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,) APRESENTACAO

A cartilha do ouvidor e/ou interlocutor visa orientar quanto aos
procedimentos a serem adotados em suas praticas profissionais. A
cartilha foi desenvolvida com o objetivo de esclarecer davidas quanto
ao mister da profissao, buscando estimular a construcao de
competéncias relacionadas ao recebimento e tratamento das diversas
demandas pelas ouvidorias publicas, contribuindo para a qualificacao
dos servidores publicos que trabalham no combate a corrupcao, bem
como paraaprimoramento da Administracdo Publica.

As ouvidorias tém um papel fundamental na garantia da
democracia, possibilitando a participacao do cidadao na gestao do
Estado, tamanha importancia que a Lei n° 13.460, de 26 de junho de
2017, que disp0de sobre a participacao, protecao e defesa dos direitos do
usuario dos servicos publicos da administracao publica, traz um
capitulodedicado asouvidorias.
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1. Qual é adiferenca entre ouvidorias publicas e privadas?

Enquanto as ouvidorias privadas recebem principalmente
reclamacoes relativas a prestacao de servicos da empresa, as
Ouvidorias Publicas sao, entre outros aspectos, espacos de controle,
participacdao social e combate a corrupcao, levados a cabo
especialmente por meio das dendncias.

O recebimento e o tratamento de deniincias sao atividades de
interesse pablico, que Lligam as ouvidorias publicas a outras areas de
controle, como as auditorias internas, corregedorias, tribunais de
contas, policias e Ministério Puablico.

2. Qual acompeténciada Ouvidoria Piblica?

A Ouvidoria é a area competente para fazer a analise inicial
dessas dentncias, verificando se existem elementos minimos de
autoria e materialidade que permitam que a instituicao dé inicio a
apuracao de forma mais consistente, culminando, se for o caso, na
responsabilizacao dos agentes envolvidos.

3. Qual o objetivo da Ouvidoria Publica?

O principal objetivo da Ouvidoria Pablica é promover a
interlocucao entre o cidadao e a Administracao Publica, quanto as
manifestacoes (reclamacées, dendncias, sugestées, elogios e
solicitacoes) relacionados a prestacao de servicos publicos e a
conduta de agentes publicos, promovendo melhorias que atingem
todaasociedade.
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4. Quais as atribuicoes das Ouvidorias?

Conforme o artigo 13 da Lei 13.460/2017, as ouvidorias terao como
atribuicoes precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas em
regulamento especifico:

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

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

Il - propor aperfeicoamentos na prestacao dos servicos;

IV - auxiliar na prevencao e correcao dos atos e procedimentos
incompativeis com os principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adocao de medidas para a defesa dos direitos do usuario,
em observancia as determinacoes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestacées, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusao das
manifestacdes de usudario perante 6rgao ou entidade a que sevincula; e

VIl - promover a adocao de mediacao e conciliacao entre o usuario e o
orgao ou a entidade pablica, sem prejuizo de outros drgaos
competentes.
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5. As Ouvidorias devem ouvir e compreender as diferentes formas de
manifestacao dos cidadaos como?

As Ouvidorias devem:

« Reconhecer os cidadaos, sem qualquer distincao, como sujeitos
dedireitos;

« Qualificar suas expectativas de forma adequada, caracterizando
situacoes e identificando os seus contextos, para que o Estado
possa decodifica-las como oportunidades de melhoria;

» Responder aos cidadaos, dentro de prazos viaveis e aceitaveis, de
formaclarae objetiva; e

« Demonstrar os resultados produzidos, avaliar a efetividade das
respostas oferecidas, elaborando relatorios gerenciais capazes
de subsidiar a gestao publica.

6. Com vistas a realizacao de seus objetivos, o que deverao fazer as
ouvidorias?

Receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestacoes encaminhadas por usuarios de servicos
publicos; e elaborar, anualmente, relatério de gestao, que devera
consolidar as informacées com relacao as demandas recebidas,
analisadas e respondidas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestacao de servicos publicos.

7.0 quedeveraindicar o relatorio das Ouvidorias?

O relatorio de gestao das Ouvidorias devera indicar: o nimero de
manifestacoes recebidas no ano anterior; os motivos das
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manifestacdes; a analise dos pontos recorrentes; e as providéncias
adotadas pela administracao pablica nas solucées apresentadas.

8. E permitido ao usuério-cidadao a participacdo na gestao pablica?

Em uma sociedade democratica, a Nossa Constituicao Federal
asseguraa participacao popular, em diversos setores do Estado.

0O cidadao, usuario dos servicos publicos, tem o poder de influenciar
nas decisées do Estado, quando sao eleitos representantes para atuar
nos interesses do povo, seja através de referendo, plebiscito, acao
popular, e principalmente no controle social, fiscalizando os gastos
publicos, para assegurar a transparéncia pablica e o combate a
corrupcao.

Vejamos o artigo 37 da CF/88. ......10 §3° A Lei disciplinara as formas
de participacao do usuario na administracdo publica direta e indireta,
regulando especialmente:

| - as reclamacoes relativas a prestacao dos servicos publicos em
geral asseguradas a manutencao de servicos de atendimento ao
usuario e a avaliacao periddica, externa e interna, da qualidade dos
servicos;

Il - o acesso dos usuarios a registros administrativos e a
informacoes sobre atos de governo, observado o dispostonoart.5°X e
XXXIII;

Il - a disciplina da representacao contra o exercicio negligente ou
abusivo de cargo, emprego ou funcao na administracao publica.
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10. Qualaimportanciadalein®13.460,de 26 de junho de 2017?

A Lei n. 13.460/2017 dispée sobre a participacao, protecao e defesa
dos direitos do usudrio dos servicos publicos da administracao
pablica. E uma lei de vital importancia para as ouvidorias publicas,
pois disciplina a atuacao destas no ambito de toda a Administracao
Pablica brasileira. Dessa forma, com a ajuda da sociedade, sera mais
facil controlar os gastos da Administracao Publica em todo Brasil e
garantir, assim, a adequada prestacao de servicos publicos e a correta
aplicacao dos recursos publicos em todos os Poderes e em todas as
esferas da federacao.

11. Quais as funcoes das Ouvidorias Pablicas?

As ouvidorias publicas tém diversas funcoes, e aqui esta aquelas
relacionadas ao combate a corrupcao, para que vocé compreenda
melhor a importancia das atividades de recebimento e tratamento de
dendncias.

Quando se fala em dentncia de Ouvidoria, é preciso diferenciar das
Denuncias feitas nos drgaos Policiais, a dendncia que é de competéncia
da Ouvidoria é aquela que indique a pratica de irregularidades que
tenha como objeto a prestacao de servicos publicos do Estado, bem
como a conduta de seus agentes, e nao se confunde com as “noticias”
de crime.
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* Reconhecer os cidadaos, sem qualquer distincao, como sujeitos de
direitos (art. 5°, V, da Lei n° 13.460/2017). Se o usuario procura a
Administracao para registrar uma dendncia, nao importa quem ele é,
suas alegacoes devem ser analisadas de forma imparcial e séria.
Portanto, as ouvidorias devem reconhecer os usuarios como sujeitos
de direito, sem fazer dentre eles qualquer tipo de distincao. Assim, é
vedado qualquer juizo de valor ou distincao entre os cidadaos, uma vez
que qualquer cidadao tem o dever e o direito de registrar uma
dendncia, desde que de boa-fé e respeitando os ditames da referida Lei.

