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MONITORAMENTO DA REDE de OUVIDORIAS da Universidade de

Pernambuco\UPE de Janeiro a Dezembro de 2022

Relatorio anual em observancia a Lei 16.420/2018, Art. 16, II.

Quadro 1: Demonstrativo Natureza das Manifestagcfes Ano 2022 Rede UPE, por

Ouvidoria
Natureza Dendncia Elogio Pedido de Reclamagéo Solicitacdo Sugestéo TOTAL GERAL
Acesso a
Informagao/LAl
Unida
NO % Ne % Ne % Ne % Ne % Ne % Ne %
Ouvidoria
Central 50 13,05 6 1,57 67 17,04 117 30,55 143 317,34 383 11,44
Ouvidoria - -
CISAM 20 4,42 71 15,71 207 45,80 152 33,63 2 0.44 452 3,50
Ouvidoria )
HUOC 20 1,93 66 6,95 247 23,93 691 65,01 8 0,77 1032 30,84
Ouvidoria -
PROCAPE 5 0,34 8 0,54 97 6,56 1369 91,4 1479 44,20
TOTAL 95 2,83 151 451 67 2,00 668 19,96 2355 70,38 10 0,29 3346 100
GERAL
Fonte: Sistema Gcon\Rede Ouvidorias do Estado de Pernambuco\ATI — Quadro Ouvidoria Central UPE
Grafico 1: Demonstrativo da Natureza das Manifestacfes no Ano 2022
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Quadro 2: Demonstrativo da Resolutividade das Manifestacfes Ano 2022

Total de Concluidas % Diferenca
Rede Ouvidorias Manifestagdes no Prazo %
Ouvidoria Central 383 359 93,73 6,27
Ouvidoria CISAM 452 209 90,49 5,51
Ouvidoria HUOC 1032 674 65,31 34,69
Ouvidoria PROCAPE 1479 49 3,31 96,69
TOTAL GERAL 3346 1464 43,75 56,25

Fonte: Sistema Gcon\Rede Ouvidorias do Estado de Pernambuco\ATIl — Quadro Ouvidoria Central UPE

Grafico 2: Resolutividade das Manifestacdes no ano 2022
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Quadro 3: Quantitativo dos Contatos das Manifestagcfes Rede em 2022

Quvidoria Central Quvidoria Ouvidoria HUOC Quvidoria Total Geral

CISAM PROCAPE

Rede Ouvidoria

%

Contatos %
Internet “ 7,0
E mails 3,3 8,3
telefone 0.4 1,9 1,3
162 66,7 “ 10,0
Carta 0,2 0,1 0,0
0800 0,2 - 0,0
Presencial 18,7 88,6 70,7
Disque Denlincia - - 0,0
- B
Oficio - - 0,0
Aplicativo 0,4 - 0,0
Mobile - n 1,2
0,0

Caixa de Sugestéo “ .

Total - - 100

Fonte: Sistema Gcon\Rede Ouvidorias do Estado de Pernambuco\ATI — Quadro Ouvidoria Central UPE



Gréfico 3: Tipos de Contatos das Manifestacdes Rede UPE ano 2022
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Fonte: Grafico: Fonte Ouvidoria Central UPE

Quadro 4: Quantitativo das Manifestac6es Rede UPE anos 2016 a 2022

10

Rede Ouvidoria | Ano 2022 | Ano 2021 | Ano 2020 | Ano 2019 | Ano 2018 | Ano 2017 | Ano 2016 | Total %
Ouvidoria 383 496 542 607 584 424 335 3.371

19,5
Ouvidoria 452 424 300 330 282 301 176 2.2651

13,1
Ouvidoria 1.032 830 379 479 529 1.039 404 4.692

27,2
Ouvidoria 1.479 1.738 736 1.118 599 810 399 6.879

39,9
Total Geral 3.346 3.488 1.957 2.534 1.994 2.574 1.314

17.207 | 100
% 19,4 20,2 11,3 14,7 11,5 14,9 7,6

Fonte: Sistema Gcon\Rede Ouvidorias do Estado de Pernambuco\ATI — Quadro QOuvidoria Central UPE.
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Gréfico 4.1: Quantitativo das Manifesta¢gdes por Ouvidorias UPE e Complexo
Hospitalar anos 2016 a 2022
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Grafico 4.2: Quantitativo das Manifestacfes por Ouvidorias UPE e Complexo
Hospitalar anos 2016 a 2022

