICAR OU CAUSAR RISCO A:

= AVIDA, ASEGURANCA OU A SAUDE DA POPULACAO:

= PLANOS OU OPERACOES ESTRATEGICOS DE ORGAOS DE SEGURANCA
PUBLICA DO ESTADO:

= PROJETOS DE PESQUISA E DESENVOLVIMENTO CIENTIFICO OU
TECNOLOGICO, SISTEMAS, BENS, INSTALACOES OU AREAS DE INTERESSE
ESTRATEGICO ESTADUAL:

= SEGURANCA DE INSTITUICOES OU DE AUTORIDADES ESTADUAIS;
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5 ) DA CLASSIFICACAO DA INFORMAGAO
QUANTO AO GRAU E PRAZOS DE SIGILO

> SAO PASSIVEIS DE CLASSIFICACAO, AS INFORMACOES CUJA DIVULGACAO OU
ACESSO IRRESTRITO POSSAM PREJUDICAR OU CAUSAR RISCO:

= A VIDA, A SEGURANCA OU A SAUDE DA POPULACAO, INSTITUICOES E
AUTRORIDADES:;

= PLANOS OU OPERACOES ESTRATEGICOS DE ORGAQS DE SEGURANCA
PUBLICA DO ESTADO

= PROJETOS DE PESQUISA E DESENVOLVIMENTO CIENTIFICO QU
TECNOLOGICO

= ATIVIDADES DE INTELIGENCIA, INVESTIGACAO OU FISCALIZACAO EM
ANDAMENTO, RELACIONADAS A PREVENCAO OU REPRESSAO DE INFRACOES



5 ) DA CLASSIFICACAO DA INFORMAGAO
QUANTO AO GRAU E PRAZOS DE SIGILO

« AINFORMACAO EM PODER DOS ORGAOS E ENTIDADES PODERA SER CLASSIFICADA
COMO:

o ULTRASSECRETA: 25 (VINTE E CINCO) ANOS;
o SECRETA: 15 (QUINZE) ANOS; E
o RESERVADA: 5 (CINCO) ANOS.

« PODERA SER ESTABELECIDA COMO TERMO FINAL DE RESTRICAO DE ACESSO A
OCORRENCIA DE DETERMINADO EVENTO, DESDE QUE ESTE OCORRAANTES DO
TRANSCURSO DO PRAZO MAXIMO DE CLASSIFICACAQO

« TRANSCORRIDO O PRAZO DE CLASSIFICACAO OU CONSUMADO O EVENTO QUE DEFINA
O SEU TERMO FINAL, A INFORMACAO TORNAR-SE, AUTOMATICAMENTE, DE ACESSO
PUBLICO.



> »DOS PROCEDIMENTOS DE CLASSIFICAGAO,
RECLASSIFICACAO E DESCLASSIFICACAO

« A CLASSIFICACAO DO SIGILO DE INFORMACOES NO AMBITO DO PODER EXECUTIVO
ESTADUAL E DA COMPETENCIA DAS SEGUINTES AUTORIDADES:
> GOVERNADOR DO ESTADO:
> VICE-GOVERNADOR DO ESTADO:
> SECRETARIOS DE ESTADO E AUTORIDADES COM AS MESMAS PRERROGATIVAS.
« A COMPETENCIA PODERA SER DELEGADA PELA AUTORIDADE RESPONSAVEL AAGENTE
PUBLICO, VEDADA A SUBDELEGACAO.



) DAS INFORMAGCOES PESSOAIS

« O TRATAMENTO DAS INFORMACOES 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.

« AS INFORMACOES PESSOAIS RELATIVAS A INTIMIDADE, VIDA PRIVADA, HONRA E
IMAGEM TERAO SEU ACESSO RESTRITO PELO PRAZO DE 100 ANOS AAGENTES
PUBLICOS LEGALMENTE AUTORIZADOS E A PESSOA A QUE ELAS SE REFERIREM.

« PODERAO TER AUTORIZADA SUA DIVULGACAO OU ACESSO POR TERCEIROS
DIANTE DE PREVISAO LEGAL OU CONSENTIMENTO EXPRESSO DA PESSOAA QUE
ELAS SE REFERIREM.

« AQUELE QUE OBTIVER ACESSO AS INFORMACOES SERA RESPONSABILIZADO POR
SEU USO INDEVIDO.



) )) DAS INFORMAGOES PESSOAIS

« O CONSENTIMENTO NAO SERA EXIGIDO QUANDO AS INFORMACOES FOREM
NECESSARIAS:

o A PREVENCAO E DIAGNOSTICO MEDICO, QUANDO A PESSOA ESTIVER FISICA OU
LEGALMENTE INCAPAZ, E PARA UTILIZACAO UNICA E EXCLUSIVAMENTE PARA O
TRATAMENTO MEDICO:

o A REALIZACAO DE ESTATISTICAS E PESQUISAS CIENTIFICAS DE EVIDENTE
INTERESSE PUBLICO OU GERAL, PREVISTAS EM LEI, SENDO VEDADA A
IDENTIFICACAO DA PESSOA A QUE AS INFORMACOES SE REFERIREM;

> AO CUMPRIMENTO DE ORDEM JUDICIAL:

> A DEFESA DE DIREITOS HUMANOS OU A PROTECAO DO INTERESSE PUBLICO E
GERAL PREPONDERANTE.



5 ) DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

« A SCGE COORDENARA AS ACOES A SEREM REALIZADAS PELOS ORGAOS E
ENTIDADES, VISANDO A IMPLEMENTACAO DE SUAS NORMAS
o O DIRIGENTE MAXIMO DE CADA ORGAO OU ENTIDADE DESIGNARA AUTORIDADE QUE
LHE SEJA SUBORDINADA PARA:
o ASSEGURAR O CUMPRIMENTO DAS NORMAS DE FORMA EFICIENTE E ADEQUADA:
> MONITORAR A IMPLEMENTACAO E APRESENTAR RELATORIOS PERIODICOS SOBRE
O SEU CUMPRIMENTO:
o RECOMENDAR AS MEDIDAS INDISPENSAVEIS A IMPLEMENTACAO E AO
APERFEICOAMENTO DAS NORMAS E PROCEDIMENTOS E ORIENTAR AS UNIDADES
NO QUE SE REFERE AO CUMPRIMENTO DO DISPOSTO NA LEI E REGULAMENTO.



5 ) DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

« A SCGE COORDENARA AS ACOES A SEREM REALIZADAS PELOS ORGAOS E
ENTIDADES, VISANDO A IMPLEMENTACAO DE SUAS NORMAS
o O DIRIGENTE MAXIMO DE CADA ORGAO OU ENTIDADE DESIGNARA AUTORIDADE QUE
LHE SEJA SUBORDINADA PARA:
o ASSEGURAR O CUMPRIMENTO DAS NORMAS DE FORMA EFICIENTE E ADEQUADA:
> MONITORAR A IMPLEMENTACAO E APRESENTAR RELATORIOS PERIODICOS SOBRE
O SEU CUMPRIMENTO:
o RECOMENDAR AS MEDIDAS INDISPENSAVEIS A IMPLEMENTACAO E AO
APERFEICOAMENTO DAS NORMAS E PROCEDIMENTOS E ORIENTAR AS UNIDADES
NO QUE SE REFERE AO CUMPRIMENTO DO DISPOSTO NA LEI E REGULAMENTO.



)))) ) DECRETO N° 38.787, DE 30 DE OUTUBRO DE
2012

« REGULAMENTA A LEI NO 14.804, DE 29 DE OUTUBRO DE 2012, QUE DISPOE SOBRE O
ACESSO A INFORMACOES, NO AMBITO DO PODER EXECUTIVO ESTADUAL, E DA
OUTRAS PROVIDENCIAS.

« NAO SE SUJEITAM AO DECRETO AS INFORMACOES RELATIVAS A ATIVIDADE
EMPRESARIAL DE PESSOAS FiSICAS OU JURIDICAS DE DIREITO PRIVADO OBTIDAS
PELAS AGENCIAS REGULADORAS OU POR OUTROS ORGAOS OU ENTIDADES NO
EXERCICIO DE ATIVIDADE DE CONTROLE, REGULACAO E SUPERVISAO DA ATIVIDADE
ECONOMICA CUJA DIVULGACAO POSSA REPRESENTAR VANTAGEM COMPETITIVAA
OUTROS AGENTES ECONOMICOS.