* Promover a participacao do usudario na administracao publica
(art.13, I, da Lei n° 13.460/2017). As ouvidorias devem utilizar
mecanismos proativos com vistas a incentivar os usuarios a utilizarem
os canais de ouvidoria. Como dito acima, os canais de ouvidoria podem
ser efetivos canais de controle social. Esse incentivo, inclusive, pode
estar associado com aspectos pedagégicos, com vistas a esclarecer os
usuarios acerca do potencial dos canais de ouvidorias como
verdadeiras ferramentas de fiscalizacao por parte da sociedade em
relacao as politicas e aos servigos publicos prestados pela
Administracao. E desejavel que as ouvidorias promovam acées
proativas afim deincentivar o registro de dendncias.

10
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* Receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestacées (art. 13, VI, da Lei n® 13.460/2017). Cabe as ouvidorias
receber qualquer tipo de denincia. Porém, ndo sé isto, a ouvidoria
deve servir de primeiro filtro e analisar a dendncia sob uma ética mais
criteriosa a fim de verificar a existéncia de elementos basicos em seu
conteddo. E somente encaminhara a dendncia para a respectiva
unidade de apuracao (ou autoridade) se em seu contetido a descricao
de elementos minimos de irregularidade ou ilicitude puderem ser
identificados tanto na Ouvidoria quanto na referida unidade de
apuracao. Ao agir assim, além de agregar valor as atividades de
ouvidoria, também estara contribuindo para que as unidades de
apuracao se debrucem em casos mais concretos e, assim, nao percam
tempo naanalise de demandas vazias.

* Dar tratamento adequado as manifestacoes (art. 14, |, da Lei n°
13.460/2017). Dar tratamento adequado as manifestacdes significa
recebé-las e respondé-las de acordo com algum procedimento pré-
estabelecido (em normas por exemplo) que contenha, ao menos,
prazos e fluxos bem delineados. A importancia de um procedimento
estabelecido em um ato normativo (portaria, resolucao, instrucao
normativa, regimento interno, dentre outros) se da justamente porque
as ouvidorias nao podem depender da boa vontade dos gestores, dos
ouvidores ou dos servidores para funcionar, especialmente quando se
tratar de dendncias. E preciso que as manifestacoes sigam uma rotina
de fluxos que se desenvolvera de maneira quase que independente das
pessoas que integram a equipe da ouvidoria. De acordo com a Lei de
Participacao, Protecao e Defesa do Usuario de Servicos Publicos, os
procedimentos administrativos relativos a analise das manifestacoes
de ouvidoria devem visar a efetiva resolucao da questao trazida pelo
demandante (art. 12 da Lein°13.460/2017);

11
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* Demonstrar os resultados produzidos em razao da participacao
social, produzindo relatérios gerenciais capazes de subsidiar a gestao
publica (art. 14, I, e art. 15 da Lei n° 13.460/2017). Demonstrar os
resultados por meio de relatorios gerenciais é dar transparéncia do
que foi recebido e o que foi tratado no ambito da Administracao
Pablica, além de contribuir para que os futuros riscos possam ser
evidenciados antes mesmo de acontecer, 0 que move a Gestao do
Estado, de umaforma preventiva. A participacao social sé acontece de
verdade se as manifestacoes apresentadas pela populacao
influenciam de alguma forma as acdes dos agentes publicos. No caso
das denuncias, ainfluéncia seria a efetiva apuracao dos fatos, punicao
dos agentes envolvidos, quando for o caso, e, ainda, a adocdao de
medidas a fim de corrigir procedimentos e mitigar futuras ocorréncias
lesivas a Administracao. Assim, a producao de relatérios gerenciais
acerca dos motivos da dentincia e demonstracao do resultado, além de
contribuir para a consolidacao da transparéncia, contribui para
fortalecer a percepcao por parte do usuario que o canal de ouvidoria
pode ser uma ferramenta no combate a corrupcao e no
aprimoramento da Administracao Publica.

12. Quem é ointerlocutor-ouvidor?

O interlocutor é um individuo que fala com outro ou que fala em
nome de outros. Além de se comunicar, também é aquele que recebe a
comunicacdo alheia, logo ainda é considerado um ouvinte. Os
ouvidoresfazem este papel.

13. Qual o objetivo do interlocutor-ouvidor?

- Identificar o caso e a base das declaracées;

12
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- Dar as partes a oportunidade de se manifestarem;

- Auxiliar os participantes para que se sintam “ouvidos”;

- Construir uma relacao de confianca entre os cidadaos/usuarios, o
servidor ea Administracao Puablica.

14. Qual afuncao dointerlocutor-ouvidor?

- ldentificar as areas e assuntos que estao sendo objeto das
manifestacoes;

Demonstrar escuta ativa ao colocar integralmente sua atencao na
fala do cidadao, demonstrando interesse genuino pelo assunto do
pleito".

- Solicitar esclarecimentos das questoes e informacoes
complementares, caso seja necessario;

- Nao julgar as motivacoes do cidadao/usudrio quanto as
manifestacoes;

- Em caso de dendncias, solicitar o maximo de informacaoes, indicios e
provas que possam servir de meios paraaapuracao da mesma,;

- Nunca deixar o cidadao sem resposta ou justificativa quanto ao
andamento de sua manifestacao;

DICAS IMPORTANTES PARA UMA BOA ATUACAO:

« Separe pessoas e problemas;

« Sejacompreensivo;

« Sejaimparcial;

« Décrédito;

« Nuncajulgue ooutro;

« Tenhapaciéncia;

« Naoreajaas explosoes, busque controlar a situacao.

13
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Use critérios objetivos;

Crie parametros para as respostas;

Encaminhe as manifestacoes para especialistas quando necessario;
Sugira solucoes, quando for de sua competéncia.

15. Quais as competéncias um Ouvidor e/ou Interlocutor deve ter?
Eimportante que possua as sequintes competéncias:

« Saberouvir ecompreender;

« Reconhecer os cidadaos como sujeitos de direitos;

« Qualificar as manifestacoes dos cidadaos de forma adequada;
« Responder aos cidadaos com agilidade e eficiéncia;

« Demonstrar os resultados produzidos;

16. Quais os elementos do atendimento de qualidade?
A qualidade do atendimento deve observar os seguintes elementos:

Competéncia: pessoas capacitadas e recursos tecnoldgicos
adequados. Os servidores da Ouvidoria Geral do Estado estao
habilitados e dispostos a orientar quanto a eventuais didvidas em
relacao ao tratamento operacional a ser dado em relacao as
solicitacées;

Confiabilidade: cumprimento de prazos e horarios estabelecidos
previamente. Regra geral, deve ser observado o prazo de 20 dias,
podendo ser prorrogado por mais 10, mediante justificativa. Em casos
excepcionais, onde haja a necessidade de um maior lapso de tempo
para as respostas, este fato seja informado ao solicitante, juntamente
com o motivo;

14
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Credibilidade: as respostas devem ser elaboradas com contetido a
suprirademandado cidadao. Sendo vedadas superficiais;

Seguranca: sigilo das informacoes pessoais. O cidadao deve se sentir
confortavel ao seidentificar;

Facilidade de acesso: tanto aos servicos (sistemas, telefonia, e-mail,
etc) como ao pessoal de contato;

Comunicacao: clareza nas instrucoes de utilizacao dos servicos.

17. Quais as caracteristicas da qualidade no tratamento?

A qualidade do tratamento, que se refere a atuacao do atendente
quando interage com o cidadao, deve apresentar as seguintes
caracteristicas:

« Presteza: demonstracao do desejo de servir, valorizando
prontamente a solicitacao do cidadao;

+ Cortesia: manifestacao de respeito ao cidadao, atendendo com
paciéncia e educacao;

« Flexibilidade: habilidade para Llidar com situacdes inusitadas.

