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ANEXO



APRESENTAGCAO

A Ouvidoria Geral do Estado (OGE) foi criada pela Lei n° 8.096, de 01
de janeiro de 2015, como unidade administrativa, vinculada diretamente
ao Governador do Estado, com vistas a promocdo do exercicio da
cidadania, com a finalidade de receber, encaminhar e acompanhar
denuncias, reclamacdes e sugestdes dos cidaddos, relativas a
prestacdo de servicos publicos em geral, assim como para dar
respostas a questionamentos da sociedade em relacdo as acbes
governamentais e, a0 mesmo tempo, municiar a administracdo com
subsidios sobre o comportamento da relacdo governo-sociedade. A
natureza da OGE pauta-se no relacionamento interno e externo com o
publico, de maneira a garantir aos cidaddos o suporte necessario na
obtencdo de servigcos publicos de qualidade.

Apresentamos neste documento o planejamento estratégico para quatro
anos de gestdo da Ouvidoria Geral do Estado do Para, a partir do
histérico, marco legal, cenéario, negdcio, missdo, visdo de futuro,
valores, objetivos, projetos e indicadores estratégicos construidos como
processo metdédico de abordagem racional e cientifica, que no dizer de
Baptista (2007) "sup8e uma sequéncia de atos decisoérios, ordenados
em momentos definidos e baseados em conhecimentos tedricos,
cientificos e técnicos".

O planejamento estratégico projeta caminhos para o aperfeicoamento de
um sistema de governanca publica aliado as transformacdes digitais,
qualificando a oferta dos servicos na interlocugcdo com o cidadao,
aperfeicoando e inovando a gestdo publica no estado do Para.



2- HISTORICO

Uma das grandes conquistas com a promulgacdo da Constituicdo
Cidada de 1988 diz respeito a insercdo da participacdo social nos
assuntos do Estado. A descentralizacdo, o controle publico, a
participacdo na formulacdo de politicas publicas e a transparéncia sao
alguns dos marcos da nova republica, que contribuem decisivamente
para aproximar os cidaddos ao Estado e, consequentemente, para o
avanco da administracdo publica.

A nova Carta reuniu em seu texto diversos preceitos acerca da
organizacdo e funcionamento da administracdo publica, bem como a
conduta de gestores, com olhar especial para a protecdo juridica da
moralidade e da probidade administrativa. Em funcdo disso, houve a
necessidade da promocao de uma revolucdo na forma pratica e concreta
de conduzir a maquina publica (Pereira, 1998). Dai que o paradigma
gerencial surge, do imperativo do Estado ser mais eficiente, reduzir
custos, aumentar a qualidade dos servicos prestados e ter uma visao
sobre o cidaddo ndo apenas como beneficiario, no sentido puramente
assistencial, mas acima de tudo como um consumidor que tém direitos e
merece, portanto, a devida atencéo.

Os novos tracos da administracdo publica possuem, por conseguinte,
como principios elementares a eficiéncia, a transparéncia e
participacdo. E confluéncia da consolidagdo democratica, da
institucionalizacdo do processo de participacdo social e de
modernizacdo da gestdo publica, que se configura a génese da
Ouvidoria Publica, como um instrumento capaz de dar voz ao cidadao,
em resposta aos anseios democraticos e emancipatérios da sociedade
em busca da cidadania plena. A Ouvidoria é o canal gque viabiliza a
comunicacdo entre sociedade de poder publico e isto representa uma
importante ferramenta gerencial e estratégica para a melhoria do servico
publico.



Oliveira (2005) define Ouvidoria como um canal de comunicacéo direta
entre a sociedade e o poder publico, apto a receber reclamacdes,
dendncias, sugestdes e elogios, de modo a garantir a participacdo do
cidadao no controle e na avaliacdo dos servicos prestados pelo Estado.
Tem como principal caracteristica ser um 6rgédo constituido no seio da
administracdo publica, funcionando como uma ferramenta de mediacéo,
técnica ndo adversarial de resolucado de conflitos, pela qual o cidadédo
busca o auxilio institucional especializado e neutro com a finalidade de
solucionar sua questao.

A ouvidoria, como espaco de mediacdo de conflitos, possibilita as partes
transformarem seus problemas em oportunidades para a construcao de
solucdes, antevendo e prevenindo conflitos que podem vir a se tornar
em grande adversidade, tanto a gestdo, quanto ao cidadao.

