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I. APRESENTACAO

Este manual traz os principais aspectos acerca do
funcionamento da Ouvidoria Geral do Estado do Piaui. Aborda
0s procedimentos que sao realizados cotidianamente no servico
de ouvidoria, enfatizando os pontos que concernem ao
atendimento ao cidadao, detalhando os eixos de gestao e os
fluxos, permeando o acolhimento de manifestacoes, registro,
triagem, supervisao e monitoramento. Afora isso, aborda os
procedimentos e estratégias de trabalho que buscam o
fortalecimento constante da OGE-PI como instrumento de
Cidadania.

Vale ressaltar que a Ouvidoria-Geral do Estado do Piaui
(OGE-PI) foi criada em 2007 com o objetivo de assessorar
diretamente o Governador do Estado. De acordo com a Lei n°
7.884, de 8 de dezembro de 2022, a OGE-PI esta vinculada a
Secretaria de Governo do Piaui (SEGQOV). Além disso, conforme
0 Decreto Estadual n°® 22.698, de 24 de janeiro de 2024, que
institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo estadual, a
OGE-PI é 0 6rgao central desse sistema. Sua funcao € coordenar
a Rede de Quvidorias Setoriais ou unidades equivalentes,
facilitando o encaminhamento e a resposta as manifestacoes
dos cidadaos.

A OGE/PI é um espaco de Cidadania, Participacao e
Controle Social, atuando como interlocutora entre o cidadao e a
gestao publica estadual, com relacdo as suas manifestacoes
quanto a prestacao de servicos publicos, proporcionando sua
continua melhoria.
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Por meio dos servicos prestados pela Ouvidoria, as
manifestacoes do tipo reclamacoes, denuncias, sugestoes,
solicitacoes e elogios sdo acolhidas, passando pelo processo de
triagem, registro, encaminhamento, supervisdao e
monitoramento. Mediante servico é possivel realizar melhorias
paratodaasociedade.
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Il. Organizacao da OGE-PI

a. Nucleos Estruturantes: equipes e atribuicoes

A OGE-PI esta organizada em nucleos estruturantes com
base nos seguintes eixos centrais (Figura 1) que correspondem
as principais atribuicoes da OGE-PI, previstas no Decreto
16.150, de 24 de agosto de 2015, que regulamenta sua
organizacdo e funcionamento: ) nucleo de atendimento; II)
controle e participacdo social; Ill) Rede da OGE-PI; V)
monitoramento e avalicdo.

Figura O1: Eixos estruturantes da OGE-P!I

OGE-PI
Eixos

l

|

Nucleo de Rede de Controle Social Monitoramento
atendimento Ouvidoria e Participativo e avaliagdo
Realizar: Promover a
Atendimentos; Desenvolver agio Fomentar a epellifcacoe
.Trlagem Ejas articuladae participagdo da . gest?o da .
informagoes; integrada entre a et de informagao; Avaliar
Resposta ao 3 ~ - e controlar os
usudrio; OG-E Pl.e PREEE S E2R 5 procedimentos de
Supervisé‘o e OUWdC-)r!aS deirorzlad ety ouvidoria;
Setoriais dacidadania ’

avaliacdo dos
atendimentos e

Colaborar coma

melhoria dos

respostas

Fonte: Producao propria da OGE-PI

servicos publicos
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b. Canais de comunicacao e atendimento ao publico

A Ouvidoria-Geral do Estado do Piaui (OGE-PI)
desempenha o papel fundamental de ser a interlocutora entre o
cidaddo e a administracao publica. Por meio de diversos canais
de atendimento, a OGE-PI busca garantir o direito do cidadao
de ser ouvido, acolhido e ter suas demandas encaminhadas de
forma adequada.

Figura 02: OGE-PI e a interlocucdo com o cidaddo

OGE-PI
Interlocutora

Cidadao
acolhido

Fonte: Producao propria da OGE-PI
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A existéncia de vérios canais de atendimento (Figura 3)
permite que a Ouvidoria seja acessivel a um publico mais amplo,
permitindo que pessoas de diferentes faixas etarias, niveis de
escolaridade, localizacao geografica, com acesso ou nao as
tecnologias, possam comunicar e ter suas manifestacoes
ouvidas e tratadas.

Figura O3: Canais de atendimento da Ouvidoria Geral do
Estado do Piaui

OUVIDORIA GERAL DO ESTADO DO PIAUI - OGE/PI
Cidadania o Paicivacis Sscial

CANAIS DE ATENDIMENTO
Disque 162

Whatsapp: (86) 99544-7924
E-mail: atendimento@ouvidoriageral.pi.gov.br

Fala.BR

Site: ouvidoriageral.pi.gov.br

Q’ Atendimento Presencial

Av. Pedro Freitas, 1900, Andar Térreo - Centro Administrativo
Prédio CGE/ATI - B. Sdo Pedro, Teresina/PlI
Segunda a sexta-feira - de 7h30 as 17h30

Ouvidorias Setoriais
DENUNCIAS ELOGIOS RECLAMACOES

SOLICITACOES | SUGESTOES

Fonte: Producao prépria da OGE-PI
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Todas as manifestacoes recebidas pelos varios canais sao
cadastradas na Plataforma FalaBR (Figura 4), permitindo assim o
gerenciamento e acompanhamento das manifestacoes,
evitando a necessidade de alternar entre diferentes sistemas e
reduzindo o tempo de resposta.

Figura 04: Procedimento padrdo de cadastramento na
Plataforma FalaBR

Manifestacao Plataforma Fala.BR

do cidadao (médulo ouvidoria)

0 =& =

Registrar Mani-

= Tratar Tratar
fest:
e gggdﬁ:a ° Manifestagbes Recursos LAI
Site:
ouvidoriageral.pi.gov.br @ @ e
Configuragées Usuérios Menu Usuério

Atendimento presencial
(na sede e Itinerante)
Email'atendimento@ Encaminha- Resposta as , .
eat . mentos de Pesquisas de ~ >uporte Técni-
ouvidoriageral.pi.gov.br Manifestagbes  satisfacgo ~ CO do Sistema

Fonte: Producao prépria da OGE-PI e ambiente da plataforma FalaBr -
https: /falabr.cgu.gov.br/

T o TR
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Ill. Tipos de manifestacoes e Prazos de Respostas
aos Usuarios

QUEREMOS
OUVIR =

As manifestacoes dos cidadaos podem ser do tipo:

J
DENUNCIA ’@
Comunique um ato ilicito praticado contra a administragdo publica

ELOGIO
Expresse se vocé esta satisfeito com um atendimento publico

SOLICITACAO Ely

Peca um atendimento ou uma prestacao de servico

SUGESTAO Q
Envie uma ideia ou proposta de melhoria dos servicos publicos

Fonte:
https:/falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestaca
0.aspx?ReturnUrl=%2f

0
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As manifestacoes do tipo Reclamacdo, Sugestdo, Elogio,
Solicitacdo e pedido de Acesso a informacao necessitam
necessariamente da realizacdo de cadastro do cidaddao no
sistema. J& as manifestacoes do tipo Denuncia podem ser
realizadas tanto mediante cadastro como de forma andnima,
sendo que o manifestante que optar pelo anonimato ndo obtera
um numero de protocolo e nem receberd uma resposta da
ouvidoria para suamanifestacao.

Figura 05: Definicdo dos prazos de respostas as
manifestacdes recebidas

PRAZO DE RESPOSTA

O prazo de resposta é de
30 (trinta) dias, prorrogavel
uma Unica vez por mais de
30 (trinta) mediante
justificativa, de acordo com
oart. 16dalein®
13.460/2017.

Fonte: Producdo propria da OGE-PI
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IV. Tramite Interno das Manifestacoes Recebidas pela
OGE-PI e sua Forma de Processamento

a. Fluxo de recebimento, registro e encaminhamento de
manifestacdes

Quando é feita e registrada uma manifestacao, é realizada
uma avaliacao do caso para identificara melhor forma de trata-lo:

A Ouvidoria podera responder a manifestacao;

Solicitar que o demandante a complete;

Prestar orientacoes;

Encaminhar a demanda para a unidade interna
responsavel por resolver a questao ou podera encaminhar para
outro orgao/entidade, dependendo do caso.

O demandante sempre sera comunicado sobre o
andamento adotado.

