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APRESENTACAO

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, reclamacbes e sugestdes dos cidadaos,
relativas a prestacdo de servicos publicos em geral, assim como para
dar respostas a questionamentos da sociedade em relacdo as acdes
governamentais e, ao mesmo tempo, municiar a administracdo com
subsidios sobre o comportamento da relacdo governo-sociedade. A
OGE é um 6rgao cuja natureza de atuacado pauta-se no relacionamento
interno e externo com o publico, de maneira a garantir aos cidadaos o
suporte necessario na obtencdo de servicos publicos de qualidade.

Este relatério anual de gestdo apresenta o percurso da
Ouvidoria Geral do Estado do Para, ressaltando as demandas e
atendimentos no ano de 2022 e, os resultados do investimento em
transformacdes digitais que aprimoram a gestdo publica, qualificando a
oferta de servicos e simplificando a vida dos usuéarios do estado do

Para.




1- DEMANDAS E ATENDIMENTOS DA OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

O papel da Ouvidoria Geral do Estado do Para- OGE se consolida ao
compor sua missdo de democratizagdo do acesso aos direitos de todo e
qualquer cidaddo que precise de interlocucdo junto aos servigos
governamentais ofertados no estado do Para. Corroborando com essa

perspectiva Santos (2019) afirma:

As ouvidorias publicas visam promover a melhoria da qualidade do
servico publico a partir da livre manifestagdo do cidaddo. Assim,
assumem distintos papéis que englobam aspectos funcionais, como
receber e analisar as manifestacdes; aspectos gerenciais, que
envolvem a transformacao das manifestacdes em possibilidades de
melhoria no servi¢o publico; e aspectos de cidadania, ao possibilitar
gue o cidaddo exerca seu direito de participar na administracédo
publica, fomentando o controle social (Santos et al. 2019, p 630).

O papel funcional, gerencial e de cidadania ganham corpo a partir do
fluxo de trabalho desempenhado pela OGE. Os sujeitos demandantes entram
em contato via telefone, e-mail ou pessoalmente, solicitando informacfes. A
equipe da OGE faz as orienta¢des devidas para materializacdo do processo de
dendncias, reclamacdes ou solicitacdes. Os demandantes podem inclusive,

manter sigilo/anonimato sobre seu nome.

O instrumental para construir o processo de denuncia, reclamacfes ou
solicitacfes € enviado por e-mail ou entregue na sede da OGE, o0 processo se
constitui também com documentos que comprovem o fato narrado. Depois de
constituido o processo, a equipe faz analise técnica e comunica oficialmente o
orgao estadual demandado, o prazo de reposta € de 20 dias conforme a Lei n°
8.096/ 2015, prorrogavel por mais 20 dias. Passado os 40 dias, se o
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o0rgdo ndo responder é realizada a reiteracdo do processo. Todo o
processo é tramitado via PAE (Processo Administrativo Eletrénico).
Considera-se o processo concluido quando a resposta do 6rgédo chega

até o demandante.




1.1-Fluxograma das manifestacoes:
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1.2- Recepcao e encaminhamentos das manifestacdes

As demandas recebidas pela OGE configuraram-se ao longo do ano de
2022 em mais de 73% de reclamacbes e, quase 20% denudncias, as

solicitagdes ficaram com um pouco mais de 7%. Veja o grafico abaixo:

Solicitagao
7.1%

Dentlncia
19.6%

Reclamacao
73.2%

Grdfico A Fonte: Sistema de Gerenciamento de Informa¢ées- OGE/2022

Na analise de demandas o DETRAN foi o 6rgdo mais reclamado,
seguido da SEDUC, COSANPA e BANPARA; ja as denuncias aparecem como
demandas paras 6rgdos como FASEPA, FCP, PMPA, SEASTER, SEDEME,
SEDUC, SEJUDH e SEPLAD, o volume de solicitagcdes sdo pequenos e 6rgaos
mais solicitados sédo PMPA, ARCON, COHAB, SEPLAD, ITERPA e NGTM.
Confira o grafico abaixo com as ilustragdes:
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Grdfico B Fonte: Sistema de Gerenciamento de Informag¢ées- OGE/2022
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Na tabela abaixo, podemos ver as cidades de origem das demandas,

corroborando com a perspectiva de que a OGE hoje esta chegando cada vez

mais longe, por conta do acesso 100% digital dos servicos que podem ser

denunciados, reclamados ou solicitados. Veja o grafico das cidades de onde

surgiram as demandas e a forma como as demandas chegaram na OGE:




