(FJOVERNO Do
ESTADO po CEARA

Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado

II Reunidao da Rede de Fomento ao Controle Social em 2016

1° Encontro da Rede de Ouvidorias e Reuniao Geral de Ouvidorias 2016

20/04/2016



Programa de
FORTALECIMENTO

das OUVIDORIAS

- 1° Encontro da Rede de Ouvidorias (Brasilia/DF)
* 16/03/2016 - manha

- Reuniao Geral de Ouvidorias 2016 (Brasilia/DF)
* 16/03/2016 — tarde
* 17/03/2016 - manha




1° Encontro da Rede de Ouvidorias

- Minuta do Regimento Interno

a) objetivo: fortalecer e integrar as atividades de ouvidoria,
de maneira a promover a participacao social, contribuir
para a eficiéncia da gestdo publica, bem como fomentar a
transparéncia € o controle da legitimidade dos atos

publicos;




1° Encontro da Rede de Ouvidorias

- Minuta do Regimento Interno
b) Finalidades da Rede de Ouvidorias:

[ — promover o reconhecimento das atividades de ouvidoria frente
aos gestores dos orgaos e entidades da Unido, dos Estados e
Distrito Federal;

II — promover o encaminhamento de manifestagdes entre os 0rgaos e
entidades € a integragdo de informacgdes relacionadas as agoes
de ouvidoria;

III — realizar agdes conjuntas para o intercambio de experiéncias
sobre temas de ouvidoria;

IV — promover capacitagoes em temas relevantes ao trabalho das -
ouvidorias, bem como seminarios, conferéncias € outros :
eventos de interesse dos integrantes da Rede;




1° Encontro da Rede de Ouvidorias

- Minuta do Regimento Interno
b) Finalidades da Rede de Ouvidorias:

V — estimular formas de participacdo social no acompanhamento
das politicas e dos servigos publicos;

VI — realizar estudos e propor diretrizes para as agoes de ouvidoria;

VII — divulgar atos e agdes de interesse da Rede e de seus
integrantes; e

VIII — ter representagdo em colegiados cujos temas sejam do
interesse de seus integrantes.




1° Encontro da Rede de Ouvidorias

- Minuta do Regimento Interno

c¢) Integram a Rede de Ouvidorias:
I - A Ouvidoria-Geral da Uniao;

IT - As Ouvidorias-Gerais dos Estados € do Distrito Federal e
orgaos equivalentes, no &mbito do Poder Executivo, que
aderirem ao Programa de Fortalecimento das Ouvidorias;

III - As Ouvidorias de outros Poderes no ambito da Unido e que
aderirem ao Programa de Fortalecimento das Ouvidorias.




1° Encontro da Rede de Ouvidorias

- Minuta do Regimento Interno
d) Reunides:

A Rede de Ouvidorias reunir-se-a ordinariamente duas vezes por
ano, nos meses de marco € setembro, presencialmente ou por
meio de videoconferéncia, sendo possivel também a
convocacao de reunioes extraordinarias.




1° Encontro da Rede de Ouvidorias

- Minuta do Regimento Interno

¢) Coordenacao e Secretaria Executiva:

A Rede de Ouvidorias possuira Coordenagdo, a cargo da
Ouvidoria-Geral da Unido, e Secretaria-Executiva, a cargo de
Ouvidoria eleita por seus integrantes.




1° Encontro da Rede de Ouvidorias

- Minuta do Regimento Interno
f) Representacao da Rede:

A representacdo da Rede de Ouvidorias em colegiados € em
eventos externos podera ser realizada pelo Coordenador, pelo
Secretario-Executivo, pelo Suplente ou por outro integrante
por eles indicado.




Reuniao Geral de Ouvidorias 2016

REUNIAC
SERAL DE
OLNWIDCORIAS




Reuniao Geral de Ouvidorias 2016
16/mar - tarde

1) Carta de Servigos do Ministério da Cultura;
2) Prote¢do ao Usuario do Servigo Publico;

3) A Experiéncia da Ouvidoria de Sao Paulo na Avaliagao de
Servicos;

4) A experiéncia da Rede Ouvir/MG;

5) O Funcionamento da Rede de Ouvidorias dos Hospitais
Universitarios Federais;

6) A Experiéncia do Colégio de Ouvidores da Justica do
Trabalho;




Reuniao Geral de Ouvidorias 2016
17/mar - manha

7) Ouvidoria como mecanismo indutor de aperfeicoamento de
processos ¢ de reforco a cidadania;

8) Perspectivas e agcoes da OGU;

9) Ouvidoria como Pratica de Gestao das Reclamagodes da Caixa;

10) Escala Brasil Transparente;
11) A estruturacao da OGE/MA e a adog¢ao do e-Sic;

12) Solucao de conflitos em Pedidos de Acesso a Informacao.