120 -

100 - 100
80

60 -

40 27:2%

20

0 : : : : :
Rede OuvidoriasOuvidoria Central Ouvidoria CISAM Ouvidoria HUOC Quvidoria Total Geral
PROCAPE

Fonte: Ouvidoria Central UPE



Quadro 5: Pedidos de Acesso a Informagao\PAIl no periodo de 2013 a 2022

Ano Quantidade %

2013 6 14
2014 19 4.4
2015 6 1,4
2016 10 2,3
2017 20 4,6
2018 75 17,5
2019 84 19,6
2020 78 18,2
2021 63 14,7
2022 67 15,6
Total 425 100

Fonte: Sistema Gcon de Ouvidoria do Estado de Pernambuco/Quadro Ouvidoria Central /JUPE

Grafico 5: Pedidos de Acesso a Informac&o\PAI no periodo de 2013 a 2022
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Quadro 6. Avaliacdo do Portal da Transparéncia\LAl no periodo de 2015 a 2023

Ano Més %
2015 Setembro 61,5
2016 Outubro 86,5
2016 Dezembro 93,5
2017 Janeiro 96,1
2018 Janeiro 100
2019 - -
2020 Margo 54,2
2020 Julho 72,7
2020 Dezembro 84,0
2021 1° Trimestre 82.0
2022 2° Trimestre 89,0

Fonte: Monitorizacao e Avaliacéo pela Coordenacédo da Transparéncia da Secretaria da Controladoria Geral do
Estado com os resultados encaminhados ao Gabinete do Reitor.

Gréfico 6: Avaliacao Portal Transparéncia\LAl no periodo de 2015 a 2022
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Quadro 7: Manifestacdes Recorrentes\Relevantes - Janeiro a Dezembro 2022

Ouvidoria

Assunto

Teor

Providéncias\Encaminhamentos

Obs

Ouvidoria
Central UPE

Pedidos de Acesso a

Informac&o\PAl

Recurso de 12 Instancia recebido
através da OGE: N° Protocolo
Pedido 2021120749;

Recurso de 12 Instancia recebido

Acesso:

através da OGE: N° Protocolo
Pedido 202236309;

Recurso de 12 Instancia recebido

Acesso:

através da OGE N° do protocolo
pedido de Acesso: 202289921;
Recurso de 22 Insténcia recebido
através da OGE: N° do 1°
Recurso: 202295856 N© Pedido
de Acesso: 202289921; Contratos
COVID 2019 impacto

ambiental da pandemia aqui em

Estaduais;

Pernambuco; Pesquisa Cientifica
Aborto;

gentileza, o ndmero de crucifixos

sobre Solicito,  por
que integram a lista de bens
moveis do patrimonio estadual;
COVID -19; Concurso 2017; Valor
de orgamento anual planejado
para todos os campus da
Universidade de Pernambuco nos
anos de 2019, 2020 e 2021;
Pedidos de
Documentagdes\SEI;Quantitativos
de Advogados; Quantitativo de
gratificagdes na Universidade de
Pernambuco,
contracheque é 212 - GR PROC.
FIN no valor de R$ 514,21 e
como € a distribuicdo desta
Unidades da

UPE; critério racial na selegdo dos

cujo cddigo no

gratificacdo nas

alunos em vestibular? 2. Desde a
implementagdo do critério
racional processos seletivos para
ingresso de estudantes nas
instituicdes estaduais de ensino
Estado de

Pernambuco; Pedido de Acesso a

superior do

De acordo com legislagbes as
Autoridades; Administrativa,
Monitoramento e
Hierarquicamente Superior da Lei