Sem informacao
3.8%

Ananindeua
13.2%

Santarém

3.8%

Paragominas

1.9%

Marituba
1.9%

Brasilia/DF

3.8%
Castanhal

1.9%
Cameta

3.8%

Belém
52.8%

Grdfico C e D Fonte: Sistema de Gerenciamento de Informacdes - OGE/2022
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1.3-Perfil dos/as demandantes atendidos pela
Ouvidoria Geral do Estado do Para

Os/as demandantes da OGE exercendo seus direitos de buscar
respostas dos servicos ofertados pelos Orgdos do estado estédo
exercendo sua participacdo cidada. A participacdo cidada e o controle
social s&o questbes fundamentais ao estabelecimento do Estado
Democratico de Direito, garantidos na Constituicdo Federal de 1988
(CF). A possiblidade de reclamacao, bem como de acompanhamento
da atividade publica mediante o0 acesso as informacdes e
guestionamento destas, quando se mostram irregulares, caracterizam o
“controle social”. Esse controle social € exercido por cidaddos e as
Ouvidorias sédo canais de interlocucdo com as instituicbes publicas
estaduais que ofertam servicos. Conhecam o perfil dos/as

demandantes da OGE:

53% dos demandantes da OGE
sdo do sexo masculino

33% das demandantes da OGE
sdo do sexo feminino

7% dos/as demandantes
preferiram fazer suas denuncias
de forma andénima

3% dos demandantes foram
empresas

3% dos demandantes foram
sindicatos

Grdfico E. Fonte: Sistema de Gerenciamento de Informa¢bes- OGE/2022
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Escolaridade e faixa etdaria
dos/as demandantes da OGE

10
. | . I
o-

Nivel superior Nivel Médio Nao informado 22a26anos 27a39%9anos 40a58anos 59 a81anos

Grdfico F. Fonte: Sistema de Gerenciamento de Informag¢ées- OGE/2022

A profissdo dos sujeitos demandantes da OGE também compde

o perfil. Podemos notar que ainda é expressiva a necessidade de
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insistir no correto preenchimento dos formularios para a exatiddo do
perfil dos/as demandantes, uma vez que é nitida a falta de informacéao

da escolaridade e profissdo. O perfil aponta para uma pulverizacdo de

profissdes.
Musico
Advogado 1.9%
1.9%
Universitario
1.9% Nao informado
Assistente Administrativo 27.8%
1.9%
Do lar
3.7%
Administrador
3.7%
Vendedor
3.7%
Engenheiro M .
3.7% otorista
9.3%

Pedagogo
5.6%

Professor

Policial

7.4% Aposentado 9.3%
7.4%

Grdfico G. Fonte: Sistema de Gerenciamento de Informagdes- OGE/2022

Os tipos de demandas e 0s 6rgaos acionados para a resolucéao

dos processos é outro dado peculiar que a OGE trabalha, segue a

tabela abaixo com os assuntos mais demandados:

TIPOS DE DEMANDAS ORGAO
CORRESPONDENTE

Vendedores ambulantes do terminal, exigindo

legalidade. ARCON

Pedido de esclarecimento sobre retroativo de

pensédo por morte. BANPARA

Golpe na conta bancéaria do Banpara. BANPARA

Unico caixa eletrdnico na cidade apresenta

problema. BANPARA

Inclusdo no Programa SUA CASA. COHAB

13



Cobranca indevida de conta de agua.

N&o realizacdo de pagamento de 500 unidades de
Hidrometros.

Compensacéo de boleto licenciamento anual de
veiculo.

Transferéncia de propriedade de veiculo sem éxito.