5 ) DECRETO N° 38.787 - CONCEITOS

« INFORMACAO: DADOS, PROCESSADOS OU NAO, QUE PODEM SER UTILIZADOS PARA
PRODUCAQ E TRANSMISSAO DE CONHECIMENTO, CONTIDOS EM QUALQUER MEIO,
SUPORTE OU FORMATO

« INFORMACAO SIGILOSA: SUBMETIDA TEMPORARIAMENTE A RESTRICAQ DE ACESSO
PUBLICO EM RAZAO DE SUA IMPRESCINDIBILIDADE PARA A SEGURANCA DA
SOCIEDADE E DO ESTADO, E AQUELAS ABRANGIDAS PELAS DEMAIS HIPOTESES
LEGAIS DE SIGILO.

» INFORMACAO PESSOAL: RELACIONADA A PESSOA NATURAL IDENTIFICADA QU
IDENTIFICAVEL, RELATIVA A INTIMIDADE, VIDA PRIVADA, HONRA E IMAGEM



5 » DECRETO N° 38.787 - AUTORIDADES

« AUTORIDADE ADMINISTRATIVA PESSOA FISICA DESIGNADA POR DIRIGENTE MAXIMO
DE CADA ORGAO OU ENTIDADE RESPONSAVEL POR VIABILIZAR O ACESSO A
INFORMACADO.

« AUTORIDADE CLASSIFICADORA POR DELEGACAO PESSOA FISICA AQUEME
DELEGADA PELO DIRIGENTE MAXIMO A COMPETENCIA PARA CLASSIFICACAO DO
SIGILO DE INFORMACOES.

« AUTORIDADE HIERARQUICAMENTE SUPERIOR PESSOA FISICA QUE A QUEM COMPETE
SE MANIFESTAR SOBRE RECURSO INTERPOSTO CONTRA DECISAQ DE PAI.

» AUTORIDADE DE MONITORAMENTO PESSOA FISICA SUBORDINADA E DESIGNADA
POR DIRIGENTE MAXIMO PARAASSEGURAR O CUMPRIMENTO DAS NORMAS
RELATIVAS AO ACESSO A INFORMACAOQ



) DA TRANSPARENCIA ATIVA

« E DEVER DOS ORGAOS E ENTIDADES PROMOVER, INDEPENDENTEMENTE DE
REQUERIMENTO, A DIVULGACAO, EM SEUS SITIOS NA INTERNET, DE
INFORMACOES DE INTERESSE COLETIVO OU GERAL POR ELES PRODUZIDAS OU
CUSTODIADAS.

« 0S ORGAOS E ENTIDADES DEVEM IMPLEMENTAR EM SEUS SITIOS NA INTERNET
SECAOQ ESPECIFICA PARA A DIVULGACAO DAS INFORMACOES.
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) DA TRANSPARENCIA ATIVA

« DEVEM SER DIVULGADAS, NA SECAO ESPECIFICA, INFORMACOES SOBRE:

o ESTRUTURA ORGANIZACIONAL, COMPETENCIAS, LEGISLACAQO APLICAVEL,
PRINCIPAIS CARGOS E SEUS OCUPANTES, ENDERECO E TELEFONES DAS
UNIDADES, HORARIOS DE ATENDIMENTO AO PUBLICO

> PROGRAMAS, PROJETOS, ACOES, OBRAS E ATIVIDADES, COM INDICACAO DA
UNIDADE RESPONSAVEL, PRINCIPAIS METAS E RESULTADOS E, QUANDO
EXISTENTES, INDICADORES DE RESULTADO E IMPACTO

> REPASSES OU TRANSFERENCIAS DE RECURSOS FINANCEIROS

o EXECUCAO ORCAMENTARIA E FINANCEIRA

o LICITACOES REALIZADAS E EM ANDAMENTO, COM EDITAIS, ANEXOS E
RESULTADOS, ALEM DOS CONTRATOS FIRMADOS E NOTAS DE EMPENHO
EMITIDAS



) DA TRANSPARENCIA ATIVA

« DEVEM SER DIVULGADAS, NA SECAO ESPECIFICA, INFORMACOES SOBRE:

> REMUNERACAO E SUBSIDIO RECEBIDOS POR OCUPANTE DE CARGO, POSTO,
GRADUACAO, FUNCAO 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.

> RESPOSTAS A PERGUNTAS MAIS FREQUENTES DA SOCIEDADE.

> CONTATO DA AUTORIDADE DE MONITORAMENTO, TELEFONE E CORREIO
ELETRONICO DO SERVICO DE INFORMACOES AO CIDADAO - SIC.

> INFORMACOES REFERENTES AO RESULTADO DE INSPECOES, AUDITORIAS,
PRESTACOES E TOMADAS DE CONTAS, TODAS CONCLUIDAS



> » DO SERVICO DE INFORMAGOES AO CIDADAO

« OS ORGAOS E ENTIDADES DEVEM CRIAR SERVICO DE INFORMACOES AO
CIDADAO - SIC, COM O OBJETIVO DE:
o ATENDER E ORIENTAR O PUBLICO QUANTO AO ACESSO A INFORMACAO:
> INFORMAR SOBRE A TRAMITACAO DE DOCUMENTOS NAS UNIDADES:
« A OUVIDORIA GERAL DO ESTADO EXERCERA A FUNCAO DE SIC CENTRAL, COM A
COMPETENCIA DE:
> ENCAMINHAR OS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO E RECURSOS AO SIC
DOS ORGAOS E ENTIDADES DEMANDADOS
> MONITORAR A TRAMITACAO DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO E DOS
RECURSOS REGISTRADOS NO PODER EXECUTIVO ESTADUAL
« ENQUANTO NAO FOR ESTRUTURADO O SIC DOS ORGAOS E ENTIDADES,
COMPETE A OGE DESEMPENHAR SUAS ATRIBUICOES



> » DO SERVICO DE INFORMAGOES AO CIDADAO

« OS ORGAOS E ENTIDADES DEVEM CRIAR SERVICO DE INFORMACOES AO
CIDADAO - SIC, COM O OBJETIVO DE:
o ATENDER E ORIENTAR O PUBLICO QUANTO AO ACESSO A INFORMACAO:
> INFORMAR SOBRE A TRAMITACAO DE DOCUMENTOS NAS UNIDADES:
« A OUVIDORIA GERAL DO ESTADO EXERCERA A FUNCAO DE SIC CENTRAL, COM A
COMPETENCIA DE:
> ENCAMINHAR OS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO E RECURSOS AO SIC
DOS ORGAOS E ENTIDADES DEMANDADOS
> MONITORAR A TRAMITACAO DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO E DOS
RECURSOS REGISTRADOS NO PODER EXECUTIVO ESTADUAL
« ENQUANTO NAO FOR ESTRUTURADO O SIC DOS ORGAOS E ENTIDADES,
COMPETE A OGE DESEMPENHAR SUAS ATRIBUICOES



> » DO SERVICO DE INFORMAGOES AO CIDADAO

« OS ORGAOS E ENTIDADES DEVEM CRIAR SERVICO DE INFORMACOES AO
CIDADAO - SIC, COM O OBJETIVO DE:
o ATENDER E ORIENTAR O PUBLICO QUANTO AO ACESSO A INFORMACAO:
> INFORMAR SOBRE A TRAMITACAO DE DOCUMENTOS NAS UNIDADES:
« A OUVIDORIA GERAL DO ESTADO EXERCERA A FUNCAO DE SIC CENTRAL, COM A
COMPETENCIA DE:
> ENCAMINHAR OS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO E RECURSOS AO SIC
DOS ORGAOS E ENTIDADES DEMANDADOS
> MONITORAR A TRAMITACAO DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO E DOS
RECURSOS REGISTRADOS NO PODER EXECUTIVO ESTADUAL
« ENQUANTO NAO FOR ESTRUTURADO O SIC DOS ORGAOS E ENTIDADES,
COMPETE A OGE DESEMPENHAR SUAS ATRIBUICOES
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) 0 QUE E PARTICIPAGAO CIDADA?

TODA PESSOA TEM O DIREITO DE PARTICIPAR DO GOVERNO DE SEU PAIS, SEJA
DIRETAMENTE OU POR MEIO DE REPRESENTANTES ESCOLHIDOS LIVREMENTE

ENVOLVIMENTO ATIVO DOS CIDADAOS NA FORMULACAO,
IMPLEMENTACAO E AVALIACAO DE POLITICAS PUBLICAS.

