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ANEXO | ([PORTARIA N°. 062/2024-GCG/CGE])

CONSIDERANDO os termos da Lei Complementar N° 224/2021, relativos
ao Sistema de Controle Interno do Estado do Amazonas;

CONSIDERANDO a necessidade de adequacao as normas autoaplicaveis
da Lei Federal N° 13.460, de 06 de junho de 2017, que dispde sobre a participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracao
publica, e as disposicdes do artigo 37, § 3°, inciso |, da Constituicao Federal;

CONSIDERANDO o que dispde o Decreto N° 40.636, de 07 de maio de
2019, que regulamenta a participacao, protecao e defesa do usudrio dos servicos
publicos no ambito do Poder Executivo Estadual e Institui o Sistema Estadual de
Ouvidorias (Se-OUV).

CONSIDERANDO o estabelecido pelo Decreto N° 40.824, de 17 de junho
de 2019, que aprovou o Regimento Interno da Controladoria-Geral do Estado do
Amazonas e definiu as competéncias atinentes a Subcontroladoria-Geral de

Transparéncia e Ouvidoria;

A Controladoria-Geral do Estado (CGE]) torna publica a criacdo do selo

“OUVIDORIA CIDADA”, conforme regras previstas neste anexo.

1. DISPOSICOES PRELIMINARES
1.1. A instituicdo do selo “OUVIDORIA CIDADA” é uma acdo continua da

CGtE, e sera concedido anualmente.
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1.2. Ficara sob responsabilidade da Subcontroladoria-Geral de
Transparéncia e Ouvidoria (SGTO] coordenar o planejamento, execucao e

monitoramento das a¢des para a concessao do selo.

2. DOS OBIJETIVOS

2.1. O selo “OUVIDORIA CIDADA” tem como objetivo reconhecer as
unidades estaduais que compreendem e apoiam o desenvolvimento das
Ouvidorias Setoriais no Estado, buscando aprimorar a qualidade dos servicos
publicos e fomentar a participacao democratica do cidadao na gestao publica.

2.2. O selo “OUVIDORIA CIDADA” n3o trata da avaliacdo da atuacdo do(s)

servidor(es) responsavel (eis) quanto as atribuicdes de Ouvidoria.

3. DOS CONCEITOS

A ouvidoria € uma ferramenta institucional que auxilia a sociedade em suas
relacdes com a administracao publica, buscando a melhoria dos servi¢os publicos
e uma maior satisfacdo do usuario, além de trazer maior conhecimento ao
cidadao sobre seus direitos e responsabilidades, contribuindo, assim, com a sua
capacidade critica e colaborativa. Conforme previsto no Decreto N° 40.636/2019,
as unidades do Sistema Estadual de Ouvidorias (Se-OUV] devem permitir a
participacdo e controle social, receber e analisar as manifestacdes e resposta as
avaliagdes de servico publico prestado, produzir dados por meio da analise das
atividades desenvolvidas, elaborar e manter atualizada a carta de servigos,
relatdrio de gestao e pesquisa de satisfacdo que devera atender ao padrao

disposto no Decreto citado.
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4. DOS PARTICIPANTES

4.1. O selo serd concedido ao dirigente maximo do érgao/entidade da
Administracao Publica Estadual, ou seja, aqueles que ocupam o0s cargos de
Secretdrio de Estado, Diretor, Presidente ou autoridade de nivel hierarquico
equivalente.

4.2 Em caso de substituicdo do dirigente maximo durante o exercicio, o
sucessor também podera receber o Selo, desde que atenda aos critérios deste

Regulamento.

5. DAS CATEGORIAS

5.1 O selo “OUVIDORIA CIDADA” oferecera reconhecimento as unidades
setoriais que cumprirem os critérios instituidos neste anexo, nas categorias
“OURQO”, “PRATA” e “BRONZE".

5.2. Para a categoria OURO, os gestores deverdo cumprir todos os
seqguintes itens:

a) Indicar responsavel pelas atribuicbes de ouvidoria, que deve estar
diretamente subordinada & autoridade maxima do Orgdo ou Entidade da
Administracao Publica Estadual, com portaria de designac¢ao publicada no Diario
Oficial do Estado (DOE];

b] Participar entre 90% até 100% das atividades (rodas de conversas,
capacitacdo e palestras] desenvolvidas pela Subcontroladoria-Geral de
Transparéncia e Ouvidoria (SGTO] da Controladoria-Geral do Estado (CGE];

c) Receber, analisar e responder entre 90% até 100% das manifestacoes,
observando o prazo maximo de 30 (trinta) dias, prorrogavel de forma justificavel

uma unica vez, por igual periodo;
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d) Elaborar e divulgar a Carta de Servicos ao Usudrio, por meio do sitio
eletrénico, com objetivo de informar os servi¢os prestados, as formas de acesso
a esses servicos, seus compromissos € padrdes de qualidade no atendimento.