18. Quais os canais de acesso as Ouvidorias?

- Atendimento telefonico, através do telefone 0800-647-7071;

- E-mail: enviar sua manifestacao para o e-mail da Ouvidoria Geral:
ouvidoria@ouvidoria.ro.gov.br;

- Presencial: comparecendo na Ouvidoria Geral do Estado, no
endereco: Avenida Farquar, 2986 — Bairro Pedrinhas, Palacio Rio
Madeira;

15
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- Pelo sistema Fala.Br: O Fala.BR é um canal integrado para
encaminhamento de manifestacées (acesso a informacao, deniincias,
reclamacoes, solicitacoes, sugestoes, elogios e simplifique) a 6rgaos e
entidades do poder publico.

19. 0 que o ouvidor deve fazer ao receber uma manifestacao?

A equipe da ouvidoria devera realizar uma analise preliminar. A
analise preliminar serve para verificar se, diante das informacées
apresentadas pelo cidadao, € possivel dar inicio ao procedimento de
apuracao. Se houver necessidade de pedido de complementacao de
informacoes, sera suspenso o prazo de contagem e sera aberto um
prazo de 20 dias para o usuario apresentar as informacdes
complementares. Se nao houver retorno nesse periodo a manifestacao
poderaserarquivada

20. Quais as etapas de analise que envolve as manifestacoes?
Esse momento envolve varias etapas, sendo estas:

1) Verificacao do assunto: O servidor da ouvidoria confere o assunto
escolhido pelo usuario, avaliando se esta relacionado ao conteddo
apresentado;

2) Verificacdo da modalidade de manifestacao: Muitas vezes o
usuario se confunde e apresenta como dendncia o que é uma
solicitacao, por exemplo. A analise é o0 momento para reclassificar a
manifestacao, se for necessario;

16
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3) Identificacao do fato relatado, com auxilio de anexos, se houverem:
Trata-se de avaliar o que ocorreu, quando aconteceu, quem esta
envolvido, entre outros fatos e informacoes relevantes. Este passo
envolve uma analise em busca de compreender o que o usudrio deseja,
para depois definir qual encaminhamento adotar;

4) Relacao do fato com a conduta de agente publico ou servico
prestado: o que esta sendo narrado tem relacao com o 6rgdo ou
entidade? Podemos falar também em verificar a competéncia para
tratamento da manifestacao;

5) Verificacdo da existéncia de manifestacdes relacionadas/pesquisa
no historico: Sem deixar de lado o principio da impessoalidade e o
respeito ao usudrio, é recomendavel consultar o histérico de
manifestacées sobre o tema e das manifestacoes do usuario, no
sentido de verificar se ha outra manifestacao em andamento, ou se ja
ha um atendimento anterior sobre o assunto. Caso haja duplicidade ou
similaridade no atendimento, este fato podera ser comunicado ao
cidadao, efetuando o encerramento da manifestacao duplicada;

6) Verificacdo em fontes de consulta e/ou identificacao da area
responsavel: quais bases de dados podem fornecer informacoes paraa
analise? Por exemplo: Portal da Transparéncia, cadastros mantidos
pelo 6rgdo ou entidade. E hora de buscar a legislacao relacionada e, se
precisar, checar a estrutura, e o regimento interno do érgao para
localizar a drea responsavel pelo assunto;

7) Formulacao de proposta de encaminhamento ou solucdo pela
ouvidoria ou pedido de complementacao das informacoes: Havendo
necessidade, a ouvidoria pode solicitar mais informacées ao usuario,
como também pode pedir subsidios para areas especificas do 6rgao ou
entidade.

17
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Caso a manifestacao seja de competéncia de outro érgao do Poder
Executivo estadual, 0o encaminhamento pode ser feito diretamente por
meio do sistema, retornando o atendimento para a Ouvidoria Geral,
justificando o motivo.

21. Quais os tipos de manifestacoes?

Conforme a Lei n° 13.460/2017 em seu artigo 2°, V. consideram-se
manifestacées: reclamacées, denincias, sugestoes, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacao de
servicos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacao e
fiscalizacao de tais servicos.

MANIFESTACAO CONTEUDO

Apresentacao de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de servicos publicos prestados por 6rgaos
e entidades da administracao publica estadual.

* Essas manifestacoes contribuem de forma individual ou
coletiva para o aperfeicoamento da politica, norma,
padrao, procedimento, decisdo, ato de 6rgao ou entidade
do Poder Executivo Federal ou servico publico prestado.
Exemplo: "Faz-se necessario a criacdo de um sistema de
incentivo a "delacdao premiada" de terceiros, ou seja,
SUGESTAO premiar-se a dentincia fornecida que permitir a devolucao
dos valores desviados dos cofres piblicos. Mas para isto,
precisa-se criar um sistema amplo de colaboracao
popular, com namero facil de decorar, senha para
pagamento da recompensa e campanha publicitaria para
popularizar a nova ferramenta. A mesma deve ser
destinada a 6rgaos especificos de fiscalizacao e combate a
corrupcao. Nao sei se especificamente a CGU. Pode ser a
Policia Federal, ou qualquer outro érgao afim."
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MANIFESTACAO CONTEUDO

Demonstracao de reconhecimento ou satisfacao sobre o
servico publico oferecido ou o atendimento recebido.
Manifestacao de agradecimento é considerada elogio.
Exemplo: “Pela acolhida na OGE; pela orientacao e
ELOGIO demais aspectos orientados e prestados pelos servidores
com os respectivos contatos para futuras acoes de meu
interesse, faco registrar a satisfacao do atendimento ora
recebido na OGE."

Pedido para adocdo de providéncias por parte dos 6rgaos
e das entidades administracao Publica Estadual.
* Este tipo de manifestacao deve conter um requerimento
de atendimento ou servico. Pode se referir a uma
solicitacao material ou ndo. A solicitacao pode ser
utilizada inclusive para comunicar problemas, como no
caso em que o cidadao comunica a falta de um
medicamento e requer a solucao do problema ou quando
verifica que a chuva abriu um buraco na sua rua e requer
- o0 reparo da via.

SOLICITACAO * Importante! O pedido de acesso a informacao em

DE sentido estrito € um mecanismo previsto na Lei n®
z 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacao). Nesse caso, o

PROVIDENCIAS pedido deve ser direcionado para o Servico de
Informacées ao Cidaddo (SIC) ou cadastrado no Sistema
Eletrénico de Informacdes ao Cidadao (e-SIC). Para mais
informacées, veja 0 Manual de Ouvidoria Publica e outras
publicacées disponiveis em www.ouvidorias.gov.br.
Exemplo: “Solicito orientacdo quanto aos elementos
basicos que devem conter numa dendncia para fins de
averiguacdo junto a esta CGU."




RECLAMACAO

DENUNCIA
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CONTEUDO

Demonstracao de insatisfacdo relativa a prestacao de
servico publico e a conduta de agentes publicos na
prestacao e na fiscalizacdo desse servico.

* 0 usudrio expressa descontentamento com um servico
prestado. Para efeito de padronizacao, também serao
consideradas nessa categoria as criticas a atos da
Administracao, de concessionarias de servico publico ou
de servidores, bem como opinioes desfavoraveis.
Exemplo: “A Escola em que minha filha estuda estda sem
professor de Educacao Fisica ha um més. Segundo a
Diretoria, foi informado aos alunos que reivindicasse na
OGE"

Ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito
cuja solucao dependa da atuacao dos 6rgaos apuratorios
competentes.

* As dentdncias devem envolver a comunicacao de
infracdes disciplinares, crimes, pratica de atos de ma
aplicacdo de recursos publicos, de corrupcao ou
improbidade administrativa que venham ferir a ética e a
legislacao, bem como as violacoes de direitos, mesmo que
ocorridas em ambito privado. A investigacao e repressao a
esses atos ilicitos dependem da atuacao dos 6rgaos de
controle interno e externo, a exemplo das auditorias,
corregedorias, controladorias, tribunais de contas, 6rgaos
policiais e Ministério Publico.