A ouvidoria publica representa, portanto, um canal eficiente de dialogo
com a populacdo e, do mesmo modo, um celeiro de recomendacdes
para a melhoria da gestao publica. Como efeito, a administracao publica
além de democratizar, descentralizar e modernizar sua relacdo com a
sociedade, consegue se reinventar a qualquer tempo ao identificar que
suas acOes, projetos e procedimentos ndo se alinham as expectativas
do seu principal consumidor. Isto faz com que o Governos se aproxime
ainda mais da realidade da populacdo e conquiste positivamente a sua
confianga.



3- MARCO LEGAL

A Constituicdo estabeleceu, no Art. 37, principios que devem ser
indispenséaveis ao funcionamento da Administracdo Publica em todos os
niveis. Este mesmo artigo trata das diretrizes a serem observadas e
aponta para o futuro no que diz respeito a participacdo dos usuarios
dos servigcos publicos:

Art. 37 — A Administracao Publica direta e indireta de qualquer
dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios obedecera aos principios da legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia e,
também, ao seguinte:

[...] 8 3° — A lei disciplinara as formas de participacdo do
usuario na Administracdo Publica direta e indireta, regulando
especialmente:

I- as reclamacdes relativas a prestacdo dos servigcos publico
sem geral, asseguradas a manutencdo de servicos de
atendimento ao usuario e a avaliacdo periédica, externa e
interna, da qualidade dos servicos;

Il — o acesso dos usuarios a registros administrativos e a
informacdes sobre atos de governo, observado o disposto no
art. 5°, X e XXXIII;

Ill- a disciplina da representacédo contra o exercicio negligente ou
abusivo de cargo, emprego ou fun¢éo na Administragdo Publica.

Os trés incisos versam sobre acesso a informacéo, transparéncia publica e
participacdo dos usuarios, atribuicfes tipicamente de Ouvidorias Publicas.
A Lei Federal N° 12.527, de 18 de novembro de 2011, conhecida como Lei
de Acesso a Informacao, e a Lei Federal N° 13.460, de 26 de junho de
2017, que trata da protecdo e defesa dos usuarios dos servi¢cos publicos,
sado os principais instrumentos normativos que norteiam e dédo sentido as
competéncias das Ouvidorias Publicas.



4- OUVIDORIA GERAL DO ESTADO DO PARA-
OGE

No Paréd, o Decreto Estadual N° 1.359, de 31 de agosto de 2015, regula
a Lei N° 12.527/2011; e o Decreto Estadual N° 113, de 23 de maio de
2018, regula a Lei Federal n° 13.460/2017. A Ouvidoria Geral do Estado
surgiu através da reforma administrativa editada por meio da Lei N°
8.096, de 1° de janeiro de 2015. A Lei estabelece que a OGE é uma
unidade administrativa, vinculada diretamente ao Governador do
Estado, com vistas a promocdo do exercicio da cidadania. Entre as
finalidades do 6rgdo estdo as de receber, encaminhar e acompanhar
dendncias, reclamacdes e sugestbes dos cidadados, relativas a
prestacdo de servicos publicos em geral, assim como para dar
respostas a questionamentos da sociedade em relacdo as acdes
governamentais e, a0 mesmo tempo, municiar a administracdo com
subsidios sobre o comportamento da relacdo governo-sociedade. (Art.
2°, 1V, b). A Ouvidoria Geral do Estado do Pard é formada por um
Ouvidor Geral e dois assessores (GEP-DAS-012.4).

De 2019 até dezembro de 2022, é possivel identificar uma intensificagéo
no trabalho desenvolvido pela Ouvidoria Geral do Estado. Tendo como
marco temporal o ano de 2018, a partir de dados que conseguiram ser
reunidos, comparados com o ano subsequente, é possivel identificar um
expressivo volume de manifestacées que foram registradas. Em 2020
houve um recuo, provavelmente em funcdo da pandemia, todavia ainda
assim o numero de manifestacdes recepcionadas fora maior em
comparacédo a 2018.

-Manifestacdes
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Adicionalmente, o Decreto Estadual N° 113, de 23 de maio de 2019,
instituiu a Rede de Ouvidorias do Estado do Para, com a missédo de
coordenar e integrar as atividades de ouvidoria desenvolvidas pelos
orgdos e entidades da Administracdo Publica Estadual, coordenado
pela Ouvidoria Geral do Estado, o que tem sido feito de maneira
articulada, integrando todas as Ouvidorias da administracdo publica
estadual.

