GOVERNO DO ESTADO
CONTROLADORIA-GERAL

CONTROLADORIA-GERAL DO ESTADO
INSTRUCAO NORMATIVA CGE N° 07/2022

Estabelece o fluxograma a ser observado pelos Agentes de Ouvidoria no

tratamento de manifestacdes e pedidos de acesso a informacéo.

O CONTROLADOR-GERAL DO ESTADO DO PARANA, no uso das atribuicées que
lhe sdo conferidas pelo art. 4° da Lei Estadual n® 19.848, de 03 de maio de 2019; pelo
§2° do art. 10, da Lei Estadual n°® 17.745, de 30 de outubro de 2013; pelos incisos IV
e Xl, do Anexo V, da Lei Estadual n°® 19.435, de 26 de margo de 2018; e pelo inciso Il,
do art. 7°, do Anexo | do Decreto Estadual n® 2.741, de 19 de setembro de 2019, e

CONSIDERANDO a atribuicdo da Controladoria-Geral do Estado de estimular a
observancia as normas legais, diretrizes administrativas, instrugcbes normativas,
regulamentos, estatutos e regimentos, prevista no inciso I, do art. 6° da Lei Estadual

n° 17.745, de 30 de outubro de 2013;

CONSIDERANDO que compete a Coordenadoria de Ouvidoria a formulag&o,
coordenacédo e articulagcao das atividades de ouvidoria, bem como a proposigéo e
coordenacdo de acbes que desenvolvam o controle social dos usuarios sobre a

prestacao de servigcos publicos no ambito do Poder Executivo Estadual; e

CONSIDERANDO as atribuicdes dos Nucleos de Integridade e Compliance, em
especial no que diz respeito as atividades dos Agentes de Ouvidoria, contidas no art.
17 do Decreto Estadual n°® 2.741, de 19 de setembro de 2019, e na Resolucédo CGE
n°® 55, de 10 de novembro de 2021;

RESOLVE:

Art. 1° Estabelecer o fluxograma a ser observado pelos Agentes de Ouvidoria no
tratamento de manifestacdes e pedidos de acesso a informacéo encaminhados pelos
cidaddos e usuarios dos servicos publicos, por meio dos canais das Ouvidorias,

disponibilizados pela Administracao Publica Estadual.
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Paragrafo uUnico. Os Agentes de Ouvidoria poderdo elaborar, de forma
suplementar, fluxos proprios para o tratamento das demandas elencadas no caput
deste artigo, desde que ndo disponham em contrario agueles determinados nesta

Instrucdo Normativa.

Art. 2° Para efeitos desta Instrucdo Normativa compreende-se como resposta

satisfatoria para as seguintes manifestacoes:

I.  Elogio: cientificar o agente publico elogiado, bem como a respectiva chefia
imediata;

II.  Sugestao: informar ao cidadao sobre a possibilidade ou ndo de adogcao da
medida sugerida, com a correspondente justificativa no caso de resposta
negativa;

Ill.  Solicitagdo: informar ao cidadédo qual &€ o orgéo/entidade responsavel pela
prestacdo do servico publico em pauta e a respectiva providéncia ou na
impossibilidade desta, a devida justificativa;

IV. Reclamacao: responder ao cidaddo de forma objetiva sobre a solugdo acerca
do fato relatado e, em sendo o caso, comunicar sua impossibilidade de
atendimento, mediante justificativa;

V. Denuncias: informar ao cidaddo, por meio de parecer, acerca do
encaminhamento de sua manifestacao aos oérgdos/entidades apuratorios
competentes, das providéncias adotadas ou ainda do seu arquivamento, se for

o caso, mediante justificativa;

Art. 3° O tratamento de manifestacoes em geral devera observar o fluxograma

estabelecido no Anexo | desta Instrugao Normativa.

Art. 4° O tratamento de denlncias, de denlncias de assédio moral e sexual e de
pedidos de acesso a informacao ficara sujeito aos fluxogramas estabelecidos nos
Anexos Il, lll e IV desta Instrucido Normativa, respectivamente.

§ 1° Compete ao Agente de Ouvidoria e aos demais agentes publicos que recebam
denulncias de irregularidades, observar o disposto no Decreto Estadual n® 7.791, de
08 de junho de 2021.
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§ 2° Em se tratando de denuUncias envolvendo a autoridade méaxima da pasta, as

mesmas deverao ser encaminhadas a Controladoria-Geral do Estado

Art. 5° Esta Instrugdo Normativa entra em vigor na data de sua publicagao.

Curitiba, 22 de julho de 2022.
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Manifestagao e

registrada na ouvidoria
no sistema S1GO £ de
competéncia da
Administragdo
Piiblica
Estadual?