A seguir (Figura 6), apresentamos de maneira detalhada o
fluxo de atendimento de uma demanda de ouvidoria quando o
cidadao aciona os canais da OGE/PI. Quando ¢é feita e
registrada uma manifestacao, é realizada uma avaliacao do caso
paraidentificaramelhor forma de trata-lo:
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Figura 06: Fluxo das manifestacoes

2 - OGE-PI recebe

manifestacdo:
1- Manifestago: 162
/‘g\ Elogio WhatsApp
ggg\ g | Sugestdo - Site
Reclamacdo E-mail
CIDADAO Denuncia Presencial
Solicitacdo (sede e itinerante)

Plataforma Fala.Br

l

3 - O técnicoda OGE-PI
acolhe, faz o tratamento,
registra em instrumental

préprio e cadastrana

Plataforma FalaBR: analisa,

6 - Ouvidoria faz a triagem e encaminha

recebe a resposta manifestacdo para érgéo
da drea técnica; responsavel e/ou ouvidoria

setorial;
T |
5- Area técnica, 4- Orgao responséavel e/ou

ouvidoria setorial recebe, analisa
<— eencaminha para area A técnica,
setor e/ou unidade responsavel
pela resposta;

Setor ou Unidade
Responsavel
responde;

Fonte: Producio propria da OGE-PI
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@ Manifestacdo: momento em que o cidaddo interpela a
ouvidoria através de um dos canais e registra um dos cinco tipos
de manifestacao;

@ OGE-PI recebe a manifestacdo: etapa em que o atendente
recebe a manifestacao através de um dos canais da ouvidoria,
acolhendo-a e realizando uma escuta cuidadosa, reunindo
informacoes importantes e, dependendo do tipo de demanda,
possiveis evidéncias a serem cadastradas na Plataforma FalaBR;

(3) OGE-PI cadastra na Plataforma: etapa em que o atendente
cadastra a manifestacdo na Plataforma e o analista faz o
tratamento adequado da demanda, analisando e distribuindo a
manifestacdo para Ouvidoria setorial do 6rgdo competente em
respondé-la;

(@) Orggo responsavel e/ou Ouvidoria Setorial: recebe, analisa o
teor da manifestacao, encaminha para area técnica, setor e/ou
unidade responsavel pela resposta;

@ Area técnica: etapa monitorada pela Ouvidoria em que o
setor e unidade do orgao competente respondera a
manifestacao do cidadao conforme prazo legal;

(6) Finalizagdo da demanda: etapa em que a Ouvidoria finaliza a
demanda e encaminha a resposta conclusiva ao cidadao.

A
Ouvidoria Geral do Estado do Piauf G



b. Garantia de confidencialidade e sigilo das informacoes

Por forca da Lei N° 12.527/11 (Lei de Acesso a
Informacao) e Lei N° 13.460/17 (Codigo de Defesa dos
Direitos do Usuario dos Servicos Publicos), os orgdos e
entidades publicas devem proteger suas informacoes
pessoais, restringindo o acesso a quaisquer dados
relativos a intimidade, vida privada, honra e imagem, a ndo
ser que o usuario autorize expressamente 0 acesso a estas
informacoes.

c. Protocolos de Atendimento Especializados

Com o objetivo de proporcionar servicos de exceléncia e
assegurar um atendimento inclusivo a todos, a OGE-Piaui, em
parceria com o Instituto da Regularizacdo Fundiaria e do
Patrimonio Imobilidrio do Estado do Piaui (INTERPI), Secretaria
de Estado da Assisténcia Social, Trabalho e Direitos Humanos
(SASC), por meio da Superintendéncia da Promocdo da
lgualdade Racial e Povos Originarios (SUIRPO) e Secretaria de
Estado das Mulheres (SEMPI), empreendeu esforcos para
desenvolver protocolos de atendimento especializados em trés
questdes sociais de extrema importancia: regularizacao,
combate aoracismo e preconceito, e combate ao assédio.

Esses protocolos de atendimento especiais refletem o
compromisso da OGE-Pl em promover a justica social, o
respeito aos direitos humanos e a igualdade de oportunidades
paratodos.
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Nosso objetivo é garantir que todos os cidaddos sejam
tratados com dignidade, proporcionando-lhes o suporte
necessario para enfrentar os desafios e combater as injusticas
que possam encontrar ao longo de suas vidas. A seguir,
apresentamos resumidamente os protocolos:

Protocolo Regularize - Protocolo de Atendimento para
fins de Regularizagdo Fundiaria promovida pelo INTERPI

Protocolo de atendimento a cidadaos demandantes das
acoes de regularizacao fundiaria em terras ocupadas de
propriedade do Estado do Piaui.

Protocolo Acolhida - Protocolo de Atendimento em
Ouvidoria para Casos de manifestacoes referentes as
questdes de ldentidade de Genéro, Orientacdo Sexual,
Diversidade, Raca/ Etnia, Origem e Religido

Garantir um atendimento cuidadoso e acolhedor,
especialmente para denuncias de violéncia e preconceito,
que sao temas sensiveis e importantes para a populacao.

Protocolo Diga - Protocolo de Orientacéo para
Prevencao elratamento nos Casos de Assédio Moral,
Sexual e/ou Discriminacéo.

Apresentar orientacoes sobre como denunciar situacoes de
assédio moral, sexual e/ou discriminacao, de forma a
proporcionar uma apuracao célere, bem como padronizar
procedimentos de atuacdao em tais casos, servindo como
instrumento de suporte para a construcao de espacos de
trabalho seguros e livres de violéncia, assédio e/ou
discriminacao.
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V. Gestdo da informacao (indicadores)

A OGE/PI emite relatorios trimestrais, que trazem o
numero de manifestacoes recebidas, a quantidade de
manifestacoes recebidas por ¢rgaos destinatarios, o nimero de
manifestacoes recebidas por canal de atendimento e a
quantidade por tipo de manifestacdes recebidas (elogios,
solicitacoes, sugestoes, reclamacoes e denulncias). Além disso,
sao emitidos relatorios técnicos, trimestralmente, que abordam
analises acerca dos numeros apresentados, bem como
sugestoes e recomendacoes acerca dos temas destacados, que
sao encaminhados e apresentados a gestao publica estadual.
Todos esses dados sao disponibilizados para a populacao por
meio da publicacao de um Boletim, que ¢ veiculado nos meios
de comunicacao do Governo do Estado e da propria OGE-PI.
Também sao gerados relatoérios que tratam de temas
especificos, de acordo com o que € demandado pelos 6rgaos do
Governo do Estado, de forma a auxiliar na elaboracao,
implementacao e avaliacao das politicas executadas.

Esses indicadores fornecem informacoes valiosas para
aprimorar nosso atendimento ao publico, identificar problemas
recorrentes e implementar acoes para soluciona-los. Além disso,
0s relatorios sao enviados a Secretaria de Estado de Governo
para subsidiar o governador nas tomadas de decisoes
estratégicas e namelhoria continua de nossos servicos.
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VI. Programa OUVEPIAU[

O Programa OUVEPIAUI: a voz do cidaddo, tem como
proposito promover a participacao ativa dos cidadaos no
processo de governanca e tomada de decisdes por meio de um
conjunto de acdes agrupadas em dois componentes: (1)
Quvidoria Ativa; (2) Fortalecimento da Rede de Ouvidorias
Setoriais do Governo do Estado do Piauf, conforme
esquematizado na Figura O7.

Figura 7: Programa OUVEPIAUI: componentes

PROGRAMA OUVEPIAUI
| |
COMPONENTE
FORTALECIMENTO DA REDE
Participacao Justica — Café com Ouvidoria
[tinerante
— Palestras

 Participacao Caravana dos
Direitos Humanos Cursos

(presencial/distancia)
Participacao

Eventos/Projetos . Encontro da Rede de
Ouvidoria

Pesquisas e Enquetes » o
Reunides e visitas

técnicas

QOuvidoria na Praca

L : | Edital de Boas praticas
Ouvidoria Inclusiva = OuviclonE

Fonte: Produc&o propria da OGE-PI Protocolos da Cidadania

(J
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O programa ¢ executado pela Ouvidoria-Geral do Estado
do Piaui com base na valorizacao da transparéncia, da
democracia participativa, do aprimoramento dos canais de
comunicacao entre o governo e os cidadaos, visando aumentar
o controle social, desenvolver boas praticas em ouvidoria e
colaborarcom amelhoria dos servicos publicos.

a.Ouvidoria Ativa

O servico de ouvidoria ativa consiste no trabalho de a
ouvidoria se deslocar para ir até os usuarios de servicos
publicos, em vez de apenas aguardar o recebimento de
manifestacoes. Assim, a OGE-PI, para ofertar o servico de
Ouvidoria Ativa, estabeleceu parceria com a Secretaria de
Estado de Assisténcia Social, Trabalho e Direitos Humanos
(SASC) e participa da Caravana dos Direitos Humanos e
Cidadania, que é realizada nos municipios piauienses. Também
estabeleceu parceria com o Tribunal de Justica do Piaui e
participa do Projeto Justica Itinerante, percorrendo diversas
regioes do estado. Qutra parceria estabelecida é com a
Secretaria de Estado parra Inclusao da Pessoa com Deficiéncia
(SEID), onde participa do Projeto Cidade Inclusiva.