Como coordenadora da Rede, a Ouvidoria Geral do Estado tem se
empenhado em buscar solu¢cdes que facilitem a gestdo e a integracéo
dos 6rgaos. Deste modo, esta em curso de forma experimental o uso do
Sistema Integrado de Gestdo de Ouvidoria (SIGO), que permitirda a
gualquer cidadao, seja pessoa fisica ou juridica, encaminhar sua
manifestacdo (reclamacédo, denlncia, sugestdo e elogio), acompanhar o
prazo e receber a resposta por meio eletrénico. O Sistema permitird o
cadastramento e gestdo de todos o0s 0Orgdos responsaveis pelas
Ouvidorias com 0s seus respectivos usuarios, objetivando cumprir todas
as etapas que determina o Decreto Estadual N° 113/2019. O referido
sistema é desenvolvido pela PRODEPA e encontra-se na fase de testes
operacionais no ambito da OGE.

Outro mecanismo do processo de transformacéo digital no estado que
beneficia a OGE € o sistema de carta de servigos aos usuarios, € uma
das ferramentas de aprimoramento da gestdo publica, a medida em que
objetiva qualificar a oferta dos servicos publicos, simplificando a vida do
usuario/a e aprimorando a oferta dos servigcos dos orgédos publicos no
estado. Com o propdsito de garantir a eficiéncia e inovacdo na
administracdo publica, a Ouvidoria Geral organizou, em parceria com a
SEPLAD, PRODEPA e EGPA, a producao e padronizacdo da Carta de
Servigos do Par4d. Com isso, todos os 6rgaos da administracdo direta e
indireta comecaram a produzir suas cartas, para estar disponiveis em
plataformas digitais: o portal de servicos do Pard e o aplicativo de
servi¢cos do Para.



Em janeiro do ano de 2022, como primeira etapa deste processo,
ocorreu a formacdo dos servidores do DETRAN, SEPLAD, EGPA,
HEMOPA e SEFA, a partir da base tedrica e metodoldgica que sustenta
a construcdo da Carta de Servigos ao Usuario. A oficina de capacitacéao
disponibilizou as ferramentas e instrumentais para o aprendizado,
organizacdo e escrita da Carta de Servicos ao Usuario dos 6rgaos
presentes na referida oficina. Esses o0Orgdos participantes puderam
entédo escrever, sistematizando seus servigos e devolvendo para a OGE
0os resultados de suas cartas que foram ajustados conforme as
necessidades do processo.

Os principais produtos dessa iniciativa estdo sendo desenvolvidos pela
PRODEPA. Séao eles: o portal e o aplicativo de servicos do Para —
ferramentas estas voltadas para o atendimento do cidadao, tendo em
vista atender as expectativas quanto a utilizacdo de servi¢cos ofertados
pelo Estado, através de um unico canal e utilizando um login Unico. O
portal e o aplicativo também servirdo como elo de orientacdo aos
cidadaos sobre os servicos do Estado e sobre informacdes diversas de
interesse publico.

Além das manifestacdes tradicionalmente recebidas, a Ouvidoria Geral
do Estado também recepciona demandas de grupos sociais, como
entidades, sindicatos, associagdes e movimentos que reivindicam
pautas especificas. Além de ouvir os anseios da populacdo, a Ouvidoria
Geral busca solucionar os mais diversos problemas enfrentados pelos
cidadaos paraenses, cumprindo assim seu papel institucional tal qual
fora inscrito na Lei de criacdo. E, para além disso, a Ouvidoria
desempenha outras atividades vistas a promoc¢do do exercicio da
cidadania.

Inovando no processo de construcdo da governanca publica, a OGE
constroi seu planejamento estratégico em uma semana de trabalho
interno de sua equipe. A mediacdo do processo conduziu as reflexdes
necessarias para tracar os caminhos para os proximos quatro anos de
governo.

10



5-CENARIO- MATRIZ SWOT!

O cenério foi construido como uma espécie de diagndéstico, produzidos por diferentes
olhares da equipe de trabalho da OGE. O ambiente interno, aponta para o cenario do
qual temos governabilidade e o ambiente externo é o que nao temos
governabilidade. As forgas, fraquezas, oportunidades e ameagas aparecem como
subsidio para o planejamento estratégico da OGE.

FORCAS FRAQUEZAS

FATOR
INTERNO

FATOR
EXTERNO

OPORTUNIDADES AMEACAS

1Forcas: competéncias internas que séo vistas como referéncia para o desenvolvimento do trabalho; Fraquezas: ¢
competéncias internas que interferem ou prejudicam o andamento das atividades do trabalho institucional;

Oportunidades: fatores externos que podem alavancar o desempenho do trabalho; Ameacas: fatores externos que ¢
podem prejudicar o desempenho do trabalho. a
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6-NEGOCIO

Promocédo do exercicio da cidadania, recebendo, encaminhando e acompanhando
denuncias, solicitagdes, reclamacdes, sugestdes e elogios dos cidadaos, relativas a
prestacdo de servicos publicos em geral, respondendo aos questionamentos da
sociedade em relacdo as a¢des governamentais e, a0 mesmo tempo, municiando a
administracdo com subsidios sobre o comportamento da relacdo governo-
sociedade.

