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MONITORAMENTO DA REDE de OUVIDORIAS da Universidade de
Pernambuco\UPE de Janeiro a Dezembro de 2023

Relatério anual em observancia a Lei 16.420/2018, Art. 16, II.

Quadro 1: Demonstrativo Natureza das Manifestac6es Ano 2023 - Rede UPE

Natureza Dendncia Elogio Pedido de Reclamagao Solicitacao Sugestédo TOTAL GERAL
Acesso a
Informagao/LAl
Unida
NO % Ne % Ne° % Ne° % N° % Ne° % Ne° %
OQuvidoria
Central 102 | 172 | &8 | 13 | 47 | o245 | 120 | 218 200 339 | 4 | 06 | 500 | 150
OQuvidoria
CISAM 9 29 | 101 ] 334 156 | 516 29 9,6 7 | 26 | 302 | 76
Quvidoria
HUOC 28 1,8 223 147 189 12,5 1063 70,4 7 0,4 1510 38,4
Ouvidoria ) .
PROCAPE 12 0,7 8 0,5 302 19,8 1202 78,8 1524 38,8
TOTAL 151 3,8 340 8,6 147 3,7 776 19,7 2494 63,5 18 0,4 3.926 100
GERAL

Fonte: Sistema Gcon\Rede Ouvidorias do Estado de Pernambuco\ATI — Quadro Ouvidoria
Central UPE

Gréfico 1: Demonstrativo da Natureza das Manifestac6es no Ano 2023
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Quadro 2: Demonstrativo da Resolutividade das Manifestacfes Ano 2023

Total de Concluidas % Diferenca
Rede Ouvidorias Manifestagcdes no Prazo %

Ouvidoria Central 590 538 91,1 8,9

Ouvidoria CISAM 302 256 84,7 15,3

Ouvidoria HUOC 1510 1115 73,8 26,6

Ouvidoria PROCAPE 1524 387 25,3 74,7
46,6

TOTAL GERAL 3.926 2296 58,4

Fonte: Sistema Gcon\Rede Ouvidorias do Estado de Pernambuco\ATI — Quadro Ouvidoria
Central UPE

Gréfico 2: Resolutividade das Manifestacdes no ano 2023
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Quadro 3: Quantitativo dos Contatos das Manifestacfes Rede UPE ano 2023

Total Geral

Quvidoria Central Ouvidoria Ouvidoria HUOC Ouvidoria
CISAM PROCAPE

Rede Ouvidoria

Contatos

Internet 115

E mails 6,3
telefone 1,4

162 2,4
Carta l l 0'05
0800 l 0,07
Presencial 0,1 75
Disque Denlncia l l 0,02
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Caixa de Sugestéo

1.6 1 0,06 = - 6 0,1

Total 590 15,0 302 7,6 1510 38,4 1524 38,8 | 3926 100

Fonte: Sistema Gcon\Rede Ouvidorias do Estado de Pernambuco\ATI — Quadro Ouvidoria Central
UPE

Gréfico 3: Tipos de Contatos das Manifestagcfes Rede UPE ano 2023
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Quadro 4: Quantitativo das Manifestacfes Rede UPE anos 2016 a 2023

Ano Ano Ano Ano Ano Ano Ano Ano
Rede Ouvidoria 2023 2022 2021 2020 2019 2018 2017 2016 | Total %
Ouvidoria Central 590 383 496 542 607 584 424 335 3.961 18,7
Ouvidoria CISAM 302 452 424 300 330 282 301 176 2.567 12,1
Ouvidoria HUOC 1.510 1.032 830 379 479 529 1.039 404 6.202 29,3
Ouvidoria PROCAPE 1.524 1.479 1.738 736 1.118 599 810 399 8.403 39,7
Total Geral 3.926 3.346 3.488 1957 | 2.534 1994 2.574 1.314
21.133 100
% 18,5 15,8 16,5 9,2 11,9 9,4 12,1 6,2

Fonte: Sistema Gcon\Rede Ouvidorias do Estado de Pernambuco\ATI — Quadro Ouvidoria

Central UPE.
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Gréfico 4.1: Quantitativo das Manifestacdes por Ano das Ouvidorias UPE e

Complexo Hospitalar anos 2016 a 2023
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Grafico: Ouvidoria Central UPE

Quadro 5: Pedidos de Acesso a Informac&o\PAI no periodo de 2013/2023

Ano Quantidade %

2013 6 1.0
2014 19 3,3
2015 6 1,0
2016 10 1,7
2017 20 34
2018 75 13,0
2019 84 14,6
2020 78 13,6
2021 63 10,9
2022 67 11,6
2023 147 25,6
Total 573 100

Fonte: Sistema Gcon de Ouvidoria do Estado de Pernambuco/Quadro Ouvidoria Central

/UPE
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Gréfico 5: Pedidos de Acesso a Informacgao\PAI no periodo de 2013/2023
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Grafico: Ouvidoria Central UPE

Quadro 6. Avaliacdo do Portal da Transparéncia\LAl no periodo de 2015 a 2022

Ano Més %

2015 Setembro 61,5
2016 Outubro 86,5
2016 Dezembro 93,5
2017 Janeiro 96,1
2018 Janeiro 100
2019

2020 Marco 54,2
2020 Julho 72,7
2020 Dezembro 84,0
2021 1° Trimestre 82.0
2022 2° Trimestre 89,0

Fonte: Monitorizac&o e Avaliagdo pela Coordenacéo da Transparéncia da Secretaria da

Controladoria Geral do Estado com os resultados encaminhados ao Gabinete do Reitor.

