ESTADO DE GOIAS
CONTROLADORIA-GERAL DO ESTADO
GABINETE

INSTRUCAO NORMATIVA CGEN® 5 & , de29de abril de 2016.

Estabelece normas e procedimentos complementares
para a utilizagdo do Sistema de Gestdo de Ouvidoria
do Estado de Goids e da outras providéncias.

O SECRETARIO DE ESTADO-CHEFE DA CONTROLADORIA-GERAL DO ESTADO,
no uso de suas atribui¢des legais, tendo em vista o disposto nos Decretos n° 7.903 e n® 7.504,

de 11 de junho de 2013,
RESOLVE baixar a seguinte Instru¢do Normativa:

CAPITULO]
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1°. Esta Instrucfio Normativa — IN — estabelece normas e procedimentos complementares
para a utilizagio do Sistema de Gestdo de Ouvidoria — SGOe, sistema informatizado de
registro e tratamento de manifestagdes via web, administrado pela Controladoria-Geral do
Estado — CGE, que tem como objetivo imprimir celeridade, unificar o tratamento das
manifestagdes de cidadios encaminhadas ao Poder Executivo Estadual e fornecer informagdes

estratégicas.
Art. 2°. Para os fins desta IN, considera-se:

I - manifestacBo € a declaracdo escrita, identificada ou ndo, que expressa elogio.
reclamaco, sugestdo, pedido de acesso a informagfo, solicitago de informagdes ou dentincia,
referentes ao desempenho do Poder Executivo Estadual, na oferta de bens e servigos publicos;

IT — manifesta¢do andnima € a comunicagdo de fato contrario as normas codificadas ou aos
costumes, em que o manifestante, pelo justo temor de retaliagdio por parte dos envolvidos nos
fatos noticiados, omite sua identidade;

IIl — Elogio é a manifestagdo que demonstra aprego, reconthecimento ou satisfagdo sobre
obras e servigos prestados ou relativo a pessoas gue participaram dos mesmaos;

IV - Denuncia é a manifestacio que comunica irregularidades ocorridas no dmbito da
administragio publica ou apontamento de exercicio negligente ou abusivo dos cargos,
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empregos e fungdes, como também infragdes disciplinares ou prética de atos de corrupgéo, ou
improbidade administrativa, que venham ferir a ética ¢ a legislagdo;

V - Reclamagfio é a manifestagio de desagrado ou critica sobre a atividade estatal, a¢io ou
omissdo da administragdo ou do servidor publico, considerado ineficiente, ineficaz ou ndo
efetivo;

VI - Sugestdo é a manifestagdo que apresenta uma idéia ou proposta para o aprimoramento
dos servigos realizados pela Administracdo Plblica Estadual, ainda que associada a uma
reclamagdo especifica;

VII - Pedido de Acesso & Informagdio € a manifestagio em que o cidaddo devidamente
identificado e com fundamento na Lei de Acesso & Informagio — Lei 18.025/13, solicita, de
forma clara e objetiva, informagOes especificas aos érgdos e entidades do Poder Executivo
Estadual;

VIII - Informagéo ¢ a manifestagdo requerendo informagdes gerais sobre servigos e agdes da
Administragdo Publica, tais como horarios de funcionamento, numeros de telefone,
enderecos, dentre outras;

IX - canais de interlocugfo sdo 0s canais de comunicagfo colocados a disposicdo do cidaddo
para registrar, nos Orgdos e entidades do Poder Executivo estadual, as manifestagdes
elencadas nesta IN e outras, a partir de nimeros de telefone gratuitos ou ndo, correios
eletrbnicos ¢ outros enderecos de redes sociais, sitios eletrOnicos, etc., tais como “disque
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denuncia”, “linha verde”, “como estou dirigindo”, dentre outros;

X - migracio ¢ o procedimento de inicio da utilizagfo do SGOe em que se registram todas
as manifestagbes que estdo em tramitagdo no dérgdo/entidade estadual, bem como as que
surjam, a partir de entdo; '