Exemplo: “Sou cidadao do Municipio de xxx e estou
indignado com tanta corrupcao na Administracao dos
Recursos Piblicos no Poder Executivo Municipal. Ha
fortes indicios de conluio e superfaturamento envolvendo
varios contratos da area da sadlde e obras piblicas, ambos
funcionam com base nos recursos federais.
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Nao ha no municipio nenhum setor ou servidor com
capacitacao para apurar ou sanar tais irregularidades e
desvios, isso é caso de policia, envolve muita gente de ma fé
e perigosa, que tem ameacado varios servidores para
garantir a impunidade dos envolvidos. Solicitamos
SOCORRO a este 6rgao, pois os envolvidos sdao do alto
escaldo e vem ha anos ficando impunes e cometendo cada
dia mais danos ao erario."

Fonte: Quadro do Manual de Ouvidoria Pablica/ CGU.

DICAIMPORTANTE:
Em esséncia as manifestacdes de usuario sao:

« Pronunciamentos que tenham como objeto a prestacao de servicos
publicos;

« Pronunciamentos que tenham como objeto a conduta de agentes
publicos na prestacao de servicos publicos;

« Pronunciamentos que tenham como objeto a conduta de agentes
publicos nafiscalizacdo dos servicos publicos.

22. Quais os principais requisitos das respostas as manifestacoes
conforme o caso?

Os principais requisitos das respostas, conforme o caso, sao:

« Elogio, devera encaminha-lo ao agente puiblico que prestou o
atendimento ou ao responsavel pela prestacdo do servico publico,
assim como as respectivas chefias imediatas. Neste caso, a resposta
é aquela que comunica ao usudrio que este encaminhamento foi
feito, ou seja, que o elogio chegou aos envolvidos.
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+ Reclamacao, a resposta necessariamente deve apontar a decisao

administrativa final, informando sobre o atendimento do que foi
demandado ou apresentando uma justificativa para o nao
atendimento. Nem sempre € possivel satisfazer a necessidade
apresentada, mas mesmo se a resposta for negativa, deve conter as
razoes de forma clara e fundamentada, indicando se possivel a
quem recorrer, se houver possibilidade de discutir a questao em
outrainstancia.

Solicitacoes de providéncias deverdo ser encaminhadas a area
responsavel pelo servico publico. A resposta devera oferecer
solucao ou ajustificar aimpossibilidade de seu atendimento.
Sugestao deve ser encaminhada a autoridade responsavel pela
prestacao do atendimento ou do servico publico. Caso seja possivel
a implantacao da medida sugerida, deve-se informar como e
quando ocorrera.

Dendncia deve conter elementos minimos que possibilitem a
apuracao. Deve ser encaminhada aos 6rgaos competentes e a
resposta é aquela que informa sobre este encaminhamento. Caso
nao haja informacdes suficientes para dar prosseguimento ao
tratamento, a dendncia podera ser encerrada, comunicando-se ao
usuario sobre aimpossibilidade de encaminha-la para apuracao.
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23.Qual adiferenca entre manifestacoes anénimas e Sigilosas?

Considera-se an6nima, a manifestacao que chega aos 6rgaos e
entidades publicas sem identificacao. Apresentada dentncia anénima
frente a ouvidoria sera recebida e tratada, devendo encaminha-la aos
orgdos responsaveis pela apuracao desde que haja elementos
suficientes a verificacao dos fatos descritos. Conforme determina a
Instrucao Normativa Conjunta n®01/2014-CRG/0OGU.

Quanto as sigilosas, os dados do cidadao sao informados na
manifestacao, porém, sao preservados, diante da garantia legal, nao
sendo permitida a sua divulgacao.

24. Quais os prazos pararespostas?

O tratamento da dendncia pela ouvidoria deve ser feito no prazo
maximo de 30 dias, prorrogavel de forma justificada uma Gnica vez,
porigual periodo.

Deacordo com o Lei de Defesa do Usuario, as areas responsaveis pela
tomada de providéncias e envio de informacoes deverdo responder aos
pedidos da ouvidoria dentro do prazo de 20 dias, contados do
recebimento no setor.

Esse prazo pode ser prorrogado uma unica vez por igual periodo,
desde que hajajustificativa expressa.

Assim, quando demandados pela ouvidoria para se pronunciar
acerca de fatos registrados em uma manifestacao de ouvidoria, 0s
gestores da instituicao tém a obrigacao legal de se pronunciar em no
maximo 20 dias, prorrogdaveis, motivadamente, por mais 20.

Respeitar estes prazos é fundamental para dar confiabilidade ao
procedimento de andlise e incentivar o cidadao a efetuar o controle
social.
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Caso nao seja possivel atendé-lo dentro deste prazo, a ouvidoria
devera informar sobre os encaminhamentos, etapas e prazos previstos
paraumaresposta conclusiva.

Importante salientar que, Os registros de manifestacao de forma
anénima sdo tratados como comunicacao de irregularidade, nos
termos do Decreto n° 9.492/2018, e dessa forma nao ha um prazo
estabelecido para encerramento da demanda, porém a Ouvidoria deve
tratar a demanda, analisando os fatos narrados e encaminhando, se
for o caso, para o 6rgao competente.

25. Existe penalidades ao ouvidor/interlocutor em nao atender as
manifestacoes?

A ndao observancia da determinacdao quanto a prestacao de
informacoes ao cidadao viola o direito constitucional previsto no art.
inciso XXXIll do art.5° noincisolldo §3°doart.37eno § 2°do art. 216
da Constituicao Federal e ao disposto nas Leis n° 12.527/2011 e
13.460/2017, além dos principios da eficiéncia e celeridade no servico
publico constituindo condutas ilicitas que ensejam responsabilidade
do agente publico (art. 32, | da Lei n® 12.527/2011), sujeitas a sancées
previstas em lei.

Pelas condutas descritas, podera o agente publico
(ouvidor/interlocutor), responder por improbidade administrativa,
conforme o disposto nas Leis n® 1.079/1950 e 8.429/92, bem como por
prevaricacao com pena de detencdo, de trés mesesa um ano e multa.
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1.0 queéaControladoria Geral do Estado?

Segundo a Lei Complementar n. 758/2014, a CGE é o Orgao Central de
natureza instrumental de apoio, de funcao consultiva e executiva do
Sistema de Controle Interno do Poder Executivo Estadual, sua
Coordenacao sera exercida pelo Controlador-Geral do Estado, na
forma do artigo 16, inciso V, da Lei Complementar n° 224, de 4 de
janeiro de 2000.

2.0 queéoSistemade Controle Interno do Poder Executivo Estadual?

Consiste em um plano organizacional de métodos e procedimentos,
de forma ordenada, articulados a partir de um drgao central de
coordenacao, adotados pela Administracao Pablica para salvaguardar
seus ativos, obter informacdes oportunas e confiaveis, promover a
eficiéncia operacional, assegurar a observancia das leis, normas e
politicas vigentes, estabelecer mecanismos de controle que
possibilitem informacoes a sociedade e impedir a ocorréncia de
fraudes e desperdicios.

Integram-se ao Sistema de Controle Interno do Poder Executivo
Estadual todas as Secretarias de Estado, a Procuradoria-Geral do
Estado, os 6rgaos da Administracdao Direta e Indireta, inclusive as
Empresas Plblicas, as Sociedades de Economia Mista e demais Orgdos
de Regime Especial. i

Esse Sistema prestara ainda, apoio ao Orgao de Controle Externo no
exercicio de sua funcao, em cumprimento ao artigo 51, inciso IV, da
Constituicao Estadual.
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3.Qual oobjetivoda CGE?