Nota: ndo houve monitoramento para avaliacdo do Portal da Transparéncia no ano 2019.
N&o houve avaliacédo do Portal da Transparéncia no ano de 2023
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Grafico 6: Avaliacdo Portal Transparéncia\LAl no periodo de 2015 a 2022
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Gréfico: Ouvidoria Central /UPE. EM FUNCAO DE AJUSTES NO PORTAL DA
TRANSPARENCIA ESTADUAL, ndo houve monitoramento para avaliacéo do Portal da
Transparéncia no ano 2019.

Nao houve avaliacdo do Portal da Transparéncia no ano de 2023

Quadro 7: Pesquisa de Satisfacdo Usuéarios Rede Ouvidoria UPE Ano 2023

Reutilizacao da
Grau de Satisfacdo Importancia Ouvidoria Rapidez ao Atendimento Ouvidoria
Rede Ouvidoria | Participaram Parcialmente
UPE daPesquisa | Satisfeito | Satisfeito Insatisfeito | Muito Pouco Rapido | Normal | Demorado Sim Nao
Qdt | % | Qdt [ % | Qdt | % [ Qdt | % | Qdt | % | Qdt | % | Qdt | % | Qdt | % | Qdt | % | Qdt | % | Qdt | %
Ouvidoria Central
100 |25 | 45 |45 | 28 28 | 27 | 27 (87 [ 687 | 11 |11 | 40 |40 | 3 | 3 | 29 | 29|89 |89 1|1
QOuvidoria CISAM
2 07 | 14 |1482] 7 242 | 8 | 275 | 24 |87 5 [172] 10 [M4] 11 |39 8 |25
QOuvidoria HUOC
% |06 [ 15|57 | 6 22 | 5 |19 |22 [846) 1 [38 | 13 [50 | 7 [ % | 6 [23 |24 (%2276
QOuvidoria
PROCAPE 31007 | 1 [33] 1 [3BI | 1 |B3I| 2 [666] 1 [B3[ - | - | 1|33 2 |666
Total Geral 158 | 40 | 75 [19] 4 10 [ 4 [ 10 (170 )43 | 18 {04 | 63 [ 16| 50 [12 | 45 |11 | 113 |28 [ 13 |03

Fonte: Sistema Gcon de Ouvidoria do Estado de Pernambuco/Quadro Ouvidoria
Central\UPE



Gréfico 7: Pesquisa de Satisfacdo Usuarios Rede Ouvidoria UPE Ano 2023
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Quadro 8: Manifestacdes por Unidade

Federativa 2008 a 2023

Amapa 1
Regido Norte
0,02
Para 1
Sub Total 02
Alagoas 14
Bahia 38
Ceara 12
98,5
Regido Nordeste | paraiba 951
Pernambuco 7.351
Rio Grande do Norte 6
Sergipe 15
Sub Total 8.387
Espirito Santo 1
Regido Sudeste Minas Gerais 8
0,5
Rio de Janeiro 5
Sao Paulo 34
Sub Total 48
Distrito Federal 12
Goias 5 0,2
Regido Cento
Oeste
Mato Grosso 1

15
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Tocantins 2
Sub Total 20
Santa Catarina 25
0,5
Regido Sul Parana 17
Sub Total 50
Total Geral 8.507 100

Fonte: Sistema Gcon de Ouvidoria do Estado de Pernambuco/Quadro Ouvidoria Central\UPE
O quantitativo dos registros é aquém do numero de manifestacdes durante o periodo
mencionado, pois nem em todos os registros\manifestacdes, sdo informados o local da

Unidade Federativa.

Grafico 8: Manifesta¢cdes por Unidade Federativa 2008 a 2023
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Quadro 9: Manifestacdes Recorrentes\Relevantes e Pedidos de Acesso a