XI - interlocutores sdo os servidores designados, por ato formal do dirigente maximo do
orgdo ou entidade estadual, para o desempenho das atividades relativas ao tratamento das
manifesta¢des recebidas por meio do SGOe;

XII - informagbes gerenciais sfo dados relativos as manifestagdes dirigidas ao Poder
Executivo estadual, que compdem as estatisticas de atendimento aos cidadios.
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CAPITULO 11
DA OBRIGATORIEDADE DE USO

Art. 3°. E obrigatdria, nos termos do Decreto 7.903, de 11 de junho de 2013, a utilizagdo do
SGOe pelos orgdos e pelas entidades autdrquicas e fundacionais, empresas publicas e
sociedades de economia mista em que o Estado seja acionista majoritario, inclusive por
aqueles que mantenham canais de interlocug¢do com a sociedade.

§ 1°. Nos termos do § 1°, do art. 2°, do Decreto n° 7.903, de 11 de junho de 2013, no &mbito
das empresas estatais, os Consethos de Administragio respectivos, deverdo determinar a
aplicacdo desta IN.

§ 2° Os 6rgdos e entidades que, em virtude de normativo especifico, estejam impedidos de
utilizar 0 SGOe, deverdo, a partir da publicagdo desta IN, fornecer semanalmente, conforme
estabelece o Capitulo V desta IN, informagdes gerenciais anexadas na forma de planilha
eletrbnica— ANEXO [.

CAPITULO I
DA MIGRACAO

Art. 4°. A partir da data de entrada em vigor desta IN, todas as manifestagdes que forem
dirigidas aos orgdos e entidades do Poder Executivo estadual deverdo ser, para fins de
aplicabilidade do Decreto n® 7.903, de 11 de junho de 2013, registradas no SGOe.

§ 1°. As manifestagdes ja finalizadas na data da publicagfo desta IN serfio contabilizadas em
relatorio gerencial dirigido 2 CGE, no sendo necessaria a insergdo das mesmas no SGOe.

§ 2° A partir da migragdo, todas as manifestagdes, inclusive os pedidos de acesso a
informagdo, que forem dirigidos ao Poder Executivo estadual deverdo necessariamente ser
registrados no SGOe. '

§ 3°. Os o6rgdos ¢ as entidades de que trata o caput do artigo 3° desta IN terfio até 60 dias para
transferir os dados das manifestagdes em trdmite na data da migragdo.
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CAPITULO IV
DO CADASTRO DOS INTERLOCUTORES

Art. 5°. Para o cadastro dos interlocutores deverdo ser observados os seguintes procedimentos:

I - o titular do 6rgfo ou entidade enviara oficio 2 CGE, informando o nome, cargo, telefone ¢
e-mail dos servidores que atuario como interlocutores do SGOe, sendo no minimo 2 (dois)
servidores, que atuardo como titular e suplente;

I - de posse desse oficio, a Superintendéncia da Ouvidoria-Geral da CGE, enviara ficha
cadastral para o e-mail dos servidores designados, para que, apos o retorno das informacdes
necessarias, seja criado o login e a senha dos interlocutores para o uso do SGOe;

IIT - apés o recebimento do seu login e senha, o interlocutor acessard o SGOe por meio do
enderego eletrdnico www.cge.go.gov.br/ouvidoria/administrador.php .

Pardgrafo finico. O interiocutor, uma vez cadastrado, somente sera substituido apos a
comunicag¢io formal do 6rgdo ou entidade a CGE, respondendo por todas as agdes realizadas
no SGOkg, até o seu efetivo desiigamento.