A OGE-PI| também participa dos festivais culturais
no estado, a exemplo do Festival de Inverno de Pedro |l e
do Festival Opera da Serra da Capivara, onde esteve com
seu stand.

Outro projeto realizado no campo da ouvidoria ativa € o
OQuvidoria na Praca, que consiste na montagem de stand nas
pracas de Teresina para acolhimento de manifestacoes.

()
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A participacao em Feiras da Agricultura Familiar, que sao
promovidas por orgaos parceiros, também € uma acao de
ouvidoria ativa realizada pela OGE-PI. A seguir (Figura 8),
apresentamos a metodologia da Ouvidoria ativa.

Figura 8: metodologia da Ouvidoria ativa - OGE-PI
10

ABORDAGEM
DA EQUIPE

20
RECEPCAO
DAS
MANIFESTACOES

5
APRESENTACAO
DOS RESULTADOS E
CONCLUSAO DO
RELATORIO

4°
INSERCAO DAS
MANIFESTACOES NA
PLATAFORMA
BR

Fonte: Producdo propria da OGE-PI

0
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b.Fortalecimento da Rede de Ouvidoria

O componente de Fortalecimento da Rede de Ouvidorias
Setoriais do Governo do Estado do Piaui consiste numa série de
projetos e acoes objetivando o desenvolvimento de boas
praticas em ouvidoria e 0 aprimoramento dos servicos publicos
disponibilizados a populacao. Para tanto, sao promovidas
palestras, cursos, encontros, reunides e visitas técnicas aos
orgaos governamentais. Além disso, € lancado um edital para
reconhecimento de boas praticas e € implementado o projeto
intitulado "Café com Ouvidoria", que propde rodas de conversa.

Essas iniciativas tém como finalidade promover o
compartilhamento de experiéncias, disseminar conhecimentos
sobre boas praticas e estabelecer diretrizes que melhorem o
atendimento e a participacdo dos cidadaos nos servicos
publicos.

Com o fortalecimento da rede de ouvidorias, objetiva-se
ampliar a efetividade desses canais, simplificar o contato com a
populacao e proporcionar solucoes mais ageis e eficientes para
os problemas enfrentados.
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VII. Modos de tratamento das manifestacoes

Encaminhamento de manifestacao para outra Ouvidoria
integrante do Sistema de Ouvidoria do Governo do Estado:

1. Recebimento da manifestacao do cidadao pela Ouvidoria
Geral do Estado do Piaui (OGE-PI).

2. ldentificacdo da necessidade de encaminhamento da
manifestacao para a Ouvidoria Setorial do 6rgao
responsavel (nome do 6rgdo).

3. Encaminhamento da manifestacdo para a Ouvidoria
Setorial do ¢rgao, solicitando anélise e providéncia de
resposta.

4. Informacdo ao cidaddo de que sua manifestacao sera
avaliada pela Ouvidoria Setorial do 6rgao responsavel.

5. Comunicacao ao cidaddo de que o retorno da
manifestacao sera realizado através do contato informado
no ato do registro da mesma, podendo ser por e-mail ou
telefone.

6. Estabelecimento do prazo méximo de 30 dias para
resposta ao cidadao, conforme determina a Lei Federal n°
13.460/2017.

7 .Possibilidade de prorrogacao do prazo por mais 30 dias,
Caso sejanecessario.

8. Andlise da manifestacdo pela Ouvidoria Setorial do 6rgao
e providéncia de resposta ao cidadao.

9. Registro da resposta para futuras consultas e
monitoramento.

10. Envio daresposta ao cidadao através do meio de contato
informado no registro da manifestacao.
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Encaminhamento de manifestacdo para érgao ou setor
competente que nao integra o Sistema de Ouvidoria
do Governo do Estado:

1. A Ouvidoria Geral do Estado do Piaui (OGE-PI) recebe e
analisa a manifestacao.

2. A manifestacao serd encaminhada para o o6rgao
responsavel/setor responsavel, por meio do Processo SEI.

3. De acordo com a Lei Federal n°13.460/2017, o prazo para
resposta a manifestacao € de até 30 dias.

4. Caso necessario, esse prazo podera ser prorrogado por mais
30dias.

5. Durante todo o periodo, a OGE-PI se responsabilizara pelo
monitoramento do processo até o recebimento da resposta.

6. A OGE-PI garantira a confidencialidade das informacoes
fornecidas durante o procedimento.

7. Em caso de duvidas ou necessidade de informacoes
adicionais, a OGE-PI estara disponivel para atender o
manifestante por telefone ou e-mail.

Encerramento da manifestacao por falta de interacao,
manifestante ndo complementou a manifestacdo
no prazo de 30 dias;

1.A Ouvidoria Geral do Estado do Piaui (OGE-PI) informa ao
cidaddo que em (dia/més/ano) enviou uma resposta
intermediria solicitando que o solicitante complementasse a
sua manifestacao com mais dados e nao houve retorno.
2.Caso nao sejam fornecidos os dados solicitados, o processo
relacionado a sua demanda seré encerrado pela Ouvidoria.
3.A OGE-PI informa ao cidadao que caso a demanda ainda
persista, é necessario fazer uma nova manifestacao.

4 OGE-Plinforma canais de atendimento disponiveis.
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Resposta intermediaria com pedido de complementacao:

1. A Quvidoria Geral do Estado do Piaui (OGE-PI) recebe a
manifestacao do cidadao.

2. Caso a manifestacao nao esteja completa, a OGE-PI solicita
ao cidadao que forneca as informacoes adicionais necessarias.
3. O prazo para envio das informacoes adicionais é de até 30
dias.

4. Caso o cidadao nao envie as informacoes dentro do prazo
estipulado, a manifestacao serd encerrada.

5. As informacoes necessarias para completar a manifestacao
inclui: dados pessoais, caso nao seja andbnimo e breve
descricao detalhada da manifestacdo, data e local onde
ocorreu o fato relatado, nomes de envolvidos (se houver) e
documentos relacionados ao caso.

6. O objetivo de solicitar essas informacoes é garantir que a
OGE-PI possua todos os dados necessarios para dar
seguimento a manifestacao e iniciar as devidas providéncias.

7. E importante que o cidadao forneca todas as informacoes
solicitadas de maneira correta e completa, a fim de evitar
atrasos ou interrupcdes no processamento de sua
manifestacao.

8. A OGE-PI se compromete a manter a confidencialidade das
informacoes fornecidas pelo cidadao, utilizando-as apenas
para os fins relacionados a andlise e encaminhamento da
manifestacao.

9. Assim que todas as informacdes necessarias forem
recebidas, a OGE-PI dard inicio as acoes para atender ou
solucionar a manifestacdo do cidadao, conforme sua
competéncia e atribuicoes.

/]
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Resposta intermediaria ao cidaddo informando
prorrogacao de prazo e adocao de
medidas para conclusdo.

1.OGE-PIl informa ao cidaddao que o orgaos/setor
responsavel pela analise da manifestacao necessitou de
mais prazo para resposta conclusiva.

Respostas de assuntos ndo competentes a8 OGE-PI.

1.Informa ao cidadao que, com base nas informacoes
fornecidas, foi verificado que o assunto/demanda em
guestao nao se enquadra nas atribuicoes da OGE-PI e
recomenda que busque a instituicao ou 6rgao competente
para tratar do assunto especifico.

2. Caso o cidadao necessite de orientacao ou informacoes
para identificar a entidade correta a seracionada, a OGE-PI
ficaa disposicao para auxilid-lo(a) nesse processo.

Resposta conclusiva

1.Resposta em definitivo ao cidaddo e encerramento da
manifestacdo, apontando a procedéncia ou nao da
manifestacdo, apresentando solucao ou comunicando sua
impossibilidade. Neste caso o estado da manifestacao
passa para concluida.
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ANEXOS
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| Existimos |
OUVIDORIA GERAL Z Si“,_{ﬁ‘i’
DO ESTADO - OCE DE GOVERNO - SECOV % ﬁg:j: ;gm lﬁﬁn‘;ﬂa Q‘ 62
—
[pata: [ome: |
|Cidade: || E-mail: |

PARTICIPE DA GESTAO PUBLICA ESTADUAL! QUE TAL APRESENTAR SUGESTOES?