Informac&o\PAI, por Area e Assunto - Janeiro a Dezembro 2023

Ouvidoria

Assunto

Providéncias\Encaminhamentos

Obs

Ouvidoria
Central UPE

Recursos & Primeira
e Segundas

Instancias

Recurso de 12 Instancia recebido
através da OGE: N° do Pedido:
202337785; Recurso de 12
Insténcia recebido através da
OGE: N° do Pedido: 2022100633;
Recurso de 12 Instancia recebido
através da OGE: N° Protocolo
Pedido Acesso: 2022102180;
Recurso de 12 Instancia recebido
através da OGE: N° Protocolo
Pedido Acesso: 20233971,
Recurso de 12 Instancia recebido
através da OGE: N° Protocolo
Pedido Acesso: 202313778;
Trata-se de RECURSO em 2°
instancia ao PAI n° 2022100633
e protocolo n° 202313309;
Recurso de 12 Instancia recebido
através da OGE: N° do Pedido:
202326127; Recurso de 12
Instancia recebido através da
OGE: N° do Pedido: 202335084
Recurso de 12 Instancia recebido
através da OGE: N° do Pedido de
Acesso: 202334454; Recurso de
12 Instancia recebido através da
OGE: N° do Pedido: 202342919;
Recurso de 12 Instancia recebido
através da OGE: N° do Pedido:
202338010; Recurso de 12
Insténcia recebido através da
OGE: N° do Pedido: 202340791,
Recurso de 12 Instancia recebido
através da OGE: N° do Pedido:
202341563; Recurso de 12
Insténcia recebido através da
OGE: N° do Pedido: 202346509;
Recurso de 12 Instancia recebido
através da OGE: N° do Pedido:
202368754; Recurso de 12
Insténcia recebido através da
OGE: N° do Pedido: 202368750;
Recurso de 12 Instancia recebido
através da OGE: N° do Pedido:
202377241;Recurso de 12
Insténcia recebido através da

De acordo com legislagbes as
Autoridades; Administrativa,
Monitoramento e
Hierarquicamente Superior da Lei

de Acesso a Informagao\LAl

Lei

Estadual
namero
38.787 de 30
de outubro
de 2012, art
12; secéo IV
dos

recursos.




18

OGE: Em 07/09/2023 22:43
Protocolo 202394524

Pedidos de Acesso a

Informagao\PAl

Legisla¢des\Cargos e Funcgdes
Gratificadas; Curso Terapia
Ocupacional; Estagio Curricular
Complexo Hospitalar;
Quantitativo Docentes\Diversos
Campus; Concurso UPE
Docentes e Técnicos; Pds
Graduagéo\diversos Cursos e
Campus; Quantitativo Cargo
Engenheiro; Quantitativo de
Docentes Temporarios,
Substitutos e Efetivos; Provas
Selecdo Escola Recife; Ementas
de Curso; Pedidos de
Documentacdes\SEl; Vagas em
Decorréncia Aposentadoria;
Relatério Financeiro Programa de
Pés Graduagéo; Quantitativo
Técnico em Laboratério;Cépias
Contratos Aditivos; Quantitativo
de Terceirizados; Concurso 2017
diversos Pedidos; Gastos
Correios; Fregliéncias
Digitalizadas; Emissédo
Contracheques; Relacédo
Pagamentos Notas Fiscais;
Quantitativo Alunos Docentes e
Servidores; Perfil
socioecondmico dos Estudantes
de Graduagédo ; Quantitativo
Discentes ; Remog¢édo Docente;
Processos Investigativos; ficha
(faturamento) das cirurgias
PROCAPE; Quantitativo Cargo
Engenheiro; Programa de
Extensdo;Questionario
Pesquisa Universidades
Empreendedoras;
Questionario Politica Nacional
para a Prevencéo e Controle do

Cancer, através da Portaria

De acordo com legislagbes as
Autoridades; Administrativa,
Monitoramento e
Hierarquicamente Superior da Lei

de Acesso a Informagao\LAl

PAIl ndo concluido parecer pelo
complexo Hospitalar\HUOC

Lei

Estadual
namero
38.787 de 30
de outubro
de 2012, art
12; secéo IV
dos

recursos.
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SAES/MS n° 1.399/2019

Mobilidade Académica,; Emisséo
de Diplomas e Certificados;
Processo de Ingresso;
Fiscalizacdo Certame; Concursos
Docente; Ementas de Curso;
CEUA/UPE; Reintegracdo de
Curso; Revalidacao Curso;
Matricula; Veracidade de

diploma; Ementas Disciplinas;;

Docente; Concursos Docente; | Pro Reitoria de
Bbénus 10%;; Redes Sociais; | Graduagdo\PROGRAD e Pdés
Graduacgéo Bolsa Permanéncia; Histérico | Graduagdo\PROPEGI,

Escolar; Reintegragdo de curso; | Coordenacdo de Graduacdo dos
Certames Escolas de Aplicacédo; | diversos Campi Institucional.

Solicitagdo de Acesso ao SEl;
Isencéo de Taxas para Discente
ao pedir Documentos nas
Unidades de Ensino; Remogéo

Docente Campus; Infra-estruturar

Campus;etc

Concurso 2017, varias

abordagens; Assédios;

Concursos Docentes; Selegdo Coordenadoria de Recursos
Recursos Humanos Simplificada; Duplicidade de Humanos

Vinculos; Proventos

Inadequados; Assédios e

Conduta Inadequadas; Cargos
comissionados e Funcdes
Gratificadas; Naso Cumprimento
Carga Horéria; Servidor \publico
e abertura de MEI; Cargos

Quantitativo Assistentes

Administrativos;

A Ouvidoria Central recebeu demandas direcionadas a todo o Campus Académico e Complexo Hospitalar,
como também direcionadas as Pro-Reitorias, Coordenadorias, IAUPE. Demandas de Natureza: Denuncia,

Elogio, Reclamagao, Solicitagdo e Sugestéo.

