SECRETARIA
DA CONTROLADORIA GOVERMO DO ESTADO
GERAL DO ESTADO DE PzRNAMBLUICO

PORTARIA SCGE n? 3, de 04 de fevereiro de 2022.

O SECRETARIO DA CONTROLADORIA-GERAL DO ESTADO DE
PERNAMBUCO, no exercicio das atribuicdes que Ihe foram conferidas pelo artigo
22 do Anexo | do Decreto n? 47.667, de 01 de julho de 2019, e considerando o
disposto no inciso | do artigo 82 do Decreto n? 48.659, de 13 de fevereiro de 2020,
RESOLVE:

Art. 12 Estabelecer procedimentos e orientacdes para o exercicio das atividades
desenvolvidas pelas Ouvidorias integrantes da Rede de Ouvidorias do Poder
Executivo Estadual de que trata o art. 12 da Lei n? 16.420, de 17 de setembro de
2018.

Paragrafo Unico. O disposto nesta Portaria aplica-se aos érgdos e entidades que
integram o Poder Executivo Estadual, independentemente de possuirem unidade
de Ouvidoria instituida.

Art. 22 Determinar que toda tramitacao de manifestacdes, independente da
forma de recebimento, deve ser realizada no sistema informatizado de Ouvidoria
disponibilizado pela Ouvidoria-Geral do Estado.

CAPITULO | - DIRETRIZES GERAIS

Art. 32 Os Ouvidores deverao participar, obrigatoriamente, das reunides e
capacitacdes para as quais forem convocados pela Ouvidoria-Geral do Estado.

Pardgrafo Unico. Excepcionalmente, mediante justificativa apresentada a
Ouvidoria-Geral do Estado, os Ouvidores poderao ser dispensados da obrigacao
contida no caput deste artigo.

Art. 42 As equipes de Ouvidoria, e interlocutores de que trata o artigo 18, devem
reportar-se tecnicamente a Ouvidoria-Geral do Estado.

Art. 52 Os drgaos e entidades integrantes da Rede de Ouvidorias do Poder
Executivo Estadual deverao disponibilizar espaco para divulgacao da Ouvidoria na
pagina inicial do seu sitio eletrénico, contendo, no minimo, nome do ouvidor,
endereco da Ouvidoria, formas de contatos e formulario eletrénico para o
cadastro das manifestacdes, pedidos de acesso a informacao e pedidos
relacionados a dados pessoais.



§12 As informacodes de funcionamento de que trata o caput deste artigo deverao
ser disponibilizadas, ainda, no sitio eletrénico na Ouvidoria-Geral do Estado,
cabendo ao Ouvidor responsavel informa-las a esta Secretaria, inclusive quando
houver quaisquer alteracoes.

§22 Em caso de inexisténcia de unidade de Ouvidoria formalmente instituida,
devera ser publicado, na pagina inicial do sitio eletrénico do érgao ou entidade, o
banner da Ouvidoria-Geral do Estado, com direcionamento para o seu sitio
eletrdnico.

CAPITULO Il - DAS ATRIBUICOES

Art. 62 Sao atribuicbes das Ouvidorias, além das dispostas no artigo 10 do
Decreto 2 48.659, de 13 de fevereiro de 2020:

| - contribuir com atividades e projetos relevantes para o alcance do Planejamento
Estratégico da Ouvidoria-Geral do Estado; e

Il - atuar de forma colaborativa com as Unidades de Controle Interno.
CAPITULO 11l - DOS PROCEDIMENTOS

Art. 72 A tramitacao das manifestacdes deve sequir as etapas de recepcao,
analise, classificacao, encaminhamento, monitoramento e conclusao.

Art. 82 S3o formas validas de registro de manifestacdes:

| - formulario eletrénico (site);

Il - e-mail;

[l - telefone (0800,162 e fixo); e
IV - presencial.

§12 As Ouvidorias poderao ter outras formas de entrada de manifestacdes, desde
que a sua tramitacao ocorra por meio do sistema informatizado de Ouvidoria de
que trata o art. 22 desta Portaria.

§2° Para o recebimento de manifestacdes na forma disposta no inciso IV, deve ser
realizado o agendamento, por e-mail ou telefone, junto a Ouvidoria responsavel,
tendo em vista a necessidade de dimensionamento da demanda, de forma a
garantir a qualidade do atendimento ao usuario.