7-MISSAO

Ouvir, acolher, acompanhar e responder as manifestacbes do cidaddo, na
interlocucdo e articulacdo permanente junto aos 6rgados da administragdo publica
estadual contribuindo com o aprimoramento, melhoria e qualidade dos servicos
publicos prestados.

8-VISAO

Consolidar-se como instituicdo de acessibilidade, referéncia e exceléncia na
interlocucdo e mediacdo das demandas do cidaddo e da sociedade por meio de
melhorias e resolutividade dos servigcos prestados pela administragcdo publica do
estado do Paré.

9-VALORES

Democracia, Transparéncia, Eficiéncia, Etica, Cordialidade, Solidariedade, Justica
social.

12



11-CADEIA DE VALOR

10-OBJETIVOS ESTRATEGICOS

1.Reestruturar administrativa e financeiramente a OGE;

2.Aprimorar a gestao do trabalho da OGE;

3. Articular processos de transformagéo digital ampliando os canais de acesso
do cidadao aos servigos publicos no estado do Para.

4.Intermediar as demandas da sociedade civil (grupos, coletivos, associagoes,
representacdes, partidos politicos etc.) na interlocucédo com as ac¢des do
governo do estado do Para.

o Atendimento com qualidade das demandas da
Ouvidoria Geral do Estado do Parg;

o Melhoria dos servicos publicos ofertados pelo
estado do Para.

¢ Planejamento, avaliacdo e monitoramento;

o Gestao dos processos de trabalho;

« Comunicacao e articulagdo com secretarias e
fundag6es do estado;

o Aperfeicoamento dos canais de comunicagdo
com o cidadéo.

« Reestruturagcao administrativa-financeira da
OGE;

Gestdo e desenvolvimento de pessoas;
Desenvolvimento e aperfeicoamento
tecnoldgico.

RESULTADOS

13



12-PROJETOS ESTRATEGICOS

1.0BJETIVO ESTRATEGICO:

. -Reestruturar administrativa e financeiramente a OGE.

PROJ E’TOS Agﬁ ES
ESTRATEGICOS ESTRATEGICAS

o Formalizar aos 6rgéos
Reestruturagéo juridico/formal competentes: SEPLAD e PGE

da lei de criagdo da OGE. para a criagdo dalei e
orcamento da OGE.

Acompanhamento Criar comissao de reestruturacdo da
administrativo do processo de OGE.
reestruturacéo da OGE.

Articulac&o junto aos 6rgéos Acompanhar sistematicamente o
estaduais do projeto de processo de reestruturagao.

reestruturacéo da OGE.

Prioridade alta, projetos iniciados em 2019: .

Prioridade média, projetos iniciados em 2020:

Prioridade média, projetos iniciados em 2022: '

INDICADOR
DE RESULTADO

Documentos formalizados.

Comisséao de reestruturacéo
formada.
Plano de reestruturagédo criado.

Lei de criacdo da OGE
promulgada.
Plano de reestruturacédo
implementado.
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PROJETOS
ESTRATEGICOS

Aprimoramento das respostas
gue a OGE fornece ao cidadao.

Proatividade e engajamento da
equipe de trabalho.

Readequacéo e melhoria do
espaco fisico da OGE

Formacao continuada e

permanente para a gestdo do
trabalho da OGE.

2. OBJETIVO ESTRATEGICO:

-Aprimorar a gestao do trabalho da OGE.

ACOES
ESTRATEGICAS

Construir padronizagdo nos
processos de trabalho

Criar fluxos e avaliacéo dos
processos de trabalho.

Acompanhar sistematicamente o
processo de readequacao e
melhoria do espaco fisico da
OGE.

Construir um plano de formacgéo
continuada e permanente para a
gestao do trabalho da OGE.

Prioridade alta, projetos iniciados em 2019: .

Prioridade média, projetos iniciados em 2020:

Prioridade média, projetos iniciados em 2022: '

12-PROJETOS ESTRATEGICOS

INDICADOR
DE RESULTADO

Padronizacao construida.

Fluxo e avaliagcéo criado e
implementado.
Producéo da equipe.