CISAM

Dificuldades de Marcacéo,
Remarcacdo de Consultas e
Realizagéo de Diversos
Exames e tipos de
Procedimentos; Mau
Atendimento; Superlotacéo
Setor Al6 CISAM e Maternidade; Auséncia de

Telefone e Outros Médicos Platdo; Condutas




Setores Inadequadas de Ouvidoria CISAM
Profissionais; Proibicdo do
Direito do
Acompanhante;Atrasos e
Falta de Médicos para
Atendimento; Pouca e
Inadequada Alimentacgao;
Falta de Material Enfermaria;

Plantbes

Dificuldades em Marcagdo de
Consultas e Diversos
Procedimentos;

Dificuldade e Demora em

realizar Consultas,
Procedimentos, Cirurgias,
Exames, Resultados

Laboratoriais e Biopsias,
HUOC Consultas, Exames e | Exames e Cirurgias néo
Atendimento em Geral. Realizados, Mau Atendimento; Ouvidoria HUOC
Ma Qualidade da Alimentacéo;
Procedimento n&o Realizado
por Falta de
Material; Dificuldades de
Contatos Telefonicos;Assédios;
Dificuldades em Obter
Receituérios; Demora  na
entrega de Exames e Biopsias;
Dificuldade na Localizagdo de
Prontuérios; Demora na
Emisséo de Laudos Médicos,

Mau Atendimento aos Usuarios

Dificuldades de Marcacdo e
Remarcacdo de Consultas e
Primeira Consulta, Consulta de
Consultas, Exames e | Retorno; Procedimentos e
PROCAPE Atendimento em Geral. Exames: Linhas Telefonicas Ouvidoria PROCAPE
sempre Congestionadas, ou
ninguém Atende; Dificuldade
de Acessar o0 Site; Emissao
de Laudo para o INSS;

Mau Atendimento aos
Usuarios.

Dificuldade para Revisdo de
Marca passos, Avaliacdo para

Implantagéo de Marca passos

Fonte: Sistema Gcon\Rede Ouvidorias do Estado de Pernambuco\ATI — Quadro Ouvidoria
Central UPE




Quadro 9.1: Quantitativo dos Pedidos de Acesso a Informacao\PAI e

ManifestacBes por Areas - Janeiro a Dezembro 2023

Rede UPE Area Qdt %
*Pedido de Acesso a 144 24,96
Informacgao\PAl
Coordenadoria de Recursos 100 17,33
Humanos\PRODEP
Pro6 Reitoria Graduacao\PROGRAD — 63 10,92
Comisséo Permanente de Concursos
Académicos\CAPC
Campus Petrolina 33 10,92
Escola Politécnica\POLI 28 4,85
Campus Garanhuns 24 4,16
Faculdade de Ciéncia e 21 3,64
Administracéo e Direito\FCAP

