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Introducao

A gestédo das demandas de Ouvidoria, relacionadas a Secretaria da Controladoria Geral do Estado, estdo sob
a competéncia da Ouvidoria Geral do Estado, operacionalizadas pela Coordenacao de Atendimento ao
Cidadao, vinculada a Diretoria da Ouvidoria Geral do Estado, a quem compete, também, a coordenacéo da
Rede de Ouvidorias do Poder Executivo do Estado

Cabe a Ouvidoria Geral do Estado acolher e registrar manifestacdes relacionadas as acdes e programas da
Secretaria da Controladoria-Geral do Estado de Pernambuco, bem como a conduta dos seus agentes publicos.

O presente relatorio tem o intuito de consolidar os dados das manifestacOes, pedidos de acesso a informacéao e
pedidos relacionados a dados pessoais registrados para os setores da Secretaria da Controladoria Geral do
Estado e Ihes dar transparéncia, bem como fomentar melhorias nos processos internos de respostas, para que
elas sejam mais céleres e efetivas, contribuindo, assim, com o atingimento da visdo deste oOrgao; de
‘consolidar-se, até 2027, como instituicao imprescindivel a gestao publica, com atuacao resolutiva no
cumprimento de sua missao, em beneficio da sociedade”.
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Competéncias da Ouvidoria Geral do Estado

De acordo com a Lei de Defesa dos Usuarios dos Servicos Publicos - Lei n° 16.420/2018 - o cidaddo pode registrar
manifestacdes de ouvidoria, ndo sendo obrigatoria sua identificacdo. Caso o 6rgdo ou entidade n&o possua ouvidoria, 0
usuario devera ser encaminhado a Ouvidoria Geral do Estado — OGE.

Sendo as demandas recebidos pela Ouvidoria Geral do Estado, analisadas pela Coordenacao de Atendimento ao Cidadéo, e
enviada para os setores competentes da Secretaria da Controladoria Geral do Estado.

Podendo ser registrado os seguintes tipos de manifestacao:

Sugestao - consiste em proposta de melhoria de politicas e servigcos prestados pela Administracao Publica Estadual;
Elogio - demonstracdo de reconhecimento da atuacdo da Administracdo Publica Estadual, seus agentes e acbes
desenvolvidas;

Solicitacédo - pedido de orientagdo ou comunicacao a respeito dos servigos prestados pelos orgaos e entidades do Poder
Executivo Estadual, bem como requerimento de implementacao de acles, procedimentos e projetos pelos referidos
responsaveis;

Reclamacéo - corresponde a uma insatisfacdo relativa a atuacdo do Poder Executivo, seus agentes, bem como da
prestacao de servigo publico estadual; e

Dendncia - comunicacéo da pratica de ato irregular na atuacao do Poder Executivo, seus agentes, bem como referente a
prestacao de servico publico estadual.
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https://legis.alepe.pe.gov.br/texto.aspx?tiponorma=1&numero=16420&complemento=0&ano=2018&tipo=&url=
https://legis.alepe.pe.gov.br/texto.aspx?tiponorma=1&numero=16420&complemento=0&ano=2018&tipo=&url=
https://legis.alepe.pe.gov.br/texto.aspx?tiponorma=1&numero=16420&complemento=0&ano=2018&tipo=&url=
https://legis.alepe.pe.gov.br/texto.aspx?tiponorma=1&numero=16420&complemento=0&ano=2018&tipo=&url=
https://legis.alepe.pe.gov.br/texto.aspx?tiponorma=1&numero=16420&complemento=0&ano=2018&tipo=&url=
https://legis.alepe.pe.gov.br/texto.aspx?tiponorma=1&numero=16420&complemento=0&ano=2018&tipo=&url=
https://legis.alepe.pe.gov.br/texto.aspx?tiponorma=1&numero=16420&complemento=0&ano=2018&tipo=&url=
https://legis.alepe.pe.gov.br/texto.aspx?tiponorma=1&numero=16420&complemento=0&ano=2018&tipo=&url=
https://legis.alepe.pe.gov.br/texto.aspx?tiponorma=1&numero=16420&complemento=0&ano=2018&tipo=&url=
https://legis.alepe.pe.gov.br/texto.aspx?tiponorma=1&numero=16420&complemento=0&ano=2018&tipo=&url=

Competéncias da Ouvidoria Geral do Estado

A Ouvidoria Geral do Estado também €& responsavel pelo Servico de Informacdo ao Cidaddo da Secretaria da
Controladoria Geral do Estado, criado pela Lei Estadual de Acesso a Informacéo - Lei n°® 14.804/2012 -, que tem por
objetivo:

- Atender e orientar o publico quanto ao acesso a informacéao e

- Receber e registrar pedidos de acesso a informacéo e recursos.