de Acesso a Informagao\LAl
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Informacdo recebido pela OGE:
Escalas de plantao dos
enfermeiros  plantonistas  do
HOSPITAL ESTADUAL OSWALDO
CRUZ, DO MES DE MAIO E
JUNHO DE 2022; Quantitativo de
Psicdlogos; Relagdo atualizada e
individualizada de todos os bens
imoveis (terrenos vazios, prédios,
areas construidas, etc)
pertencentes ao Governo do
Estado de Pernambuco que
estejam atualmente
desocupados.; Acesso ou o0 envio
dos documentos relacionados a
contratos celebrados entre o
Estado de Pernambuco e o
Consorcio  TBK;  Quantitativo
Dentistas Complexo Hospitalar;
Quantidade de alunos
matriculados em 2022 na
graduacdo e quantidade de vagas
ociosas, que nao foram
preenchidas até o momento;
Plano Desenvolvimento
Institucional; Concurso PM; O
Servidor  efetivo  estatutario
ocupante do cargo de assistente
técnico universitaria (de nivel
médio, técnico), pode abrir um
MEI; Contratos Terceirizados;
Contadores Nomeados 2018;
Pedido de Acesso a Informacdo
recebido pela OGE: Solicito a
disponibilizagao (copia) do
documento\SEI; Pedido de
Acesso a Informagdo recebido
pela OGE SEI\Solicito a
disponibilizacdo de cdpias dos
documentos GOVPE; Pedidos de
Documentagoes; Solicito a
seguinte informagdo a respeito da
UPE: A quantidade de programas
de extensdo e respectivas
quantidades de alunos
participantes no ano de 2022; O
DECRETO No° 33.721, DE 03 DE
AGOSTO DE 2009, prever o
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recebimento de gratificacdo.
Quantas pessoas por cada
Unidade Gestora da UPE recebem
essa gratificacdo, do Decreto
33.721/2009?; Solicito copia da
ata do Conselho de Gestao
Académica da Faculdade de
Ciéncias Médicas da Universidade
de  Pernambuco- UPE de
dezembro de 2022.

Mobilidade Académica,; Emisséao
de Diplomas e Certificados;
Processo de Ingresso; RAD
capadgoms; Fiscalizagao
Certame; Concursos Docente;
Ementas de Curso; Diretorio
Académico;  Matricula  SISU;
Mestrado Profissional; CEUA/UPE;

Comité de Etica em Pesquisa com
Pro Reitoria de

N Graduacdo\PROGRAD e Pés
Curso; Revalidagao Curso;

Graduacgéo B . . Graduag&o\PROPEGI,
Matricula; Veracidade de diploma;

Seres Humanos; Reintegracdo de

Coordenagédo de Graduagdo dos
Ementas  Disciplinas; Curso de diversos Campi Institucional.
Direito; Certame Escola de
Aplicagdo; SISU; Docente;
Concursos Docente; Bonus 10%;
Mestrado  Profissional;  Cotas
Raciais; Redes Sociais; Uso de
Mascaras; Aulas Remotas;
Transporte Alunos; Calendario
Escolar; Dispensa de Cadeiras;
Bolsa Permanéncia; Contadores
Nomeados 2018; Histérico
Escolar;  Quantitativo  Cargos
Assistentes Administrativos;

Reintegragao de curso etc

Concurso 2017; ASSEDIO;
PLANTZiO; Concursos Docentes;

Quantitativo Advogado; Coordenadoria de Recursos
Recursos Humanos Duplicidade de Vinculos; Humanos
Quantativo Odontdlogos

Complexo Hospitalar; Perfil do
Cargo; RAIS; Escala Plantdo;
Pensdo Alimenticia; Quantitativos
Quadro Contabilidade; Quadro

Advogados etc

A Ouvidoria Central recebeu demandas direcionadas a todo o Campus Académico e Complexo
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Hospitalar, como também direcionadas as Pro-Reitorias, Coordenadorias, IAUPE. Demandas de

Natureza: Denuncia, Elogio, Reclamacao, Solicitacdo e Sugestdo.

Dificuldades de  Marcagao,
Setor Al6 CISAM e Remarcacdo de Consultas e
CISAM Telefone Rea'izagéo de Diversos Exames Ouvidoria CISAM
e tipos de Procedimentos; Mau

Atendimento.

Dificuldade e Demora em

realizar Consultas,
Procedimentos, Cirurgias,
Exames, Resultados

Laboratoriais; Exames ndo
Realizados; Mau Atendimento;
Ma Qualidade da

HUOC Atendimento em Geral. . N . N Quvidoria HUOC
Alimentagao;Procedimento nao

Consultas, Exames e

Realizado por Falta de
Material; Dificuldades de
Contatos Telefonicos;Assédios;
Dificuldades em Obter
Receituarios; Demora na
entrega de Exames e Biopsias;
Dificuldade na Localizagdo de
Prontuarios;Demora na Emissao

de Laudos Médicos.