Pagamento de licenciamento bloqueado, devido a
falta de baixa nas multas pagas.

Ressarcimento de pagamento em duplicidade.
Atualizacao de Carteira Nacional de Habilitac&o.
Transferéncia da propriedade de veiculo
inconclusa.

Conversao de multa inconclusa.

Reclamacao de multa indevida.

Multas em placa adulterada.

Homofobia e discurso de ddio funcionario da
FASEPA.

Revisao de Livros, exigéncia de direito autoral.
Dificuldade de concesséao de vaga para retorno ao
trabalho.

Solicitacéo de cirurgia.

Falta de medicacao para tratamento oncoldgico.
Insercéo do credenciamento da clinica lobo.
Auséncia de material para procedimento cirargico.
Limpeza do Parque Utinga.

Retirada de direitos dos profissionais aposentados.

Correcéao dos valores da aposentadoria.
Regularizacdo fundiaria.

Solicitacdo de adequacéao de horario da empresa
gue faz servico de tapa buraco estradas do Para
(RMB).

Denuncia de ameacas cometidas por parte da
policia civil.

Perturbacédo de sossego dos vizinhos.
Solicitacéao de reintegracédo de ex-militares.
Solicitacéo de parecer da corregedoria.

Atraso no pagamento de nota fiscal de itens
fornecidos.

Denuncia anénima Lar da providéncia/ abrigo de
idosos.

Convocacdo em PSS-SECTET para uma regiao
mais proxima de Belém.

Reclamacédo da vaga em PSS, obedecendo a
classificacdo da candidata.

Reclamacéao da lisura no processo seletivo
SEDEME (PSS 01/22).

N&o recebimento de abono FUNDEB.

Servidora vitima de crimes de difamacéao e callnia.

Obra inacabada na Escola Cruzeiro do Sul em

COSANPA

COSANPA

DETRAN
DETRAN

DETRAN
DETRAN
DETRAN

DETRAN
DETRAN
DETRAN
DETRAN

FASEPA
FCP

FHCGV
HOL
HOL
IASEP
IASEP
IDERFLOR-BIO
IGEPREV
IGEPREV
ITERPA

NGTM

PCPA

PCPA

PMPA

PMPA

PMPA

SEASTER

SECTET

SECTET

SEDEME

SEDUC

SEDUC
SEDUC
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Icoaraci.
Denuncia do SINTEPP- Para sobre a morosidade

nas obras em 17 escolas do estado do Para. SEDUC
Solicitacao de recebimento de gratificacdo em nivel

de mestrado. SEDUC
Falta de merenda escolar na escola Estadual Julia

Passarinho. SEDUC
N&o classificacdo no concurso publico para Auditor

Fiscal da Receita Estadual. SEFA
Cancelamento de pregao eletrénico. SEJUDH
Pagamento de estagiarios em atraso. SEJUDH
Solicita vistas do Projeto de lei organica da Policia

Penal. SEPLAD

Aprovada em PSS n° 001/2021-FASEPA/PA e
pagamento bloqueado por ser aposentado, duplo

vinculo. SEPLAD
Denuncia anénima contra servidor por acumulo de

cargos. SEPLAD
Pedido de providéncias para ser chamada no PSS

ao qual foi aprovada. SESPA
Atraso na entrega da medicacao liberada por

deciséo judicial. SESPA

Reclamacao da morosidade em pedido de liberagcao
e afastamento para apresentacao de trabalho
académico. UEPA

Tabela 1. Fonte: Sistema de Informagdo e Gerenciamento de informagdes- OGE.2022

As manifestacbes apresentadas no ano de 2022
corresponderam a seguinte dinamica: mais de 48% foram concluidas
com resposta dada oficialmente para os/as demandantes e mais de

51% ainda encontram-se tramitando através de oficios de reiteracao:

Concluido

48.2% Em tramite

51.8%

Grdfico H: Fonte: Sistema de Gerenciamento de Informagdes- OGE/2022
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1.4- Demandas de grupos sociais