. . Centro Universitario de Saude 18 3,12

Ouvidoria Central | Amaury de Medeiros\CISAM
CONUPE\IAUPE 15 2,60
Hospital Universitario Oswaldo 12 2,08
Cruz\HOUC
Educacéo a Distancia 10 1,73
Faculdade de Ciéncias Médicas\FCM 10 1,73
Campus Caruaru 9 1,56
Escola Superior de Educacéo 9 1,56
Fisica\ESEF
P6s Graduacao 8 1,39
Instituto de Ciéncias Biol6gicas\ICB 8 1,39
Pronto Socorro Cardiolégico 7 1,21
Universitario Luiz TavaresPROCAPE
Faculdade de Enfermagem Nossa 6 1,04
Senhora das Gracas\FENSG
Faculdade de Odontologia de 6 1,04
Pernambuco\FOP
Pré Reitoria 6 1,04
Administrativa\PROADMII
Campus Salgueiro 5 0,87
DTCI 5 0,87
Pré6 Reitoria de Extensdo\PROEC 4 0,69
*Autoridade Hierarquicamente 3 0,52
Superior\LAl Recursos
Campus Mata Sul 3 0,52
Procuradoria Juridica\PROJUR 3 0,52
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Comité de Etica 1 0,17
Biblioteca Central 1 0,17
Campus Surubim 1 0,17
Outros Setores 27 4,57
Total Geral 590 100
88 29,14
Diretoria
Marcagéo Consultas 41 13,57
Nucleo de Telessaude\Nutes 40 13,25
Quvidoria Centro | Servicos Gerais 25 8,28
Universitario Secéo Laboratério 19 6,29
Integrado de
Satude Amau ry de Ambulatério da Mulher 15 4,97
Medeiros\CISAM Centro Cirargico de Obstreticia\CCOB 12 3,97
Secdo Registro Saude 10 3,31
Setor Servigo Social 7 2,32
Setor Nutrigdo 5 1,65
Setor de Leitos 4 1,33
Setor Odontologia 4 1,33
Secao Pediatria 4 1,33
Setor Vacina 3 0,99
Laboratério Trans Identidade 2 0,66
Outros Setores 23 7,61
Total Geral 302 100
Setor de Acolhimento 638 42,22
Marcacéo de Consultas 125 8,27
Secéo Urologia 113 7,48
Superintendéncia Médica 78 5,16
Ouvidoria Ambulatério Geral 55 3,64
Hospital
Universitario Neurologia 51 3,37
Oswaldo Centro Integrado de Anatomia
Cruz\HUOC Patol6gica\CIAP 44 2,91
Coordenacgdo Médica 27 1,79
Centro Oncologico\CEON 24 1,59
Gestéo executiva 21 1,39
Secédo Mastologia 20 1,32
Secéo Cirurgia Geral 20 1,32
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Secéo Planejamento 17 1,13
Coordenacgdo Enfermagem 16 1,06
Secéo Psiquiatria 15 0,99
Secao Pneumologia 14 0,93
Secéo Laboratério 14 0,93
Secéo Ambulatério de Neurologia 11 0,73
Secéo Dermatologia 10 0,73
Setor Seguranca 10 0,66
Secao Cirurgia Geral 7 0,46
Outros Setores 180 11,92
Total Geral 1.510 100
Setor Marcacéo de Consultas 933 61,26
Setor Marcagdo de Exames 399 26,20
Quvidoria Pronto Setor Laboratorio 62 4,07
Socorro Setor Ambulatério Geral 42 2,76
Cardiolégico o
Universitario LUz Goodenais tedica L2 2.79
Tavares\PROCAPE 11 0,72
Coordenacgéo Enfermagem
9 0,59
Setor Emergéncia 7 0,46
Setor Medicina Nuclear 6 0,39
Outros Setores 41 2,69
Total Geral
1.522 100
Total Geral Rede UPE
3.926

Fonte: Sistema Gcon\Rede Ouvidorias do Estado de Pernambuco\ATI — Quadro Ouvidoria

Central UPE
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Gréfico 9.1: Quantitativo dos Pedidos de Acesso a Informacao\PAIl e

ManifestacBes por Areas - Janeiro a Dezembro 2023

: Ouvidoria Central, Ouvidoria CISAM, Ouvidoria HUOC
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Grafico: Ouvidoria Central UPE
Conclusao

Observa-se que as manifestacdes de Natureza Solicitacdo predominaram no
ano de 2023 na rede de ouvidorias da UPE, porém no Complexo Hospitalar ao
realizar o monitoramento observamos algumas classificadas como solicitagdo, mas

com o teor de reclamagao.

A Resolutividade das Ouvidorias do Hospital Universitario Oswaldo
Cruz\HUOC e do Pronto Socorro Cardiolégico Universitario Luiz Tavares\PROCAPE,
nao atingiram a média, ou seja, 80%, estabelecidos pela Ouvidoria Geral do Estado
do Estado de Pernambuco\OGE.

O contato predominante com a Ouvidoria Central se deu via sistema
eletrbnico, emails institucional, dentre outras formas de contato. As Ouvidoria do

Complexo Hospital, os contatos foram de forma presencial.

No ano de 2023, observa-se que houve um aumento de demandas nas
Ouvidorias do Hospital Universitario Oswaldo Cruz\HUOC e do Pronto Socorro
Cardiolégico Universitario Luiz Tavares\PROCAPE.

Quanto a avaliagdo do Portal Institucional da Universidade de
Pernambuco\UPE, Portal da Transparéncia\ Transparéncia\Ativa\Lei de Acesso a

Informacao\LAl, no ano de 2023, ndo houve avaliagcdo do portal da LAI, em nivel
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estadual, em funcdo de novos ajustes da Secretaria da Controladoria do Estado de

Pernambuco\Transparéncia para a novas implementacdes.

Ratifica-se que a Ouvidoria Central recebeu demandas relacionadas com as
naturezas: denuncias, reclamacdes, solicitacdes, sugestdes e Pedidos de Acesso &
Informacado\PAlI que foram encaminhadas a todos os gestores do campus
universitarios, Complexo Hospitalar e Reitoria nas suas diversas areas como: pro-

reitorias, coordenadorias, nucleos, CONUPE\IAUPE.

Em relacdo ao quadro 8.0 e Grafico 8.1, o quantitativo dos registros é aquém
do numero de manifestacdes, pois, o0 local da Unidade Federativa durante o

periodo mencionado, nem todos sdo informados nos registros\manifestacoes,.

Através destas naturezas das demandas os gestores podem tracar o perfil
dos principais pontos fracos, para analisar e estabelecer melhorias das demandas

recorrentes, para o fortalecimento institucional.