e] Disponibilizar em facil acesso e visualizacao no sitio eletrénico a Pesquisa
de Satisfacao ou Avaliacdo de Servicos Publicos Prestados e resultado;

f] Elaborar e publicizar no sitio eletronico o Relatério de Gestao apontando
falhas e sugerindo melhorias na prestacao de servicos publicos;

5.3 Para a categoria PRATA, os gestores deverao cumprir pelos menos 5
(cinco) dos 6 (seis] itens:

a) Indicar responsavel pelas atribuicbes de ouvidoria, que deve estar
diretamente subordinada & autoridade maxima do Orgdo ou Entidade da
Administracao Publica Estadual, com portaria de designacao publicada no Didrio
Oficial do Estado (DOE];

b) Participar entre 75% até 89,9% das atividades (rodas de conversas,
capacitacdo e palestras] desenvolvidas pela Subcontroladoria-Geral de
Transparéncia e Ouvidoria (SGTO] da Controladoria-Geral do Estado (CGE]);

c) Receber, analisar e responder entre 75% até 89,9% das manifestacdes,
observando o prazo maximo de 30 (trinta) dias, prorrogavel de forma justificavel
uma unica vez, por igual periodo;

d) Elaborar e divulgar a Carta de Servicos ao Usudrio, por meio do sitio
eletrénico, com objetivo de informar os servi¢os prestados, as formas de acesso
a esses servicos, seus compromissos e padrdes de qualidade no atendimento.

e) Disponibilizar em facil acesso e visualizacao no sitio eletrénico a Pesquisa

de Satisfacao ou Avaliacdo de Servicos Publicos Prestados e resultado;
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f) Elaborar e publicizar no sitio eletronico o Relatério de Gestdo apontando

falhas e sugerindo melhorias na prestacao de servigos publicos;

5.4 Para a categoria BRONZE, os gestores deverao cumprir pelo menos 4
(quatro) dos 6 (seis] itens:

a) Indicar responsavel pelas atribuicbes de ouvidoria, que deve estar
diretamente subordinada & autoridade méaxima do Orgdo ou Entidade da
Administracao Publica Estadual, com portaria de designac¢ao publicada no Didrio
Oficial do Estado (DOE];

b] Participar entre 60% até 74,9% das atividades (rodas de conversas,
capacitacdo e palestras)] desenvolvidas pela Subcontroladoria-Geral de
Transparéncia e Ouvidoria (SGTO) da Controladoria-Geral do Estado (CGE);

c) Receber, analisar e responder entre 60% até 74,9% das manifestacoes,
observando o prazo maximo de 30 (trinta) dias, prorrogavel de forma justificavel
uma unica vez, por igual periodo;

d) Elaborar e divulgar a Carta de Servicos ao Usuario, por meio do sitio
eletrénico, com objetivo de informar os servi¢os prestados, as formas de acesso
a esses servicos, seus compromissos € padrdes de qualidade no atendimento.

e) Disponibilizar em facil acesso e visualizacao no sitio eletrénico a Pesquisa
de Satisfacao ou Avaliacdo de Servicos Publicos Prestados e resultado;

f] Elaborar e publicizar no sitio eletrénico o Relatdrio de Gestdo apontando

falhas e sugerindo melhorias na prestacao de servigos publicos;

6. DOS CRITERIOS PARA CLASSIFICACAO

i oge.am.gov.br gabinete@cge arm gov.br Controladoria-Geral

instagram.com/cge.am/ Fone:(92) 3612 - 4000

linktr.ee/cgeam Rua Franco de Sa, 270
Sao Francisco Manaus - AM do EStado
CEP: 69079-210

y



%) AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

A Subcontroladoria-Geral de Transparéncia € Ouvidoria (SGTO), por meio
do Departamento de Ouvidoria e Controle Social (DOCS], fara levantamento de
dados com base em verificagdes ao site institucional e Plataforma Integrada de

Ouvidoria e Acesso a Informacao (Fala.BR).

7. DA DIVULGACAO
A divulgacdo do selo “OUVIDORIA CIDADA” sera realizada em reunido

anual com os érgaos/entidades e divulgado no sitio eletronico da CGE.

8. DA PREMIACAO
A premiacao consistird em homenagem e entrega de certificados a todos

os contemplados pelo selo “OUVIDORIA CIDADA”.
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