Art. 92 Na etapa de recepcao, 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;
Il - respeitar as capacidades cognitivas e fisicas do usuario;

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

V - apéds o registro da manifestacao no sistema, ler o seu conteudo, pausadamente
e de forma clara, para que o usuario valide o seu conteddo, em especial quanto
aos fatos, questionamentos e informacgdes repassadas.

Art. 10. Nao serao aceitas manifestacdes com palavras de baixo calao, teor
ofensivo e discriminatério, de acordo com inciso I, art. 82 da Lei n? 16.420, de 17
de setembro de 2018, sob pena de serem encerradas no ato do recebimento.

Art. 11. Na etapa de andlise, quando couber, as Ouvidorias deverao:

| - verificar se o conteudo da manifestacao é de competéncia do érgao ou
entidade, e se contém elementos suficientes;

Il - sempre que as informacgdes apresentadas forem insuficientes para a analise da
manifestacao, solicitar ao usudrio a complementacao de informacdes e aguardar
a resposta por até 03 (trés) dias, sob pena de conclusao da manifestacao por falta
de dados;

Il - concluir manifestacbes andnimas, cujas informacdes apresentadas pelo
usuario forem insuficientes para a analise, registrando as informacdes ausentes
necessarias ao seu prosseguimento;

IV - ocultar os dados pessoais do usuario; e

V - caso o relato permita a identificacdo do usuario, realizar analise
complementar.

§12 A analise complementar de que trata o inciso IV sera tratada no Manual de
Procedimentos homologado pelo titular desta Secretaria.

§2°2 Nas formas de registro por telefone ou presencial, as acdes das etapas de
recepcao e analise deverdao ocorrer concomitantemente.

Art. 12. Na etapa de classificacao, as Ouvidorias deverao classificar as
manifestacdes de acordo com o0s seguintes tipos:

a) sugestao - consiste em proposta de melhoria de politicas e servicos prestados
pela Administracao Publica Estadual;

b) elogio - demonstracao de reconhecimento da atuacdao da Administracao Publica
Estadual, seus agentes e acdes desenvolvidas;



c) solicitacao - pedido de orientacao ou comunicacao a respeito dos servicos
prestados pelos 6rgdaos e entidades do Poder Executivo Estadual, bem como
requerimento de implementacao de acdes, procedimentos e projetos pelos
referidos responsaveis;

d) reclamacao - corresponde a uma insatisfacao relativa a atuacao do Poder
Executivo, seus agentes, bem como da prestacao de servico publico estadual; e

e) denuncia - comunicacao da pratica de ato irreqgular na atuacao do Poder
Executivo, seus agentes, bem como referente a prestacao de servico publico
estadual.

Paradgrafo Unico. As manifestacdes devem ser classificadas em um Unico tipo e
prevalecera aquele de maior relevancia para o usuario.

Art. 13. Na etapa de encaminhamento, as Ouvidorias deverao:

| - observar o prazo de até 2 (dois) dias para realizacao do encaminhamento;

Il - encaminhar todas as manifestacdes, inclusive as anbnimas, aos setores
competentes, resguardando o seu carater sigiloso, em observancia ao art. 10 da
Lei n? 16.420, de 17 de setembro de 2018;

Il - encaminhar com o mesmo protocolo, as manifestacdées que contemplem 2
(dois) ou mais setores do mesmo 6rgao ou entidade, devendo enviar resposta
parcial ao usuario no Ultimo encaminhamento;

IV - remeter ao 6rgao ou entidade competente, no ambito da Rede de Ouvidorias
do Poder Executivo Estadual, manifestacao que nao seja de sua competéncia;

V - enviar a Ouvidoria-Geral do Estado, quando a manifestacao for de
competéncia de érgao ou entidade do Poder Executivo Estadual que nao possua
Ouvidoria instituida.

Pardgrafo Unico. No caso do recebimento de manifestacdo de competéncia de
mais de um 6rgao ou entidade do Poder Executivo Estadual, esta sera direcionada
a todos os responsaveis, contemplando a integralidade do seu conteldo, para que
nao haja alteracao no entendimento, mencionando no ato do encaminhamento
agueles que receberao a manifestacao.

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 0 encaminhamento ao setor competente;
Il - solicitar informacdes adicionais, quando necessarias;

[l - comunicar sobre eventuais prorrogacdes de prazo, quando houver e de acordo
com a legislacao especifica;

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



Pardgrafo Unico. Nas respostas parciais, ndo deverdo ser utilizados dados pessoais
gue nao sejam necessarios ao atendimento da demanda apresentada.