As demandas recorrentes foram mencionadas no quadro 9 (nove) deste
relatério registradas como demandas de natureza: denuncia, elogio, reclamacéo,
solicitacdo, sugestdo e pedidos de acesso a informacao\PAl, onde realizamos o
papel de Autoridade de Monitoramento da mencionada lei em relacdo a
transparéncia passiva\Pedidos de Acesso a Informacao e Transparéncia Ativa\Portal
Institucional da Lei de Acesso a Informacao\LAl, Lei Estadual numero 38.787 de 30

de outubro de 2012, art 4- VIII.

De acordo com fluxograma em anexo a Ouvidoria exerce um papel de apoio ao
Encarregado Institucional da Lei Geral de Protecdo de Dados\LGPD, e também
junto a Carta de Servicos Institucional de acordo com DECRETO N° 45.883, DE 16
DE ABRIL DE 2018 que instituiu a Carta de Servi¢cos ao usuario, no ambito do poder
Executivo Estadual — Artigo 5 — paragrafo Unico — das ouvidorias.

Os quadros e gréaficos deste relatorio sdo de autoria da Ouvidoria Central, com
dados compilados no Sistema Eletronico da Rede de Ouvidorias do Estado de

Pernambuco.

Maria do Rosério Lapenda
Ouvidoria Central e Monitoramento da Lei de Acesso a Informagao\LAl
Marcgo, 2023
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ANEXO A - Legislacfes que regulam as Leis de Acesso a Informacao\LAl, Lei
Geral de Protecédo de Dados\LGPD e Carta se Servicos e Criacao Ouvidoria.

Legislagao Vigéncia Regula Obs:
14/10/2008 Estabelece a criagéo da Ouvidoria Geral do
ecreto 32.476/2008 Estado de Pernambuco.
Ata Reunido Conselho | 27/01/209
Universitariot CONSUN — Portaria nimero 191’7/2008 de_ 29 de de;_embro
2008,nomeia a Psicologa Maria do Rosério
UPE, realizada em 27 de Lapenda, para a funcéo de Ouvidora Central da
janeiro de 2009 UPE
Lei Federal NGmero | 1811112011 Art. 1° Esta Lei dispde sobr_(i 0s procedime_nto_s a
serem observados pela Unido, Estados, Distrito
12.527\11 Federal e Municipios, com o fim de garantir o
acesso a informagdes previsto no inciso XXXIII do
art. 5°, no inciso Il do § 3° do art. 37 e no § 2° do
art. 216 da Constituicdo Federal.
29\10\2012 Fica garantido o direito fundamental de acesso as
Lei Estadual Ndmero informagcdes, no &ambito do Poder Executivo
14.804\12 Estadual, consoante normas gerais disciplinadas
na Lei Federal n°® 12.527, de 18 de novembro de
2011.
Este Decreto regulamenta, no ambito do Poder
Executivo Estadual, os procedimentos para a
garantia do acesso a informacdo e para a
Decreto Estadual Niumero | 30\10\2012 classificacdo de informacBes sob-restricdo de
38.787\12 acesso, observados grau e prazo de sigilo,
conforme o disposto na Lei no 14.804, de 29 de
outubro de 2012, que regula o acesso a
informacdes, previsto no inciso XXXIIl do caput do
artigo 50, no inciso Il do § 30 do artigo 37 e no §
20 do artigo 216, todos da Constituicdo Federal.
Lei Federal Numero
13.460\12 Dispde sobre participacdo, protecdo e defasados | C@pitulo 4 das Ouvidorias
26\06\2012 direitos do usuario dos servicos publicos da
administragdo publica.
PORTARIA ESTADUAL Padroniza os procedimentos relativos as Revogada através da
NUMERO 060\18 30/11/2016 atividades da Ouvidorias do Estado de Portaria 003/02/2022

SECRETARIA DA
CONTROLADORIA
GERAL DO ESTADO PE

Pernambuco.



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm#art5xxxiii
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm#art5xxxiii
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm#art37%C2%A73ii
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm#art216%C2%A72
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/Constituicao.htm#art216%C2%A72
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Disp&e sobre a protegdo de dados pessoais e
altera a Lei n°®12.965, de 23 de abril de 2014

O artigo 4° é de suma
importancia no que toca ao

tratamento  de  dados
realizado pela
Administracédo Publica,

especialmente no que diz
respeito ao seu inciso I,
visto que afasta a
incidéncia da LGPD
guando o tratamento de
dados pessoais for
realizado para fins
exclusivos de:

