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Em sua opiniao, quais
seriam o0s principais
problemas que
prejudicam a
prestacao de servicos
publicos?
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Agenda?

e Melhorar avida do usuario do
servico publico;

e Permitir a utilizacao de ferramentas
de participacao e de transparéncia
sobre a qualidade e efetividade do
servico publico;

e Medir a satisfacao e estimular a
simplificacéao.
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Processo de Construcao da
Neormatizacédo em PE (uisorin) w55 (@ Pormambuor

e Criacao do GT Servicos Publicos;
e Analise e discussao de diversos instrumentos, a saber:
o Regulamentacao do Governo Federal,
o Regulamentacao dos Estados/Municipios;
o Proposta da Rede Nacional de Ouvidorias;
o Proposta do Conselho Nacional de Controle Interno (Conaci)
e Elaboracao e remessa das minutas a PGE-Apoio para
submissao a Assembleia Legislativa de Pernambuco (lei) e
ao Governador (decreto) EYe
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Linha do Tempo
(ouisera) stz (& Aymantbuo

PN Fmenda Constitucional n° 19

Lei Estadual n° 10.294 (Estado de Sao Paulo)

Projeto de Lei do Senado n° 439

Projeto de Lei da Camara dos Deputados n° 6.953
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Lei Estadual n°12.452 (Estado de Pernambuco)

Acao Direta de Inconstitucionalidade n° 24

Lel Federal n°© 13.460

Portaria SAD-PE n° 514
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Linha do Tempo

|

Decreto Federal n© 9.492

Lel Estadual n° 16.420

Minuta do Decreto em discussao
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((Quvidoria )| - o corrtieons U Dorviaintbico

e A Lei Estadual n°®16.420,de 17 de setembro de 2018,
estabelece normas basicas para participacdo, protecao e
defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos direta
ou indiretamente
pela administracéao ) 4
publica estadual.
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Abrangéncia e Aplicabilidade

(Owidera)) w555 & Pormainbuor
%go .Admi_nistrggéo Direta e
. Publico Indireta, incluindo Autarqwas,
SO Beneficia Fundacdes, Estatais
Fisica ou utiliza Dependentes e entidades
(efetiva ou gel_egatérlas c_Ie_se_rvu;os
Pessoa potencial- publicos. Syb5|d|§1r|qmente
> mente) o aos servigos pupllcos
Juridica : prestados por entidades
;ELVIII(("E privadas sem fins lucrativos.
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Tipos de Manifestacdes




Visdo Geral da Lei Estadual

SECRETARIA \{
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Artigos 23 Artigos 5° a 8°
Avaliagdo Continuadados g = Direitos e Deveres dos Usuarios e
Servigos " Carta de Servicos

Lei Estadual n°
16.420/2018
Caodigo de Defesa do

Artigos 19 a 22 Usuario de Servico Artigos 9°a 11

Manifestacao dos Usuarios

Publico

Conselho de Usuarios

Artigos 12 a 17
Fortalecimento das Ouvidorias-Geral e
da Rede




Ouvidoria || oxcoxtroubons
u ) ) DA CONTROLADORIA
Geral do Estado GERAL DO ESTADO

Uwpagmn de f el cargemans A
[T ——— Compartihamuntn de Informagdoes

b atnmt Cumprlr Prazos e Normas............

o tiha

nespenn At(,mhm('nlo por ()ldem (|!‘ (.hmjatla Boa Fé
T vauagem simples w compesunsival

J Urbanidade Alua(,au Inlegnatlat Sl.sleml('a Urbanidade

oo (e Dt aed s s

au;:eCompartllhamento de In'formacoes Boa Fe  Boa Fé

Muaeas Wlrrada

cumpmh-z-nuwmn Vlurnm!eehiuulnoluqumudouw&do

Assegurar o direito de prioridade,___Boa Fé | Boa Fe.“ﬁf!,’,f’,ﬁ,ff

Oasesvanoia »y cod de £y
N AP T T = Urhanidade ‘“

Hespelto Eliminagao de Formalidadés@ o Risco I'nvnlvuloBoal »