= Portal(internet)
= E-mail
-Whatsapp
-Telefone
-Pessoalmente
| -Carta

Enviar contato de "Nao
competéncia” e indicar o local
correto para o registro da
reivindicacBo

Classificar como Area: Outras
Instancias e verificar o assunto
mais adequado

Inserir procedéncia adequada

Encerrar Atendimento

QO atendimento
contém todas
as informacoes
necessanias?

Enviar contato de "Elementos
Insuficientes” solicitando quais
informagoes devem sem
complementadas.

Conceder 5 dias de Prazo

Houve
Resposta?

Classificar Area como "Sem
encaminhamento” e
Assunto: "solicitado mais
informacdes ao cidaddo®

Encerrar Atendimento

ANEXO |

Realizar contato inicial com
o solicitante informando o
destino da manifestacdo e
o prazo para conclusdo da
demanda conforme Lei
13.460

Ede
competéncia
de uma
subouvidoria?

Enviar por meio de "Parecer
Tecnico" para o setor interna
competente, concedendo ATE
20 dias de Prazo

A resposta
do setor foi
satisfataria®

2.

Classificar atendimento de
acordo com @ drea e
assunto adequados

Enviar a respostas ao
solicitante

Inserir procedéncia adequada

Encerrar Atendimento

Atribuir para Subouvidoria

Regional

Responder Atendimento

Satisfatoriamente*®

Inserir
procedéncia
adequada

Encerrar Atendimento



DENUNCIA é registrada
na ouvidoria no sistema
si50 £ de
competéncia da
Administracgo
Publica
Estadual?

Portal{internet)
- E-mail
-Whatsapp
-Telefone
-Pessoalments

Enviar contato de “Nao
competéncia® e indicar o lacal
carreto para o registro da
relvindicagao

Classificar como Area: Outras
Instancias e o assunte mals
adequado

Indicar a Prooce!
Improcedente

Encerrar Atendimento

A dendncia é
de
competéncia
do seu orgao?

Encaminhar ao Orgao
Competente

ANEXO It

O atendimento
contém todas
as informacgoes
necessarias?

Enviar contato de "Elementos
Insuficiantes”, solicitando quals
informagoes devem sem
complementadas

Conceder 5 dias de Prazo

Houve
Resposta?

Classificar Area como "Sem
encaminhamenta” e
Assunto: “solicitado mais
informagoes ao cidadan™

indicar a Proocedéncia
Informacdes constantes na
reinvindicacao insuficientes
para providéncias

Encerrar Atendimenta

Realizar contato inicial com
. o solicitante informando o
sim destino da manifestacao e
By 0 praro para conelusao da
demanda conforme Lei
13.4560

E de
competéncia
de uma
subouvidoria?

Enviar por melo de "Parecer

Tecnico” para o selor Intemo.
competente, concedendo ATE
20 dias de Prazo

A resposta

do setor foi

satisfatoria®
?

Classificar atendimento de
acordo comaarea e
assuntoadequados

Enviara respostas ao
solicitante adequada canfarme a tratativa

Atribuir para Subuvidoria
Regianal

Responder Atendimento
Satisfatoriamente®

Indicar a Propcedéncia mais
adequada confarme a tratativa

Encerran Atendimento

Indicar a Proogedéncia mais

EncerrarAtendimento




DENUNCIA DE ASSEDIO
MORAL OU SEXUAL &
registrada na ouvidoria

Ede
competéncia da
Administracao

Piiblica
Estadual?

Enviar contato de "Nao
competéncia” & indicar o local
correto para o registro da
reivindicagao

Classificar como Area: Dutras
Instancias € o assunto mais
adequado

Indicar s Propcedéncia
Improcedente

Encerrar Atendimento

Adenincia é
de
competéncia
do seu orgao?

ANEXO 111

0 atendimento
contém todas
as informacdes
necessdrias?

Enviar contato de “Elementos
Insuficientes®, solicitando quals
infarmagées devem sem
complementadas

Conceder 5 dias de Prazo

Classificar Area como
encaminhamento” &
Assunto: "solicitado mais
informagoes ao cidadio®

Indicar a Propcedéncia: Informagtes

constantes na reinvindica
insuficientes para providéncias

Encerrar Atendimento

As perguntas "Quem?
Quando? Onde? Como?"
devem ser repondidas a partir
da leitura do texto e devem ser
colhidos quaisguer elementos
prabatérios trazidos pelo
servidor para instruir o
atendimento

Classificar a manifestacao como
Area: Agentes Piiblicos.

o assunto devers ser definido
estritamente de acardo com o
contido na denuncia (assedlo
moral ou sexual)

Cadastrar as informagoes do
denuncado na aba "servidores’
no atendimento

Realizar contato inicial com
o solicitante infarmando o
destino da manifestagdo e o
prazo pare conclusap da
demanda conforme Lei
13.460

O denunciado
€ a autoridade
maxima da
pasta?