Lei Federal NGmero 14\08\2018 (MarCO Civil da |nternet). a) Seguranga pubhca’
b) Defesa nacional;
13.709\18 c) Seguranca do Estado ou
d) Atividades de
investigacéo e represséo e
infragBes penais.
Decreto Estadual 1610412018 Institui a Carta De Servigos no &mbito do Poder Das Ouvu?orlas: Artigo 5,
Numero 45.883\2018 Executivo Estadual Paragrafo Unico
Lei Estadual Numero Esta_ I.‘e' e~stabelece~normas basicas para Capitulo 5 das Ouvidorias
17\09\2018 partllc[pagao, pro_te(;ao e d_efesa dos dlrelto_s do
16.420\18 usuario dos servicos publicos prestados direta ou
indiretamente pela administragéo publica estadual.
Resolucio Anonimato Aprova as medidas gerais de salvaguarda a
¢ 13/09/2019 identidade do denunciante.
3/2019
DECRETO FEDERAL \08\ Ficam aprovados a Estrutura Regimental e o
NUMERO 10.474\20 2610812020 Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comisséo
e das Funcdes de Confiangca da Autoridade
Nacional de Protecao de Dados - ANPD, na forma
dos Anexos | e Il.
DECRETO ESTADUAL Institui a Politica Estadual de Prote¢do de Dados
0610812020 Pessoais do Poder Executivo Estadual em
N° 49.265\20 consonancia com a Lei Federal n° 13.709, de 14
de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecdo de
Dados Pessoais).
PORTARIA ESTADUAL
NUMERO 032120 02\09\2020 Dispde sobre o Pedido Sigiloso de Acesso a
SECRETARIA DA Informacéo.
CONTROLADORIA
GERAL DO ESTADO PE
PORTARIA ESTADUAL
. Procedimentos e modelos, de forma a padronizar
NUMERO 033121 11\07\2021 0 cumprimento do disposto Capitulo IV, do
SECRETARIA DA Decreto n° 49.265, de 06 de agosto de 2020, bem
CONTROLADORIA como a apuragao de indicadores de atendimento

GERAL DO ESTADO PE

de que trata a Portaria SCGE n° 01, de 05 de
janeiro de 2021,
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PORTARIA ESTADUAL

NUMERO 060\16
SECRETARIA DA
CONTROLADORIA

GERAL DO ESTADO PE

PORTARIA ESTADUAL
Procedimentos e orientagbes para o exercicio de

NUMERO 03122 04/02/2022 atividades desenvolvidas pela Rede de Ouvidorias
SECRETARIA DA do Estado de Pernambuco.
CONTROLADORIA

GERAL DO ESTADO PE

Fonte: Site da Secretaria da Controladoria Geral do Estado\ Ouvidoria Geral do Estado de
Pernambuco\OGE

ANEXO B - Lei Geral de Protec&o de Dados\LGPD Banner Portal www.upe.br

Lei Geral de
Protecao de Dados / LGPD

Lei Estadual Niimero 16.420\18
DECRETO ESTADUAL N@ 49.265\20
PORTARIA ESTADUAL NUMERO 032\20

Fonte: criagdo Ouvidoria Central UPE



ANEXO C - Fluxograma equipe de Apoio ao Encarregado da Lei Geral de
Protecado de Dados\LGPD

Encarregado

Indicacéos COnheCimentO, Secretaria da T Tt
Equipe de Apoio e .o PERNAMBUCO
Responsabilidades

Indicagdo por portaria e subordinado diretamente ao Dirigente Maximo

M conhecimento

Protecgdo
de
Dados
Inform. /Gestao Pessoais
de
Riscos Internet

B Equipe de Apoio

Gestao de aplicagoes - Consulta e pareceres / LGPD

Cestdo da Seg. da Informacgao Gestdo do risco juridico

Proposigoes técnicas - Proposi¢cdes normativas
Encarregado

- - Gerencia projeto de implantagéo da
Ouvidoria LGPD e recomenda adequagdes. Controle Interno

- Gestaode Riscos
Avaliagao de Conformidade
- Prestagdo de Contas

Transparéncia
Atendimento Titular

nventariar os tratamentos do controlador
inclusive os eletronicos

Aceitar reclamacgoes e comunicagoes dos titulares
prestar esclarecimentos e adotar providéncias

Analisar a maturidade dos tratamentos em face
dos objetivos @ metas estabelecidos e do
consequente risco de incidentes de privacidade

Receber comunicacoes da autoridade nacional
@ adotar providéncias

Avallar medidas de seguranga, técnicas e administrativa
aptas a proteger os dados pessoais de acessos nao
autorizados e de situagdes acidentais ou ilicitas
de destruigao, perda, alteragao, comunicagao
ou gualquer forma de tratamento inadequado ou ilicit

Orientar os funcionarios e
entidade a respeito das praticas a serem tomadas
em relagdo a protegdo de dados pessoais

0s contratados da

Executar as demais atribuigdes determinadas
pelo contralador ou estabelecidas em normas
complementares

Adotar as providéncias cablveis para implementar
as medidas de seguranga avaliadas

Cumprir os objetivos e metas previstas na
Palitica de Protegdo de Dados Pessoais Locais

30




Fonte: Divulgacgéo Secretaria da Controladoria Geral do Estado de Pernambuco\SCGE
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ANEXO D - Fluxograma da Lei Geral de Prote¢&o de Dados\LGPD