Tem por objetivo estabelecer o regramento necessario para o
cumprimento das acdes referentes aos Programas de Governo
estabelecidos no Plano Plurianual, na Lei de Diretrizes Orcamentarias
e na Lei Orcamentaria Anual, bem como a avaliacao da Gestdao dos
Agentes Publicos e a correta aplicacao das politicas publicas, no
ambito da Administracao Direta e Indireta, com atividades, estruturas
e competéncias regulamentadas por Decreto.

4.Qual arelacao da CGE coma Governadoria do Estado de Rondénia?

Conforme Lei Complementar n. 965/2017, a CGE € 6rgao subordinado
e vinculado a Governadoria do Estado, sendo Orgao Auténomo
subordinado diretamente ao Governador.

5.Qual a competénciada CGE?

Oartigo1l1daLCn.965/2017 traz trés macro-competéncias da CGE:

| - avaliacao do controle contabil, financeiro, orcamentario,
operacional e patrimonial das Entidades da Administracao estadual
quanto a legalidade, legitimidade, economicidade, razoabilidade e
regularidade da execucdo da receita e da despesa;

Il - avaliacao do cumprimento das metas previstas no Plano
Plurianual da execucao do Programa de Governo e dos orcamentos do
Estado; e )

[l - auditoria interna dos Orgaos da Administracao Direta e Indireta.
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Eoartigo9°daLC n.758/2014 traz as competéncias da CGE de forma
pormenorizada:

| - planejar, coordenar, controlar e avaliar as atividades de Controle
Interno do Poder Executivo Estadual,;

Il - integrar as atividades entre as Secretarias de Estado e demais
Orgaos da Administracdo Direta e Indireta;

[Il - expedir atos normativos sobre procedimentos de controle e
recomendacées para o aprimoramento;

IV - avaliar a economia, eficiéncia e eficacia dos procedimentos
adotados pela Administracao Pudblica, por meio de processo de
acompanhamento realizado nos sistemas de Planejamento e
Orcamento, Contabilidade e Financas, Compras e Licitacoes, Obras e
Servicos, Administracao de Recursos Humanos e demais pertinentes a
Administracao;

V - proporcionar o estimulo e a obediéncia das normas Llegais,
diretrizes administrativas, instrucoes normativas, estatutos e
regimentos;

VI - garantir a promocao da eficiéncia operacional e permitir a
conferéncia da exatidao, validade e integridade dos dados contabeis
que serao utilizados pela organizacao paratomada de decisoes;

VIl - assegurar a protecao dos bens do Erario, salvaguardando os
ativos fisicos e financeiros quanto a sua correta utilizacao;

VIII - assegurar a legitimidade do passivo, mantendo um sistema de
controle eficiente da Divida Ativa;

IX - fornecer informacdes oportunas e confiaveis, inclusive de carater
administrativo e operacional sobre os resultados atingidos;

X - acompanhar a observancia dos Limites legais e constitucionais de
aplicacao com gastos em areas afins;
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Xl - estabelecer mecanismos voltados a comprovar a eficacia, a
eficiéncia e a economicidade na gestdao orcamentdria, financeira e
patrimonial na Administracao Publica;

XIl - alertar formalmente as autoridades administrativas para que
instaurem, sob pena de responsabilidade solidaria, acoes destinadas a
apurar os atos ou fatos ilegais, ilegitimos ou outros incompativeis com
a pratica da Administracao Publica e que resultem em prejuizo ao
Erario;

X111 - realizar inspecoes, auditorias nos sistemas contabil, financeiro,
orcamentario, patrimonial, de pessoal e demais sistemas; e

XIV - cumprir, o titular da CGE, o estabelecido no paragrafo tnico, do
artigo 54, da Lei Complementar Federal n°101, de 4 de maio de 2000.

6. Quais funcoes a CGE desempenha?

Segundo o artigo 4° do Decreto n. 23.277/2018, para o cumprimento
das finalidades estabelecidas, a CGE desempenhara as seguintes
funcoes:

| - controladoria: funcao que tem por finalidade subsidiar a tomada de
decisao governamental e propiciar a melhoria continua da
governanca e da qualidade do gasto publico, a partir da modelagem,
sistematizacao, geracao, comparacao e andlise de informacodes
relativas a custos, eficiéncia, desempenho e cumprimento de objetivos
e programas de governo;

Il - auditoria: funcdao pela qual se avalia determinada matéria ou
informacdo segundo critérios adequados e identificaveis, com o fim de
expressar uma conclusao que transmita ao titular do Poder e a outros
destinatarios legitimados determinado nivel de confianca sobre a
matéria ou informacao examinada, e que tem por finalidades:
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a) verificar a legalidade e a legitimidade dos atos de gestao contabil,
financeira, orcamentaria, operacional e patrimonial, nos d6rgdos e
entidades do Poder Executivo Estadual, bem como da aplicacao de
recursos publicos por entidades de direito privado, sem prejuizo do
regular exercicio da competéncia dos demais 6rgaos;

b) avaliar o desempenho da gestdo contdbil, financeira, orcamentaria,
operacional e patrimonial, assim como dos sistemas, programas,
projetos e atividades governamentais, segundo os critérios de
economicidade, eficiéncia, eficacia, efetividade e equidade; e

c) avaliar a adequacao, a eficiéncia e a eficacia da organizacao
auditada, de seus sistemas de controle, registro, analise e informacao
e do seu desempenho em relacao aos planos, metas e objetivos
organizacionais;

lll - gestao superior de politicas e procedimentos integrados de
prevencao e de combate a corrupcao, assim como de implantacao de
regras de transparéncia de gestao e de formas de acesso a informacao
no ambito do Poder Executivo; e

IV - normatizacao, assessoramento e consultoria no estabelecimento,

manutencao, monitoramento e aperfeicoamento dos elementos do
controle administrativo dos drgaos e entidades do Poder Executivo.

7.Como éaestrutura organizacional da CGE?

I-Nivel de Direcao Superior:
a) Controlador-Geral;
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I1- Nivel de Assessoramento:

a) Assessoria;

b) Assistente de Gabinete;

c) Assessoria Técnica Especial; e

d) Assessoria Especial lll;

Il - Nivel de Geréncia:

a) Coordenador Técnico; e

b) Coordenador;

IV -Nivel de Atuacao Instrumental:

a) Geréncia Administrativa e Financeira:

1. Ndcleo de Gestao Financeira e Patrimonial; e
2.Nucleo de Recursos Humanos;

b) Geréncia de Gestao de Riscos e Monitoramento:
1. Ndcleo de Integridade;

c) Geréncia de Fiscalizacao e Auditoria Interna:
1. Ndcleo de Calculo e Engenharia; e

2.Nucleo de Controle Interno; e

d) Geréncia de Andlise e Certificacdo de Contas

8. Qual o papel da CGE na constatacao de ilegalidade de atos

administrativos?

Verificada a ilegalidade nos atos administrativos pelos Agentes
Pablicos, a CGE, de imediato, adotara as providéncias necessarias ao
exato cumprimento da lei, fazendo indicacao expressa dos dispositivos

aserem observados.

Caso nao haja a regularizacao relativa a irregularidade ou
ilegalidade apurada, o fato sera documentado e levado ao

conhecimento das autoridades administrativas.
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Nos casos de indicios de irregularidade ou ilegalidade que nao forem
sanados pelo Agente Publico, a CGE determinara a abertura de
processo administrativo para apurar os fatos.

Ficam obrigados os responsaveis pelo Sistema de Controle Interno,
ao tomarem conhecimento de qualquer irregularidade ou ilegalidade,
dar ciéncia ao Tribunal de Contas do Estado, sob pena de
responsabilidade solidaria, conforme artigo 51, § 1°, da Constituicao
Estadual.

’) CORREGEDORIA GERAL DA ADMINISTRACAO

1.0 que é Corregedoria Geral do Estado?

