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® A gestao de riscos protege e cria valor
¢  Agestao de riscos é parte integrante de todos os
processos organizacionais
A gestdo de riscos é parte da tomada de decisoes
A gestdo de riscos aborda explicitamente a incerteza
A gestao de riscos é sistematica, estruturada e oportuna
A gestao de riscos baseia-se nas melhores informacoes

disponiveis

A gestao de riscos é feita sob medida

A gestdo de riscos considera fatores humanos e culturais

A gestao de riscos é transparente e inclusiva

A gestao de riscos e dinamica, interativa e capaz de reagir
a mudancas

A gestao de riscos facilita a melhoria continua da
organizacao

Fonte: Secretaria de Controle e Transparéncia — SECONT/ES
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Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuicdes precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participacao do usuario na administragdo publica, em cooperagdao com outras entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestacao dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;

lll - propor aperfeicoamentos na prestacao dos servicos;

IV - auxiliar na prevencao e correcao dos atos e procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos nesta Lei;
V - propor a adocao de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia as determinacoes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacoes, acompanhando o tratamento e a efetiva
conclusao das manifestacoes de usuario perante 6rgao ou entidade a que se vincula; e

VII - promover a adocao de mediacao e conciliacdo entre o usuario e o 6rgao ou a entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgdos competentes.
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DADOS QUE CHEGAM NA OUVIDORIA
O Encaminhamento

Dados do Atendimento do Sokcitante manlfeStagéeS;
| O Historico;
Contato: ax R  Auditoria de acessos;
Natureza:  Eloglo " i O Banco de dados.

Area:
Telefones:

Assunto:
Receber

SMS's sobre
este
atendimento:

e-Protocolo:

Emall:

Relvindicagdo:

Arquivo~ Edfar~ Inserir~ Visualizar> Formatar~> Tabela~
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BUSINESSINTELLIGENCE -BI

Respondidas

QBE 1.429.842 Q 1.422.0035" E/ 7.63904
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Atendimentos por Ano
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Tempo Médio de Resposta (Dias)
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Procedénda das Demandas

Sim 31,3% I 291895
Parciaimente 17,5, IR 161.152
Nio 16,04 IR 149.555
Providéncias corretivas tomadas 13,0% IR 121.435
Improcedente 7,5% NI 69.874
¢ na reinvindicacd... 4,2% I 39.584
Investigagio prolminar em andamento 3,7% I 34.526
Informagoes constantes da reinvindicach... 3,2% I 30.003
Servidor Pibiico 1,5% M 14.207
Deferido 0,9% I 8.760
Instaurado processo formal de mvestiga... 0,%% | 5.055
Ambos  0,4% | 3623
Indeterido por outras razdes ndo especifl.. 0,1% 1238
Agbes Governamentais 0,1% 901
Indeferido em razio de sigilo previsto pel.. 0,1% 469
Deferido parcialmente 0,0% 174
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Atendimentos por Més

jan fev mar abr mai jun jul ago

Tipo do Atendimento

PFronto-Atendimento: 140,242
12,05%

87,95%
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out  nov
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dez

Conaci

Forma de Contato

— =
Pessoalmente 11,90% - 138433

2,96% I 34387

Chat On-Line 1,21% | 14110

Identificacio @

Sigilo: 61.079
5,25%

69,15%
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Sub-orgéo Tempo Médio de Resposta (Dias)
E m a m/ Orglo
sesa | [N 240008 aees |
— = e
or [ 103493 PARANA ESPORTE
oerran [ 123584 CHEFA DA CASA CVIL
wr [ ase2 COORDENADORIA DE T...
coe [l 36569 GABCOE
SEFA I 19.875 NAO ATRIBUIR PARA O...
oer [ 18.066 TRANSPARENCIA UEL
seap 17468 AGUAS PR
amep [l 16975 TEATRO GUAIRA
¥ v
»
Saude pibiica Medicamentos Nio Padronizados Pelo... *
Educagio piblica Coronavirus r
sequranga pivica | [N 175.678 Garal - Comunicagio De Crimes Ou C... EP—
Trinsto [ 109.751 InformagBes Na Area Da Sadde - Esfer...
Meio Ambiente @ Turismo [ 50.012 Instituto De Identificagio - Outros
Administracao geral [ 49.079 Atengimento
Sem encaminhamento [N 48.007 Fiscalizago Ambiental
Outras Instincias - 378 Diversos
Transportes [ 32.054 Trote

Fazenda pibica [ 16,619 Conduta De Professor
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ACOMPANHAMENTO DE
DEMANDAS SENSIVEIS
(RED FLAGS)
PORTAL DA TRANSPARENCIA PR ATUALIZAR DADOS