Dificuldades de Marcacdo e
Remarcacdo de Consultas e
Primeira Consulta,Consulta de
Consultas, Exames e | Retorno; Procedimentos e
PROCAPE Atendimento em Geral. Exames: Linhas Telefnicas Ouvidoria PROCAPE
sempre Congestionadas, ou
ninguém Atende; Dificuldade
de Acessar o0 Site; Emissao
de Laudo para o INSS;

Mau Atendimento aos Usuérios
e Vigilantes Terceirizados.
Dificuldade para Revisdo de
Marca passos, Avaliacdo para

Implantagéo de Marca passos

Fonte: Sistema Gcon\Rede Ouvidorias do Estado de Pernambuco\ATI — Quadro Ouvidoria Central UPE
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Conclusao

Observa-se que as manifestacbes de Natureza Solicitacdo predominaram no
ano de 2022 na rede de ouvidorias da UPE, porém no Complexo Hospitalar ao
realizar o monitoramento observamos algumas classificadas como solicitagdo, mas

com o teor de reclamagao.

A Resolutividade das Ouvidorias do Hospital Universitario Oswaldo Cruz\HUOC
e do Pronto Socorro Cardiolégico Universitario Luiz Tavares\PROCAPE, nao
atingiram a média, ou seja, 80%, estabelecidos pela Ouvidoria Geral do Estado do
Estado de Pernambuco\OGE.

O contato predominante com a Ouvidoria Central se deu via sistema eletronico,
emails institucional, dentre outras formas de contato. As Ouvidoria do Complexo
Hospital, os contatos foram de forma presencial.

No ano de 2022, observa-se que houve um aumento de demandas nas
Ouvidorias do Hospital Universitario Oswaldo Cruz\HUOC e do Pronto Socorro

Cardiolégico Universitario Luiz Tavares\PROCAPE.

Quanto a avaliacdo do Portal Institucional da Universidade de
Pernambuco\UPE, Portal da Transparéncia\ Transparéncia\Ativa\Lei de Acesso a
Informag&o\LAl, atingimos a média de 89%. No ano de 2019, ndo houve avaliacéo do

portal da LAI, em nivel estadual, em funcdo da paralisacdo para a nova formatacéo.

Ratifica-se que a Ouvidoria Central recebeu demandas relacionadas com as
naturezas: denuncias, reclamacoes, solicitacdes, sugestbes e Pedidos de Acesso a
Informacao\PAI que foram encaminhadas a todos o Campus, Complexo Hospitalar e

Reitoria por suas diversas areas para ciéncia e pareceres dos gestores.

Através destas naturezas das demandas o0s gestores podem tracar o perfil dos
principais pontos fracos, para analisar e estabelecer melhorias das demandas

recorrentes, para o fortalecimento institucional.

Maria do Rosario Lapenda
Ouvidoria Central e Monitoramento da Lei de Acesso a Informac¢do\LAI
Margo, 2023
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ANEXO A - LegislacOes que regulam as Leis de Acesso a Informacao\LAl, Lei

Geral de Protecédo de Dados\LGPD e Carta se Servicos e Criacdo Ouvidoria.

Legislacédo Vigéncia Regula Obs:
Decreto 32.476/2008 14/10/2008 Estabelece a criagéo da Ouvidoria Geral do
Estado de Pernambuco.
Ata Reunido Conselho Portaria nimero 1017/2008 de 29 de dezembro
Universitario CONSUN — | 27/01/209 2008,nomeia a Pswolgga Marla_do Rosério
Lapenda, para a funcdo de Ouvidora Central da
UPE, realizada em 27 de UPE
janeiro de 2009
Lei Federal Numero | 18\11\2011 Art. 1° Esta Lei dispde sobre os procedimentos a
serem observados pela Unido, Estados, Distrito
12.527\11 o . )
Federal e Municipios, com o fim de garantir o
acesso a informag6es previsto no inciso XXXIII do
art. 5°, noinciso Il do § 3° do art. 37 e no § 2° do
art. 216 da Constituicdo Federal.
Lei Estadual Ndmero | 29\10\2012 Fica garantido o direito fundamental de acesso as
14.804\12 informacdes, no ambito do Poder Executivo
Estadual, consoante normas gerais disciplinadas
na Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de
2011.
Decreto Estadual Niumero | 30\10\2012 Este Decreto regulamenta, no ambito do Poder
38.787\12 Executivo Estadual, os procedimentos para a
garantia do acesso a informagdo e para a
classificacao de informacdes sob-restricdo de
acesso, observados grau e prazo de sigilo,
conforme o disposto na Lei no 14.804, de 29 de
outubro de 2012, que regula o acesso a
informacdes, previsto no inciso XXXIII do caput do
artigo 50, no inciso Il do § 30 do artigo 37 e no 8
20 do artigo 216, todos da Constituicdo Federal.
Capitulo 4 das Ouvidorias
Lei Federal Ndmero
13.460\12 26\06\2012
Dispde sobre participagdo, protecédo e defasados
direitos do usuario dos servigos publicos da
administrag&o publica.
Revogada através da
PORTARIA ESTADUAL Padroniza os procedimentos relativos as Portaria 003/02/2022
NUMERO 060\18 30/11/2016 atividades da Ouvidorias do Estado de