COMO VOCE AVALIA O GOVERNO DO PIAUI?

©S © 06 & O

DExcelente Détimo DBom DReguIar DRuim
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WO—

ANTES DE PREENCHER LEIA COM ATENGAO AS INSTRUQ@ES NO VERSO

+ FORMULARIO DE MANIFESTACOES -

OUVIDORIA GERAL SECRETARIA

=
DO ESTADC - OGE  DE GOVERNO - SECOV /
=

[ [ 1
[ [ [ [ 1
[Ena | anonmo7 [“Jsm [“Ino

[GENERO: [ |MASCULINO { |FEMNING [ |OUTRO () PREFIRD NAO DECLARAR |
|cowmc.n: { }BRANGA { )PRETA { )PARDA { ]INDIGENA { )AMARELA( |PREFIRO NAO DECLARAR I

PARA ONDE VAI SUA MANIFESTACAO? (Orgao, secretaria, empresa, instituicio, fundagao etc)
O QUE VOCE DESEJA MANIFESTAR?

[ |ELOGIO [ | SOLICITAGAO [JRECLAMAGAO [ ] DENUNCIA [ ] SUGESTAO

O GOVERNO DO PIAUI QUER OUVIR VOCE! DESCREVA DETALHADAMENTE SUA MANIFESTACAO

(d
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Existimos
para ouvir vocq

AQUITEM TRABALHO
AOUI TEM FUTURO.
+ FORMULARIO DE MANIFESTAGCOES »

ORIENTAGOES DE PREENCHIMENTO:

GOVERND DO
OUVIDORIA GERAL SECRETARIA
DO ESTADO - OGE DE GOVERNO - SECOV

‘\\\\\\\\\.

- Descreva o orgao que devera receber sua manifestacgao.
+ Selecione o tipo de manifestagao.
+ Registre sua manifestagao.

Ao descrever sua manifestacao:

« Escreva com letra legivel.

- Descreva com detalhes sua manifestacao identificando o servigo ou érgéao
(lugar, razao do tipo de manifestacao, periodo do acontecimento etc...).

©162

® (s6) 99544-7924

E-mail: atendimento@ouvidoriageral.pi.gov.br

@& Site: ouvidoriageral.pi.gov.br
Fala.BR

Av. Pedro Freitas, 1900, Centro Administrativo Prédio
@)CGE!ETIP!, Séo Pedro, Teresina - Pl ABONTE A CAMERA 50 CELLLAR
Ouvidorias Setoriais

h /
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GOVERNO DO ESTADO DO PIAUI
SOVERID DO SECRETARIA DE GOVERNO - SEGOV
OUVIDORIA GERAL DO ESTADO - OGE-P1

T FyTusa

; g\g\\'}; A\

PROTOCOLO REGULARIZE - PROTOCOLO DE ATENDIMENTO PARA
FINS DE REGULARIZACAO FUNDIARIA PROMOVIDA PELO INTERPI

Institui o Protocolo "REGULARIZE" de atendimento a
cidaddos demandantes de agdes de regularizagdo fundidria

em terras ocupadas de propriedade do Estado do Piaui.

A Ouvidoria Geral do Estado do Piaui — OGE-PI e o Instituto da Regularizago
Fundidria ¢ do Patriménio Imobilidrio do Estado do Piaui — INTERPI, em suas

atribuigdes, ¢,

CONSIDERANDO que uma das competéncias da QOGE-PI ¢ promover a Cidadania, a
Participagio e o Controle Social, bem como, fi a integragdo entre a sociedade e a
gestio piblica, por meio de sugestdes, d i lamagdes, solicitagies e elogios,
favorecendo a defesa dos direi e i da populagiio, assegurando-lhes

oportunidade de participagiio na gestdo, nos termos do Decreto 16.150, de 24 de agosto

oo e

de 20135, que regul SUua org gdoe

CONSIDERANDO que o Instituto da Regularizagio Fundidria e¢ do Patrimonio
Imobilidrio do Estado do Piaui — INTERPI ¢ a quia estadual comp para a
gestio e administragdo da politica fundidria do Estado do Piaui, nos termos da Lei
Estadual n® 8.006, de 21 de Margo de 2023;

RESOLVEM:

Art. 1° Fica instituido, no dmbito da Ouvidoria Geral do Estado do Piaui, o presente
Protocolo de Atendi a ifestagdes relativas a agdo de regularizagio fundidria

promovida pelo INTERFPI, de forma a proporcionar celeridade ¢ efetividade no

atendimento em ouvidoria;

RSO
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Art. 2" Sio diretrizes deste Protocolo;

I = Proporcionar atendimento ds demandas de cidadios, membros de grupos efou
comunidades rurais para a regularizagio fundidria de imdveis ocupados de
propriedade do Estado do Piaui, conforme a Lei Complementar Estadual n°
244/2019;

IT - Promover um registro preciso da manifestagdo, levando em ideragio o
perfil do cidaddo demandante, o perfil do imével, o local ou a localidade do imével
requerido para regularizagdo, dentre outras informagdes importantes para o
encaminhamento da manifestagio e a sistematizagiio de dados sobre as demandas
requeridas. O objetivo é fornecer ao INTERP] informagdes para auxiliar o drgdo no
desenvolvimento da politica de regularizagiio de sua competéncia;

11l - Orientar a juntada de documentos probatérios da situagdo do demandante para
encaminhamento correto da manifestagio;

IV - Comunicar aos usudrios/cidadios, com precisio, os prazos e as agdes

contempladas no presente Protocolo de Atendimento.

Art. 3° Para garantir a efetivagiio deste Protocolo, adotar-se-o as seguintes ages efou

procedimentos:
1 - Elaboragio de um Guia (em anexo a este protocolo) para orientar os atendentes,
contendo respostas aos questi 18 ¢ indagagdes que sio mais frequentemente

realizadas pelos cidadios ao INTERPI, sobre os procedimentos e processos de
regularizacio fundidria de competéncia do respective drgio;
11 - Promogdo de cursos de formagio com os atendentes, levando em consideragiio

b ) =

o acolhimento, a identificagio, a orientagio e o ) das ¢

especificas referentes ds agdes de regularizagio fundidria promovidas pelo
INTERPI;

111 - Para fins de producéo de informagdes com a finalidade de auxiliar o INTERPI,
os d devem regi o imo de detalhes das demandas (solicitagiio,

elogio, infi ¢do, reclamagio) a serem inhadas, observando dados como

género, idade, localizagio do imével, iagdes, cooperativas efou emp das
quais o individuo é membro e assuntos das manifﬁlav;ﬁ:s;

IV - No caso de manifestagies que lincias sobre e
processos de regularizagio, o registro pode ser feito de forma identificada ou
andnima. A escolha fica a critério do denunciante.
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V - Nas denfincias andnimas nio so registradas quaisquer informag@es de nome,
¢-mail, telefone ou outro dado cadastral do denunciante. Destaque-se que, Nesses

casos, o denunciante ndo terd acesso ds informagdes sobre o andamento ¢ 05

desdot tos do p

VI - A OGE-PI serd responsével por g ir que as dentincias enviadas aos orgiios

responsdveis para instaurar as unidades de apuragdo contenham um conjunto
inimo de infi il rias para a instauragio de um procedimento, seja

elei igativo ou de resp bilizagio.

VII - Para os fins deste Protocolo, a unidade de apuragio refere-se 4 unidad

responsédvel por conduzir a i igagdo ou procedimento de responsabilizagéio em

relagio a uma deniincia recebida pela OGE-PIL. Pode ser, por exemplo, uma

comissdo de sindicncia ou uma auditoria interna definida pelo drgdo que recebeu

a denincia.
V — Antes do encaminhamento para o orgio que instalard a unidade de apuragdo, &
lizada a * {onimizagio” da denfincia e de scus anexos, de forma a retirar

P

mform.ucﬁcs que possam identificar o denunciante.