‘/
| :;;M’
Acesso aos dados

pessoais fratados
que lhe digam respeito

@

B/

Portabilidade de dados a outro
fernccedor de scrvigo ou preduto,
observados os segredos
comerciais e industriais

(>

Informacao sobre o ndo
consentimento, ou seja, sobre
a op¢ao de nao autorizar o
tratamento e as
consequéncias da negativas

L]

Confirmacgao de que
existe tratamento de
dados sendo realizado

fii]

Eliminacao de dados (excelo
quando o tratamento ¢ icgal,
mesmo que sem o
consentimento do titular

Bx1C]

§ \

Revogacéao do
consentimento, nos
termos da lei

|f 3 ‘&
Correcao de dados

pessoais incompletos,
inexatos ou desatualizados

Informagbes sobre
compartilhamento dc scus
dados com entes publico e

privados, caso isso exista

[

Reclamacdo contra o
controlador dos dados
junto & ANPD

Fonte: Divulgagdo Secretaria da Controladoria Geral do Estado de Pernambuco\SCGE

Carta de Servigos:

ANEXO E - CARTA DE SERVICOS

DECRETO N° 45.883, DE 16 DE ABRIL DE 2018.

Institui a Carta de Servi¢gos ao Usuario, no ambito do

Poder Executivo Estadual - Artigo 5 Paragrafo Unico — das Ouvidorias.

Ficha de Catéalogo de Servigos ao Cidadao

[ﬂ' 3

=0 o
Eliminacao de dac

pessoais desnecess:

£XCessivos Ou caso ¢
tratamento seja ilic

Revisado de decisi

unicamentc tomad
por tratamento
automatizado

5

Oposicao, caso disco

um tratamento feito se

consentimento e con:
irregular

Ficha de Catalogo de Servigos ao Usuario

Nome do Orgio:

Area no 6rgio responsavel pelo servigo ao usuario:

Nome do responsavel pelo servico no orgao:

Contatos do responsavel pelo servico:
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e-Mail: Telefone:

Informe o nome do servico prestado ao usudrio.
(Ver as dicas para identificacdo de servigos ao usudrio no final deste

Nome do
documento)

Servico:

Descricao do servico: O que é o servico?

Faga uma breve descrigdo do servico e do resultado que serd entregue ao usudrio em termos do que ele vai
obter.

(Ver as orientagées da utilizagdo de linguagem simples para descrever servicos no final deste
documento).

Requisitos/Exigéncias: Como realizar?

iga a estrutura de tdépicos abaixo para descrever as exigéncias/requisitos que o usudrio precisa ter para
obter/acessar o servigo.

I. Quem pode realizar esse servico:

Especifique o ptiblico-alvo que pode realizar o servigo.

Exemplos: Estudante, maiores de 65 anos, familia rural de baixa renda, menores de 18 anos, egressos do
sistema prisional, motoristas, empreendedor, aposentado, qualquer pessoa pode utilizar esse servigo, PCD
(Pessoas com Deficiéncia)

I1. Etapas para a realizacao desse servico:

Identifique cada etapa para realizacdo do servico. As etapas s@o sempre do ponto de vista do usudrio,
nunca do érgdo. Iniciar cada etapa com um verbo no infinitivo.

Exemplo:

1. Solicitar a isencao da taxa de inscri¢ao;

2. Fazer a inscricao;

3. Pagar a taxa de inscricao;

4. Acessar o Cartao de Confirmacgao da Inscrigdo;
5. Fazer a prova;

6. Consultar o resultado

I11. Documentacdo necessaria:

Identifique a documentagdo que o usudrio precisa ter para obter o servigo. Deixe claro, quando for necessdrio
a copia e/ou original. Mesmo que ndo tenha exigéncia de documentagdo, deixe isso claro.

Exemplos:

1. Certiddo de nascimento (original e cépia)
2. CPF (Original e cépia)

3. Foto 3x4

4. Comprovante de residéncia (cépia)
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Valor: Quanto custa?

Quanto custa o servigco para o usudrio.

Exemplos:

- Taxa de inscricdo R$ 20,00

- R$ 30,00 e gratuito para pessoas acima de 65 anos

- R$ 80,00 e gratuito para estudantes e pessoas acima de 65 anos.

Tempo estimado para entrega do servico

0 tempo estimado deve ser o periodo desde a solicitagcdo do servigo até a conclusdo, entrega do
servico/produto para o usudrio.

Exemplos:

- até 12 meses;

-entre 15 a 30 dias;

- 6 dias uteis;

-entre 10 e 20 dias para capital e até 40 dias para demais municipios;
- Imediato.

Fluxograma de Solicitacdo e Registro das Manifestacfes
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Fonte: Ouvidoria Central UPE e Unidade de Controle Interno\UCI

Gerenciar Demandas Institucionais e da Sociedade (Ouvidoaria UPE)
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