Assogurar o diroito de prictidatle g umprir Prazos e Normas P IR

Respeito Linguagem slmples e compreenslvelumanmadeUrbamtlatle

Vet pretesto 3 sntsde ¢ 0 sEqaranrgs de usaie

Linguagem slmples e compreensm.l o] Autentscaqao de Documentos pelus nrqans Pubﬁuos Asseqgurar o diroito de umhhdu

Vi§ar a protecao a saide e a segirainca do usuarigrees

Ehminagao de Formalidades o o Risvo Envolvido AWBWO nteqmda e Sistémica |qualdade no Tratamento - Wﬂdaﬂe no Tratamento

Observancia a0 Cogo de Etiea_()hservancia ao Cadigo de Etica Respeito

[ i LR T

Uanidsic lgualdade no Tratamento-===ia=

Linguagem de Facil compreensao

Atendimento por Ordem de Chegada,
Obecrvancia so Cedigo de Luea e ) =

Il Semana
de OQuvidoria

DE PEANAMBUCO




Pontos de Destaque da
Regulamentacédo Estadual (i) iz @ At

e Manifestacao sera dirigida a ouvidoria do 6rgao ou da entidade
responsavel, NAO sendo obrigatéria a identificacdo do requerente;
e Novo Capitulo (IV), Da Ouvidoria-Geral do Estado:
o Subsidiar tecnicamente a atuacao das ouvidorias publicas, em
relacdo aos procedimentos técnicos especificos da area;
o Garantir o sigilo, a discricao e a fidedignidade quanto ao
conteudo e providéncias das manifestacoes recebidas;
o Sugerir acdoes de melhoria para as ouvidorias publicas;
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Pontos de Destaque da
Regulamentacido Estadual () sz @ 2wt

e Novo Capitulo (IV), Da Ouvidoria-Geral do Estado (Cont.):

o Apoiar a implantacéo de ouvidorias municipais;

o Encaminhar ao Gabinete do Governador relatorios gerenciais
com dados estatisticos e qualitativos quanto ao desempenho
das ouvidorias da administracao publica estado;

o Os orgaos e entidades da administracao publica estadual
deveréo prestar apoio e informacdes a OGE, em carater
prioritario, sempre que formalmente demandados. A
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Pontos de Destaque da
Regulamentacido Estadual () sz @ 2wt

e Capitulo (V), Das Ouvidorias:

O

Participar das reunifes de deliberacao superior do 6rgao ou
entidade;

Dar ciéncia a OGE acerca de denuncias de irregularidades
relativas a atuacéo de agentes publicos;

As ouvidorias deverao estar vinculadas a autoridade
maxima do 6rgao ou entidade e atuarédo de forma
autonoma e independente;

Reducao do prazo de resposta 20 dias + 10. (@)
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Pontos de Destaque da
Regulamentacdo Estadual (i) -z @ At

e Capitulo (VI), Do Conselho de Defesa dos Usuarios dos
Servicos Publicos:
o Composicao paritaria (7 conselheiros da administracao
publica e 7 conselheiros de entidades da sociedade civil);
o Participacao da Sociedade Civil de forma regionalizada,;
o Vinculacao e presidéncia da Ouvidoria-Geral do Estado.



Pontos de Destaque da
Regulamentacao Estadual  (oe=)

SERTAO DO
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CENTRAL _
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Alguns Desafios

(ouwidera)) e (@ Pormambneo
e Capacitacao e rotatividades das equipes;

e Monitoramentos;
e Nivel de exigéncia da sociedade e 6rgaos;

e Acompanhar a implementacao e a atualizacao
da Carta de Servicos ao Usuario;

e Avaliar da satisfacao dos usuarios;

e Ser avaliados pela Conselho de Usuarios. o0
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Algumas Perspectivas
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e Sociedade mais participativa;

e Facilidade/agilidade do cidadao no conhecimento
dos servicos publicos;

e Mapeamento claro dos servicos prestados pelo
Estado que proporcionara uma visao gerencial de
todos o0s servicos, e sua consegquente melhoria.
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Caio Mulatinho

Secretario Executivo da Controladoria-Geral do Estado
e-mail: caio.mulatinho@-cge.pe.gov.br
Fone: (81) 994.883.905
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