Art. 15. Na etapa de monitoramento, as Ouvidorias deverao acompanhar,
sistematicamente, as manifestacbes enviadas as areas responsaveis,
encaminhando a cobranca aos seus titulares.

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

| - atender todas as manifestacbes 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 manifestacdes, retornando-as a area
responsavel, caso nao atenda ao Inciso Ill do art.20 desta Portaria;

[l - adotar procedimentos para que as respostas tenham o conteddo conclusivo,
de acordo com os seguintes tipos:

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

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

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

d) sugestao - deverd ser elaborada pelo gestor responsavel pela prestacao do
servico publico relacionado, posicionando-se sobre os encaminhamentos ou
medidas adotadas, ou a justificativa do nao atendimento, quando for o caso;

e) denlncia - devera demonstrar a apuracao realizada pelo érgao ou entidade e a
sua conclusao, ou informar a abertura de processo apuratério.

CAPITULO IV - DOS ORGAOS QUE NAO POSSUEM OUVIDORIA INSTITUIDA

Art. 17. As manifestacbes de competéncia de 6rgaos ou entidade do Poder
Executivo Estadual que nao possuam Ouvidorias instituidas devem ser
encaminhadas a Ouvidoria-Geral do Estado, a quem cabera realizar todos os
procedimentos de que trata esta Portaria.

Art. 18. Nos casos de que trata o artigo anterior, deverd o titular maximo do
érgao ou entidade indicar, por meio de oficio a Secretaria da Controladoria Geral
do Estado, servidor publico para atuar como interlocutor junto a Ouvidoria-Geral
do Estado, a quem compete Intermediar a solucao das manifestacoes
recepcionadas por ela relativas as competéncias do seu 6rgao ou entidade,
conforme suas orientacdes técnicas.

Pardgrafo Unico. Deverd a Ouvidoria-Geral do Estado ser comunicada,



tempestivamente, pela autoridade de que trata o caput deste artigo, sobre todos
os afastamentos legais e quaisquer auséncias do interlocutor do érgao ou
entidade, ocasiao em que sera indicado o seu substituto para o periodo
correspondente.

Art. 19. Em sendo implantada nova Ouvidoria nos érgaos e entidades do Poder
Executivo, tal informacao devera ser, previamente, comunicada ao Secretario da
Controladoria Geral do Estado pelo seu titular.

CAPITULO V - DA ATUACAO DOS GESTORES
Art. 20. Compete aos gestores dos 6rgaos ou entidades do Poder Executivo:

| - responder as manifestacdes a eles direcionadas em até 12 (doze) dias;

Il - retornar as manifestacdes a Ouvidoria em até 2 (dois) dias, quando as mesmas
nao forem da sua competéncia, indicando, caso seja do seu conhecimento, o setor
ou érgao/entidade competente;

Il - disponibilizar respostas coerentes aos questionamentos dos usuarios,
dirigindo-se de forma clara, respeitosa e humanizada, utilizando-se, sempre, de
linguagem simples.

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

CAPITULO VII - DOS RELATORIOS GERENCIAIS

Art. 21. As informacdes geridas pelas Ouvidorias da Rede de Ouvidorias do Poder
Executivo Estadual serao consolidadas na forma de:

| - relatério de gestao, elaborado anualmente, nos termos da Lei n® 16.420, de 17
de setembro de 2018, a fim de reduzir o quantitativo de manifestacdes
recorrentes, propondo solucdes adequadas;

Il - relatérios gerenciais contendo dados e analises qualitativa e estatistica da
Ouvidoria, com forma e periodicidade pactuadas com o dirigente maximo do
érgao ou entidade; e

[l - preenchimento trimestral, no sistema informatizado de ouvidoria de que trata
o art. 22 desta Portaria, do relatério no formato disponivel, até o décimo dia do
més subsequente.

CAPITULO VIII - DAS DISPOSICOES FINAIS



Art. 22. Além do disposto nesta Portaria, as Ouvidorias integrantes da Rede de
Ouvidorias do Poder Executivo Estadual deverao observar o Manual de

Procedimentos disponibilizado pela Ouvidoria-Geral do Estado no seu sitio
eletrénico: www.ouvidoria.pe.gov.br.

Art. 23. Fica revogada a Portaria SCGE n2 60, de 30 de novembro de 2016.
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