— Quando diante de uma situagio de ifestagio (reclamagio e/ou denincia)
que apresente indicios de conflitos fundidrios que niio sejam da incumbéncia do
INTERPI (conflitos “por plo” em terras federais, grilagem de terra ete.) e que
requeiram responsabilidade penal, a OGE-PI cncaminhard a manifestagdo a0

conheci das idades gover tais e penais competent

rersinn, 8 se b seaos
e

drig&Ribeiro Costa Cavalcante
Diretor-Geral do Instituto de Terras do Piaui - I.NTERP[

fmwjﬁ#

Raimundo Dutra de Arn
Ouvidor-Geral do Estado do Piaui - OGE-|

Shatenss

Secretdrio de Governo do Piaui - SEGOV
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& U oveenebo GOVERNO DO ESTADO DO PIAUI
i SECRETARIA DE GOVERNO - SEGOV
—#f. PIAWLJ-! OUVIDORIA GERAL DO ESTADO - P

PROTOCOLO DE ATENDIMENTO EM OUVIDORIA PARA CASOS DE

MANIFESTACOES REFERENTES AS QUESTOES DE IDENTIDADE DE GENERO,
ORIENTACAO SEXUAL, DIVERSIDADE, RAGA/ ETNIA, ORIGEM E RELIGIAQ
Instiei © Protocolo “"ACOLHIDA", eujo objetivo €

garantir um d! ldad € thedor,

pecial para  dentnci de  violé ]
preconceito, que sdo temas sensivels e importantes pard
a populagdo.

A Ouvidoria Geral do Estado do Piaui — OGE-PI, em parceria com a Secretaria de
Estado das Mulk (SEMPI) e 8 1a da Assi ia Social, Trabalho ¢ Direitos Humanos
— SASC, através da Superintendéncia de Promogiio da Igualdade Racial ¢ Povos Origindrios —
SUIRPO, no use de suas atribuigdes, e,

CONSIDERANDO que uma das competéncias da Ouvidoria Geral do Estado do Piaui,
OGE-PI, ¢ promover a cidadania, a participagio e o controle social, além de fomentar a

o PR 1 =

integragio entre a sociedade ¢ a gestdo publica por meio de sug r 3
direitos e i da lagio e

solicitages ¢ elogios, favorecendo a defesa dos
dades de participagdo na gestio, de acordo com o Decreto 16.150, de

do-Ih

opor
E T

24 de agosto de 2015, que regul sua organizagdo e funcic

CONSIDERANDO que uma das competéncias da Secretaria de Estado das Mulheres
(SEMPI) ¢ elaborar e planejar politicas de género que contribuam nas agdes do governo
estadual com vistas ao empoderamento das mulheres e consequente igualdade entre os sexos,
de acordo com Lei n° 7.884, de 08 de dezembro de 2022 que trata da Organizagio
Administrativa do Estado do Piaui;

CONSIDERANDO que uma das competéncias da Secretaria da Assisténcia Social,
Trabalho e Direitos H — SASC, através da Superintendéncia de Promogio da Igualdade

Racial e Povos Origindrios — SUIRPO, & desenvolver agbes afirmativas, com base na pritica de
Itados aos grupos desfavorecidos por sua condigio de classe, sexo,

raga, etnia, origem e ori
conforme Lei n® 7.884, de 08 de dezembro de 2022 que trata da Organizagio Administrativa do

g

sexual com oportunidad que g seus
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RESOLVEM:

CAPITULO I
DA FINALIDADE
Art. 1° - Fica instituido, no dmbito da Ouvidoria Geral do Estado do Piaui, o presente
protocolo de atendimento para casos de manifestagdes referentes 4 questio de género,
orientagdo sexual, diversidade, raga/etnia, origem e religido, a fim de proporcionar celeridade e

Fatinrt dad h
no

CAPiTULO II
DAS DIRETRIZES

Art. 2° - Sdo diretrizes deste Protocolo:

1- Proporci i asd das da populagio relacionadas a manifestag
(solicitagio, sugestio, elogio, reclamagio e demincias) refe 4 questio de género,
orientagdo sexual, diversidade, raga/etnia, origem e religido, a fim de proporcionar

inh ¢do e resp céleres;

Il - Promover o registro mais preciso da manifestagio, reunindo informagdes

1 do usudrio que reg asituagio, para ink eficaz da i ¢iio aos

orgios e para a sistematizagio de dados sobre as demandas requeridas. Essas informagies
permitirdo que os drgios compreendam melhor a situagio e tracem solugdes que sejam efeti

para todas as pessoas envolvidas.

1l - Em caso de reclamagio e/ou deniincia, orientar o (a) usuario (a) a juntar

d t batorios da situagiio para encaminhamento correto da manifestagiio,

1V - Comunicar ao usudrio (a) com precisio os prazos ¢ as agdes contempladas no
P lo de di

CAPITULO Il
DAS GARANTIAS E PROCEDIMENTOS

Art, 3° Para garantir a efetivaglo deste p lo, serfio adotadas as scguintes agdes
e/ou procedimentos por sua respectiva Secretaria, a quem caberd;

1 - Elaboragio de um Guia (anexo a este protocolo) para orientar os(as) atendentes na 5@—'
Ihida de manifestagdes e dados refc 4 questdo de género, raga/etnia, origem e religi 1

¥
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observando, nos casos mais sensiveis, componentes importantes para identificagio das
violagdes de direitos sofridos pelo usuirio(a) manifestante.

11 - Promogdo de curso de formagiio para os/as d levando em ideragdo o
lhi a identificagdo, a orientagdo ¢ o acompant to das manifestagdes especificas
ref d questiio de género, orientagio sexual, diversidade, raga/ctnia, origem e religido.

111 - Os/as atendentes devem registrar o méximo de detathes das informagdes relativas
as ifestagdes a serem inhadas, observando dados como idade, género, raga/etnia,
nivel de renda, ed
claboragio de um relatério com dados importantes para a efetivagiio de politicas piblicas que

¢do, origem, ocupagdo e classe social, entre outros, que colaborem para a

combatam a violéncia, o assédio e o preconceito.

IV — No caso de manifestagbes que comuniquem dentincias sobre violéncia, assédio e

P ito de género, orientagdo sexual, diversidade, raga/etnia, origem e religido, a OGE-PI

A 0 usudrio d i i do de forma identificada ou andnima. A escolba fica

a eritério do d i Nas deniinci dnimas nio serdo registrad i informagdo

pessoal do usuirio, como nome, e-mail, telefone ou outro dado cadastral, porém, o denunciante
ndo terd acesso 4s informagdes sobre o and. ¢ os desdok dop )

V — A OGE-PI serd responsdvel por garantir que as demlincias enviadas aos drgios
ponsaveis para i idades de apuragio contenham um conjunto minimo de

T

GO ias para a i ¢io de um procedi ), seja ele investigativo ou de

responsabilizagio.
V1 - Para os fins deste Protocolo, a unidade de apuragéo refere-se 4 unidade

R |

P por
uma deniincia recebida pela OGE-PL Pode ser, por plo, uma issdo de sindi ia ou

a

irai 40 ou procedimento de responsabilizagio em relagio a

&

uma auditoria interna definida pelo 6rgdo que recebeu a denfincia.

WVII — Antes do encaminhamento para o drglo que instaurar a unidade de apuragio, é
realizada a pseudonimizagdo da denincia e de seus anexos, de forma a retirar informagdes que
possam identificar o denunciante.

VIII - Quando diante de uma situagio de manifestagiio (reclamagiio e/ou deniincia)
que apresente indicios de violéncia, assédio ¢ p ito que resulte em responsabilidade
penal, a OGE-PI levard a manifestagio ao conhecimento das autoridades governamentais e

penais competentes. W /);;Pg
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CAPITULO IV
DISPOSICOES FINAIS

Art. 4° Seré dado amplo conhecimento deste Protocol bem como dos instrumentos e
canais disponiveis para garantir sua efetividade.
Art. 5° Compete @s Secretarias, dirimir as dividas suscitadas na aplicagio deste

protocolo, bem como decidir os casos omissos.

Teresina, o ‘-il" , de setembro de 2023.

SONGSS

PN
Marcelo Nunes Nolleto
Secretfrio de Governo do Piaui - SEGOV

Raimundo Dutra ratijo
Ouvidor Geral do Estado do Piaui - OGE-PI

e Batista Lustosa Neta

Secretéria de Estado das Mulheres - SEMPI1

Maria Regina Sousa
Secretdria da Assisténcia Social, Trabalho e Direitos Humanos — SASC

Maria As a Aguiar
Superintendente da Igualdade Racial e Povos Originirios - SUIRPO/SASC

Igor Castelo Bragco de Sampaio
Defensor Piblico
Coordenador do Nicleo de Direitos Humanos e Tutelas Coletivas/DPE-PI
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GOVERNO DO
FEL i GOVERNO DO ESTADO DO PIAUI
e SECRETARIA DE GOVERNO - SEGOV

OQUVIDORIA GERAL DO ESTADO - PI

PROTOCOLO DE ORIENTACAO PARA PREVENCAO E TRATAMENTO NOS
CASOS DE ASSEDIO MORAL, SEXUAL E/OU DISCRIMINACAO.