Acompanhamento sisteméatico
implementado.
Readequacdo executada.
Melhorias executadas.

Plano de Formagédo Continuada
e permanente construido.
Numero de servidores da equipe
de trabalho capacitados/as.

15



12-PROJETOS ESTRATEGICOS

3.0BJETIVO ESTRATEGICO:

. -Articular processos de transformacao digital, ampliando os canais de
acesso do cidadao aos servi¢os publicos no estado do Para.

Prioridade alta, projetos iniciados em 2019
Prioridade média, projetos iniciados em 2020:

[
Prioridade média, projetos iniciados em 2022: . 16



12-PROJETOS ESTRATEGICOS

3.0BJETIVO ESTRATEGICO:

@ -Articular processos de transformagé&o digital, ampliando os canais de
acesso do cidaddo aos servicos publicos no estado do Para.

e o
Prioridade alta, projetos iniciados em 2019:

Prioridade média, projetos iniciados em 2020:

Prioridade média, projetos iniciados em 2022: .
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12-PROJETOS ESTRATEGICOS

3.0BJETIVO ESTRATEGICO:

@ -Articular processos de transformagé&o digital, ampliando os canais de
acesso do cidaddo aos servicos publicos no estado do Para.

e o ® 6 6 6 6 6 o6 o o o o o o
Prioridade alta, projetos iniciados em 2019: °

Prioridade média, projetos iniciados em 2020:

Prioridade média, projetos iniciados em 2022: .
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12-PROJETOS ESTRATEGICOS

4.0BJETIVO ESTRATEGICO:

. -Intermediar as demandas da sociedade civil (grupos, coletivos,
associacoes, representacdes, partidos politicos etc.) na interlocucdo com
as acles do governo do estado do Para.

e o ® 6 6 6 6 6 o6 o o o o o o
Prioridade alta, projetos iniciados em 2019: °

Prioridade média, projetos iniciados em 2020:

Prioridade média, projetos iniciados em 2022: .

19



13-MAPA ESTRATEGICO 2023- 2026




14-MONITORAMENTO E AVALIAGCAO

O monitoramento é o0 processo analitico articulado e sistematizado das
informacdes oriundas da implementacdo do Planejamento Estratégico no que
concerne aos objetivos, projetos, agbes, metas e indicadores de resultado,
para os proximos quatro anos de gestdo da OGE. Monitorar é necessario para
gue no curso do processo se avalie a eficiéncia, eficacia e efetividade esperada
das acdes propostas. Para Bracagioli Neto e Gehlen (2008) se resume assim:

O monitoramento trata de algo que esta ocorrendo,
enquanto a avaliacdo tem seu foco no que ja ocorreu.
A finalidade do monitoramento € realizar ajustes no
andamento do trabalho, ao passo que a avaliacdo
busca analisar o processo, os produtos, a consecucao
dos objetivos, as metas e os impactos [...], bem como
seu mérito e relevancia. (Bracagioli Neto e Gehlen,
2008, p. 54).

A construcdo do presente planejamento  estratégico  privilegiou
metodologicamente o trabalho coletivo da equipe, que indicou e refletiu sobre o
cenario, negocio, missao, visao, valores e objetivos estratégicos.

Para o monitoramento do planejamento, os indicadores de resultados estardo
associados com as estratégias para acompanhamento continuo da execucao
das acdes, o formato escolhido para tal feito, sdo os Planos de Acéo. Este
instrumento de trabalho devera ser construido pelas equipes de trabalho da
OGE, permitindo adocdo de medidas corretivas para melhorar a
operacionalizacdo dos objetivos estratégicos. O plano de acédo deve conter os
prazos, recursos, parceiros para cada projeto estratégico. Mensalmente as
equipes devem compartilhar o desenvolvimento dos planos de acdo em curso,
por meio de alimentacdo de uma planilha construida e disponibilizada na rede
de trabalho da OGE.

Anualmente o Planejamento Estratégico da OGE sera revisitado e, 0s objetivos
estratégicos mensurados em formato de relatério anual de gestao.

O resultado da execugdo das acOes e alcance dos indicadores serao
divulgados e socializados como instrumento de gestdo, compondo o sistema
de governanca publica do estado do Para.
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ANEXO

REGISTRO FOTOGRAFICO
DA OFICINA PLANEJAMENTO DA

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO DO PARA

" OUVIDORIA
*  GERAL DO
d  ESTADO DO PARS

24227 9h00min Gabinete da OGE

Estado- OGE projetando a organi
futuro e indicando os meios nece

Equipe da OGE no processo de
planejamento
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