Com o advento da Lei Geral de Protecao de Dados - Lei n® 13.709/2018 - e a Portaria SCGE n° 33/2021, os cidadaos
podem, também, registrar Pedidos Relacionados a Dados Pessoais, solicitando as seguintes providéncias em relacéo
aos seus dados pessoais:

Correcoes de dados incompletos, inexatos ou desatualizados;

Anonimizacdo, bloqueio ou eliminacdo de dados desnecessarios, excessivos ou tratados em desconformidade
com a LGPD;

Eliminacdo ou do apagamento dos dados, no ambito e nos limites técnicos das atividades, sendo autorizada a
conservacao somente nas excecoes legais;

Revogacao do consentimento a qualquer tempo, mediante manifestacao expressa do titular, por procedimento
gratuito e facilitado;

Oposicao ao tratamento realizado com fundamento em uma das hipéteses de dispensa de consentimento, em
caso de descumprimento ao disposto na LGPD.
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https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/l13709.htm
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https://www.ouvidoria.pe.gov.br/wp-content/uploads/2021/06/Portaria-SCGE-N%C2%BA-33.2021.pdf
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Acesso a Ouvidoria Geral do Estado

Os formularios de manifestacédo, acesso a informacao e protecdo de dados pessoais estao disponiveis no site
eletronico da Secretaria_da Controladoria Geral do Estado, da Ouvidoria Geral do Estado e no Portal da
Transparéncia do Estado. Sendo as demandas registradas no Sistema Informatizado de Ouvidoria G-CON, até
28/02/2025 e a partir de Mar¢o/2025, registradas no novo sistema Informatizado Ouve PE.

Secretaria g
da Controladoria {8
g

g Jﬁ:; COVERMNO L
LPEN
@ i INLA
Geral do Estado = i{;‘"ﬂ co
=R PETADC D MAUTIANCA.



https://www.scge.pe.gov.br/ouvidoria-geral/
https://www.scge.pe.gov.br/ouvidoria-geral/
https://www.scge.pe.gov.br/ouvidoria-geral/
https://www.scge.pe.gov.br/ouvidoria-geral/
https://www.scge.pe.gov.br/ouvidoria-geral/
https://www.scge.pe.gov.br/ouvidoria-geral/
https://www.scge.pe.gov.br/ouvidoria-geral/
https://www.scge.pe.gov.br/ouvidoria-geral/
https://www.scge.pe.gov.br/ouvidoria-geral/
https://www.scge.pe.gov.br/ouvidoria-geral/
https://www.scge.pe.gov.br/ouvidoria-geral/
https://www.ouvidoria.pe.gov.br/
https://www.ouvidoria.pe.gov.br/
https://www.ouvidoria.pe.gov.br/
https://www.ouvidoria.pe.gov.br/
https://www.ouvidoria.pe.gov.br/
https://www.ouvidoria.pe.gov.br/
https://www.ouvidoria.pe.gov.br/
https://www.ouvidoria.pe.gov.br/
https://transparencia.pe.gov.br/participacao-cidada-pe/
https://transparencia.pe.gov.br/participacao-cidada-pe/
https://transparencia.pe.gov.br/participacao-cidada-pe/
https://transparencia.pe.gov.br/participacao-cidada-pe/
https://transparencia.pe.gov.br/participacao-cidada-pe/
https://transparencia.pe.gov.br/participacao-cidada-pe/
https://transparencia.pe.gov.br/participacao-cidada-pe/
https://transparencia.pe.gov.br/participacao-cidada-pe/
https://transparencia.pe.gov.br/participacao-cidada-pe/
https://ouve.pe.gov.br/modalidades/
https://ouve.pe.gov.br/modalidades/
https://ouve.pe.gov.br/modalidades/
https://ouve.pe.gov.br/modalidades/
https://ouve.pe.gov.br/modalidades/
https://ouve.pe.gov.br/modalidades/
https://ouve.pe.gov.br/modalidades/

Organograma da Secretaria da Controladoria Geral do Estado

Chefia de Gabinete (CGAB)

Assessoria Técnica (AST)

Assessoria Especial de Controle
Interno (AECI)

Dir. de Auditoria Dir. de Integridade e | Dir. de Governanca e
(DAUD) Correigao (DINC) Riscos (DIGR)

Dir. da Ouvidoria-Geral do Estado
(DOGE)

Dir. de Planejamento e Gestdo (DPGE)

Dir. de Tec. da Informagdo do Controle
Interno (DTCI)

Geréncia Juridica de Apoio a
Procuradoria-Geral do Estado (GAP)

Dir. de Informagdes Dir. de Transparéncia e
| Estratégicas e Prestacao Participacgdo Cidada
de Contas (DIPC) (DTPC)

Dir. de Convénios e
Regularidade (DCON)
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Quantitativo de manifestagdes por ano

Total de manifestacdes/Janeiro-Dezembro

115

2021 2022 2023 2024

Houve um aumento de 60% no total de manifestacOes registradas em relacdo ao exercicio anterior - 2023,
com destaque para o exercicio de 2022, ano em que houve o maior numero de manifestacfes registradas
nos ultimos 05 (cinco) anos.
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Quantitativo de manifestac6es por més em 2024

Qtd. Atendimentos més a més - 2024
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Média mensal de manifestacdes: 08 (oito).