ENVOLVIMENTO DA POPULACAO NO CONTROLE DAS POLITICAS
PUBLICAS PARA IMPULSIONAR A MELHORIA DOS SERVICOS
PRESTADOS A SOCIEDADE.

o  IDEE =@ << <<<<<< <<<



)))) >>A EVOLUCAO DA PARTICIPACAO CIDADA

NAS ULTIMAS DECADAS, A PARTICIPACAO CIDADA VEM EVOLUINDO DE
UM MODELO CLASSICO PARA UM MODELO CONTEMPORANEO

O MODELO CLASSICO SE CARACTERIZA POR ESTRUTURAS FORMAIS
DE PARTICIPACAO, DE NATUREZA COLETIVA , ESTABELECIDA EM
REGULAMENTO ESPECIFICO.

O MODELO CONTEMPORANEO E CARACTERIZADO POR
UMA PARTICIPACAQ INDIVIDUALIZADA, FLEXIVEL, SEM REGRAS
REGULAMENTOS E COM USO INTENSIVO DE TIC




ABORDAGEM COLABORATIVA A PARTICIPACAQO CIDADA DEVE

SER FUNDAMENTADA EM COLABORACAOQO ATIVA,EM VEZ DE
SIMPLESMENTE CONSULTIVA.

CENTRALIDADE NAS PESSOAS

IMPLEMENTACAO DE MECANISMOS QUE PRIORIZEM AS
PESSOAS COMO O FOCO PRINCIPAL.

»))}) INOVAGAO EM PARTICIPAGAO CIDADA
AMBIENTE FAVORAVEL PROMOCAO DE CONDICOES QUE

ESTIMULEM A PARTICIPACAO E O EMPODERAMENTO DOS ‘ '/W
oo

CAPACIDADE DE RESPOSTA INSTITUCIONAL
DESENVOLVIMENTO DE COMPETENCIAS DAS INSTITUICOES
PUBLICAS PARA ATENDER A PARTICIPACAO PUBLICA DE
MANEIRA EFICAZ.
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)))) )) PARTICIPACAO CIDADA X CONTROLE SOCIAL

CONTROLE SOCIAL INICIATIVAS E INSTRUMENTOS QUE
PERMITEM A SOCIEDADE, ORGANIZADA (OU NAO) DE FORMA
COLETIVA, INFLUENCIAR AS ACOES DO GOVERNO E DAS
INSTITUICOES PUBLICAS.

PARTICIPACAO CIDADA TEM COMO OBJETIVO ENGAJAR 0S
CIDADAOS EM TODAS AS DIMENSOES DA VIDA PUBLICA,
PROMOVENDO SEU ENVOLVIMENTO ATIVO NAS DECISOES E
POLITICAS QUE IMPACTAM A SOCIEDADE DESDE O
PLANEJAMENTO.

Smicas IDEE =@ << <<<<<< <<<



)  PROCESSOS PARTICIPATIVOS

CONFERENCIAS

ENCONTROS EM NIVEIS NACIONAL, ESTADUAL OU MUNICIPAL,
DESTINADOS A FORMULAR DIRETRIZES PARA A
IMPLEMENTACAQ DE POLITICAS PUBLICAS.

AUDIENCIAS PUBLICAS }
ESPACOS ABERTOS ONDE A POPULACAQO PODE PARTICIPAR DE
0

DISCUSSOES SOBRE PROJETOS OU A

CONSULTAS PUBLICAS

MECANISMOS DIGITAIS OU PRESENCIAIS PARA COLETAR
SUGESTOES E OPINIOES DA SOCIEDADE SOBRE TEMAS
ESPECIFICOS.

ES GOVERNAMENTAIS.
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)  PROCESSOS PARTICIPATIVOS

CONSELHOS DE POLITICAS PUBLICAS

FORUNS COMPOSTOS POR REPRESENTANTES DO GOVERNO E DA
SOCIEDADE CIVIL, CRIADOS PARA DEBATER, PROPOR E
SUPERVISIONAR POLITICAS PUBLICAS ESPECIFICAS.

ORCAMENTO PARTICIPATIVO

PROCESSO EM QUE CIDADAOS DECIDEM DIRETAMENTE SOBRE A
DISTRIBUICAO DE RECURSOS PUBLICOS EM SUAS
COMUNIDADES.




)  MUITO OBRIGADO!

airton.junior(@cge.pe.gov.br
@ participe(@cge.pe.gov.br

transparencia(@cge.pe.gov.br
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>>>> >>Marcos normativos em Ouvidoria

PROGRAMA DE

EDUCACAO
CORPORATIVA

W Linha do tempo normativa w

1994

2003

2008

2009

201

Criagé&o da 1°
Ouvidoria de PE,
no HOUC.,

Decreto N° 25.346.
Cria o Programa

Progestao.

Decreto N° 32.476.

Institui a Ouvidoria-
Geral do Estado e a
Rede de Quvidorias.

LC N° 141.
Cria o Modelo
Integrado de Gestao.

Lei Federal N® 12.527.
LAIL

2012

2012

2017

2017

2018

Lei Estadual N°
12.804. LAL

Decreto N°® 38.787.
Regulamenta a LAL

Lei Federal

N°® 13.460. Codigo de
Defesa dos Usuarios
de Servicos Publicos

Lei Federal N®
13.608. Recebimento
de denuncias e
pagamento de
recompensas.

Lei N° 16.309. Lei
Estadual
Anticorrupcao.

2018

2018

2020

2020

2021

Lei Estadual

N®16.420. Codigo de
Defesa dos Usuarios
de Servigos Pablicos

Lei —13.609. LGPD.

Decreto n® 48.659.
Regulamenta a Lei
Estadual N® 16.420.

Decreto N° 495.265.
Institui a Politica Est.
cde Protecéo de
Dados Pessoais.

Portaria SCGE N° 33.

Atendimento ao
titular de dados.
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>>>>>> Marcos normativos em Ouvidoria

x
S§ISTEMA DE DEFESA DOS USUARIOS
FESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (LEI N° 13.460/2017)
ACESSO A OUVIDORIA
INFORMAGAO REGISTRO DE
CARTA DE MANIFESTACOES
SERVICOS
AVALIAQﬂO PRESTAQﬂO DE
AVALIACAO CONTAS
CONTINUADA DA CONSELHO RELATORIO ANUAL _—
EFETIVIDADE DOS h
SERVICOS CONSELHO DE DE GESTAO
USUARIOS DOS
SERVICOS PUBLICOS /
I,rf U«" Geral do Estado *J)
e Com LK




>>>>>>>COmposigio da Rede de Ouvidorias do Poder Executivo

Ectadinal

Ouvidoria-Geral do Estado

@ Coordenar, Orientar e Monitorar a Rede

Estadual de Quvidorias, bem como

C 0 m p o si g é O - estabelecer normas e diretrizes, alem de
e Estrutura ",
d e G Ove r n a n g a - Coordenar, Orientar e Monitorar suas

realizar agOes tipicas de Ouvidoria.

respctivas Redes Setoriais de Ouvidorias,

d a R e d e' i | além de realizar agdes tipicas de Ouvidoria.
Estadual de C}uviduriﬁs Setorais (36)

. . Realizar agdes tipicas de Ouvidoria.
Ouvidorias

Realizar agdes tipicas de Ouvidoria.

KK
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>>>> >>Atuagéio da Ouvidoria-Geral do Estado

LEI N° 16.420, DE 17 DE SETEMBRO DE 2018.

Art. 13. Compete a Ouvidoria Geral do Estado exercer, em especial, as seguintes atribuicoes:
I - zelar pela legalidade, legitimidade, impessoalidade, moralidade, economicidade,
publicidade, transparéncia e eficiéncia dos atos praticados pela administracdao publica
estadual;

Il - receber e analisar as manifestagcées dos usuarios, notificando os respectivos orgaos e
entidades estaduais para os esclarecimentos necessarios elou conhecimento;

lll - sistematizar informacoées sobre a atuacao das ouvidorias dos orgaos e das entidades
estaduais, através do monitoramento e avaliacao dos seus indicadores de desempenho;

IV - subsidiar tecnicamente a atuacao das ouvidorias publicas, em relacao aos procedimentos
tecnicos especificos da area;

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

nnnnnnnn L / \ ESCOLA DE
Cou CAcAo FNDTHETRRHUULE

CORPORATIVA =~ e

IIIIIIIIIIIIIII

KLLKLKK&




>>>> >>Atuagéio da Ouvidoria-Geral do Estado

LEI N° 16.420, DE 17 DE SETEMBRO DE 2018.

Art. 13. Compete a Ouvidoria Geral do Estado exercer, em especial, as seguintes atribuicoes:
(---)

VI - sugerir acoées de melhoria para as ouvidorias publicas;

VIl - apoiar a implantacao de ouvidorias municipais;

VIl - elaborar a consolidacao dos relatorios de gestao 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 administracao publica estadual.