EXEMPLO = 01/01/2000 NOME NOME NOME AGENTE RECURSOS HUMANOS Assédio sexual de chefia
NOME NOME NOME
EXEMPLO  01/01/2000 CARGO EM COMISSAO FINANCEIRO Assédio moral de chefia
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RELATORIOS PARA AS
AREASTECNICAS

A Ouvidoria deve ser entendida como um setor inteligente;
A Ouvidoria aponta para a areatécnica (subsidia).
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CGE e Seti lancam especializacdo em Ouvidoria para os servidores
publicos

Langamento da pos- Confira o audio desta noticia
graduagdo em Gestio
Estratégica em Ouvidoria
Puablica, na modalidade EAD,
foi durante o 2.° Congresso
de Governanca Publica e 32
Semana de Ouvidoria da
Controladoria-Geral do
Estado. Especializacéo é
destinada a servidores 3 o ies
estaduais e municipais. 3 . ) | SRTEE R e

MANA DE OUVIDORIA

P 0:00/1:19
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Quadra § - Checklist com sugesifes para transhormar uma Ouvidoria plblica em ferramenta

de governanca pablica

Instrumerntos
nofmativos

Educazio

Permanenia
[drvulgacio)

Capacitagao dos
apenies de
ouvidona

Sasterna
informatzads

Pesguisa de
Satisfacdo

Fluxo das
manifestagias

continua

Existe mstrumento nommative: Led, decrato, pofana ou regalugia;
Define a posigho da cuvidona no onganograma;

Define as cometancias da ouvidoka;

Define quals canas de recepgao das manifestagies,

Dafine a forma de escolha do owvidor;

Define as atribuicdes do ouvidor e da ouvidoria;

Define a estrutura fisica da ouvidona.

agfes & gerem realzadas dur
as forgas, fraquezas, oportun

[Andlse SWOT).
Faz divulgagio por medo de panfleto;

Envia e-mall para os colegas e chefias sobre o trabalho ouvidoria;
Faz divulgacio nas radios;

Faz divulgacio por meio de propagandas televisivas;

Faz divulgacho por melo de ouldoor,

Faz divulgagho por meio de banners;

Faz divulgacio por medo de cartazes,

Pogsul certificagao em ouvidona oferecida pela CG

Possul certificagao em ouvidoria oferecida pela CGU;

Possul certificagio em ouvidoria oferecida pela ABO Macional;
Possul certiiicagao em cuvidona oferecida por culras institulges;
Possul espacializacio em ouvidoria;

Realiza capaciagio dos agenies de ouvidoria.

Possul sisterna informatizado;

Possul acesso aos dados do banco d 18

Fogsul garantia de sigile das informr o denunclante;

Paossul ferramenta de auditoria no sis que permite analisar a3 aghes
dog agentes de ouvidona no sisterna;

Posgsul ferrarmenta de envio Interno manifestagdes (n&o hé a
necassidade de ranaferir a8 manifestaglo para cutro skstema para
encarminhar para & érea bcnica.

Realiza pesquisa de sanstacao do servico prestado pela ouvidora;
Realiza pesquisa de satisfacao dos senvigos prestados pelo Srgd
Disponibdiza a pesquisa realzada em site para acesso da populacho.

Pogsul fuxograma dos processes de trabalho da ouvidoria indicando:
como as manifestagies s&o recebldas, prazos legals de ramitagio,
salores responsavels pelas resposias tBonicas & o que fazer am caso de
manifeataches incompletas.
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Elementos constituintes que transformam a ouvidoria
publica em ferramenta estratégica de governanca

Quadro 5 - Checklist com sugestdes para transformar uma Ouvidoria paiblica em ferramenta
de governanca pablica

Realatdriog
(Gerenciaes

Gerenciamento

de Informags

Escreser sobire o

trabalha
realiz &

Qe

conclusan

Elabora relatdrio de gestao anualmente;

Encaminha relatdno de gestdo para o gestor maximeo do dnglo;

Realza apontamentos de melhonias a serem feltas;

Indica a quantdade de manifestaghes recebidas;

Informa quais os assuntos mals demandados pela populagio;

Elabora relatdrio para as &reas técnicas.

Possul ferarmenta de Business Intelligence — BI. que |& o= dados do

sistema e os ransformam em informacgdes rapidas e inteligentes.

Participa de concursos de boas praticas;

Descrewe as agbes da ouvidona em anigos;

Participa de congressos e semindrios da drea de ouvidoria.
Fonte: Autoria propria (2024)
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