O registro de quantitativo elevado de manifestacdes no més de setembro foi decorrente do registro no sistema
dos elogios registrados a partir de campanha interna de fomento aos elogios entre os membros da equipe da

Coordenacao de Atendimento ao Cidadao, vinculada a Diretoria da Ouvidoria-Geral do Estado.
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Manifestacoes por Diretoria demandada em 2024

Diretorias demandadas 2024

DOGE

DPGE

DTPC

DINC

DTCI

DCON

Comisséo de Etica SCGE
DAUD

DIGR

DIPC




Resolutividade das manifestacOes*
Comparativo 2023-2024

Resolutividade / Ano

82%

65%

L2023 w2024

Houve uma melhoria na resolutividade das manifestacoes, passando de 65% em 2023 para 82% em 2024.

* A resolutividade consiste no percentual de manifestacdes concluidas dentro do prazo legal em relagdo ao total de manifestagdes registradas no periodo.
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Tempo médio de resposta por Diretoria em 2024*

SCGE - DINC

SCGE - DTCI

SCGE - Comisséao de Etica SCGE

SCGE - DTPC

SCGE - DOGE

SCGE - DCON

SCGE - DPGE

= Manifestacfes Recebidas ®Tempo Médio de Resposta

* Quanto menor tempo médio de resposta, melhor, pois significa que a manifestacdo foi respondida mais rapidamente.




Quantitativo de manifestacoes por tipo em 2024

Manifestacdes por tipo em 2024

-
1

Solicitacéo 17

Denlncia

Sugestao

O guantitativo elevado de elogios em relacdo aos demais tipos de manifestacdo € decorrente a criagcao do
“Cantinho do Elogio” e a realizacdo de campanha interna de fomento aos elogios. Esse total de elogios, excede

em 34% o quantitativo registrado no ano de 2023.
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Analise detalhada por tipo de manifestacao - Elogios

i - Elogios més a més - 2024 . . .
Elogios 2020-2024 9 Diretorias com demandas de Elogios
18 2024
49
12 SCGE - DOGE 31
SCGE - DPGE 15
6
8 12 3 4 SCGE - DTCI 2
2 3 ; 2 1 1
SCGE-DTPC JJ 1
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Analise detalhada por tipo de manifestacéo - Reclamacoes

Reclamagdes 2020-2024 Reclamagdes més a més - 2024 _ _
Diretorias com demandas de
35 4 4 4 Reclamacdes - 2024
3
23 SCGE - DOGE 9
18
1 SCGE - DTPC 8
1 1 1
1 u SCGE - DPGE 1
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Analise detalhada por tipo de manifestacao -

Solicitagées 2020-2024 Solicitagﬁes més a més 2024 Diretorias com demandas de
28 . Solicitagdes - 2024
19 3 3 3 SCGE - DOGE 7
17 L1 L SCGE - DTPC 6
9 o o, o | oo SCGE - DPGE 2
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Analise detalhada por tipo de manifestacao - Denuncias

Denuncias 2020-2024 Denlincias més a més 2024 Diretorias com demandas de Denuncia - 2024
2 SCGE - DPGE
SCGE - DINC
1 1 1 1
SCGE - DTCI
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Analise detalhada por tipo de manifestacéo - Reclamacoes

Reclamagdes 2020-2024 Reclamagdes més a més - 2024 _ _
Diretorias com demandas de
35 4 4 4 Reclamacdes - 2024
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Analise detalhada por tipo de manifestacéo - Sugestoes

Sugestoes 2020-2024 Sugestdes més a més - 2024
Diretorias com demandas de Sugestdes
° 1 2024

uSCGE - DTPC
_ 1
o .

2020 2021 2022 2023 2024
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Analise detalhada por tipo de manifestacao - Elogios

i - Elogios més a més - 2024 . . .
Elogios 2020-2024 9 Diretorias com demandas de Elogios
18 2024
49
12 SCGE - DOGE 31
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6
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Quantitativo de Pedidos de Acesso a Informacgao por ano

PAIs 2022 - 2025

52

2021 2022 2023 2024

Houve uma pequena reducao no quantitativo de Pedidos registrados em relacao a 2023 e a resolutividade
(cumprimento do prazo) em ambos os anos foi de 100%.