Institui o Protocolo "DIGA™ que tem o objetivo de apresentar orieniagdes

sobre como denunciar situngoes de assédio moral, sexual elou discriminagdo,

de forma a proporcionar uma apuragdo célere, bem como padronizar

procedimentos de atuagdo em lais casos, servindo como instrumento de

suporte para a construgda de espagos de trabalho seguros e livres de
ioléncia, assédio efou discriminagd:

A Ouvidoria Geral do Estado do Piaui — OGE-PI, no uso de suas atribuigdes, €,

CONSIDERANDO que, a Ouvidoria Geral do Estado do Piauf, OGE-PI, ¢ érgdo de
assessoramento imediato do Governador do Estado, que tem por finalidade a fiscalizagdo e
aperfeigoamento dos servigos e atividades de informagio e prestagio de servigos piblicos no
imbito da Administracio Piblica Estadual, de acordo com o Decreto 16.150, de 24 de agosto

de 2015 e em consondncia com a Lei n° 7.884 de 08 de dezembro de 2022, que vincula a
OGE/PI 4 Secretaria de Governo do Piauf (SEGOV);

CONSIDERANDO as atribuigdes da OGE-PI contidas no artigo 2° do Decreto
supracitado;

CONSIDERANDO que, nos termos da Constituigio Federal, a Repiblica Federativa

1. as

do Brasil tem como fi a

gnidade da pessoa | e o valor social do trabalho
(art. 1%, 111 ¢ IV) e que sdo proibidas todas as formas de discriminagdo (art. 3°, [V), bem como
a inviolabilidade da honra e da imagem (art. 5% X);

CONSIDERANDO que o assédio sexual constitui crime contra a liberdade sexual na
forma do art. 216-A do Codigo Penal;

CONSIDERANDO que o Estatuto do Servidores Publicos Civis do Estado do Piaui
(Lei Complementar n® 13, de 3 de janeiro de 1994) estabelece como deveres dos servidores
piiblicos, entre outros, ser leal s instituigdes a que servir, manter conduta compativel com a
moralidade administrativa e tratar com urbanidade as pessoas (art. 137, incisos 11, [X e XI);

CONSIDERANDO o principio da dignidade da pessoa humana, o valor social do

trabalho, a proibi¢do de todas as formas de discriminagéo ¢ o direito 4 saiide e 4 seguranga no
1
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trabalho (artigos 1° inc. III e IV; 37 IV; 6% 7° inc. XXII; 37 e 39, § 3% 170, caput, da
Constituigio Federal);
CONSIDERANDO a Convengdo Interamericana sobre Toda Forma de Discriminagdo

¢ Intolerincia; a Convengdo Interamericana Contra o Racismo, a Discriminagio Racial e
do de Todas as Formas de

Formas Correlatas de Intolerdncia; a Convengiio sobre a Eliminag
Discriminagio contra a Mulher; a Convengfio sobre os Direitos da Pessoa com Deficiéncia, a

Conveng&o no 111 da OIT ¢ os Principios de Yogyakarta;

CONSIDERANDO que o assédio ¢ a discriminagio podem configurar violagio 4 Lei
n° 8.112/90 e & Lei n° 8.429/92;

CONSIDERANDO que o assédio sexual viola o direito & liberdade sexual, &
intimidade, & vida privada, 4 igualdade de tratamento e ap meio te de trabalt
e seguro, atentando contra a dignidade da pessoa humana e o valor social do trabalho;

CONSIDERANDO que as praticas de assédio e discriminagh sdo formas de violéncia
aThad do sua identidade, dignidade e

psicologica que afetam a vida do T
relagdes afetivas e sociais, podendo ocasionar graves danos & satide fisi

ca e mental, inclusive a
3o do trabalho;

morte, constituindo risco psi 1 [ na organizag

RESOLVE:

CAPITULO 1
DA FINALIDADE

Art. 1° O Protocolo "DIGA" tem o objetivo de orientar a dentincia de assédio moral,

sexual ou discriminagdo, com o intuito de p uma apuragio répida ¢ padronizar os
procedi de do. Este p lo servird como um instrumento de suporte para
promover um ambiente de trabalho digno, sauddvel, seguro e sustentivel tanto na Ouvidoria

Geral do Estado do Piaui como em outros érgdos.

Este Protocolo se aplica a todas as condutas de assédio e discriminagiio que ocorram
no contexto das relagdes socioprofissionais e da organizagio do trabalho, tanto pr ial
como por meios virtuais. Isso inclui, também, qualquer forma de assédio ou diseriminagdo
voltada para estagidrios, aprendi prestad de servigos, voluntirios ¢ outros
colaboradores.

2
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CAPITULO Il
DAS DEFINIGOES

Art. 2° Para os fins desta Resolugdo considera-se;

1 - assédio moral: condutas alivas ou omissivas repetitivas e abusivas que,
independentemente de hierarquia, atente contra a dignidade humana, autoestima, integridade,
identidade, estabilidade ional, evolugiio na ira, por meio de gestos, palavras,
exigéncia de cumprimento de tarefas desnecessérias, exorbitantes ou ainda injustificadamente

1 " L T

ndo distribuir tarefas, discriminagio, humilhagdo, c¢ gimento, ),
social, difamagdo ou abalo psicolégico que provoq degradagio das relagdes
fissionais ¢ do ambiente de trabalk

11 - assédio sexual: conduta de conotagdo sexual praticada contra a vontade de alguém,
sob forma verbal, ndo verbal ou fisica, manifestada por palavras, gestos, contatos fisicos ou

outros meios, com o efeito de perturbar ou constranger a pessoa, afetar a sua dignidade, ou de
lhe criar um ambiente intimidativo, hostil, degradante, humilhante ou desestabilizador,

111 - discriminagiio: compreende toda distingdo, exclusdo, restrigdo, preferéncia ou
manifestagio fundada em preconceito de raga, etnia, cor, sexo, género, religido, deficiéncia,
opinido politica, ascendéncia nacional, origem social, idade, orientagio sexual, identidade e

expressio de género ou qualquer outra que atente contra o heci ou io, em
digdes de igualdade, dos direitos ¢ liberdades fund, is nos camp mico, social,

cultural, laboral ou em qualquer campo da vida piblica;

IV - agente piiblico: toda pessoa que exerce cargo, emprego ou fungdo, ainda que

por § gnag Fd0 ou qualq

outra forma de investidura ou vinculo com a Quvidoria Geral do Estado - PI, incluindo

transitori; ou sem

3 S

L servidores, ter

V - unidade de apuragfio: refere-se & unidade responsével por conduzir a investigag
ou procedimento de responsabilizagio em relagio 2 uma dendncia recebida pela OGE-PL. Pode

ser, por plo, uma issdio de sindicincia ou uma auditoria intena definida pelo érgio

que recebeu a deniincia.

CAPITULO 111
DOS PRINCIPIOS E DAS DIRETRIZES

Art. 3° A politica de que trata esse Protocolo, orienta-se pelos seguintes principios:

O
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1 - respeito & dignidade da pessoa humana,
11 - reconhecimento do valor social do trabalho;
doe ito 4 diversidad

¥ F

111 - nio discrimi

1V — protegdo 4 intimidade, & vida privada, 4 honra e 4 imagem das pessoas;
V — sigilo dos dados pessoais das partes envolvidas e do contelido das apuragdes;

L 15

arep

V1 - preservagio do d iante e das
VII - satde, seguranga e sustentabilidade como pressupostos fundamentais da
organizagdo laboral e dos métodos de gestio;

VIII - primazia da abordagem preventiva;
I1X - responsabilidade e proatividade institucional;

X - resguardo da ética profissional; e

XI - construgio de uma cultura de respeito miituo, igualdade de e solugd
dialogadas para os conflitos no trabalho.

