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" 62 unidades

= 200 servidores

" 926.756 mil manifestacdes desde a criacao

" Mais de 52 mil manifestacdes no primeiro
semestre de 2019
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Canais de entrada das manifestacoes
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Quais os tipos de manifestacoes?
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Sugestao: proposta de melhoria

Elogio: reconhecimento/satisfacao

Solicitacao: requerimento, orientacao

Reclamacao: insatisfacao

Denuncia: ilicito/irregularidade
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Papéis das Ouvidorias
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"= Promover a participacao

* Acompanhar visando garantir a efetividade

* Propor aperfeicoamento

= Auxiliar na prevencao e correcao de atos

* Propor adocao de medidas para defesa dos
direitos dos usuarios

* Receber, analisar e encaminhar

* Mediar e conciliar




A Ouvidoria como instrumento de controle social
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A Ouvidoria como macrofunc¢ao do controle interno
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Monitoramento do Governador
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Assuntos mais demandados
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= Consultas ao SASSEPE
= Abastecimento de agua

" Fauna
= Gestao de quadro de horarios dos 6nibus
= Atendimento em hospitais

" Gestao escolar h |

" Drogas e acoes criminosas

" Criangas ou adolescentes vitimas de violéncia ’

" Carteira deidentidade ' J |
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Novas competéncias das ouvidorias
a partir do Cadigo de Defesa do
Usuario dos Servigcos Publicos



Novas competéncias da OGE
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" Apoiar aimplantacao de ouvidorias
municipais

" Elaborar a consolidacao dos relatoérios de
gestao das ouvidorias de cada 6rgao ou

entidade, disponibilizando-a na internet
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Contribuir para a elaboracao da Carta de
Servicos do drgao ou entidade e
supervisionar sua revisao

Participar das reunioes de deliberacao
superior do 6rgao ou entidade

Dar ciéncia a Ouvidoria-Geral do Estado
acerca de denuncias de irregularidades
relativas a atuacao de agentes publicos
promover a adocao de mediacao e
conciliacao entre o usuario e o 6rgao ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros
orgaos competentes



Conquistas da sociedade a partir de
manifestacoes de ouvidorias
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SERVICOS ONLINE DO
INSTITUTO DE RECURSOS HUMANOS

USUARIO DO SASSEPE SERVIDOR PRESTADOR

MARCAGAO DE CONSULTAS RETIRADA DE EXAMES

DENUNCIAS NA OUVIDORIA
DA SEFAZ-PE GERAM 147
ACOES FISCAIS EM 2018

TRABALHO RESULTOU EM QUASE R$ 40 MILHOES
EM CREDITOS TRIBUTARIOS
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Quais os tipos de manifestacoes?
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A Ouvidoria como instrumento de controle social _
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A Ouvidoria como macrofung¢ao do controle interno
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Novas competéncias das ouvidorias
a partir do Cadigo de Defesa do
Usuario dos Servicos Publicos
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* Apoiar a implantagao de ouvidorias
municipais

* Elaborar a consolidagcao dos relatérios de
gestao das ouvidorias de cada 6rgao ou

entidade, disponibilizando-a na internet
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Conquistas da sociedade a partir de
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