Reunido discute Lei Organica dos policiais penais
28/06/22

Os grupos sociais, organizados em torno de coletivos,
associacdes, organizacdo nao-governamentais entre outras formas
de organizacdo, também sdo demandantes da OGE. O papel da
ouvidoria possibilita dar voz, espaco de cidadania, cordialidade,
escutando na integra toda narrativa do processo vivido pelos grupos
demandantes. Os grupos sociais marcam audiéncias junto a OGE e,
o ouvidor analisa quem serdo os gestores ou assessores e técnicos
do 6rgdo demandado que devem estar presente nas audiéncias
marcadas. Para a Ouvidoria Geral da Unido esse processo funciona
como controle social da qualidade do servi¢co publico, buscando dar

solucdo e nao apontar defeito nas instituicdes reclamadas.
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Linha do tempo das demandas sociais atendidas pela OGE no
ano de 2022:

ASSOCIACOES CONCURSO 167-SEDUC/EDUCAGAO
EX- PM/PA E ESPECIAL;
BM/PA CONCURSO SEAP;
FEV/22 ASSENTAMENTO ANITA GARIBALDI
CASTANHAL-PA
ABR/22
OSSCSSSORRORNC
comissho ONG ALINHAMENTO
DE RADIO MARGARIDA LEI ORGANICA POLICIA
R FESSORES. PROJETO MARAJG; PENAL
DA SEDULC ASSOCIACAO DOS MAI/22
JAN/22 CONDUTORES DA ADMINISTRAGAO
PUBLICA.
MAR/22

1.5- Agendas de eventos e reunides da OGE

A Ouvidoria Geral do estado é convocada para estreitar lacos
com varios 6rgaos de controle social, representacao de organizacdes
e sujeitos. Veja a agenda do ano de 2022:
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1.5 - Sistema Eletrénico do Servico de Informacdes ao
Cidadao- e-Sic

Por meio do Servico de Informacéo ao Cidaddo- SIC.PA, qualquer
pessoa fisica ou juridica pode encaminhar pedidos de informagcBes sobre
assuntos relacionados aos Orgdos/Entidades do Poder Executivo Estadual,
conforme determina o Art. 7° do Decreto Estadual N° 1.359, de 31 de agosto de
2015, que regula o acesso as informacdes previsto na Lei N° 12.527 — Lei de

Acesso a Informagé&o — LAI.

Cumprindo a funcdo de mecanismo eletrénico do SIC.PA, o Sistema
Eletronico do Servico de Informacdes ao Cidadao (e-SIC), tornou-se um dos
meios de acesso do cidaddo que busca informacdes dos 6rgdos estaduais. A
OGE recebe em sua caixa de entrada do e-Sic as manifestacdes e, responde
0S assuntos que estdo sob sua governabilidade. Havendo necessidade de
respostas de outras instancias da Casa Civil (Gabgov), a OGE repassa para a
12 e 22 instancias em busca da resolutividade dos pedidos que chegam via e-

Sic. Segue abaixo os dados do e-Sic do ano de 2022:

Grdfico 1: Sistema e-Sic

Solicitagdes respondida no prazo
36.4%

Solicitagdes respondidas fora do prazo
63.6%

Negativa de acesso a informacdo
16.7%

Auséncia de Justificativa legal para classificagdo
16.7%

Informagdo Incompleta
66.6%
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i@@ii@i’i‘@’i 96,7% sdo pessoas fisicas
et

(] 3,3% sdo pessods juridicas
M .

@@ii@@i‘@@’i 58,6% sdo do sexo masculino
MAAARRR

??i‘?????ii 34,5% sdo do sexo feminino
LR KKK

37,9% tem entre 30 e 39 anos e
17,2% tem entre 40 e 49 anos

65,5%,tem nivel superior e 13,8%
tem nivel médio

Grdfico 2: Sistema e-Sic

e
0 %
—

Os 30 solicitantes eram em mais de 24% servidores publicos estadual
e, outros 24,1% n&o informaram suas profissdes. Podemos ver a prevaléncia
pessoas fisicas, homens em sua maioria com nivel superior que utilizam o e-

Sic.
2-TRANSFORMAC(~)ES DIGITAIS DO ESTADO DO PARA

As transformacfGes digitais estdo sendo incorporadas pelo
Governo do estado do Para, a partir de um amplo movimento. As metas
prioritarias estdo sendo construidas de forma articulada para os
préximos 04 (quatro) anos de governo.