E o 6rgao incumbido, em nivel governamental, de preservar os
padroes de legalidade e moralidade dos atos de gestao realizados pela
Administracao Direta do Estado.

2.Aquesededicaa Corregedoria Geral da Administracao?

A CGA/SEGEP se dedica em assistir direta e imediatamente o
Superintendente Estadual de Gestao de Pessoas no desempenho de
suas atribuicdes quanto aos assuntos e providéncias a que, no ambito
do Poder Executivo, sejam atinentes a defesa do Patriménio Piblico,
instauracao e Processamento de todos os processos administrativos
disciplinares dos servidores civis no ambito do Poder Executivo,
ressalvadas os de competéncia das corregedorias gerais especificas.
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3.Queméocorregedor da Corregedoria Geral da Administracao?

A CGA/SEGEP é chefiada pelo Corregedor-Geral da Administracao Dr.
Philippe Rodrigues Menezes.

4. Como é constituida a Corregedoria Geral da Administracao
(CGA/SEGEP)?

A CGA/SEGEP é assim constituida:

« Equipe de Cartoério: responsavel pela tramitacao de todos os
processos até a finalizacao, bem como pela emissao das certidoes
negativas de servidores.

« Equipe de Assessores Técnicos: € constituida por servidores
bacharéis em Direito, responsaveis pela elaboracao de pareceres
juridicos em sede de sindicancias e processos disciplinares.

« Equipe de Defensores Dativos: atuam nos processos administrativos
disciplinares, defendendo os servidores acusados e garantindo a
eles o contraditério eaampla defesa.

« Comissoes de Sindicancia e Processo Administrativo Disciplinar:
responsdveis pela instrucao das sindicancias e processos
administrativos disciplinares, além da celebracao de Termos de
Ajustamento de Conduta - TAC.

5. Quando foi criada A Corregedoria Geral da Administracao
(CGA/SEGEP)?

A Corregedoria Geral da Administracao foi criada pela Lei
Complementar N° 447, de 2 de junho de 2008 e atua em consonancia ao
que preconiza a Lei Complementar N° 68, de 9 de dezembro de 1992,
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que dispde sobre o Regime Juridico dos Servidores Pablicos Civil do
Estado de Ronddnia.

6.A Corregedoria Geral da Administracao (CGA/SEGEP) pode atuar de
oficio?

A Corregedoria Geral da Administracao pode atuar de oficio ou diante
dasolicitacao de outras secretarias, do Ministério Pablico, do Tribunal
de Contas, etc. Mas em todos os casos, é necessario que a conduta
atribuida ao servidor, se amolde aos tipos previstos na LC 68 no que se
refere as transgressoes disciplinares, e sejam apresentados indicios
minimos de autoria e materialidade para que se deflagre um
procedimento administrativo.

7. Comofunciona o tramite do processo?

O fato noticiado a Corregedoria Geral da Administracao deve ser
encaminhado ao Gabinete/SEGEP, para fins de conhecimento. Apés, o
corregedor-geral realiza o juizo de admissibilidade, onde busca
constatar indicios minimos de autoria e materialidade. O resultado
desse exame inicial pode ensejar: - arquivamento da dendncia; -
encaminhamento para celebracao de Termo de Ajustamento de
Conduta - TAC; - instauracao de Sindicancia Administrativa
Investigativa; - instauracao de Processo Administrativo Disciplinar; -
instauracao de Processo Administrativo Disciplinar no rito
sumarissimo (nos casos de abandono de cargo). As sindicancias e
processos disciplinares sdao instaurados através de portaria do
corregedor, no ambito do cartério e posteriormente encaminhadas as
comissoes, juntamente com os documentos a eles relacionados.
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0 Termo de Ajustamento de Conduta tanto pode ser celebrado pelo
corregedor, quanto pelas comissdes de Sindicancia e Processo
Administrativo Disciplinar, mas sempre devem ser homologados pelo
Superintendente Estadual de Gestao de Pessoas, que é a autoridade
disciplinar competente. As comissdes de Sindicancia e Processo
Administrativo Disciplinar realizam a instrucao dos processos e
finalizam com a confeccao do relatério final, onde sugerem ao
corregedor o desfecho da dendncia. Em seqguida a equipe de assessores
analisa todo o processo e elabora o parecer juridico, que é assinado
pelo assessor e pelo corregedor. Ato continuo, o processo é
encaminhado ao gabinete da superintendéncia para fins de andlise do
Superintendente Estadual de Gestao de Pessoas. Apds, 0 processo
retornaa corregedoria parafinalizacao.

8. Possiveis sancoes disciplinares impostas aos servidores ficam
registradas em qual setor?

Todas as sancées disciplinares impostas aos servidores, bem como
as absolvicoes precisam ser inseridas nas respectivas fichas
individuais. Esses atos sao realizados através de Memorando 27
(0011714552) SEI 0031.546170/2019-97 / pg. 2 portarias pela unidade
SEGEP-NCSR.
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PASSO A PASSO FLUXOGRAMA PRINCIPAL

Item | Analise Procedimento
1 A manifestacao possui Sim Nao
autoria e materialidade?
Prossegue parao | Arquiva a demanda
préximo item
2 0 assunto faz mencao as Prossegue para o | Transferir a manifestacao via
competéncias daquela proximo item Fala.BR para a Ouvidoria do
Ouvidoria? Orgao Competente.
3 0 demandante é andnimo? | A manifestacao A demanda é considerada
nao gera nimero | dendncia
de protocolo.
4 A comunicacao envolve Encaminha ao Prossegue para o préximo
irregularidade Funcional de | Gestor da pastae | item
Servidor Puablico? para Corregedoria
5 A comunicacao envolve a Encaminhar ao Prossegue para o préximo
pratica de ilicito 6rgao de apuracao | item
(corrupcéo)? (corregedoria) e a
CGE para
providéncias
6 0 assunto refere-se a Prossegue para o | Reclassificar a manifestacao
classificacdo correta da préximo item
manifestacao?
7 Faltam elementos minimos | Solicitar mais Prossegue para o préximo
quanto ao objeto informacoes item
apresentado, que quandoa
impossibilita o tratamento .rganlf;st%gaonor
da manifestacao? dentificada. Do
’ contrario, podera
ser encerrada
justificando da
impossibilidade de
prosseguir.
8 0 demandante Prossegue parao | A demanda deve ser
complementou a préximo item arquivada
manifestacao no prazo de 30
dias?
9 A manifestacao esta Encaminha ao A demanda deve ser

completa

setor técnico
responsavel para
providéncias. Apos
registrar as
informacées no
sistema FALA.BR

arquivada
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FLUXOGRAMA PRINCIPAL

Manifestacao recebida

Contém materialidade

minima?

Competéncia

da Ouvidoria? Arquivamento

Encaminha-se a0
gestor da pasta
para providencias.

rvolye
Encaminha-se Demandante irregularidade
orga angnimo? funcional do

Encerrar comunicado no
_ sistema Fala.Br,
informando as agoes

adas.

a0 6rgag
competente.

i Ex.: Abertura de
Encaminha-se a0 1
6rgao de apuracao processo interno.
‘e a CGE para
providencias.

n
protocolo! Envolve prética
de ilicito

(corrupcao)?

Classificacao
correta?

Reclassifica

Manifeste sua insatisfagdo
com um servigo pdblico

Encaminhar ao Registrar
Necessario Novo Prazo setor técnico informacbes no

¢ responsavel sistema Fala.Br
(Nao/ [sim

Complementacao

Expresse se vock estd satsfeito
com um atendimento piblico

0 pedido de complementacao
e informacoes suspende a
contagem original, abrindo
prazo de 20 dias para que o
_usuario apresenteas
informacoes solicitadas. Depois
de o usuario complementar a
manifestacao, inicia-se um novo
prazo dé 30 dias para que a
ouvidoria ofereca a resposta.

