OUVIDORIA

DO ESTAOO DA PARAIBA
OUVIR PARA TRANSFORMAR



OUVIDORIA GERAL DO ESTADO DA
PARAIBA - OGE

APRESENTACAO DA LEI FEDERAL
13.460/2017 E DECRETO ESTADUAL N2
38.309/2018

DispOe sobre participacao, protecao e
defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos da Administracao

Publica -

OUVIDORIR



FUNDAMENTO CONSTITUCIONAL PARA
CRIACAO DA LEI 13.460/2017.

» Artigo 37, da CF, Paragrafo 32 - A Lei
disciplinara as formas de participacao do
usuario na administracao publica direta e
indireta, regulando especificamente:

| — as reclamacodes 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;

Lokl il



O QUE E UMA OUVIDORIA
PUBLICA ? (Art. 22 do Dec. Estadual 38.309/2018)

Ouvidoria  publica é uma instancia
administrativa de controle e participacao
social, responsavel pelo recebimento,
tratamento e encaminhamento das
reclamacoes, denuncias, sugestoes e elogios
relativos as politicas e aos servicos publicos
prestados sob qualquer forma ou regime, com
vistas ao aprimoramento da gestao publica e
da democracia participativa.
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OUVIDORIA PUBLICA COMO MECANISMO DE
PARTICIPACAO SOCIAL/INSTRUMENTO DE GESTAO

» Democratizar o acesso ao Estado, cidadao
como sujeito de direitos (Democracia
Participativa);

» Eficiéncia das politicas publicas;

» Trabalhar o aspecto pedagégico;

» Mediacao e conciliacao;

» Fortalecer o controle social:

» Subsidiar as politicas de transparéncia publica.
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ORGANOGRAMA
SECRETARIA DE ESTADO DO GOVERNO - SEG

SECRETARIA EXECUTIVA CHEFE DA CASA CIVIL

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO DA PARAIBA

OUVIDORIAS/CORRESPONDENTES DAS SECRETARIAS E
ORGAOS DA ADMINISTRACAO DIRETA E INDIRETA DO
GOVERNO DO ESTADO DA PARAIBA

-
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REDE DE OUVIDORIAS DO ESTADO

OGE
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e Secretaria/()rgéos

DEMANDANTE

Analise, Tramitacao
e Monitoramento

=)

Art. 32 Dec. Estadual n2 38.309/2018

FLUXOGRAMA (reatividade)

Unidades de
Quvidorias/Correspondentes
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ATUACAO DA OGE
NORMATIZACAO:

» DECRETO ESTADUAL N¢ 34.631/2013 - Define
as competéncias da Ouvidoria Geral do Estado;

» DECRETO ESTADUAL N¢ 34.147/2013 — Define
prazo para respostas das demandas;

> LEl FEDERAL N2 13.460/2017 — DispOe sobre
participacao, protecao e defesa dos direitos do
usuarios dos servicos publico;

» DECRETO ESTADUAL N¢ 38.309/2018 —
Regulamenta a Lei Federal N¢ 13.460/2017.
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ATUACAO DA OGE
(Art. 52 Dec. Estadual 38.309/2018)
CAPACITACAO (pré-atividade):
»Seminarios;
» Avaliacao e planejamento anual;
» Capacitacoes especificas;
»Ouvidorias itinerantes.

INTEGRACAO:

»Software de gestdo eletronica;
»Adesao ao FOPO — Férum Paraibano de Ouvidorias
Publicas e Privadas;

» Ades3ao a Rede Nacional de Quvidorias. -
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ABRANGENCIA DA LEI FEDERAL 13.460/2017
(Art. 12 Dec. Estadual 38.309/2018)

»Todos os poderes;

» Prestadores de Servicos Publicos direto
ou indireto;

» Excecao: Ministério Publico.

USUARIO: pessoa fisica ou juridica que

utiliza os servicos publicos;



MISSAO: OUVIDORIAS PUBLICAS
(Art. 72 Dec. Estadual 38.309/2018)

» Promover a participacao;
»Receber, analisar e encaminhar manifestacao;
» Acompanhar visando garantir a efetividade;

» Auxiliar na prevencao e correcao dos atos (relatoérios
propositivos);

»Propor a adocao de medidas para a defesa dos
direitos dos usuarios;

»Mediacao e conciliacao;
» Propor aperfeicoamento;

»Emissao e publicizacdo de relatérios periddicos. >
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PRAZOS
(Art. 92 Dec. Estadual 38.309/2018)
»Decreto Estadual N2 34.147/2013:

Sugestao e Elogio: 10 dias corridos;
Reclamacgao: 20 dias corridos;
Denuncia: 30 dias corridos.

Obs.: todos os prazos poderao ser prorrogados pelo ouvidor
geral, através de despacho fundamentado

> Lei Federal N2 13.460/2017:

Para a ouvidoria 30 dias corridos, prorrogados uma unica vez
por 30 dias corridos;

Para o gestor 20 dias corridos prorrogados uma unica vez por 30
dias corridos.
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IDENTIFICACAO DO DEMANDANTE

(Art. 92 Lei Federal N2 13.460/2017; Art. 102 Dec.
Estadual 38.309/2018)

> ldentificacdo do demandante: s3ao vedadas quaisquer
exigéncias relativas aos motivos da apresentacao de manifestacoes
perante a ouvidoria.

» Meios préprios para manifestagao:

*meio eletrdnico, presencial, e-mail, correspondéncia
convencional.

Obs.: Todas as formas de manifestacao deverao serem registradas
com o devido protocolo a ser entregue ao demandante.
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IDENTIFICACAO DO DEMANDANTE

(Art. 92 Lei Federal N2 13.460/2017; Art. 102 Dec. Estadual
38.309/2018)

Sigilo (Art. 102 Lei Federal N2 13.460/2017, Pardgrafo 72 “ a
identificacao do demandante é informacao pessoal protegida
com restricdo de acesso nos termos da Lei Federal 12.527/2011
(Lei de Acesso a Informacao).

Anonimato:

Essas informacdes recebidas sem identificacao poderao ser
utilizadas para avaliar as prestacoes de servicos e para auxiliar na
deteccao e correcao de irregularidades. Elas nao acarretam a
obrigacao de resposta conclusiva, porém, as informacdes que
constituam comunicacao de irregularidade e ilegalidade, mesmo

*continua
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IDENTIFICACAO DO DEMANDANTE
(Art. 92 Lei Federal N2 13.460/2017)

gue anobnimas, deverao ser enviadas ao orgao ou entidade
competente para sua apuracao, quando observada a existéncia de
indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade.” (In:
Instrugao Normativa N2 5/2018 OGU).

» OGE: Circular Normativa 001/2018 — SEG/OGE - Sobre Denuncias
AnoOnimas:

“Informamos a Vossa Senhoria que denuncias andnimas nao poderao
ser tramitadas por esta Ouvidoria de acordo com o que dispdoe a Lei
Federal N2 13.460/2018 no seu artigo 10; “a manifestacdo serd
dirigida a ouvidoria do o6rgao ou entidade responsavel e contera
identificacao do requerente”. Isto posto, a ouvidoria estara
finalizando a presente manifestacao e comunicando ao respectivo

gestor publico Vossa manifestacao.” &
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Ouvidoria Geral do Estado - OGE

Obs.: Todas as informacdes de legislacao citadas se
encontram no Portal da Ouvidoria Geral do Estado:

www.ouvidoria.pb.gov.br

Obrigada!
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