
A IMPORTÂNCIA DAS  
MANIFESTAÇÕES DA OUVIDORIA 

PARA O CONTROLE INTERNO   



Conjunto de ações voltadas para garantir o controle. 

 

Monitoramento/fiscalizar 

OUVIDORIA 

“Uma controladoria interna eficiente e bem 
estruturada reflete na detecção e correção de 
irregularidades administrativas, no aprimoramento 
da gestão pública, na promoção da 
transparência e do controle social, atividades 
todas que concorrem, de forma decisiva, para a 
prevenção de ilícitos mais graves, como os atos 
de corrupção.” 

MPPR 

CONTROLE 
INTERNO 



O QUE É O CONTROLE 
INTERNO? 

OUVIDORIA 

 Art. 74. Os Poderes Legislativo, Executivo e Judiciário manterão, de forma integrada, sistema de controle interno com a 
finalidade de:  
I - avaliar o cumprimento das metas previstas no plano plurianual, a execução dos programas de governo e dos orçamentos da 
União;  
II - comprovar a legalidade e avaliar os resultados, quanto à eficácia e eficiência, da gestão orçamentária, financeira e 
patrimonial nos órgãos e entidades da administração federal, bem como da aplicação de recursos públicos por entidades de 
direito privado;  
III - exercer o controle das operações de crédito, avais e garantias, bem como dos direitos e haveres da União;  
IV - apoiar o controle externo no exercício de sua missão institucional. (Brasil, 1988). 

 

 
 



CONTROLADORIA GERAL 
DO ESTADO - CGE 

 Lei 17.745/2013; 

 Lei 19.848/2019; 

 Decreto Estadual 2741/2019. 

OUVIDORIA 

Sistema de Controle interno através das 
Coordenadorias 



CONTROLADORIA GERAL 
DO ESTADO - CGE 

OUVIDORIA 

Ouvidoria 

Compliance 

Corregedoria 

Controle 
Interno 

Transparência 



 Ferramenta estratégica de 
gestão; 

 Setor de inteligência. 

 
ESTRUTURAÇÃO OUVIDORIA-

GERAL DO 
ESTADO DO PARANÁ 



OMBUDSMAN 

1809 

BRASIL  
COLÔNIA 

CURITIBA 

1986 

LINHA DO TEMPO 

1549 

PARANÁ 

1991 

OUVIDORIA 



REDE DE OUVIDORIAS 

83 Ouvidorias setoriais; 

195 Ouvidorias Gerais municipais;  

525 Ouvidorias de saúde. 

OUVIDORIA 



ouvidoria 



Ouvidoria não é apenas um  
lugar de “boa ação”! 

OUVIDORIA 

A ferramenta de gestão é uma ferramenta administrativa  

que simplifica e melhora o processo de gerenciamento de  

um órgão. 

 
A ferramenta de gestão é importantes para guiar a gestão a  

tomar medidas assertivas, com base em dados reais e no 

funcionamento diário do órgão.. 



COMO ESTRUTURAR 

OUVIDORIA 

UMA OUVIDORIA ? 

 Instrumento de gestão; 

 Fluxograma das ações; 

 Plano de trabalho; 

 Apresentação da Ouvidoria para colegas e gestão; 

 Relatórios para as áreas técnicas; 

 Divulgação da Ouvidoria; 

 Registro de todas as manifestações; 

 Cursos e certificações; 

 Fazer parcerias; 

 Escrever trabalhos com boas ações da Ouvidoria 

 Estruturar o sistema informatizado 



 1988 – CONSTITUIÇÃO DA REPÚBLICA FEDERATIVA DO  BRASIL DE 1988; 

 2017 – Lei 13.460/2017 – Dispõe sobre participação,  proteção e defesa dos direitos 

do usuário dos serviços públicos da administração  pública; 

 2019 – Decreto Estadual 2741/2019 – Aprova o  Regulamento da Controladoria-

Geral do Estado – CGE; 

 2019 – Decreto Estadual 2902/2019 - Regulamenta a Lei nº 19.857, de 29 de maio 

de 2019, que instituiu o Programa de Integridade e Compliance da Administração 

Pública Estadual. 

 2021 – Decreto Estadual 7791/2021 – Dispõe sobre as  medidas de proteção à 

identidade dos denunciantes de  ilícitos e de irregularidades praticados contra a  

administração pública estadual; 

 2022 – Resolução CGE 33/2022 – Especifica o  procedimento para recebimento e 

tratamento de denúncias  de assédio moral e sexual no âmbito da Administração  

Pública Direta e Indireta, fundacional e autárquica do Poder  Executivo do Estado do 

Paraná; 

 2023 – Resolução CGE 44/2023 – Criação da Ouvidoria da Mulher Servidora 

 2023 – Resolução CGE 51/2023 – Especifica o fluxo das manifestação de assédio 

sexual contra servidoras. 