Art. 14. Os orgaos e entidades da administracao publica estadual deverao prestar apoio e
informacées a Ouvidoria Geral do Estado, em carater prioritario, sempre que formalmente

demandados.

-------- Lo s . (PP




MCICI'OPI'OCESSOS

Gestdo
da OGE

Gestdo da
Quvidoria
Interna CGE

ApoIo aos

municipios -
Rede Quvir

Gestdo do SIC
e Secretaria do
CAl

Atuacdo na
Renouv e Rede
LAI

Gestao
da Rede de
Quvidorias

»)))))Atuagio da Ouvidoria-Geral do Estado

Capacitacao

Normatizacao

Implantacdo e
evolucdo do
Sistema Ouve.PE

Conducgdo do
Planejamento
Estratégico

Promocdo de
ugﬁes le
disseminacgdo

Andlise e Gestdo
de Dados de
Quvidoria
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>>>> >>Atuagéio da Rede de Ouvidorias

LEI N° 16.420, DE 17 DE SETEMBRO DE 2018.

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

I - promover a participacao do usuario na administracao publica, em cooperacao com outras
entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestacao dos servicos, visando garantir a sua efetividade;

lll - propor aperfeicoamentos na prestacao dos servicos;

IV - auxiliar na prevencao e correcao dos atos e procedimentos incompativeis com as
disposicoes desta Lei;

V - propor a adocao de medidas para a defesa dos direitos do usuario;

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

CORPORATIVA =~ e
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>>>> >>Atuagéio da Rede de Ouvidorias

LEI N° 16.420, DE 17 DE SETEMBRO DE 2018.

Art. 15. As ouvidorias de cada orgao ou entidade terao como atribuicées:
(---)
VIl - garantir o sigilo, a discricao e a fidedignidade quanto ao conteudo e providéncias das

manifestacoes recebidas;

VIl - contribuir para a elaboracao da Carta de Servicos do orgao ou entidade e supervisionar
sua revisao;

IX - participar das reunioes de deliberacao superior do orgao ou entidade;

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

Xl - promover a adocao de mediacao e conciliacao entre o usuario e o orgao ou a entidade
publica, sem prejuizo de outros orgaos competentes.

Paragrafo unico. As ouvidorias deverao estar vinculadas a autoridade maxima do orgao ou
entidade e atuarao de forma auténoma e independente.
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>>>> >>Direitos e Deveres dos Usuarios dos Servicos

L T PN RN

Lei de Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos
(Lei N° 16.420/2018)

“Art. 4° Os servigos publicos e o atendimento do
usuario serao realizados de forma adequada,
observados os principios da regularidade,
continuidade, eficiencia, seguranca, atualidade,
generalidade, transparéncia, acessibilidade e

cortesia’.
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>>>> >>Direitos e Deveres dos Usuarios dos Servicos

L T PN RN

“Art. 6° Sao direitos basicos do usuario:

| - participacao no acompanhamento da prestacao e na avaliagao dos
Servicos,

Il - obtencao e utilizacao dos servicos com liberdade de escolha entre
os meios oferecidos e sem discriminacao;

Il - acesso e obtencao de informacoes relativas a sua pessoa
constantes de registros ou bancos de dados, observado o disposto no

inciso X do caput do art. 5° da Constituigcao Federal e na Lei n® 14.804,
de 2012

|V - protecao de suas informacoes pessoais, nos termos da Lei n°
14.804, de 2012; (...)"
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>>>> > Direitos e Deveres dos Usuarios dos Servicos

L T PN RN

"Art. 6° Sao direitos basicos do usuario:

()

V - atuagao integrada e sistémica na expedicao de atestados,
certidoes e documentos comprobatorios de reqularidade; e

VI - obtencao de informagdes precisas e de facil acesso nos locais de )
prestacao do servico, assim como sua disponibilizacao na internet

especialmente sobre:
a) horario de funcionamento das unidades administrativas;

b) servicos prestados pelo orgao ou entidade, sua localizacao exata e
a indicacao do setor responsavel pelo atendimento ao publico; (...)”

EHG.CI&&E </ \> Egﬁ?rlﬁ#ﬁEE e Controladoria 36} _'h G
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>>>> >>Direitos e Deveres dos Usuarios dos Servicos

L T PN RN

“Art. 6° S3o direitos basicos do usuario:

()

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

d) situacao da tramitacao dos processos administrativos em que
figure como Interessado; e,

e) valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacao dos servicos,
contendo informacoes para a compreensao exata da extensao do

servico prestado.”

€ thiead 7\ Conrove
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>>>> >>2i,r3li_tos e Deveres dos Usuarios dos Servicos
“Art. 8° Sao deveres do usuario:

| - utilizar adequadamente 0S Servicos,_

procedendo com urbanidade e boa-fe; E |
Il - conceder informacoes pertinentes ao servico prestado, quando
solicitadas;

[Il - colaborar para a adequada prestacao do servico; e

IV - contribuir para a permanéncia das boas condicoes dos bens
publicos atraves dos quais lhe sao prestados os servicos”

Atencao!! Nao serao aceitas manifestacoes com palavras de baixo calao, teor

ofensivo e discriminatorio. Portaria SCGE n® 03/2022.
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>>>> > Direitos e Deveres dos Usuarios dos Servicos

L T PN RN

“Art. 8° Sao deveres do usuario:

| - utilizar adequadamente o0s servicos, procedendo com urbanidade e

boa-fe”;

Atencaoll Nao serao aceitas manifestacoes 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”.
KK
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>>>> > Direitos e Deveres dos Usuarios dos Servicos

L T PN RN

“Art. 8° Sao deveres do usuario:

| - utilizar adequadamente o0s servicos, procedendo com urbanidade e

boa-fe”;

Atencaoll Nao serao aceitas manifestacoes 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”.
KK
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>>>> > Direitos e Deveres dos Usuarios dos Servicos

L T PN RN

DA F'RESTA@EEI 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:

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

Il - presungao de boa-fé do usuario;

[l - atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de

urgeéncia e aqueles em que houver possibilidade de agendamento,
asseguradas as prioridades estabelecidas em lei;

IV - adequacgao entre meios e fins, vedada a imposicao de exigéncias,
de obrigacoes, de restricoes e de sangoes nao previstas em Lei;

V - igualdade no tratamento aos usuarios”;
KLLKLKK&
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>>>> > Direitos e Deveres dos Usuarios dos Servicos

L T PN RN

DA F'RESTA@ED 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;

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

IX - autenticacao 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;”

KLLKLKK&
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>>>> >>Direitos e Deveres dos Usuarios dos Servicos

DA F'RESTA@ED DE SERVICOS
Decreto N® 48.659, de 15 de fevereiro de 2020

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

()

X - manutencao de instalacoes 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 ética ou de conduta aplicaveis as
varias categorias de agentes publicos;

XIll - aplicagao de solugdes tecnologicas que visem a simplificar
processos e procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar

melhores condicdes para o compartilhamento das informacdes;”
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>>> >>_Di,r_e_i_tos e Deveres dos Usuarios dos Servicos

DA PR ESTA@ﬁEl DE SERVICOS
Decreto N°48.659, de 13 de fevereiro de 2020

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

() ) )

XIV - priorizacao da utilizacao de plataformas digitais para
prestacao de servicos que nao exijam atendimento presencial;

XV - utilizacao 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 documentacao valida apresentada.”
KK
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>>>>>> Gestao de Ouvidorias

ALINHAMENTOS

Servico de atendimento ao 2% instancia

cidadao PSs servigo

Canal de solicitac&o de

Servicos Apresenta indicativos de

servicos que precisam de

reformulacgdes, entre Gutrcs...‘
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»)))))Gestio de Ouvidorias

ALINHAMENTOS

OUVIDORIA INTERNA ¢ OUVIDORIA EXTERNA

Atende aos servidores, Atende aos usuarios do servigo
funcionarios terceirizados, publico.
estagiarios. )
X Enfase na governancga de
Enfase na mediacao de servicos, subsidio a gestao e ao
conflitos. controle interno.
' Geralmente a Ouvidoria € ‘
Unica, atendendo a estes

dois publicos distintos.
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»)))))Gestio de Ouvidorias

ALINHAMENTOS

OUVIDORIA INTERNA ¢ OUVIDORIA EXTERNA

Atende aos servidores, Atende aos usuarios do servigo
funcionarios terceirizados, publico.
estagiarios. )
X Enfase na governancga de
Enfase na mediacao de servicos, subsidio a gestao e ao
conflitos. controle interno.
' Geralmente a Ouvidoria € ‘
Unica, atendendo a estes

dois publicos distintos.
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>>>> > Gestao de Ouvidorias

REQUISITOS PARA EXERCICIO DA
FUNGCAO DE OUVIDORIA

DECRETO N° 56.647, DE 20 DE MAIO DE 2024.
Art. 1° Ficam instituidos os requisitos para o exercicio da funcéo de ouvidoria, no ambito
da administracao publica estadual direta, autarquica e fundacional do Poder Executivo

Estadual, nos termos deste Decreto.