ADM DIRETA

Encaminhar para
Ouvidoria da CGE

Encaminhamento ao
Controlador-Geral
Estado para providéncias

Encerrar
Atendimenta

ADM INDIRETA

Encaminhar para
Ouyidoria da CGE

Cigncia ao Controlador-
Geral do Estado

Encaminhame!
Secretario de
ofgao, ao qual a
entidade da
administra
vinculada

indireta &

Encaminhar para analise
N parecerdo Gestor
Maxime da Pasta

Prazo de 10
dias para
resposts do
Gestor

Aresposta da autoridade maxima do
argaao devera conter a pravidencia a ser
adotada para o caso.

*Havendo instauragao de investigagao
formal devera ser informado o numero
de e-protocolo

Responder a cidadao com as
providencias que serdo sdotadas

Indicar @ Proocedéncia Adequada

Encerrar Atendimento




PEDIDO DE ACESSO A
INFORMACAD é registrado.

-Whatsapp
Telefone
Pessoaimente
Cana

Ha
identificagao
do soliotante
(ART. 10 - LAI}

0 pedida possui
especificacio
adequada quanto
a0 objeto?

ANEXO M

licitanta
mformando o destine
da manifestagio e
PIH2Z0 ParE Col
da demanda
conforme Lei 12 527

(¢}

5: Tratar junto as

areas técnicas até o 17°
dia do prazo para
resposta a0 solictante
(conforme e-mails de
alerta do 5160}

“INDEPENDENTEMENTE DA Enviar contat o sollehenta = 5 =z Enviar por meio da "Parecer : S
FORMA DEENTRADA, O "ArEsscs b Wnfonmar “;"":Er;:?;;";::z;” Tecnicn" pa_la o '.F!m_ln'[e:r.o A mir;r:?a;an
PEDIDO DEVE SER igentiic ficatio® concedends R g conteisis?
TRAMITADO WIA SIGO dias de prazo para fresposta dizs de piazo pars resposta = : d
EXCLUSIVAMENTE. APOS A
RESPOSTA, PODE SERFEITA)
ACOMUNICACAD AD Paicialments
CIDADAO DA MANEIRA QUE
FORELEFORSOLICITADA,

Houve
Resposta?

Apresentar s informagao

Encamar Atendmmento
procedéncia:® Deferido

X lustificar a negativa da
disponivel, justificar 3 om Informagao, induir o parecer da
negativa & onentar quantoa
possibilidade de RECURSD

de pante da informag3o
Onentar quanto & possibilidade
de RECURSO

Houve
SEGUNDO
Recurso?
(novo 5160)

Apresentazan das informagdes pels
Classificar Area como

Encesrar Atendimento
Pracedéncia:® indeferido
|poroutras razoes
esperficadas na [egistacaa
da acessp a informacoes®

Assunio icitado mals
InformagBeas an cidadio®

Encerrar Atendimento.
Procadénda® Indefendo
POnGUTES rezoes
especificadss na legislacao
de aresso d informacnes®

; - Classificar Area coma
encaminhamento® 8

ontrole

Encerrar Atendimento

Procedenda ndeferido

Classificar Ares como
Transparéncia & Controle §;
B ASSUNTO Mats adequsio

Encermar Atendimento
Procedencia;® Deferido
PRAZQ: 20 + 10 Dias

Hauve
Recurso?
(Novo SIGO)

Classificar
Ares: Transparencia/controle
acial
unto: Recurso-Autonidade
Maxima
ro padidoor!
a fins da hetorico

Classificar Area come
*Transparéncia & Controle
social” 2 Assunto mais
adequado

Entestar Ateadimento
Procedénda:® indeferido

Diregionar RECURSD pars &
AUTORIDADE MAXIMA do
orEan/entidade
PRAZO, 5 dias

ENcefrar Atendimenta
Procedencia:® Deferido

Oancessao dalnformagan

MEnUTENGED da Negativa
orientar quanto a
possibilidade de recurs
CMR)

Ehcerrar Atendimento
Procedénciat® (ndeferido

Classficar
Area: Transparénoia/Contrale
I
Assunto: Recurso-CMHA)
Anhexar o pedido orginario 8
©1° fBCurso

Dewar 0 atendimenta
EhEﬂ(). EErar &-pnotod
todos os atendim
encminhar a CGE

& informado pala
CGE apos o julzamento

determinado pela CRMI)

Envio de Relatono
£ 30 Orgao/Ennis

£onressso da informa;

Apresentar o Inteiro Tear do
julgamentc

Enceirar Atendimento