ESTRUTURAÇÃO  
LEGAL 

OUVIDORIA 



ESTRUTURAÇÃO LEGAL 

OUVIDORIA 

IN 07/2022 Estabelece o fluxograma a ser observado pelos Agentes de 
Ouvidoria no tratamento de manifestações e pedidos da LAI. 



ESTRUTURAÇÃO LEGAL 

OUVIDORIA 

RESOLUÇÃO CGE 
33/2022 

Especifica o procedimento para recebimento e tratamento de denúncias de 
assédio moral e sexual no âmbito da Administração Pública Direta e 
Indireta, fundacional e autárquica do Poder Executivo do Estado do 
Paraná. 



OUVIDORIA 

      Ouvidoria da Mulher Servidora 
 

 

 Escuta e acolhimento de forma resguardada e 
compreensiva;  

 Atendimento presencial ou telefônico por 
servidor capacitado, preferencialmente do 
gênero feminino;  

 Implantação de URA no 0800 da OGE; 
 Atendimento presencial preferencialmente em 

local reservado; 
 Fornecer informações e orientações sobre 

serviços da rede de apoio. 



OUVIDORIA COMO SETOR DE 
INTELIGÊNCIA  

OUVIDORIA 

 Área de capacitação e suporte para as 

Ouvidorias; 

 Área Administrativa e Whatsapp; 

 Apoio técnico e qualidade das 

respostas; 

 Área de recepção, analise e 

encaminhamento das manifestações; 

 Núcleo de Informação Estratégica. 

ESTRUTURAÇÃO DA EQUIPE 



Sistema Integrado Para Gestão de Ouvidoria 
SIGO  Encaminhamento das 

manifestações; 
 Histórico; 
 Auditoria de acessos; 
 Alertas de prazo; 
 Confirmação de leitura; 
 Etiqueta “Atenção”; 
 Clonar demanda; 
 “Responsável”; 
 Pesquisa de satisfação; 
 Servidores/empresas; 
 Banco de dados. 

OUVIDORIA 



ESTRUTURAÇÃO SIGO 

OUVIDORIA 



ESTRUTURAÇÃO SIGO 

OUVIDORIA 



ESTRUTURAÇÃO SIGO 

OUVIDORIA 



ESTRUTURAÇÃO SIGO 

OUVIDORIA 



ESTRUTURAÇÃO SIGO 

OUVIDORIA 



ESTRUTURAÇÃO SIGO 

OUVIDORIA 



PORTAL DA TRANSPARÊNCIA PR ATUALIZAR DADOS 

OUVIDORIA 

BUSINESS INTELLIGENCE 



PORTAL DA TRANSPARÊNCIA PR ATUALIZAR DADOS 

OUVIDORIA 

BUSINESS INTELLIGENCE 



PORTAL DA TRANSPARÊNCIA PR ATUALIZAR DADOS 

OUVIDORIA 

BUSINESS INTELLIGENCE 



PORTAL DA TRANSPARÊNCIA PR ATUALIZAR DADOS 

OUVIDORIA 

BUSINESS INTELLIGENCE 



PORTAL DA TRANSPARÊNCIA PR ATUALIZAR DADOS 

OUVIDORIA 

BUSINESS INTELLIGENCE 



PORTAL DA TRANSPARÊNCIA PR ATUALIZAR DADOS 

OUVIDORIA 

BUSINESS INTELLIGENCE 



PORTAL DA TRANSPARÊNCIA PR ATUALIZAR DADOS 

OUVIDORIA 

BUSINESS INTELLIGENCE 



PORTAL DA TRANSPARÊNCIA PR ATUALIZAR DADOS 

OUVIDORIA 

BUSINESS INTELLIGENCE 



BUSINESS INTELLIGENCE - BI 

OUVIDORIA 

http://www.transparencia.pr.gov.br → Informações Gerais → CGEOuv+ 

http://www.transparencia.pr.gov.br/


 
Atendimento 

 
Data Criação 

 
Nome do Denunciado 

 
Cargo 

 
Setor 

 
Secretária 

 
Conduta 

 

EXEMPLO 
 

01/01/2000 
 

NOME NOME NOME 
 

AGENTE 
 

RECURSOS HUMANOS 
 

Assédio sexual de chefia 

 
EXEMPLO 

 
01/01/2000 

NOME NOME NOME  
CARGO EM COMISSÃO 

 
FINANCEIRO 

 
Assédio moral de chefia 

OUVIDORIA 

NÚCLEO DE 
INFORMAÇÕES 
ESTRATÉGICAS 



Ouvidoria um passo à frente 

 

ER PARCERIAS 

OUVIDORIA 



Ouvidoria um passo à frente 

 

ER PARCERIAS 

OUVIDORIA 







Yohhan Garcia de Souza  
yohhang@cge.pr.gov.br 

(41) 3883-4004  

Obrigado 

mailto:yohhang@cge.pr.gov.br