CAPITULO V
DO FORNECIMENTO DE INFORMACOES GERENCIAIS

Art. 6°. Para aqueles que, por forga de normativo estdo impedidos de utilizarem o SGOe, as
informagdes gerenciais deverdo ser fornecidas em arquivo eletronico, em formato de planilha,
conforme 0 ANEXO 1 desta IN, contendo as informacdes das manifestacdes que ainda estéo
em andamento, independentemente da data do protocolo, bem assim aquelas que foram
finalizadas na data do relatério de informagdes gerenciais anterior, até a data de produciio do
relatério de informagdes gefenciais a ser enviado.

Paragrafo tnico. Para fins de consolidagdo das informagdes gerenciais referentes a atividade
de ouvidoria, deverio ser informados, no minimo e nessa ordem, os seguintes dados —
ANEXOI:

a) data do relatorio;
b} o nome do orgéo ou entidade;
¢) onome e o telefone do servidor responsével pelas informagdes;

d) o periodo inicial e final a que se referem os dados; r
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e) adata do protocolo da manifestagio;
f) o numero do seu protocolo;
g) o seu fipo:
i. dentincia;

ii. reclamagdo;

1. sugestio;

iv. elogio;

v. pedido de Acesso & Informagdo; e

vi. informagdes.
h) o assunto e sub-assunto;
1) o local de ocorréncia do fato;
j) aprocedéncia ou a improcedéncia, nos casos de dentincia ou de reclamagéo;
k) data de sua finalizagdo, quando houver;

1) aavaliagfio do atendimento e da resposta, pelo cidaddo, guando houver.

Art. 7°. A CGE elaborard e publicara relatorio semestral da atividade de ouvidoria no &mbito
do Poder Executivo Estadual, onde se evidenciario todas as informag¢bes relativas &
tramitagdo das manifestagdes.

Paragrafo tinico. Sera encaminhada copia do relatorio ao Chefe do Poder Executivo estadual
e aos titulares dos orgdos e entidades que compdem a sua estrutura organizacional.

CAPITULO VI
DA ATIVIDADE DE OQUVIDORIA

Secdo I — Disposi¢des Gerais

Art. 8°. O agente publico que exercer a atividade de ouvidoria devera atender com cortesia e
respeito, afastando-se de qualquer discriminagio ou prejulgamento, transcrevendo o
raciocinio do manifestante com imparcialidade ¢ encaminhando tempestivamente o
documento produzido ao responsével pela andlise ¢ resposta.
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Art. 9°. E assegurado aquele que exerce a atividade de ouvidoria publica, visando gerar um
ambiente alicercado na boa-fé e na confianga, a guarda do sigilo da identidade e dos dados
pessoais do manifestante desde que este expressamente o solicite quando do preenchimento
da manifestagfio, observada a legislagéo especifica.

Paragrafo tnico. Em virtude de determinagéio judicial oun caso seja indispensavel a apuragao
dos fatos, a identidade e os dados pessoais do manifestante serdo revelados, cabendo
responsabilizagio aos detentores, na forma da lei, quando esse acesso restrito for usado
indevidamente.

Art. 10. O agente publico que exerce a atividade de ouvidoria deverd também manter o sigilo
do contetido das manifestacdes em relagiio as pessoas estranhas ao seu tratamento € analise,
podendo ser responsabilizado, na forma da lei, se deliberadamente prejudicar a reputagdo de
outros agentes ou de cidaddos que dele dependam.

Secio I1 - Da Manifestagdo Andnima

Art.11. A manifestacdo de um cidaddo encaminhada a qualquer orgéo ou entidade do Poder
Executivo Estadual, mesmo que sem identificagiio — manifestagfio andnima —, sera recebida
mas ndo constituira prova ou indicio isolado suficiente para a instauragdo de procedimento.

§ 1° Para tanto, a manifestagio andnima somente serd admitida quando for dotada de
indicacdo de autoria ou materialidade e estiver acompanhada de informagdes ou documentos
que possibilitem a apuragéo dos fatos.

§ 2°. A manifestagio anbnima que apenas veicule conteiido calunioso, difamatorio ou
injurioso contra agente publico serd arquivada de oficio.