Sugestao

Envie uma idéa ou proposta de
methoria dos servgos pablicos




RECLAMACAO

O assunto podera estar relacionado ao servico prestado pelo
orgao/servidor, infraestrutura, tecnologia, projetos, bens maveis e
iméveis e entre outros. O colaborador devera seguir as seguintes
orientacdes quanto a Reclamacao recebida na Ouvidoria:

« Nos casos especificos de Reclamacdo, o atendente devera
identificar preliminarmente se a matéria é de competéncia da
pasta, e caso nao seja, devera encaminhar via Fala. BR para a
Ouvidoria correspondente, considerando a manifestacao como
tratada.

- E obrigatério realizar a consultar no Fala. BR utilizando os
filtros disponiveis pelo sistema, a fim de identificar se o assunto
que esta sendo tratado ja teve passagem pela Ouvidoria,
auxiliando, dessa forma, na identificacao de manifestacoes em
duplicidade e assuntos semelhantes, que possam ser atribuidas
No mesmo processo que se encontra na area técnica para
apuracao;

« Identificando que a Reclamacao nao apresenta as informacoes
minimas, devera solicitar ao demandante, via Fala.BR, a
complementacao necessaria.

« Certificando-se que a Reclamacao é de competéncia da Pasta e
tendo todos os indicativos que confirmem a materialidade, deve-
se tramitar a demanda atendendo a especificacao do fluxo
descrito na pagina seguinte.
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Quando a manifestacao recebida se tratar de Elogio, o colaborador
devera identificar se a demanda esta relacionada ao servico prestado
de modo geral ou especificamente ao atendimento prestado por um
agente/servidor publico e seguir as seguintes orientacoes:

Nos casos especificos de Elogio, o atendente devera observar se o
servico prestado ou agente/servidor publico estao relacionados a
pasta, caso nao estejam, devera encaminhar via Fala.BR para a
Ouvidoria correspondente, considerando a manifestacao como
tratada;

Caso identificado que o Elogio se relaciona ao servico prestado ou
agente/servidor publico da pasta, mas nao apresenta as informacoes
minimas, devera solicitar ao demandante, via Fala. BR, a
complementacado.

Por fim, identificado que o Elogio é de competéncia da pasta, e que 0
mesmo possui todos os elementos necessarios para atendimento,
deve-se tramitar a demanda atendendo a especificacao do fluxo
descrito na proxima pagina.
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Possivelmente a Sugestao serd apresentada por meio de uma
proposta referente a determinado assunto relacionado a competéncia
da pasta. O colaborador devera seguir as seguintes orientacoes quanto
a Sugestao recebida nesta Ouvidoria:

Nos casos especificos de Sugestao, o atendente devera observar se
o tema proposto se relaciona com as competéncias dessa Pasta, caso
nao seja, devera encaminhar via Fala. BR para a Ouvidoria de
competéncia e considerar a manifestacao como tratada;

E obrigatério realizar a consultar no Fala. BR utilizando os filtros
disponiveis pelo sistema, a fim de identificar se o assunto que esta
sendo tratado ja teve passagem pela Ouvidoria, auxiliando, dessa
forma, na identificacao de manifestacées em duplicidade e assuntos
semelhantes, que possam ser atribuidas no mesmo processo que se
encontranaareatécnica paraapuracao;

Identificando que a Sugestdao nao apresenta as informacoes
minimas, devera solicitar ao demandante, via Fala. BR, a
complementacao.

E nos casos onde a Sugestao apresente criacao e melhorias
referentes aos servicos prestados pela pasta e tenha todos os
elementos que possibilitem sua andlise pela area técnica, devera
tramitar a manifestacao atendendo a especificacao do fluxo descrito
napréxima pagina.
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DENUNCIA

O colaborador devera seguir as seguintes orientacoes quanto a
Dendncia apresentada a Ouvidoria, cujo conteddo contenha
informacoes sobre pratica de irregularidades envolvendo servicos ou
agentes pablicos no ambito do érgao.

Nos casos especificos de dentincias, o assunto estara relacionado a
pratica de irregularidade que dependa da atuacao do servico de
fiscalizacao, podendo envolver o servico prestado pela Unidade
Técnica, ou relacionado a conduta do agente publico, cabendo ao
colaborador identificar se é matéria de competéncia da Pasta, caso nao
seja, devera encaminhar via Fala.BR para a Ouvidoria de competéncia
e considerar a manifestacao como tratada; OBS: No caso de Dendincia
deve-se preliminarmente proceder com o consentimento do
demandante para transferéncia para outra unidade de Ouvidoria. Em
havendo negacao e/ou auséncia, sera realizado o processo de
“pseudonimizacao” do autor da manifestacao, por meio do recurso
disponibilizado pelo Fala. BR “extrato”, para entao, ser tramitado a
Ouvidoria competente.

E obrigatério realizar a consultar no Fala.BR utilizando os filtros
disponiveis pelo sistema, a fim de identificar se o assunto que esta
sendo tratado ja teve passagem pela a Ouvidoria, auxiliando, dessa
forma, na identificacao de manifestacées em duplicidade e assuntos
semelhantes, que possam ser atribuidas no mesmo processo que se
encontranaareatécnica paraapuracao;

Identificando que a Dentlincia nao apresenta as informacoes
minimas, devera solicitar ao demandante, via Fala. BR, a
complementacao.

E nos casos onde a Dentncia é de competéncia da Pasta e possua
todos os indicativos que confirmem a materialidade, devera tramitar a
manifestacao atendendo a especificacao do fluxo descrito a seguir.
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COMUNICACAO DE IRREGULARIDADE

O colaborador devera seguir as seguintes orientacdes quanto a
apresentacao da comunicacao de irreqularidade, devendo atentar-se que
sempre serd tratada de forma anénima, em virtude da opcao escolhida pelo
demandante, o qual contera apenas o relato dos fatos e as provas em anexo,
quando forem apresentadas pelo demandante:

Nos casos especificos de comunicado de irregularidade, caracteristica de
manifestacao an6nima, o assunto podera ser apresentado por meio de uma
irregularidade, estando relacionada a fiscalizacao do MAPA, servicos
prestados e/ou Agente Piblico, cabendo ao colaborador identificar se é
matéria de competéncia da Pasta, caso nao seja, devera encaminhar via
Fala.BR para a Ouvidoria de competéncia e considerar a manifestacao como
tratada;

E obrigatério realizar a consultar no Fala.BR utilizando os filtros
disponiveis pelo sistema, a fim de identificar se o assunto que esta sendo
tratado ja teve passagem pela Ouvidoria, auxiliando, dessa forma, na
identificacao de manifestacoes em duplicidade e assuntos semelhantes, que
possam ser atribuidas no mesmo processo que se encontra na area técnica
paraapuracao,

Identificado que o comunicado de irregularidade nao apresenta as
informacdes minimas indispensaveis para proceder com uma apuracao,
notadamente, por ser muito genérica a demanda e nao possibilitar a
identificacao da irregularidade, o colaborador podera encerrar a referida
manifestacao, por meio de despacho fundamentado, por meio do qual
apresentara os motivos e razoes do arquivamento; OBS: Em havendo dividas
sobre a possibilidade de arquivamento da manifestacao, faz-se necessario
que o colaborador verifique preliminarmente com a unidade técnica
competente, se existe a possibilidade de apuracao do comunicado de
irregularidade apenas com os elementos de prova e dos relatos fornecidos na
manifestacdao, evitando, assim, que se arquivem demandas com
possibilidade de apuracdo por parte da area competente.