Tudo comecou com a necessidade de construir dialogos mais
aproximados entre os 6rgdos do governo no sentido de desburocratizar
0 acesso aos servigos, demandas oriundas dos cidadados paraenses,
guando o0s mesmos procuram a OGE exigindo qualidade e
resolutividade na oferta dos servigos publicos.

O objetivo da transformacédo digital € a qualidade na oferta dos

servigcos, o tempo otimizado, o menor gasto possivel para o cidadao e,
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para o proprio estado. Incidindo na desburocratizacdo e transparéncia
da oferta dos servicos publicos.

O estado do Para € o 20° no ranking dos 26 governos digitais do
Brasil, esse indice € medido pela Associacdo Brasileira de Entidades
Estaduais de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo- ABEPTIC
estamos muito abaixo na plataforma de transformacdo digital, mas
podemos avancar, na medida em que se implementa uma cultura digital
nas instituicées/orgaos.

Essa cultura digital sera implementada, a partir dos objetivos
estratégicos da Transformacado Digital do estado do Para, agrupados

em 04 (quatro) frentes de trabalho:

cidAdAniA
dgigitAL

goue D
digiTA

Os quatros objetivos estratégicos devem dialogar, sem sobrepor acdes.
Pensando desta forma a OGE, PRODEPA, SECOM e SEPLAD comegaram a
construir um movimento a partir do Grupo de Transformacao Digital do Para -
GTD, coordenado pela OGE. O GTD assumiu a tarefa de governo ao pensar as
estratégias, 0s principios e as a¢fes necessarias para a transformacéo digital,

o inicio dos resultados do trabalho do grupo esté descrito abaixo:

* Projeto piloto para instituir a Carta de Servicos dos Usuarios do estado
do Para ocorrendo em janeiro de 2021;

» O Paréa faz adesdo a Rede Nacional de Governo Digital em janeiro de
2022 a partir do login unico “ gov.br”;

= Evento do Dia nacional do Ouvidor com o tema das transformacdes
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digitais no Pard em margo de 2022;

» Institui por meio do Decreto n°® 2.402 de 01/06/22 o Grupo de Trabalho
de Transformacéo Digital,

» Institui por meio do Decreto n® 2.455 de 27/06/22 a Regulamentacéo,
operacionalidade e divulgacdo da Carta de Servicos ao Usuario do
estado do Parg;

= Desenvolvimento do Sistema Integrado de Gestdo das Ouvidorias do
estado do Para- SIGO;

» Desenvolvimento do Sistema das Cartas de Servigos do estado do Para;

= Desenvolvimento do Portal de Servigos do Usuério do estado do Para.

2.1- Dia Nacional do Ouvidor

No dia 16 de margco comemora-se o dia Nacional do Ouvidor, a OGE
marcou essa data com um evento: “Transformagdes Digitais no Para:
apresentacdo do Sistema Integrado de Gestdo de Ouvidorias-SIGO,
Construcdo da Carta de Servicos ao Usuario e Portal de Servicos do
Estado do Pard”. Na abertura contou com uma fala da Coordenadora do
Forum de Ouvidorias do estado do Para e a presenca de 6rgdos de controle
social como Tribunal de Contas do Municipio- TCM, Tribunal de Contas do
Estado- TCE, Ministério Publico de Contas do Para, Assembleia Legislativa do
Estado do Para.- ALEPA, OUVIDORIA DA SESPA- Coordenadora do Férum de
Ouvidorias- OUVE PARA.