Paragrafo Unico. As unidades de ouvidoria das empresas publicas e das sociedades de
economia mistas serdo estabelecidas por ato préprio, aprovado pelos seus respectivos

Conselhos de Administracgao.

Acesso ao Decreto em:
flegis alepe.pe.gov.britexto.aspx?id=77628&tipo=TEXTOORIGI

CORPORATIVA =~ e
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>>>> »Gestéo de Ouvidorias

REQUISITOS PARA EXERCICIO DA
FUNGAO DE OUVIDORIA

DECRETO N° 56.64/, DE 20 DE MAIO DE 2024.

Art. 2° Para fins deste Decreto, considera-se:

| - ouvidoria: instéancia de controle e participacéo social, responsavel pelo tratamento das
manifestacdes de que trata art. 9° da Lei n® 16.420, de 1/ de setembro de 2018
encaminhadas por pessoas fisicas ou juridicas, relativas as politicas e aos servigos publicos
disponibilizados pelo Poder Executivo Estadual, sob qualquer forma ou regime;

Il - funcao de ouvidoria: atividades realizadas por ouvidor, que consistem na recepcao,
analise, classificagdo, encaminhamento, monitoramento e conclusdo das manifestagoes

i ouvidoria, na producéao de informacdes gerenciais, na proposicéo de melh
os publicos, bem como nas demais atribuicdes de que tratam os arts. 13 Lei

420, de 2018;

Acesso ao Decreto em:
flegis alepe pe.gov britexto.aspx?id=77628&tipo=TEXTOORIGI
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>>>> »Geste‘io de Ouvidorias

REQUISITOS PARA EXERCICIO DA
FUNCAO DE OUVIDORIA

DECRETO N° 56.647, DE 20 DE MAIO DE 2024.

Art. 2° Para fins deste Decreto, considera-se;:

(...)

Il - ouvidor: servidor, militar do Estado ou empregado publico titular da ouvidoria; e

IV - assistente de ouvidoria: servidor, militar do Estado ou empregado publico, em exercicio

na ouvidoria, que executa as atividades de recepcéo, analise, classificagédo, encaminhamento,
monitoramento e concluséo das manifestagdes, bem como substitui o ouvidor, quando
necessario, independentemente da denominacgéao dada ao cargo ou funcéo gratificada

'Iente por ele ocupado. ‘

Acesso ao Decreto em:
flegis.alepe.pe.gov.brftexto.aspx?id=77628&tipo=TEXTOORIGI
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>>>> > Gestao de Ouvidorias

REQUISITOS PARA EXERCICIO DA
FUNGCAO DE OUVIDORIA

DECRETO N° 56.647, DE 20 DE MAIO DE 2024.
Art. 3° A criagcao e a extingcao de ouvidorias no Poder Executivo Estadual devem ser
comunicadas ao Ouvidor Geral do Estado, no prazo de até 15 (quinze) dias contados da
data da formalizacdo do ato, com o objetivo de permitir o monitoramento das suas

atividades, nos termos do inciso lll do art. 13 da Lei n° 16.420, de 2018.

Paragrafo unico. A ouvidoria do 6rgdo ou entidade sera composta por, no minimo, 2 (dois)
componentes, sendo 1 (um) ouvidor e 1 (um) assistente de ouvidoria.

Ve A
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Acesso ao Decreto em:
flegis.alepe.pe.gov. br/texto.aspx?id=77628&tIpo=TEXTOORIGI
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>>>> »Gestéo de Ouvidorias

REQUISITOS PARA EXERCICIO DA
FUNCAO DE OUVIDORIA

DECRETO N°® 56.64/, DE 20 DE MAIO DE 2024.
Art. 4° A designacdo do servidor, militar do Estado ou empregado publico para o exercicio
da funcdo de ouvidor sera procedida pelo titular do respectivo érgdo ou entidade, e
devera observar os requisitos técnicos previstos no art. 10.
§ 1° Os titulares dos 6rgaos ou entidades poderido contar com o apoio da Ouvidoria Geral

do Estado na identificacdo de profissional técnico com perfil compativel com as
competéncias, atribuicdes e atividades exigidas para o desempenho da funcéo.

4 A ‘
QU

Acesso ao Decreto em:
flegis alepe pe.gov britexto.aspx?id=77628&tipo=TEXTOORIGI

CORPORATIVA =~ e
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>>>> »Gestéo de Ouvidorias

REQUISITOS PARA EXERCICIO DA
FUNGCAO DE OUVIDORIA

DECRETO N° 56.647, DE 20 DE MAIO DE 2024.

Art. 4°
(...)

§ 2° A indicacdo do servidor, militar do Estado ou empregado publico para o exercicio da
funcdo de ouvidor deve ser efetivada, preferencialmente, para ocupar cargos
equivalentes ou superiores ao de Direcao e Assessoramento Superior 5 — DAS-5 ou
Funcéo de Diregcao e Assessoramento 3 — FDA-3, disponiveis no érgao ou entidade.

O rgos ou funcdes mencionados no § 2° deveréo ser decorrentes de transferémcias
denominagdes do quadro atual de servidores do Estado, u‘us,
] r

mente, roprio érgao ou entidade no qual se encontre implantada ia.

4 A
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Acesso ao Decreto em:
flegis. alepe. pe.gov.britexto.aspx?id=77628&tipo=TEXTOORIGI
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>>>> > Gestao de Ouvidorias

REQUISITOS PARA EXERCICIO DA
FUNCAO DE OUVIDORIA

DECRETO N° 56.64/, DE 20 DE MAIO DE 2024.

Art. 5° O ouvidor deve estar vinculado a autoridade maxima do 6rgdao ou entidade e
participar das reunides de deliberagdao superior do érgao ou entidade, nos termos do
iInciso |X e paragrafo unico do art. 15 da Lei n® 16.420, de 2018.

Art. 6° O ouvidor devera comparecer a Ouvidoria Geral do Estado, no prazo de 5 (cinco)
dias uteis da data de sua designacgao, para receber as orientacdes inerentes a funcéo a ser
desempenhada.

Acesso ao Decreto em:
flegis alepe. pe.gov.britexto.aspx?id=77628&tipo=TEXTOORIGI

4 A =
QUL

CORPORATIVA =~ e

lllllllllllll

Swie  CODHE




>>>> »Gestéo de Ouvidorias

REQUISITOS PARA EXERCICIO DA
FUNCAO DE OUVIDORIA

DECRETO N° 56.64/, DE 20 DE MAIO DE 2024.

Art. 7° Os afastamentos do ouvidor deverdo ser previamente informados a Ouvidoria
Geral do Estado, com a indicagao do seu substituto.

Art. 8° O ouvidor deve comparecer as reunides convocadas pela Ouvidoria Geral do
Estado, salvo impedimento legal, quando devera ser substituido por assistente de
ouvidoria, se houver.

Art. 9° A exoneracdo ou dispensa de servidores que estejam no exercicio da funcao de
ouvidor no Poder Executivo Estadual deve ser comunicada, pelo titular do orgédo ou

" ao Quvidor Geral do Estado. ‘
Acesso ao Decreto em:
flegis.alepe pe.gov. br/texto.aspx?id=77628&tipo=TEXTOORIGI
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>>>> »Gestéo de Ouvidorias

REQUISITOS PARA EXERCICIO DA
FUNCAO DE OUVIDORIA

DECRETO N° 56.647, DE 20 DE MAIO DE 2024.

Art. 10. Sdo requisitos para exercer fungao de ouvidoria no ambito do Poder Executivo:

| - ser servidor publico, militar do Estado ou empregado publico do Estado de
Pernambuco e possuir formagao superior completa;

Il - ter conhecimento das normas e legislagdes relativas a atuagao da ouvidoria no ambito
do Poder Executivo Estadual;

[l - ter certificagcdo por entidade representativa das atividades de ouvidoria com
nhecimento em nivel nacional, ou obté-la no prazo de até 6 (seis) meses co dos
designacao da funcao; e
= uir a grade de cursos de ouvidorias ofertados pela Ouvidoria Geral do :
Acesso ao Decreto em:
flegis.alepe pe.gov. br/texto.aspx?id=77628&tipo=TEXTOORIGI
wocacks D ERE L@V
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>>>> > Gestao de Ouvidorias

REQUISITOS PARA EXERCICIO DA
FUNGCAO DE OUVIDORIA

DECRETO N°® 56.64/, DE 20 DE MAIO DE 2024.