Art. 12. A Administragdo Piblica, ao tomar conhecimento de alguma situagdo irregular por
qualquer meio, mesmo gue andnimo, tem o dever funcional de verificar a consisténcia e
promover as medidas necessdrias. '

Art. 13. No caso de manifestagio andnima, visando preservar a personalidade e os valores
individuais do imputado e evitar a sua precipitada e injusta ofensa, dever-se-4 proceder a
averiguagdo preliminar e inquisitorial (ndo contraditéria, pois ndo hd a figura de acusado) com
maior cautela e discrigio antes de se decidir pela instauragio de processo.

§ 1° Se a averiguacio preliminar confirmar ao menos a plausibilidade, ainda que por meio de
indicios, o processo sera instaurado de oficio, baseado apenas nas informagdes levantadas
pela administragdo publica;
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§ 2°. Apos a instauragio, 0 processo investigatério serd conduzido preferencialmente por
quem ndo desempenha a atividade de ouvidoria, com o fim de comprovar o fato ¢ a sua
autoria, garantindo-se aos envolvidos a ampla defesa e o contraditorio.

CAPITULO VII
DOS PRAZOS DE RESPOSTA

Art. 14. O orgdo, a entidade autdrquica, fundacional, 2 empresa piblica e a sociedade de
economia mista em que o Estado seja acionista majoritdrio responderdo as manifestagbes
registradas com agilidade ¢ clareza, devendo, quando a elas ndo puderem atender
prontamente, ofertar resposta, mesmo que preliminar, até o quinto dia a contar de seu
protocolo, e finalizd-las em até 30 (trinta) dias ininterruptos.

Paragrafo Unico. Em se tratando de manifestacio que enseje a abertura de sindicincia,
auditoria ou processo administrativo disciplinar, o prazo para conclusdo serd regido por
legislacdo propria, devendo, nestes casos, ser finalizada a manifestagdo no SGOe com o
nimero do processo no Sistema Eletrénico de Protocolo — SEPNET —, de modo a possibilitar

0 acompanhamento.

Art. 15. Manifestacdo que seja do tipo Reclamagdo, Sugestdo, Informagdo ou Dendncia, a
critério do manifestante, havendo insatisfacdo com a resposta a ele ofertada, podera ser
reativada por uma vez, no prazo ininterrupto de dez dias apos a resposta, devendo novamente
serem observados os prazos mencionados no artigo anterior.

CAPITULO VIII
DA CERTIFICACAO

Art. 16. A partir das informagdes gerenciais obtidas no SGOe ou outros sistemas, a
Superintendéncia da Ouvidoria Geral da CGE avaliard o desempenho da atividade de
ouvidoria nos orgios e entidades do Poder Executivo Estadual e os certificara.

Art. 17. A certificagdo serd haseada na andlise dos indicadores de prazo e satisfagio de
resposta, sendo que, estardo em conformidade os 6rgdos ¢ entidades que apresentarem prazo
médio de resposta menor ou igual a 30 dias e percentual de satisfagdo do cidaddo acima de
70% (setenta por cento), nos primeiros seis meses, ¢ 85% (oitenta e cinco por cento) dai em
diante.

Controladoria-Geral do Estado. Rua 82, n® 400 — Palacio Pedro Ludovico Teixeira, 3° andar, Setor Sul
CEP: 74088-900 — Goidnia — Goiss — Fone: (0xx62) 3201-5377




ESTADO DE GOIAS
CONTROLADORIA-GERAL DO ESTADO
GABINETE

CAPITULO IX
DA RESPONSABILIZACAO

Art. 18. A ndo-observancia dos termos do Decreto 7.903, de 11 de junho de 2013 e desta IN,
bem como a omissio ou negligéncia por parte dos responsdveis pelo tratamento das
manifestagbes poderdo ensejar, além da comunicagdo ao Chefe do Poder Executivo, a
instauragdo de procedimento para, sob o crivo do contraditdrio, da ampla defesa ¢ do devido
processo legal, apurar responsabilidades.