SECRETARIA DA
CONTROLADORIA
GERAL DO ESTADO PE

Pernambuco.

Lei Federal Numero

Dispde sobre a protecédo de dados pessoais e

O artigo 4° é de suma
importancia no que toca ao

tratamento  de  dados
realizado pela
Administragéo Publica,

especialmente no que diz
respeito ao seu inciso |l
visto que afasta a
incidéncia da LGPD
guando o tratamento de
dados pessoais for
realizado para fins



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm#art5xxxiii
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm#art5xxxiii
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm#art37%C2%A73ii
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm#art216%C2%A72
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm#art216%C2%A72
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13.709\18 altera a Lei n®12.965, de 23 de abril de 2014 exclusivos de:
(Marco Civil da Internet). a) Seguranca publica;
b) Defesa nacional;
¢) Seguranc¢a do Estado ou
140812018 d) Atividades de
investigacédo e represséo e
infragBes penais.
Decreto Estadual 16\04\2018 Institui a Carta De Servigos no &mbito do Poder Das Ouvu?orlas: Artigo 5,
Numero 45.883\2018 Executivo Estadual Paragrafo Unico
Esta Lei estabelece normas bésicas para Capitulo 5 das Ouvidorias
. . participacao, protecdo e defesa dos direitos do
Lei Estadual Namero 17\09\2018 usuario dos servicos publicos prestados direta ou
16.420\18 indiretamente pela administragéo publica estadual.
Resolucéo Anonimato
3/2019 Aprova as medidas gerais de salvaguarda a
13/09/2019 identidade do denunciante.
DECRETO FEDERAL Ficam aprovados a Estrutura Regimental e o
NUMERO 10.474\20 Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissédo
’ 26\08\2020 e das Funcbes de Confianga da Autoridade
Nacional de Prote¢éo de Dados - ANPD, na forma
dos Anexos | e Il.
Institui a Politica Estadual de Protegdo de Dados
Pessoais do Poder Executivo Estadual em
DECRETO  ESTADUAL 06\0812020 consonancia com a Lei Federal n° 13.709, de 14
N° 49.265\20 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecdo de
Dados Pessoais).
PORTARIA ESTADUAL Dispbe sobre o Pedido Sigiloso de Acesso a
NUMERO 032120 Informagao.
SECRETARIA DA 0210912020
CONTROLADORIA
GERAL DO ESTADO PE
PORTARIA ESTADUAL Procedimentos e modelos, de forma a padronizar
- o cumprimento do disposto Capitulo 1V, do
NUMEROG 033121 11\07\2021 Decreto n® 49.265, de 06 de agosto de 2020, bem
SECRETARIA DA como a apuragao de indicadores de atendimento
de que trata a Portaria SCGE n° 01, de 05 de
CONTROLADORIA janeiro de 2021,
GERAL DO ESTADO PE
PORTARIA ESTADUAL
NUMERO 060\16
SECRETARIA DA
CONTROLADORIA
GERAL DO ESTADO PE
PORTARIA ESTADUAL Procedimentos e orientagbes para o exercicio de
NUMERO 03\22 atividades desenvolvidas pela Rede de Ouvidorias
04/02/2022 do Estado de Pernambuco.
SECRETARIA DA
CONTROLADORIA