Art. 10. Séo requisitos para exercer funcao de ouvidoria no ambito do Poder Executivo:

[l - ter certificacdao por entidade representativa das atividades de ouvidoria com
reconhecimento em nivel nacional, ou obté-la no prazo de até 6 (seis) meses contados
do ato de desighacao da funcao; e /

~ e
Certificacao gratuita OGU: —_ \ -
-

http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias .
[certificacao

Acesso ao Decreto em:
legis. alepe. pe.gov britexto.aspx?id=77628&tipo=TEXTOORIGI
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»))))Gestéio de Ouvidorias

REQUISITOS PARA EXERCICIO DA
FUNCAO DE OUVIDORIA

DECRETO N° 56.647, DE 20 DE MAIO DE 2024.

Art. 10. Séo requisitos para exercer fungao de ouvidoria no ambito do Poder Executivo:

IV - concluir a grade de cursos de ouvidorias ofertados pela Ouvidoria Geral do Estado.

(s cursos sao os seguintes:
1.Atendimento erm Ouvidoria (12h);
2.Gestao de Ouvidorias (20h);
3.Quvidoria e suas Contribuigoes ao Controle Interno (12h);
4 Tratamento de Denuncias (1&h);
5. LAl para Cuvidores e Autoridades (12h);
©.Boas Praticas para Aplicacao da LGPD nas Ouvidorias (20h) e

4 A ‘
QUL

Atualmente,
somam 97 horas.

7.Comunicacao Nao Viclenta erm Ouvidoria (16h).

Acesso ao Decreto em:
flegis.alepe. pe.gov britexto.aspx?id=77628&tipo=TEXTOORIGI
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>>>>>> Gestao de Ouvidorias

REQUISITOS PARA EXERCICIO DA
FUNCAO DE OUVIDORIA

DECRETO N° 56.647, DE 20 DE MAIO DE 2024.

Art. 11. E vedado aos servidores, militares do Estado e empregados publicos que exercem
funcao de ouvidoria:

| - integrar comissdes de concurso publico, de licitagao, de processos de apuracao de
responsabilidade de servidores ou de penalidade a fornecedores, e

Il - participar de processos, com outros orgaos colegiados, cuja atuacao venha a afrontar
o principio da segregacao de fungdes no ambito da atuagao de ouvidoria.

Acesso ao Decreto em:
[legis. alepe. pe.gov.britexto.aspx?id=77628&tipo=TEXTOORIGI

CORPORATIVA =~ e

lllllllll

A
KK

Smiges DR




>>>> > Gestao de Ouvidorias

REQUISITOS PARA EXERCICIO DA
FUNCAO DE OUVIDORIA

DECRETO N° 56.647, DE 20 DE MAIO DE 2024.

Art. 12. Os agentes publicos de que trata o art. 11 devem observar o disposto na Lel n° 6.123,
de 20 de julho de 1968 e, quando couber, o Decreto n® 46.852, de 7/ de dezembro de 2018,
que institui o Cédigo de Etica dos Agentes Publicos da Administracao Direta e Indireta do
Poder Executivo Estadual, o Cédigo de Etica do respectivo érgdo ou entidade e o Estatuto
dos Policiais Militares do Estado de Pernambuco.

Acesso ao Decreto em:
flegis.alepe. pe.gov. britexto.aspx?id=77628&tipo=TEXTOORIGI

CORPORATIVA =~ e
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>>>> »Gestéo de Ouvidorias

REQUISITOS PARA EXERCICIO DA
FUNGCAO DE OUVIDORIA

DECRETO N° 56.64/, DE 20 DE MAIO DE 2024.

Art. 13. Os designados para a funcéo de ouvidoria devem atender as seguintes diretrizes:

(...)

VI - adotar as providéncias necessarias a salvaguarda dos elementos de identificacao dos
manifestantes;

VIl - abster-se de adotar medidas tendentes a restricdo dos direitos a manifestacéo de
que trata a Lei n°® 16.420, de 2018, salvo se previstas em lel ou se necessarias para coibir ou

revenir violéncia ou grave ameacga; e
ar a missao, visdo e valores estabelecidos no planejamento estratégic ede

rlas do Poder Executivo.

Acesso ao Decreto em:
flegis alepe pe.gov britexto.aspx?id=77628&tipo=TEXTOORIGI
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>>>> »Gestéo de Ouvidorias

REQUISITOS PARA EXERCICIO DA
FUNGCAO DE OUVIDORIA

DECRETO N° 56.64/, DE 20 DE MAIO DE 2024.

Art. 13. Os designados para a funcéo de ouvidoria devem atender as seguintes diretrizes:

(...)

VI - adotar as providéncias necessarias a salvaguarda dos elementos de identificacao dos
manifestantes;

VIl - abster-se de adotar medidas tendentes a restricdo dos direitos a manifestacéo de
que trata a Lei n°® 16.420, de 2018, salvo se previstas em lel ou se necessarias para coibir ou

revenir violéncia ou grave ameacga; e
ar a missao, visdo e valores estabelecidos no planejamento estratégic ede

rlas do Poder Executivo.

Acesso ao Decreto em:
flegis alepe pe.gov britexto.aspx?id=77628&tipo=TEXTOORIGI
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>>>> > Gestao de Ouvidorias

TRAMITE DAS MANIFESTACOES

PORTARIA SCGE N° 3/2022, QUE ESTABELECE OS PROCEDIMENTOS E ORIENTACOES PARA O
EXERCICIO DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELAS OUVIDORIAS INTEGRANTES DA REDE DE
OUVIDORIAS DO PODER EXECUTIVO ESTADUAL.

Art. 7°. A tramitacdo das manifestacdes deve seguir as etapas de recepgao, analise,

classificacao, encaminhamento, monitoramento e conclusao.

CORPORATIVA =~ e
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>>>> > Gestao de Ouvidorias

TRAMITE DAS MANIFESTACOES - RECEPCAO

PORTARIA SCGE N° 3/2022.

Art. 9° Na etapa de recepcéo, nas formas de registro por telefone ou presencial, o
responsavel pelo atendimento nas Ouvidorias devera:

| - ser cortés e respeitoso;

Il - tratar o usuario pelo nome informado;

lll - respeitar as capacidades cognitivas e fisicas do usuario;

IV - buscar o maximo de informacdes necessarias, sendo objetivo nos questionamentos
realizados; e

V - apos o registro da manifestacdo no sistema, ler o seu conteudo, pausadamente e de

ra, para que o usuario valide o seu contelido, em especial quanto aos fat
mentos e informacodes repassadas.

d A ’
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»)))))Gestéo de Ouvidorias

TRAMITE DAS MANIFESTAGCOES - RECEPCAO

PORTARIA SCGE N° 3/2022.

Art. 10. Ndo serédo aceitas manifestacdes com palavras de baixo caldo, teor ofensivo e
discriminatorio, de acordo com inciso |, art. 8° da Lei n® 16.420, de 17 de setembro de 2018,

sob pena de serem encerradas no ato do recebimento.

4 A =
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>>>> > Gestao de Ouvidorias

TRAMITE DAS MANIFESTAGCOES - ANALISE

Tipos de identificagao do manifestante:
* Identificada: O nome do cidad&ao permanece na manifestagao por op¢éo do cidadéao.
Atencao!! 56 compartilhe o nome do cidadé&o se for necessario para a providéncia

(demandas individualizadas e especificas).

» Sigilosa: A identificagédo do manifestante € restrita a equipe da Ouvidoria;
Atencao!! Forma padrdo de encaminhamento.

« Anonima: O cidadao nao informa o nome e nem um outro meio de contato. Por vezes &

disponibilizado o e-mail
Atencao!! Esse e-mail identifica o cidadé&ao?

N&o compartilhe o e-mail em nenhuma hipotese.




»)))))Gestéo de Ouvidorias

TRAMITE DAS MANIFESTAGCOES - CLASSIFICACAO

PORTARIA SCGE N° 3/2022.

Art. 12. Na etapa de classificacédo, as Ouvidorias deverao classificar as manifestacdes de
acordo com os seguintes tipos:

a) sugestao (...)

b) elogio (...)

c) solicitagao (...)

d) reclamacao (...) e

e) denudncia (...).