§1°. Considerar-se-4 omissdo ou negligéncia quando, ao fim do prazo estabelecido para a
oferta da resposta ao cidaddo, a pessoa responsdvel ndo tiver dado o tratamento devido a
manifestacio.

§2°. Sfo considerados passiveis de responsabilizagfo, além dos interlocutores, aqueles que,
por dever legal ou por delega¢io, receberam a manifestagdo para providéncias e se
mantiveram inertes.

§3°, Constatada omissdo ou negligéncia, o Secretdrio de Estado-Chefe da CGE solicitard ao
titular da Pasta respectiva a abertura de procedimento para apurar a responsabilidade. Na
omissdo, comunicara ao Chefe do Poder Executivo a ocorréncia ¢, se for o caso, informaré a
Superintendéncia da Corregedoria-Geral do Estado bara acompanhamento e providéncias.

CAPITULO X
DA DIVULGACAO DOS CANAIS DE ATENDIMENTO

Art. 19. Na conformidade do que dispde o artigo 8% do Decreto 7.903, de 11 de junho de
2013, para estimular o controle social e a transparéncia piblica, os érgdos/entidades deverao
obrigatoriamente. no ambito das obras, dos programas e projetos custeados com recursos do
Tesouro Estaduval, ai incluidos os resultantes de financiamentos, publicar os canais de
atendimento da Quvidoria-Geral do Estado e da respectiva Ouvidoria Setorial, se houver.

Paragrafo tnico. Os canais de atendimento da Quvidoria-Geral do Estado séo:
I - o tridigito ielefénico 162;

I1 - 0 e-mail ouvidoria@cge.po.oov.br; P

I1I - o sitio www.cgggg;iov.brfoﬁvidoria;
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CAPITULO XI
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 20. Revoga-se a Instru¢do Normativa CGE n° 15, de 1° de outubro de 2013,

Art. 21. Esta Instrucdo Normativa entra em vigor na data de sua publicagfo.

PUBLIQUE-SE, DE-SE CIENCIA E CUMPRA-SE.

GABINETE DO SECRETARIO DE ESTADO-CHEFE DA CONTROLADORIA-
GERAL DO ESTADO, em Goidnia, aos  dias do més de abril de 2016.
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Data:  /
Nome do érgdo/entidade:

Nome do servidor responsave! pelas informagdes:

ESTADO DE GOIAS
CONTROLADORIA-GERAL DO ESTADO
GABINETE

ANEXO

RELATORIO DE INFORMACOES GERENCIAIS

/

Telefone/ramal:

Periodo inicial; / /

: Periodo final: / /

: Ha Avaliagio
Data do N° . Sub- | Local Data da ¢
Tipo | Assunto Proce- . do
protocolo | protoc. assunto | dofato | . . . [ finalizagdo | .
déncia? cidaddio
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SUPERINTENDENCIA DE GESTAO, PLANEJAMENTO E FINANCAS

Oficio n® 65/2016-SGPF/CGE
Goiania, 20 de maio de 2016.

A Senhora
Abadia Divina Lima
Diretora de Telerradiodifusio e Imprensa Oficial

Agéncia Brasil Central
74000-000 Goidnia — Goias

Assunto: Publicacio

Senhora Diretoraﬁ N,
o .

e

Com o prazer de c’u_mbrimenté—la, estamos encaminhando a essa

ra

Agéncia, em anexo, cdpia da\ Instrugdo ‘Normativa CGE n° 32, de 29 de abril de 2016,
solicitando de V.S* providéncias necessarias quanto a publicagdo do referido documento
no Didrio Oficial do Estado de Goids, conforme legislagdo pertinente.

= F

- B
4 K]
s

N Atenciosamente,

A"

Clau z da Silva Faria
Superintendente e GeStiio, Planejamento ¢ Finangas
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