GERAL DO ESTADO PE

Fonte: Site da Secretaria da Controladoria Geral do Estado\ ouvidoria Geral do Estado de

Pernambuco\OGE
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ANEXO B - Lei Geral de Protec&o de Dados\LGPD Banner Portal www.upe.br

Lei Geral de
Protecao de Dados / LGPD

Lei Estadual Niimero 16.420\18
DECRETO ESTADUAL N@ 49.265\20
PORTARIA ESTADUAL NUMERO 032\20

Fonte: criagdo Ouvidoria Central UPE
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ANEXO C - Fluxograma equipe de Apoio ao Encarregado da Lei Geral de
Protecao de Dados\LGPD

Encarregado

Indicaqéo Conhecimento Secretaria da T
Equipe de Apoio e ' e PERNAMBUCO
Responsabilidades st inmtet

Indicagdo por portaria e subordinado diretamente ao Dirigente Maximo
I conhecimento

Lei de Protecdo

Acesso a = dde
ados
Inform. fGactio Marco

Civil
Internet

- Gestao de aplicagoes - Consulta e pareceres / LGPD
Gestdo da Seg. da Informagao Gestdo do risco juridico
Proposigoes técnicas - Proposi¢cdes normativas

Encarregado
- =y Gerencia projeto de implantacio da
Ouvidoria LGPD e recomenda adequagdes. Controle Interno

- Gestaode Riscos
Avaliagao de Conformidade
- Prestagao de Contas

Transparéncia
Atendimento Titular

onsabilidades

nventariar os tratamentos do controlador
inclusive os eletrénicos

Aceitar reclamagoes e comunicagoes dos titulares
prestar esclarecimentos e adotar providéncias

Analisar a maturidade dos tratamentos em face
dos objetivos @ metas estabelecidos e do
consequente risco de incidentes de privacidade

Receber comunicacoes da autoridade nacional
@ adotar providéncias

Avallar medidas de seguranga, técnicas @ administrativa
aptas a proteger os dados pessoais de acessos ndo
autorizados e de situagdes acidentais ou ilicitas
de destruigao, perda, alteragao, comunicacao
ou qualquer forma de tratamento inadequado ou illcit

Orientar os funcionarios e
entidade a respeito das praticas a serem tomadas
em relagao a protegio de dados pessoals

0s contratados da

Executar as demais atribuigdes determinadas
pelo controlador ou estabelecidas em normas
complementares

Adotar as providéncias cabiveis para implementar
as medidas de seguranga avaliadas

Cumprir os objetivos e metas previstas na
Politica de Protegio de Dados Pessoals Locais

"D - Lel Geral de Protecdo de Dados Pessoal | Federaln® 17 3/201
PEPD - Politica Estadual de Pr $

Fonte: Divulgagéo Secretaria da Controladoria Geral do Estado de Pernambuco\SCGE
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ANEXO D - Fluxograma da Lei Geral de Protecao de Dados\LGPD

b

Acesso aos dados
pessoais tratados
que Ihe digam respeito

=

Portabilidade de dados a outro
fornccedor de scrvigo ou preduto,
observados os segredos
comerciais e industriais

G

Informacdo sobre o ndo
consentimento, ou seja, sobre
a opgao de nao autorizar o
tratamento e as
consequéncias da negativas

Fonte: Divulgagéo Secretaria da Controladoria Geral do Estado de Pernambuco\SCGE

§e2

Confirmagao de que
existe tratamento de
dados sendo realizado

fi]

Eliminacao de dados (excefo
quando o tratamento ¢ Icgal,
mesmo que sem o
consentimento do titular

3|

7\

Revogagéo do
consentimento, nos
termos da lei

[&
Correcao de dados

pessoais incompletos,
inexatos ou desatualizados

>

Informagdes sobre
compartilhamento dc scus
dados com entes publico e

privados, caso isso exista

Reclamacdo contra o
controlador dos dados
junto @ ANPD

E
Eliminacao de dados
pessoais desnecessanocs,

£XCcessivos ou caso 0 seu
tratamento seja ilicilo

&)

Revisdo de decisdes
unicamente tomadas
por tratamento
automatizado

T3

Oposicdo, caso discorde de
um tratamento feito sem seu
consentimento e considere
irregular
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ANEXO E - CARTA DE SERVICOS
Carta de Servicos:

DECRETO N° 45.883, DE 16 DE ABRIL DE 2018.
Institui a Carta de Servigos ao Usuério, no ambito do

Poder Executivo Estadual - Artigo 5 Paragrafo Unico — das Ouvidorias.