Art. 4° Essa Politica rege-se pelas seguintes diretrizes gerais:

1- a abordagem das situagdes de assédio e discriminagdo deverd levar em conta sua
relagio com a organizagio e gestio do trabalho e suas di & iocultural, institucional ¢
individual;

- as -gias institucionais de pr o e combate ao assédio e 4 discriminagio
priorizario:

a) o desenvolvimento e a difusfio de experiéncias e métodos de gestio e organizagio

laboral que promovam saiide, bilidade e segy no trabalho;

b) a promogio de politica institucional de escuta, acolhimento ¢ acompant de
pessoas;

c) o incentivo as abordagens de priti ivas para lugdo de conflitos;

A
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CAPITULO IV
DO ACOLHIMENTO, SUPORTE, PRAZO E ACOMPANHAMENTO

Art, 5° A Ouvidoria Geral do Estado, tem a competéncia de acolher, escutar,
des de assédio e discriminag

=

acompanhar e orientar todas as pessoas afetadas por situag
dando o sigilo profissional, a fim de minimizar riscos psicossociais e promover a saide

s

mental no trabalho.

Art. 6° As agdes de acolhi [ k serdio p {as pela logica do
balho ¢, portanto,

cuidado para pessoas expostas a riscos psice iais da organizagio de
terfio cariter distinto & auténomo em relagdo a procedimentos formais de natureza disciplinar.

Art. 7° O procedimento de apuragdo de situagio de assédio moral, sexual e de
diseriminagiio ¢ iniciado pela formalizagio da denincia. A denfincia deverd ser realizada

através dos canais de atendimento disponiveis:
1- Disque 162
11 - Plataforma Fala.br
11T - Ouvidorias Setoriais
IV — WhatsApp
V — Site: ouvidoriageral.pi.gov.br
VI - Atendimento Presencial

VIT — E-mail: atendimento@ouvidoriageral pi.gov.br

Art. 8° A dentlincia de assédio ou discriminagiio, quando recebida por qualquer outro
meio ou canal de atendimento que nio seja a Plataforma Fala.br, serd, apés o recebimento,
registrada na Plataforma Fala. BR.

§ 1° As manifestagdes do tipo Dentincia podem ser realizadas tanto mediante cadastro

identificado, como de forma andnima, sendo que o manifestante que optar pelo anonimato nio

obteré um nimero de protocolo ¢ nem receberd um retorno da ouvidoria quanto 4 sua

manifestagio.

A
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§ 2° As denincias de assédio sexual e de discriminagdo também podem ser

apresentadas na Delegacia da Policia Civil, quando a situagdo relatada configurar crime.

Art. 9° A Ouvidoria Geral do Estado ¢ a unidade responsdvel pelo acolhimento do
denunciante ¢ por assegurar a sua protegdo. Apds acolhida ¢ devidamente registrada, serd
encaminhada & Ouvidoria do(s) Orgdo(s) envolvido.

Art. 10 Inicialmente a dentincia passa por uma anélise prévia no dmbito da unidade de
Ouvidoria do érgdo ou entidade envolvido. Esta andlise busca identificar se a deniincia possui
elementos minimos de autoria, materialidade e relevancia que permitam o seu encaminhamento
para Unidade de apuragiio do 6rgio ou entidade.

Do e firiom @

Paragrafo tnico. pre que irio, a unidade de Ouvidoria poderd solicitar uma
<dade de al

compl do da denincia ao usudrio, quand der que h4

informagdo adicional.

Art. 11 Antes do encaminhamento para unidade de apuragio, ¢ realizada a
pseudonimizagio da deniincia e de seus anexos, de forma a retirar informagdes que possam
identificar o denunciante. O 6rgdo de apuragio poderd requisitar informagdes sobre a id
do denunciante quando indispensével 4 andlise dos fatos relatados na deniincia, nos termos do

art, 7° do Decreto 10.153/2019. Essa ¢ uma circunstincia comum nos casos de assédio, visto

que muitas vezes o denunciante & a propria vitima.

§1° Uma vez encaminhada & Unidade de apuragio do érgdo ou entidade, serd iniciado
o processo de apuragio.

Art. 12 Apés registrada a denincia na Plataforma Fala.BR, a unidade de Ouvidoria
possui até 30 (trinta)dias, prorrogdveis por mais 30 (trinta) dias, para oferecer resposta
conclusiva, que informard se a d ia foi inhada para a unidade de apuragdo ou se ¢la
foi arquivada.

Art. 13 Durante esse periodo, a Unidade de Ouvidoria realizard a andlise preliminar da
denincia, na qual verificard se ha indicios de autoria, materialidade ¢ releviincia que permitam
o encaminhamento da deniincia para a Unidade de apuragiio.

Art. 14 Apds realizada a andlise no dmbito da Ouvidoria, o processo segue para a

Unidade de apuragdo, que iniciard o f p io, podendo fazer diligé

convocar testemunhas, realizar oilivas e acareagdes, entre oulros, segue o devido processo legal,

sendo observado o principio da ampla defesa e do contraditorio,

A
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Pardgrafo tnico. A Unidade de apuragio, poderd levar ao conhecimento de outras
autoridades o contetido da deniincia, quando entender que hd outras possibilidades de apuragdo,

como penal.

Art, 15 Uma vez concluido o processo de apuragio no &mbito da Unidade de apuragdo,

serd informado o resultado & unidade de Ouvidoria, que reabrird a dentincia registrada na
il iante, quando couber.

Plataforma Fala.BR para prestar a informagdio do resultado ao

Art. 16 Durante todo o processo, desde o recebi » da dendncia, os el de
identificagdo do d i eo ido da dentincia sio de acesso restrito, nos termos do
Decreto n® 10.153/2019, sendo dos apenas por p com idade de cont

CAPITULO V

DAS DISPOSICOES GERAIS E FINAIS

Art. 17 Sera dado amplo conhecimento desta Politica, bem como dos instrumentos ¢
canais disponiveis para garantir sua efetividade.

Art, 18 A Ouvidoria Geral do Estado, tomaré as medidas necessérias para prevenir o

édio sexual e discriminagd i definido no p te Protocolo que

assédio moral,
normatiza, orienta e recomenda agdes nos casos j4 definidos.

Art. 19 Compete 2 Ouvidoria Geral do Estado — PI, dirimir as dividas suscitadas na
aplicagio deste Protocolo, bem como decidir os casos omissos,

Teresina, 22:1 , de setembro de 2023,

Raimundo Dum&h

Ouvidor-Geral do Estado do Piaui — OGE-P1

SN
celo Nunes Nol

Secretdrio de Governo do Piaul - SEGOV

A
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CARTA DE SERVIGOS DA OUVIDORIA-GERAL DO ESTADO DO PIAUI

A Carta de Servicos ao Usudrio, conforme Lei Federal
n°13.460, de 26 de junho de 2017, possui como objetivo dar
visibilidade e transparéncia aos servicos prestados pelo
poder publico. E um documento que demonstra as formas
de acesso a esses Servicos e 0s Compromissos quanto aos
padroes de qualidade de atendimento.

Esta Carta tem por objetivo informar o usuario sobre os
servicos prestados pela Ouvidoria-Geral do Estado do Piaui,
as formas de acesso a esses servicos, canais de
atendimento, fluxo das manifestagdes, prazos de respostas
e seus compromissos com padroes de qualidade de
atendimento ao publico.

1. O que é a Ouvidoria-Geral do Estado?

A Ouvidoria Geral do Estado do Piaui iniciou seu
funcionamento em 2007 e foi regulamentada por meio do
Decreto Estadual n®16.150, de 24 de agosto de 2015, com a
funcao de orgao de assessoramento imediato do
Governador do Estado. De acordo com o Decreto 22.698,
de 24 de janeiro de 2024, foi instituido o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Estadual, regulamentando a
Lei Estadual n° 7.884, de 08 de dezembro de 2022. Em
consonancia com a Lei n°7.884 de 08 de dezembro de
2022, a OGE/PI esta vinculada a Secretaria de Governo do
Piaui (SEGOV).
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O Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo do Estado
do Piaui possui a finalidade de coordenar as atividades de
ouvidoria desenvolvidas pelos 6rgaos da Administracao
Publica Estadual direta, e pelas autarquias, fundagdes
publicas, empresas publicas, sociedades de economia
mista e demais entidades controladas direta ou
indiretamente pelo Estado do Piaul.

Integram o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Estadual: Como 6rgao central, a Quvidoria Geral do Estado
do Piaui - OGE/PI, que tem por finalidade a fiscalizacéo e
aperfeicoamento de servicos, atividades de informacao e
prestacao de servicos publicos no ambito da
Administracao Publica Estadual.

Como unidades setoriais, as ouvidorias dos 6rgaos e
entidades da Administracao Publica Estadual que
integram o Sistema de Ouvidoria e, na inexisténcia destas,
as unidades diretamente responsaveis pelas atividades de
ouvidoria. Atualmente, o Sistema € composto por vinte e
seis (26) Ouvidorias Setoriais.