4 A ’
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>>>> »Gestéo de Ouvidorias

Proposta de melhoria de
politicas e Servigos prestados
pela Administragdo Publica

Estadual;

ﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂ T iE




>>>> »Gestéo de Ouvidorias

SUGESTAO: Proposta de

melhoria de politicas e servigos
prestados pela Administragao
Publica Estadual;

CORPORA

FROF. FRANCISCO
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>>>> >>Gestéio de Ouvidorias

Demonstragao de
reconhecimento/satisfagao da
atuagao da Administragao
Publica, seus agentes e agbes
desenvolvidas.

€ L iUACKD 7\ Conrove
h EDUCACAO INTERNO
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>>>> >>Gestéio de Ouvidorias

ELOGIO: Demonstragao de
reconhecimento/satisfagao da
atuacao da Administragao
Publica, seus agentes e agoes
desenvolvidas.

€ thiead 7\ Conrove
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>>>> >>Gestéo de Ouvidorias

Requerimento de a¢oes,
procedimentos e projetos a
Administragdo Publica e pedido
de instrugéo, orientacao ou
comunicagao a respeito dos
servigos prestados pelo Estado,

€ thiead 7\ Conrove
h EDUCAGAO INTERNO
CORPORATIVA PROP. FRANCISCO

MEEIND - SCOEMPE
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>>>> >>Gestéo de Ouvidorias

SOLICITACAO: Requerimento de
acoes, procedimentos e projetos
aAdministragdo Publica e
pedido de instrugao, orientagao
ou comunicagao a respeito dos
servigos prestados pelo Estado,

€ thiead 7\ Conrove
h EDUCAGAO INTERNO
CORPORATIVA PROP. FRANCISCO
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>>>> »Gestéo de Ouvidorias

Expressa insatisfagao relativa a
atuagao do Estado, dos agentes
pubhcos ou prestacao de
servigo publico estadual,

€ L iUACKD 7\ Conrove
h EDUCACAO INTERNO
CORPORATIVA =~ G

IIIIIIIIIIIIIII

KK



>>>> »Gestéo de Ouvidorias

RECLAMACAO: Expressa
insatisfacao relativa a atuagcao
do Estado, dos agentes publicos,
ou prestacéo de servico publico
estadual;

-------- /N B e =
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>>>> > Gestao de Ouvidorias

Comunica a pratica de ato
ilicito/irregularidade na atuagéo
do Estado, dos agentes pubhcos
ou prestacéo de servigo publico
estadual.




>>>> >>Gestéio de Ouvidorias

DENUNCIA: Comunica a pratica
de ato ilicito/irregularidade na
atuagao do Estado, dos agentes

pubhcos ou prestacao de
servico publico estadual.




>>>> »Geste‘io de Ouvidorias

TRAMITE DAS MANIFESTACOES - TRAMITACAO

PORTARIA SCGE N° 3/2022.

Art. 14. No curso da tramitacao das manifestacdes de que trata o artigo anterior, deverao
ser encaminhadas respostas parciais ao usuario com as seguintes finalidades:

| — informar o seu recebimento e o encaminhamento ao setor competente;

Il - solicitar informacgoes adicionais, quando necessarias;

[l - comunicar sobre eventuais prorrogagdes de prazo, quando houver e de acordo com a
legislac&o especifica;

IV - dar conhecimento, em caso de duplicidade, do cancelamento das demais

manifestacdes protocoladas.
nnnnnnnn IE (( \) Egﬁ?rliﬁﬁEE Sec ) >
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>>>> »Geste‘io de Ouvidorias

TRAMITE DAS MANIFESTAGCOES - CONCLUSAO

PORTARIA SCGE N° 3/2022.
Art. 16. Na etapa de concluséao, as Ouvidorias deveréo:

| — atender todas as manifestacdes no prazo de até 20 (vinte) dias, podendo prorroga-las
por mais 10 (dez) dias, desde que apresentem a devida justificativa;

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

g Art. 20. Compete aos gestores dos orgaos ou entidades do Poder
Executivo:
.‘ ) <«

lIl = disponibilizar respostas coerentes aos questionamentos dos
usuarios, dirigindo-se de forma clara, respeitosa e humanizada,

utilizando-se, sempre, de linguagem simples




>>>> > Gestao de Ouvidorias

TRAMITE DAS MANIFESTAGCOES - CONCLUSAO

PORTARIA SCGE N° 3/2022.

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

(...)

llll - adotar procedimentos para que as respostas tenham o conteudo conclusivo, de
acordo com os seguintes tipos:

a) elogio - informacéo sobre o seu encaminhamento e cientificagdo ao agente responsavel
pelo servico publico prestado, e a sua chefia imediata;

b) reclamacéao - devera conter informacao sobre a decisdo administrativa final acerca do
caso relatado;

4 A =
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>>>> »Geste‘io de Ouvidorias

TRAMITE DAS MANIFESTAGCOES - CONCLUSAO

PORTARIA SCGE N° 3/2022.

Art. 16, inciso lll.

I(...)

c) solicitagé@o - deverd conter o atendimento ao que foi solicitado ou a justificativa do nao
atendimento, quando for o caso;

d) sugestdo - devera ser elaborada pelo gestor responsavel pela prestagéo do servico
publico relacionado, posicionando-se sobre os encaminhamentos ou medidas adotadas, ou a
justificativa do ndo atendimento, quando for o caso;

e) dentlincia - deverd demonstrar a apuracao realizada pelo 6rgao ou entidade e a sua

'ﬁ, ou informar a abertura de processo apuratorio. ‘

KK
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>>>>>>Gestao de Ouvidorias

\ LATORIO DE GESTAO ANUAL
DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (LEI N° 13.460/2017)

rngn Com vistas a realizacdo de seus objetivos, as ouvidorias deverégo:

7

reativos, as manifestacées encaminhadas por usuarios de servigcos
publicos; e

@ receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e

elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolida
informagbes mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas
e sugerir melhorias na prestacdo de servigos publicos.

/ () OuviDORA

<<<<<<<<<<<<<
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>>>>>>>Gestao de Ouvidorias

LATéRlo DE GESTAO ANUAL

E DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS (LEI N° 13.460/2017)

f//

O relatdério de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. 14 devera

indicar, ao menos:

| - o nimero de manifestacées recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestacoes;

Ill - a analise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracédo publica nas solucdes

apresentadas.

O relatorio de gestédo sera: —
| - encaminhado a autoridade maxima do orgédo a que pertence nidade
de ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

GERAL DO ESTADD
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>>>> >>!nterag§o da Ouvidoria com o Controle

O QUE E OUVIDORIA? 0 QUE E CONTROLE INTERNO?

"Aouvidoria pubnca e uma instancia de controle e participagao “Conjunto de atividades, planos, rotinas, métodos e
social, responsavel pelo tratamento das manifestagoes enviadas procedimentos interligados, estabelecidos com vistas a

por cidadaos ou pessoa juridica, relativas as politicas e aos & assegurar que os objetivos das unidades e entidades da
servigos publicos disponibilizados pelo Estado, sob qualquer administragdo publica sejam alcangados, de forma confidvel e

forma ou regime, com vistas ao aprimoramento da gestao concreta, evidenciando eventuais desvios ao longo da gestaﬂ ate
publica.” a consecucao dos objetivos fixados pelo Poder Publico.”

Manual de Procedimentos da Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual Instrucao Normativa do Sistema Federal de Controle Interno n°01/2001

- http://www.ouvidoria.pe.gov.br/wp-content/uploads/2019/02/Manual-de- disponivel em https://www.legisweb.com.br/legislacao/?
Procedimentos-da-Rede-de-Ouvidorias-do-Poder-Executivo-de- id=75181#:~text=Define%20diretrizes%2C%20princ%C3%ADpios%2C%20conc
Pernambuco.pdf eitos%20e,Interno%20do%20Poder%20Executivo’%20Federal.
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>>>> >>!nterag§o da Ouvidoria com o Controle

0 QUE E OUVIDORIA?

“(..) com vistas ao aprimoramento da gestao publica.”

0 QUE E CONTROLE INTERNO?

“(..)"ate a consecugao dos objetivos fixados pelo Poder Publico.”