Quantitativo de Pedidos de Acesso a Informacao por més em 2024

PAl més a més - 2024

2 2 2
1 1 1 1 1
O O O NG O O O O O O O O

Média mensal de pedidos de acesso a informacéo: 02 (dois).
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Demais acoes realizadas

Alem do registro de manifestacfes e pedidos, apoio e orientacdo aos manifestantes e gestores da SCGE, a
Coordenacao de Atendimento ao Cidadao promoveu as seguintes acdes no exercicio de 2024:

» Rodada de conversa sobre assedios e discriminacao
— Foram realizados 06 encontros, em parceria com a
area de gestdo de pessoas e as ouvidoras da Secretaria
de Habitacdo (Seduh) e Pernambuco Participacdes
(Perpart), para trabalhar a tematica da prevencao e
combate aos assédios e discriminacdo na SCGE. Houve a
participacdo das diretorias, assessorias, gabinete e
colaboradores terceirizados, totalizando a participacao de
106 pessoas. A atividade foi muito bem recebida pelos
servidores e terceirizados e teve como tema central a
diferenciacdo entre assédio moral e sexual e
discriminacao.
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Demais acoes realizadas

» Campanha interna de fomento ao elogio na
equipe da Coordenacao de Atendimento ao
Cidadao — Com a proposito de fomentar a
cultura do elogio na equipe de coordenacao e,
assim, melhorar o bem estar dos funcionarios,
foi criada a Campanha “Elogio Sincero” no més
de junho, que contou com um cantinho
exclusivo para serem depositados os elogios.
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Demais acoes realizadas

» Criacao do Cantinho do elogio -

Inspirado na campanha “Elogio Sincero”
da Coordenacao de Atendimento ao
Cidadao, foi criado o “Cantinho do
Elogio”, com o intuito de estimular a
cultura do elogio entre os servidores da
Secretaria da Controladoria Geral do
Estado. Semanalmente um elogio é
divulgado por meio de um expositor
localizado no térreo do edificio sede da
CGE, numa area de grande circulacao
de servidores.

CANTINHO
DO ELOGIO

Geantileza gera um ambiente de trabalho

saud#vel, que gera profissionais motivados, que

gera pessoas felizes, que gera um mundoe melhor|

Entdo, que tal ser gentil com alguém do trabalho hoje? Elogiar o
resultado alcangado? Uma palestra realizada? Uma cartilha
publicada? Uma postura numa reunifo?

Temos certeza de que com tanta gente massa aqui na SCGE e
cam tanta coisa boa que a gente faz nfo vai faltar coisa pra gente
elogiarl Simbora, minha gente, valorizar as pessoas que fazem a
controladoria e o trabalhe que alas estio0 realizando!

A Ouvidaoria Interna da SCGE agora tem o
€antinho do Elogiol

Ele fica 14 no P, juntinho do elevador, 8 14 a gente vai divulgar, toda
semana, um elogic diferente. A ideia é reconhecer as mulheres
poretas @ 0s homens incriveis que temos agqui na nossa casa.
Temos muita ¢coisa boa para mostrarl Bora valorizarl? Bora elogiar
o coleguinhal? Vamboral? £ agora ou j&7!

Secretaria 'ﬁ
da Controladoria 88

Geral do Estado SiyWeg”




Resumo Geral

Este relatorio apresentou os dados das manifestacdes e pedidos de acesso a informacéao registrados para os setores da
Secretaria da Controladoria Geral do Estado, considerando os meses de Janeiro a Dezembro de 2024. Assim como
as acoes internas, desenvolvidas pela Coordenacao de Atendimento ao Cidadao.

« Com relagéo as Manifestacgoes:

v ManifestacOes concluidas dentro do prazo (resolutividade): 82%

v/ Média mensal das manifestacdes: 8

v Tipo/natureza das manifestacdes mais demandadas: Elogio

v Em relacdo ao mesmo periodo do ano anterior, houve aumento de 60% no numero de manifestacdes;
v’ Diretoria mais demandada: Diretoria da Ouvidoria Geral do Estado

« Com relagédo aos Pedidos de Acesso a Informacéao:

v Media mensal: 2

v Em relagcdo ao mesmo periodo do ano anterior, houve uma diminui¢cao de 9,5% no numero de pedidos de acesso a
informacé&o.

* Com relacédo aos Pedidos Relacionados a Dados Pessoais:
v N&o houve nenhum registro em 2024

« Com relacédo as A¢Oes para Servidores:
v’ Debate sobre assédio e discriminacédo, para os servidores e terceirizados da SCGE;
v/ Campanha de fomento ao Elogio.
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