Assim, a OGE/PI € um espaco de Cidadania, Participagao
e Controle Social, atuando como interlocutora entre o
cidadao e a gestao publica estadual, com relagao as suas
manifestacdes quanto a prestacao de servicos publicos,
proporcionando sua continua melhoria.
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2. Servicos Oferecidos

Quando as pessoas tém reclamacgodes, denuncias,
sugestoes, solicitacdes ou elogios, elas podem recorrer a
Ouvidoria-Geral do Estado do Piaui. Essas manifestacdes
sao registradas, analisadas e encaminhadas para as
unidades competentes, que tomam as devidas
providéncias.

Os servicos oferecidos pela Ouvidoria-Geral do Estado
do Piaui podem ser verificados no site
https://portal.pi.gov.br/segov/ouvidoria/ .

3. Tipos de manifestacdes que podem ser feitas na
Ouvidoria-Geral do Estado do Piaui:

|’ Reclamagdo: demonstrar sua insatisfacao relativa a
prestacao de servico publico e a conduta de agentes
publicos na prestacdo e na fiscalizagdo desse servico.
Exemplo: usuario tenta acessar site de determinada
secretaria ou 6rgao para dar entrada em pedido e nao
consegue;

" Elogio: demonstrar reconhecimento ou satisfacado sobre o
servico publico oferecido ou o atendimento recebido.
Exemplo: usuario utiliza os servicos da biblioteca de um
orgao e se sente satisfeito com o atendimento prestado
pela bibliotecaria; depois disso, registra um elogio a
servidora.
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‘E Solicitacdo: pedir a adogao de providéncias por parte dos

orgaos e das entidades da administragao publica estadual.
Exemplo: usuario comunica a falta de um medicamento e
requer a solucao do problema;

-1 Sugestdo: registrar ideia ou proposta de melhoria de
atendimento de servicos publicos prestados por 6rgaos e
entidades da administracao publica estadual. Exemplo:
usuaria sugere que seja disponibilizado servico de
fotocopias proximo ao balcdao de atendimento de um
o6rgao publico.

& Denuncia: comunicar a ocorréncia de ato ilicito, a pratica
de irregularidade por agentes publicos ou de ilicito cuja
solucao dependa da atuagao dos orgaos apuratorios
competentes. Exemplo: usuaria denuncia irregularidades
em convénio cujos repasses foram efetuados, mas a obra
nao foi concluida.

4. Requisitos, documentos, formas e informacodes
necessarias para acessar o servico

Para realizar uma manifestagcao € necessario acessar
gualguer um dos canais de atendimento disponiveis. O
sigilo da identidade do cidadao sera preservado,
principalmente se, no caso de denuncia ou comunicagao de
irregularidade, ele expressar o desejo de anonimato. Depois
de enviada a manifestacao, sera repassado o numero do
protocolo para que o cidadao possa acompanhar o
processo.
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5. Canais de atendimento

Existem diferentes canais de atendimento para quem
precisa entrar em contato com a Ouvidoria-Geral do

Estado do Piaut:

Os servicos oferecidos pela Ouvidoria-Geral do Estado

do Piaui podem ser verificados no
https://portal.pi.gov.br/segov/ouvidoria/.

'B‘ Disk 162

WhatsApp: 86 99544-7924

’@A E-mail: atendimento@ouvidoriageral.pi.br

- FalaBR: https:/falabr.cgu.gov.br/web/home

Site: https://portal.pi.gov.br/segov/ouvidoria/

site

Atendimento presencial: Avenida Pedro Freitas 1900,

2 —a andar térreo — Centro Administrativo, prédio

CGE/ETIPI, bairro Sao Pedro, Teresina-Pl. Segunda a

sexta-feira de 7h30 as 17h30.
’é) Ouvidorias Setoriais:
[

https://portal.pi.gov.br/segov/ouvidorias-setoriais/



AN

GOVERNO DO
OUVIDORIA-GERAL SECRETARIA

DO ESTADO - OGE DE GOVERNO - SEGOV ; pIAUi

AQUI TEM TRABALHO,
AQUITEM FUTURO,

)

6. Principais etapas para processamento do servico:
fluxo das manifestagdes

1= MANIFESTACAO: momento em que o cidad&o entra em
contato com a ouvidoria por meio de um dos canais de
atendimento e registra um dos cinco tipos de
manifestacao.

2 - OGE-PI RECEBE A MANIFESTA(;AO: etapa em que o
atendente recebe a manifestacao por meio de um dos
canais da ouvidoria, acolhendo-a e realizando uma escuta
cuidadosa, reunindo informacoes importantes e,
dependendo do tipo de demanda, possiveis evidéncias a
serem cadastradas na Plataforma FalaBR.

3 - OGE-PI CADASTRA NA PLATAFORMA: etapa em que 0
atendente cadastra a manifestacao na Plataforma FalaBR
e o analista faz o tratamento adequado da demanda,
analisando e distribuindo a manifestacao para a ouvidoria
setorial do 6érgao competente em respondé-la.

4 - ORGAO RESPONSAVEL E/OU OUVIDORIA SETORIAL:
recebe, analisa o teor da manifestacao, encaminha para a
area técnica, setor e/ou unidade responsavel pela resposta.

5 - AREA TECNICA: etapa monitorada pela Ouvidoria em
gue o setor e unidade do 6rgao competente respondera a
manifestacao do cidadao conforme o prazo legal.

6 - FINALIZACAO DA DEMANDA: etapa em que a
Quvidoria finaliza a demanda e encaminha a resposta
conclusiva ao cidadao.
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7. Prazo de respostas para as manifestacoes recebidas

PRAZO DE RESPOSTA

O prazo de resposta € de
30 (trinta) dias, prorrogével
uma Unica vez por mais de
30 (trinta) mediante
justificativa, de acordo com
oart. 16dalein®
13.460/2017.

8. Principios e padrées de qualidade de atendimento ao
publico

Transparéncia: disponibiliza o acesso as informacdes,
garantindo o sigilo do cidadao quando solicitado, ou
necessario para o tramite da matéria;

Responsividade: informa o cidadao sobre a resposta de
sua manifestacdao, ainda que a Iinformacao esteja
indisponivel,

Responsabilizagdo: atua com compromisso com a
informacao prestada ao interessado;

Equanimidade: presta atendimento personalizado, de
forma justa, correta e imparcial e com tratamento
igualitario de todos os cidadaos;

Governanga: atua como um canal de articulacao da
sociedade e governo, incentivando a participagao da
sociedade na gestao publica;

Confidencialidade: preserva o conhecimento do contetudo
dos processos, durante a tramitagao, exclusivamente aos
servidores envolvidos.



Links Uteis

Fala.br:
Fala.BR - Plataforma Integrada de QOuvidoria e Acesso a
Informacdo (cgu.eov.br)

Fala.br - Manual:
Fala.BR - Manual - Wiki CGU

Intensivos de Sistemas Fala.BR (Aula 01):
https:/youtu.be/G4KmcSm5Wgo

Intensivos de Sistemas Fala.BR (Aula 02):
https:/youtu.be/nrJBhEIQGEA

Cursos ENAP - Gestdao em Quvidoria
Escola Virtual Gov

Cursos CGU:
CGU Capacitacdo: Todos os cursos

Certificacdo em Quvidoria:
Certificacdo em Ouvidoria Ouvidorias.gov (www.gov.br)

Guia de Orientacao para Gestdo de Ouvidorias:
cgu-guia-de-orientacao-para-a-gestao-de-ouvidorias-
2013.pdf (www.gov.br)

Repositérios de Conhecimento da CGU - Manuais -
Ouvidoria:
-Repositério de Conhecimento da CGU: Manuais Quvidoria

AVA
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LEGISLACAO BASICA

Regula 0 acesso a informacoes previsto no inciso XXXIII do
art. 5° ,noinciso Il do § 3° do art. 37 eno § 2° do art. 216 da
Constituicao Federal; altera a Lein® 8.112, de 11 de
dezembro de 1990:

L12527 (planalto.gov.br)

Dispde sobre participacao, protecdo e defesa dos direitos do
usuario dos servicos publicos da administracao publica:
L13460 (planalto.gov.br)

Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD).

L13709 (planalto.gov.br)
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Sede da OGE/PI
Av. Pedro Freitas, 1900, Andar Térreo
Centro Administrativo - Prédio CGE/ETIPI
Bairro Sao Pedro - Teresina/PI - CEP: 64.018 -900
Whatsapp: (86) 99544-7924
www.ouvidoriageral.pi.gov.br
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