€ thiead 7\ Conrove
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>>>> »!nteragéo da Ouvidoria com o Controle

CADA MANIFESTACAO

E UMA OPORTUNIDADE

KK
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>>>> »!nteragéo da Ouvidoria com o Controle

CULTURA DA RECLAMACAO

(@)

CULTURA DA PARTICIPACAO

KK
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>>>> »!nteragéo da Ouvidoria com o Controle

Um dos grandes desafios da Ouvidoria e gerar

informacao util. Para tanto e importante ter acesso
a outros bancos de dados do orgao e boa interacao

com os demais gestores.

o O
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>>>> >>!nterag€io da Ouvidoria com o Controle

Campos que devem ser preenchidos com bastantes atencao para
garantir uma base de dados integra:

 Origem: email, telefone, formulario eletronico, etc
e Natureza: reclamagan denuncia, eloglo, etc
 Assunto: assedio moral, capacitagao, etc

e Area: gestan de pessoas, presidencia, logistica, etc
e Priorizacao: alta, media, baixa

nnnnnnnn L </ \> Egﬁ?rﬁEE
EDUCACAO |HTERHU

CORPORATIVA =~ e

IIIIIIIIIIIIIII

KLLKLKK&



>>>> >>!nterag§o da Ouvidoria com o Controle

POSSIVEIS TEMAS

A PARTIR DOS ASSUNTOS CADASTRADOS NO SISTEMA, A
OUVIDORIADEVE PACTUAR COM AUNIDADE DE CONTROLE
INTERNO, O QUE ESTAALINHADO COM O SEU PACI E EDE SEU
INTERESSE RECEBER DA OUVIDORIA.

PERIODICIDADE, MEIO E FORMATO

EM SEGUIDA DEVE PACTUAR A PERIODICIDADE, MEIO E
FORMATO DE ENVIO

€ L iUACKD 7\ Conrove
h EDUCACAO INTERNO
CORPORATIVA PROP. FRANCISCO
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>>>> >>!nterag€io da Ouvidoria com o Controle

AAMOSTRAASERANALISADA PELA OUVIDORIA VAI

CONTER UMA SELE(;ﬁuO DEASSUNTO, NATUREZAE
PRIORIDADE DEFINIDOS PELA UNIDADE DE
CONTROLE INTERNO

||°ogo Is

€ L iUACKD 7\ Conrove
EDUCACAO INTERNO
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>>>> >>!nterag§o da Ouvidoria com o Controle

POSSIVEIS TEMAS - FUNASE

e Abuso de Poder  Pagamento

e Agressao/espancamento e PIS/PASEP

o Alimentagao e Portaria

o Assedio moral e Rescisao

o Assedio Sexual o Selecao Simplificada
o Capacitagao . Srtuagar:r Funcional
o Certidao o Transferencia
 Concurso Publico e Uso do veiculo

o Lontribui¢ao INSS e Vale Transporte

» Documentagao Falsa

e Duplo Vinculo

e fstacionamento

e Estagio

€ L iUACKD 7\ Conrove
h EDUCACAO INTERNO
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>>>> >>!nterag€io da Ouvidoria com o Controle

ACESSO AO BANCO DE DADOS

0 assessor de controle interno tera acesso a todas as
informacoes de ouvidoria necessarias para a realizagao
da sua atividade, mas nao login e senha para acesso ao
sistema informatizado de ouvidoria.

Pois, se tivesse, haveria um descumprimento do dever
da Ouvidoria de protecao dos dados pessoais e, nos
casos de denuncia, coincidem com os dados do
denunciante.
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>>>> >>!nterag€io da Ouvidoria com o Controle

ACESSO AO BANCO DE DADOS

Mas e 0 que dispoe o inciso | do art. 11 do Decreto N°
47.087/2019?

“Art. 11. O titular da Unidade de Controle Interno e sua
equipe tecnica terao, no exercicio de suas fungoes, as
seguintes garantias:

| —acesso livre a locals, pessoas, documentos, .'nfurmagues
e banco de dados, necessarms para obtencao de elementos
mdrspensauem ao exercicio de suas fungnes mediante
previo conhecimento do responsavel pela unidade
organizacional;”
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>>>> >>!nterag§o da Ouvidoria com o Controle

ACESSO AO BANCO DE DADOS

E dado 0 acesso ao teor da manifestacao para que 0s
trabalhos de controle interno sejam realizados mas mas
nao os dados pessoais do manifestante ou dados
pessoals de terceiros que constem na manlfestar;an que

nao sejam relevantes, pois nesse caso, hao atendem ao
principio da necessidade da LGPD.
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>>>> >>!nterag€io da Ouvidoria com o Controle

ACESSO AO BANCO DE DADOS

PRINCIPIO DA NECESSIDADE (LGPD) Slgmf“r:a que o
tratamentn dos dados deve ser limitado ao minimo

necessarm para realizacao de suas finalidades, ou seja,
so DEVE HAVER ACESSO A0S DADOS PESSOAIS QUE
FOREM ESTRITAMENTE NECESSARIOS.
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>>>> »!nteragéo da Ouvidoria com o Controle

DENUNCIAS:

. anfnrme Portaria SCGE N° 51!2[3!21, as Ouvidorias realizam a
analise de admissibilidade das denuncias.

Art. 6° Sao requisitos iniciais para admissibilidade da denuncia:
| -a descricao objetiva de fatos especificos;

Il -a presencga de elementos que possibilitem a analise e a
apuracao dos fatos ou de dados que permitam correlacionar aos
fatos de que trata o inciso anterior.
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>>>> »!nteragéo da Ouvidoria com o Controle

DENUNCIAS:

. anfnrme Portaria SCGE N° 511’2q21, as Ouvidorias realizam a
analise de admissibilidade das denuncias.

Art. 7° Sao requrs:mg adicionais de admissibilidade da denuncia,

observando as tematicas indicadas a sequir:
| - no caso de assedio moral:

()

Il - no caso de enriquecimento ilicito:

()

Il - no caso de conduta etica de agentes publicos:

(.-)

IV -no caso de conduta etica da alta administragao:

()

- no caso de crime contra a Administracao Publica:
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>>>> »!nteragéo da Ouvidoria com o Controle

DENUNCIAS:

 Reunir outras denuncias relacionadas, por exemplo:

> mesmo assunto (se conseguir um nivel de detalhe, como
0 mesmo contrato, por exemplo, melhor ainda) ou

o mesmo denunciado.

Neste caso, a Quvidoria esta subsidiando as areas
apuratorias e nao a Unidade de Controle Interno.

Swies DS =@, << <<<<<< <<<
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>>>> >>!nterag€io da Ouvidoria com o Controle

EXEMPLOS:

« Comissdo de Etica Pblica pode receber da
Ouvidoria maior quantidade de denuncias de
conduta antietica (mal uso de recurso de publico,
por exemplo) e, com isso, pode realizar campanhas
educativas, palestras, etc.

e Da mesma forma, outras denuncias, relacinnadasé
contratacgoes publlcas podem gerar acoes
preventwas de capamtagnes alem naturalmente,
das agoes apuratorias obrigatorias ja mencmnadas
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>>>> >>!nterag§o da Ouvidoria com o Controle

RECLAMACOES: |
LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS
(LEI N°16.420/2018)

“Art. 16. Com vistas a reaﬁzagé’ﬂ de seus objetivos, as ouvidorias
deverao:

| -receber, analisar e responder, por meio de mecanismos
proativos e reativos, as manifestagcoes encaminhadas por
usuarios de servicos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatorio de gesté"ﬂ, que devera
consolidar as informagoes mencionadas no inciso I, e, com base

nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagao de
servicos publicos”




>>>> >>!nterag§o da Ouvidoria com o Controle

RECLAMACOES: | |
LEI DE DEFESA DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

(LEI N°16.420/2018)

“Art. 17. O relatorio de gestao de que trata o inciso Il do art. 16

devera indicar, a0 menos:
I -0 numero de manifestagoes recebidas no ano anterior;

Il - 0s motivos das manifestacgoes;
Il - a analise dos pontos recorrentes; e
IV - as providencias adotadas pela administracao publica nas

solugoes apresentadas”.




>>>> >>!nterag€io da Ouvidoria com o Controle

DADOS ESTATISTICOS QUE PODEM DIRECIONAR
ACOES, COMO:

 Quantitativo de reclamagoes por assunto ou por
area;

* Quantitativo de denuncias porassunto e por area;

» Dados estatisticos de Ouvidoria agregadas a
informacgoes de avaliagao de servigos, como
exemplo, analisar de forma conjunta o resultado da
avaliagao de um servigo, juntamente com o

quanUtatwu eoteorde sugestoes reclamagnes e
denuncias sobre o mesmo Servigo.
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>>>> >>!nterag§o da Ouvidoria com o Controle

e
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CORPORATIVA

EXEMPLOS:

» Unidade de Controle Interno pode realizar acao de
mapeamento de processo no assunto/ area que
recebe malor quantidade de reclamacoes.

 Em seguida, essa quantidade reclamagoes e,
havendo reducgao e um resultado positivo do
trabalho conjunto da Ouvidoria e do Controle
Interno
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>>>> »!nteragéo da Ouvidoria com o Controle

BOA PRATICA HEMOPE:

» Taxa de reversao de reclamacao.
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