Ficha de Catélogo de Servigos ao Cidadao
Nome do Orgéo:
Area responsavel pelo servico ao cidad&o:
Nome do Responsavel:
e-mail: Telefone:

Informe o0 nome do servigo prestado ao cidadéo.

. (Ver as dicas para identificagdo de servigos ao usuario)
Nome do Servigo:

Descricdo do servigco: O que é o servico?

Faca uma breve descri¢éo do servico e do resultado que sera entregue ao cidadao em termos do que ele vai obter.
(Ver as dicas de utilizagéo de linguagem simples para descrever servigos).

Requisitos/Exigéncias: Como realizar?

Utilize as estrutura de topicos abaixo para descrever as exigéncias/requisitos que o cidaddo precisa ter para obter/acessar o
servigo.
(Ver as dicas para levantamento de informagdes dos servicos)

Quem pode realizar esse servico:
Especifique o publico-alvo que pode realizar o servigo.

Exemplos: Estudante, Maiores que 65 anos, Familia rural de baixa renda, Menores de 18 anos, Egressos do sistema prisional,
qualquer pessoa pode utilizar esse servigo, PCD (Pessoas com Deficiéncia)

Etapas para arealizacdo desse servico:
Identifiqgue cada etapa para realizagcao do servigo. As etapas sao sempre do ponto de vista do usuario, nunca do érgao.

Exemplo:

1. Solicitar aisencéo da taxa de inscrigao;

2. Fazer ainscrigao;

3. Pagar a taxa de inscrigao;

4. Acessar o Cartdo de Confirmacéo da Inscricéo;
5. Fazer a prova;

6. Consultar o resultado

Documentacdo necesséria:
Identifigue a documentagao que o usuario precisa ter para obter o servi¢o. Deixe claro, quando for necessaria a copia e/ou original.
Mesmo que nédo tenha exigéncia de documentacgéo deixar claro.

Exemplos:

1. Certiddo de nascimento (original e copia)
2. CPF (Criginal e copia)

3. Foto 3x4

4. Comprovante de residéncia (copia)
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Valor: Quanto custa?
Quanto custa o servigo para o cidaddo.

Exemplos:

- Taxa de inscricdo R$ 20,00

- R$ 30,00 e gratuito para pessoas acima de 65 anos

- R$ 80,00 e gratuito para estudantes e pessoas acima de 65 anos.

Tempo estimado para entrega do servigo

O tempo estimado deve ser o periodo desde a solicitagdo do servigo até a concluséo, entrega do servico/produto para o cidadéo.

Exemplos:

- até 12 meses;

- entre 15 a 30 dias;

- 6 dias Uteis;

- entre 10 e 20 dias para capital e até 40 dias para demais municipios;
- Imediato.

Informe abaixo as unidades de atendimento presencial onde o cidadao pode se dirigir para obter o servi¢co. Caso o seu 6rgédo

’Canais de Prestacéo do Servico (onde o cidad&o pode realizar o servigo)

[ Presencial

tenha uma relagéo ou pagina na internet com essas informacdes favor informar:

Nome da Unidade | Endereco (Logradouro, Tempo de Duracéo do Contato Telefonico
Presencial namero, bairro, cidade e Dias e horéarios de espera (em atendimento (em
CEP) atendimento minutos) minutos)
Digital

Caso o servico esteja disponivel de forma digital informe o link para acesso ao servigo.
O Servigo pode ser realizado totalmente digital (Sim ou N&o)?

Se SIM informe o link para acesso ao servico digital:

Telefone |
Caso o servico esteja disponivel para o cidadao realizar por telefone, informe os dados abaixo.
Ndmero Dias e Horéario de atendimento

Outras formas de atendimento |

Utilize esse espaco para elencar outros canais de atendimento onde o cidadao pode realizar o servico. Exemplos (e-mail,
whatsapp e app) Observacdes

Utilize esse espaco para incluir informac6es adicionais sobre o servico. Fonte: Divulgagéo Secretaria da Controladoria Geral
do Estado de Pernambuco\SCGE\ Secretaria da Administragdo\SAD
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