Esse evento foi construido com o apoio da SECOM, SEPLAD e
PRODEPA. A apresentacdo dos sistemas SIGO, Carta de Servicos e Portal de
Servicos foi feito pela Prodepa e o dialogo com os/as participantes do evento
ocorreu no sentido de tirar dlvidas e ouvir sugestdes de aprimoramento,
trabalho conduzido pelo ouvidor geral do estado. Veja abaixo o card do evento

e 0 numero de participantes e de érgaos:
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A OUVIDORIA
GERAL DO
ESTADO DO
PARA CONVIDA

Para o Dia Nacional do Ouvidor

Evento: Transformagdes Digitais no Para

Apresentacao do Sistema Integrado de
Gestao de Ouvidorias - SIGO, da carta
de Servicos do/a Usuério/a e do Portal
de Servicos do Estado do Para.

0) 18/03/2022
()05h as 12h

L) Auditério da SECOM
(Tv. Visconde de Inhaima, 1629)

GOVERNO DO

Kocoern OGE:2

2\
POR TODO O PARA

Numero de 6rgaos
51

Participantes
65

Grdfico I: Fonte: Sistema de Gerenciamento de Informagdes- OGE/2022
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O Conselheiro Odilon Teixeira
apresentou o histérico da Ouvidoria

do TCE-PA, criada em 2015
18/03/22

O procurador de contas Stanley
Botti falando que as novas
ferramentas possibilitardao maior
conhecimento por parte da

populacao dos servigcos prestados
18/03/22

Parte dos ouvidores/as, gestores
dos o6rgaos do Estado do Para,

presentes do evento.
18/03/22

2.2- Sistema Integrado de Gestdo de Ouvidorias do
Para- SIGO

O Sistema Integrado de Gestdo de Ouvidorias do Para — SIGO,
compde o processo de transformacdo digital do estado. Esse sistema esta
sendo desenvolvido pela PRODEPA a partir das instrucdes e demandas da
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OGE. O SIGO vai ao encontro de integracdo das Ouvidorias ja existentes nos
orgaos estaduais, bem como passara a dar agilidade e interlocucdo entre as
demandas dos usuarios dos servicos e 0s proprios orgaos demandados. Em

fase final de teste o SIGO deve comecar a funcionar até o final do ano.

O SIGO conta com todos os processos de trabalho de uma ouvidoria,
manifestacdes, inclusive o préprio anonimato esta garantido, gera protocolo,
indica prazos de respostas e, quando a resposta estd atrasada, o 0Orgdo
demandado, assunto, tipo de manifestacdo, os documentos de comprovacao
do fato poderédo ser anexados, além de contar com um painel de bordo com
todos os detalhes dos processos, conta também com detalhes de graficos
originados da satisfacdo emitidas por parte dos demandantes. A OGE recebera
as manifestacdes direcionadas aos 6rgdos que ainda ndo possuem ouvidorias
e, encaminhar via PAE, de forma integrada para resolucao das manifestacées.
O SIGO é a materializacdo de um compromisso com os demandantes das
politicas publicas ofertadas pelo estado do Par4. O acesso ao SIGO sera pelo
endereco: https://www.sistemas.homologar.prodepa.pa.gov.br/governodigital

- TODOS
| £ ] Painel de Satisfacéio
A

Fainel ae Borao Total por Status Total por Ouvidoria

Manifestacdes da Ouvidoria

Manifestacées da Ouvidoria FECHADO NOVO
(Novo Orgéo) 2 b
Nova Manifestacdo /

m}

Ba  Orgdo 32 101
Total Geral = |
@  ouwvicoria 173
= Assunto e
RECEBIDO RESPONDIDO
M Perguntas frequentes /
« Sair da area administrativa
25 15
* Painel de Bordo OGE
2 ManifestacBes da Ouvidoria
Q, Filtrar por = ORDENARPOR +
1) ManifestacBes da Ouvidoria
- (Novo Orgdo)
. (T Soicitado hé 2 meso: (EMESIEIEEREE
[E Nova Manifestacdo w
Outro assunto
B omio Protocolo: 2022000552
Enviado por: ANONIMO
(€  ouvidoria Selecionado para: DETRAN
Recebido por: OGE
= Assunto Prazo: 02/10/2022
Reaprazado: Nio
-_l Pergunias frequentes