E nos casos onde o Comunicado seja de competéncia da Pasta e possua
todos os indicativos que confirmem a materialidade, devera tramitar
atendendo a especificacao do fluxo descrito a seguir.
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*Apresentacao do comunicado de irreqularidade, que sempre serd tratada de forma
anénima em virtude da opcdo escolhida pelo demandante, tendo apenas como base o
relato dos fatos e as provas quando disponibilizadas



SOLICITACAO DE PROVIDENCIA

O colaborador devera seguir as seguintes orientacdes quanto a
solicitacao de providéncias requerida ao 6rgao, que devera trazer
assunto relacionado a competéncia da pasta.

Nos casos especificos de Solicitacao, o atendente devera observar
se o tema proposto se relaciona com as competéncias desta Pasta, caso
nao seja, devera encaminhar via Fala. BR para a Ouvidoria de
competéncia e considerar a manifestacao como tratada;

E obrigatério realizar a consultar no Fala. BR utilizando os filtros
disponiveis pelo sistema, a fim de identificar se o assunto que esta
sendo tratado ja teve passagem pela Ouvidoria, auxiliando, dessa
forma, na identificacao de manifestac6es em duplicidade e assuntos
semelhantes, que possam ser atribuidas no mesmo processo que se
encontranaareatécnica paraapuracao;

Identificando que a solicitacao nao apresente as informacoes
minimas, devera solicitar ao demandante, via Fala. BR, a
complementacado.

E nos casos em que a Solicitacdo é de competéncia da Pasta e tem
todos os indicativos que confirmem a materialidade, deve tramitar
atendendo a especificacao do fluxo descrito na pagina seguinte.
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Q LEGISLACAO

Lei n° 13.460/2017 - Dispde sobre participacao, protecdo e defesa dos
direitos do usuario dos servicos publicos da administracdo pablica.

Lei n® 12.527/2011 - Regula o acesso a informacoes previsto no inciso
XXXIII do art. 5°, no inciso Il do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da
Constituicao Federal; altera a Lei n® 8.112, de 11 de dezembro de 1990;
revogaalein®11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos da Lei n° 8.159,
de 8 dejaneiro de1991; e da outras providéncias.

Resolucao n® 007/2015 - Regulamenta as competéncias dos Ouvidores
atuantes nos érgaos e entidades do Poder Executivo do Estado do
Parana.

Decreto n® 9.978/2014 - Institui a Estrutura de Controle e aprova o
Regulamento da Controladoria Geral do Estado - CGE.

Lei n° 13.726, de 8 de outubro de 2018 (Simplificacao de Servicos
Publicos)Racionaliza atos e procedimentos administrativos dos Poderes
da Uniao, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios e institui o
Selo de Desburocratizacdo e Simplificacao.

Lei Complementar N° 447, de 2 de junho de 2008- Dispde sobre a criacao
da Corregedoria Geral da Administracao, no ambito da Secretaria de
Estado da Administracao, e altera anexo | da Lei Complementar n. 327, de
13 dedezembro de 2005, e da outras providéncias.

Lei Complementar N° 68, de 9 de dezembro de 1992, que dispde sobre o
Regime Juridico dos Servidores Publicos Civil do Estado de Rondénia.

Lei Complementar n. 965, de 20 de dezembro de 2017. Dispde sobre a
organizacao e estrutura do Poder Executivo do Estado de Rondénia e da
outras providéncias.

Lei Complementar n. 758, de 02 de janeiro de 2014. Dispde sobre a
Estrutura Organizacional, as Funcées Institucionais, Quadro de Pessoal,
Plano de Carreira, Cargos e Remuneracao dos servidores da
Controladoria-Geral do Estado e da outras providéncias.

Decreto n. 23.277, de 16 de outubro de 2018. Dispde sobre o Sistema
Estadual de Controle Interno, regulamenta e da outras providéncias.
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Q LEGISLACAO

Lei n° 13.709/2018, que dispdes sobre a protecao de dados pessoais-
LGPD, redacao dada pela Lei 13.853/2019 vigéncia.

Decreto n°9.492/18, que regulamenta a Lei n° 13.460/17, que define os
tipos de manifestacées que podem ser feitas pelo usudrio do Servico
Puablico.

Decreto 9.094/17, que visa promover a participacdo do usudrio de
servicos publicos nos processos de simplificacao e desburocratizacao
de servicos.

Instrucao Normativa n° 05/2018, que estabelece orientacdes para a
atuacao das unidades de ouvidoria do Poder Executivo federal para o
exercicio das competéncias definidas pelos capitulos Il e IV da Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017.

Instrucdo Normativa n° 15/18 da CGU, que institui o Programa de
Melhoria Continuada das Ouvidorias do Poder Executivo Federal -
PROMOUV.

Instrucdo Normativa n° 18/18 da CGU, que estabelece a adocao do
Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo Federal e-
OUV, como plataforma dnica de recebimento de manifestacoes de
ouvidoria, nostermos do art.16 do Decreto n®9.492, de 2018.
Instrucao Normativa n° 19/18 da CGU, que estabelece a regra para
recebimento exclusivo de manifestacoes de ouvidoria por meio das
unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal.
Resolucao n° 03/19 da CGU, que aprova as Medidas Gerais de
Salvaguardaaldentidade de Denunciantes.
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REFERENCIAS

« Orientacoes para o Atendimento ao Cidadao nas Ouvidorias
Publicas — Controladoria Geral da Unidao/Ouvidoria Geral da Uniao
—Brasilia/DF 2013.

¢ Manual do Ouvidor 2018 - Sistema Integrado de Gestao de
Ouvidoria

» Escola Virtual.Gov-Curso Gestao em Ouvidoria
» EscolaVirtual.Gov-Curso Tratamento de Dendincias em OQuvidoria

+ http://ouvidorias.gov.br/ouvidorias/capacitacao/TratamentodeDe
nunciasMaterialdoAlunofev20.pdf

« www.tesouro.fazenda.gov.br

+ http://www.cge.pr.gov.br/FAQ/Cartilha-do-Ouvidor-do-Estado-
do-Parana

ZTET

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao —Fala.BR
sistema.ouvidorias.gov.br
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CONTATOS DAS OUVIDORIAS DO GOVERNO DO ESTADO DE RONDONIA

IPERON e (69) 98473-4486 faleconosco@iperon.ro.gov.br
IPEM e (69)3216-5929 / 0800 647 2777 ouvidor@ipem.ro.gov.br
AGEVISA e 0800642 5297 ===

HOSP. INF. COSME E DAMIAO e (69) 3216-5764 ===
SEDAM e 0800 647 1150 / 3212-9648 / 98482-8690 ouvidoria@sedam.ro.gov.br

SEDUC e 0800 647 3838 ouvidoria@seduc.ro.gov.br
SESAU e 0800647 7071 ouvidoriasus.ro@gmail.com
CAERD e 0800647 1950 / 3216-1759 ouvidoria@caerd-ro.com.br
HOSPITAL DE BASE --- ouvidoria.hbap@sesau.ro.gov.br
JUCER e (69)3216-8640 ouvidoria@jucer.ro.gov.br
OGE e 0800647 7071 / 3216-1015 ouvidoria@ouvidoria.ro.gov.br
SEJUS e 0800645 2251 ouvidoriasejusro@gmail.com
AGERO e (69)98455-6845 ouvidoria@agero.ro.gov.br
HOSPITAL JOAO PAULO Il e (69) 3216-2209 ouvidoriadsjp2@gmail.com

SESDEC e 0800649 8933/ (69) 3216-8933 ouvidoria@sesdec.ro.gov.br

DETRAN e (69)3217-2575 ouvidoria@detran.ro.gov.br
CEMETRON --- ouvidoriacemetronpvh@gmail.com
DER e (69)99221-6422 derouvidoria@gmail.com

FEASE e (69)98481-8949 ouvidoria@fease.ro.gov.br
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