Q VISUALIZAR CONTEUDO i AGOES
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2.3- Sistema de Cartas de Servicos ao Usuario do

estado do Para

Em 2009 é lancado pelo Decreto n°® 6.932 as normativas para
simplificar o atendimento publico ao cidaddo brasileiro. No art. 11 do
referido decreto a Carta de Servicos ao Cidadao é citada, cabendo
aos oOrgaos e entidades publicas da esfera federal construir suas
cartas de servicos com o objetivo de informar sobre os servigos
prestados pelo 6rgdo ou entidade, das formas de acesso a esses
servigcos e dos respectivos compromissos e padrdoes de qualidade de
atendimento ao publico. O decreto determina prazo para que 0S
orgados e entidades em ambito federal construam suas cartas de
servigcos e vincula esse processo ao Programa Nacional da Gestao
Publica e Desburocratizacdo — GESPUBLICA, hoje extinto, vinculado
ao entdo Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestao

incorporado pelo atual Ministério de Economia.

No processo de institucionalizacdo e regulamentacdo de
participacdo do/a usuario/a na gestdo da coisa publica é lancada em
junho de 2017 a lei n° 13.460, que dispbe sobre participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usuéario dos servicos publicos na
administracdo publica. Na lei em tela, a Carta de Servigos passa a
ser denominada como Carta de Servigcos ao Usuéario e cabera aos
orgaos e entidades federais, estaduais ou municipais divulgar suas
cartas de servigos. No art. 7° no 8§ 1° da referida lei o objetivo da
Carta de Servicos é informar o usuéario sobre os servicos prestados
pelo 6rgdo ou entidade, as formas de acesso a esses servicos e seus
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico. Os
orgaos e entidades publicas das trés esferas de governo tém prazos
para cumprir tal tarefa. Na esfera estatal o prazo para divulgar suas

cartas de servi¢os era junho de 2018.

Cumprindo com esse desafio de gestdo, a OGE inicia o

processo de capacitacdo/ treinamento para que os oOrgaos publicos do
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estado comecem a construir ou aprimorar as cartas de servigos

ofertadas aos usuarios/as.

Os 6rgédos publicos ao produzirem suas cartas de servigos
cumprem com a agenda do Governo do estado do Para na direcdo da
eficiéncia e inovacdo administrativa, elevando os padrées de
desempenho institucional e fortalecendo os mecanismos de controle

social.

O treinamento para elaboracdo da Carta de Servicos do estado
do Pard qualificou servidores de 59 6rgdos do estado. Num primeiro
momento a OGE usou a perspectiva de um projeto piloto envolvendo
DETRAN, SEPLAD, SEFA e Escola de Governanca. A avaliacdo deste
projeto piloto levou a OGE em parceria com a SEPLAD, SECOM,
PRODEPA, Escola de Governanca e HEMOPA a desenvolverem o
treinamento ja com a perspectiva do uso do sistema de cartas de
servicos. A OGE entdo organiza dois treinamentos para o uso do
sistema e construcdo das cartas de servicos. Estes treinamentos foram
oferecidos em parceria com a Escola de Governanca do Estado- EGPA
nos dias 09 e 10 de junho de 2022 e, 05 e 06 de julho de 2022.

A programacao do treinamento ocorreu da seguinte forma: a
servidora Ligia do Carmo Souza Garcia do setor de controle e
qualidade da Fundacdo Hemopa, apresentou no primeiro dia a linha
historica, tedrica e metodoldgica de construcdo das cartas de servigos,
a servidora em tela é facilitadora deste processo por ser a uUnica
capacitada no estado, para tdo importante ferramenta de gestao. No
segundo dia do treinamento o servidor da PRODEPA Elisio Teixeira,
analista de sistema da Diretoria de Desenvolvimento de Sistemas,
apresentou o sistema de cartas, orientando quanto ao uso. A OGE
através da servidora Rosiane Souza, assistente social, orientou que o
desdobramento da correcdo e ajustes das informacdes geradas no
sistema de cartas, ficaria a cargo da OGE, como controle da qualidade

da informacao prestada.
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O Sistema de Carta de Servigcos pode ser acesso pelo endereco:

https://www.sistemas.homologar.prodepa.pa.gov.br/governodigital, as

informacdes inseridas no sistema de cartas, irdo compor o PORTAL DE
SERVICOS DO ESTADO DO PARA.

As informacbes que devem constar no sistema de cartas
agregam o0s seguintes pontos: equipe responsavel equipe de
elaboracdo, uma pequena apresentacdo do oOrgao, negdécio, misséo,
visdo e valores do 6rgdo, bem como um breve historico. Neste primeiro
momento a OGE orientou os orgdos a alimentar os 5 servicos mais
procurados em cada 6rgdao. Os servicos alimentados deveriam
apresentar: finalidade, local, forma, taxa para o atendimento, horério e

contato, etapas e requisitos.

Dos resultados do treinamento 54 érgdos foram treinados, 03
estiveram ausentes, 42 alimentaram suas cartas no sistema. No total
temos 194 servicos cadastrados no sistema, entre esses servicos, 47
sdo 100% digital:

Servigos Digitais

Orgéos treinados
47

54

Orgdos ausentes
3

Orgaos que alimentaram o sistema de cartas
42

Total de servigos alimentados
194

Grdfico J Fonte: Sistema de Gerenciamento de Informagdes- OGE/2022
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Primeiro treinamento das Cartas de Servicos do

estado do Para.
09 e 10 de Junho 2022

Segundo treinamento das Cartas de Servigos do
estado do Para.

05 e 06 de Julho 2022
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2.4- Portal de Servicos do Estado do Para

O portal de servicos do estado do Para congrega os esforgos de
ofertar um local, em que o0s servi¢cos estardo todos disponiveis para o
cidaddo paraense. O portal legitima a transparéncia e organizagao na
oferta de servigos. O acesso ao portal indica ao cidadao como funciona
0S servicos por 6rgdos e por categoria, além de contar com um guia de
acesso aos servicos. O portal também indicard os servicos mais
procurados, as perguntas frequentes e o0s contatos em casos de
duvidas. Acesso atraves do endereco:
https://paradigital.sistemas.pa.gov.br/.

A indicacdo do lancamento do portal de servicos é para final de

novembro de 2022.

Guia de servigos Como funciona? Servicos por Categoria Servigos por Orgio

PORTAL DE SERVIGOS - PARA

Portal oficial de servigos oferecidos pelo Governo do Estado do Paré

PAINEL DE SERVICOS

TODOS OS SERVIGOS REUNIDOS EM UM SO PORTAL!
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Gula de servigos Como funciona? Servigos por Categoria Servicos por Orgio

SERVIGOS MAIS PROCURADOS

servigo de Pericia para Editais de Valorizagao do EMPRESTIMO A MICRO E
Servidores Servidor: Inova Servidor PEQUENOS EMPREENDEDORES

Atendimento ao Doador de
Sangue e ao Candidato &
Doagao de Medula Ossea

Servico de Ouvidoria e
Informagao ao Cidadao

Consulta ao acervo local da
biblioteca

Municipalizagao: cursos livres : Carteira de Identificagao da
presenciais nos municipios b gee:‘s:oeg:ﬁl)llllggeo o Pessoa com Transtorno do
do Estado Espectro Autista (CIPTEA)

PERGUNTAS FREQUENTES

Como funciona?

+
=

3-CONSIDERACOES FINAIS

Podemos considerar que a OGE cumpre sua missdo com maestria,
propondo ser um canal direto entre Sociedade e Governo, promovendo a
cidadania ativa, a transparéncia e a qualidade da gestdo. Sua visao de futuro é
consolidar-se como instrumento de gestdo e referéncia na interlocugcéo e
mediacdo de conflitos entre Estado e Sociedade, para isso, se tornou visionaria
junto com os parceiros SEPLAD, SECOM e PRODEPA ao alavancar a
transformacao digital no estado do Para, para tanto precisara incluir na agenda
de governo a transformacéao digital como mola mestra dos 04 anos de governo
que estao por vir, pois 0 processo dara frutos de exceléncia ao governo do

estado do Para.
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