Reuniao Geral de Ouvidorias 2016

16/mar - tarde
1) Carta de Servigos do Ministerio da Cultura

Painelista: Regina Lucia Alves (Ouvidora do Ministério da
Cultura)

. Lei de Acesso a Informacao; : ‘

Portal da Transparéncia; I
CARTA DE

SERVIGOS
. Reunidao do ouvidor com as areas. s @

*  Divulgagdao da LAI no 6rgao;




Reuniao Geral de Ouvidorias 2016

16/mar - tarde

2) Protecdo do Usuario do Servigo Publico

Painelista: Paulo André C. Guimaraes Filho (Orientacao e
Acompanhamento de Ouvidorias da OGU/CGU)

Projeto de Lei de Defesa do Usuario;
CDC do Servico Publico;

Usuarios PF ou PJ, efetiva ou potencial;
Conteudo das manifestacoes: servigos e conduta de servidores;
Devera conter a 1dentificacao do requerente;
Efetiva solucao;

Prazo de 30 dias, sendo 20 para as areas.




Reuniao Geral de Ouvidorias 2016

16/mar - tarde

3) A experiéncia da Ouvidoria de Sao Paulo na Avaliacao de
Servicos

Painelista: Gustavo Ungaro (OGE de SP)
*  Decreto n°. 60.399/2014 — Atividades das Ouvidoria;
* Rede de Ouvidorias;
* Transparéncia Ativa e Passiva;

* Canal exclusivo para dentiincias contra corrupg¢ao.




Reuniao Geral de Ouvidorias 2016

16/mar - tarde

4) A experiencia da Rede Ouvir/MG
Painelista: Fabio Caldeira (OGE de MQG)

TRE, TJ, AL, MPE, CGE ¢ TCE,;

Incentiva a criagao de ouvidorias municipais;
Celeridade na transferéncia para outros Poderes;
Realizacao de eventos;

64 ouvidorias municipais aderiram;

Desafios: extin¢ao da OGE, sistema informatizado, or¢amento.




Reuniao Geral de Ouvidorias 2016

16/mar - tarde

5) O funcionamento da Rede de Ouvidorias dos Hospitais
Universitarios Federais

Painelista: Josu¢ Fermon Ribeiro (Ouvidor da EBSERH)
* (Carta de servigos;
* Nomeacgao;
*  Pesquisa de satisfacao;
*  Reunides mensais;

*  Valorizagdo da ouvidoria para aumento da captacao de
Tecursos.




Reuniao Geral de Ouvidorias 2016

16/mar - tarde
6) A experiéncia do Colégio de Ouvidores da Justica do Trabalho

Painelista: José Otavio de Souza Ferreira (Ouvidor TRT 15?
Regi120)
* & encontros realizados;

* Resolugao 163/2016 — competéncia e estrutura de ouvidoria;

* Integragao por meio do e-Ouv.




Reuniao Geral de Ouvidorias 2016

17/mar - manha

7) Ouvidoria como mecanismo indutor de aperfeigoamento de
processos ¢ de reforco a cidadania

Painelista: Aloisio Tupinamba (Ouvidor BC)
*  Perfil de usuarios;

* Perfil de demandas e assuntos;
*  Perfil de demandados.




Reuniao Geral de Ouvidorias 2016

17/mar - manha

8) Perspectivas e agoes da OGU/CGU
Painelista: Gilverto Waller Junior (novo OGU)

Foco do cidadao e nao no cidadao;
Ouvidoria — controle, participacdo e gestao;
Nao criacao de barreiras;

Cidadao registrou reclamagdo no e-Sic, registra no e-Ouv e
informa ao cidadao;

Rede todos os Poderes;

Painel para o Gestor — local/demanda/reporte (e-Ouv).




Reuniao Geral de Ouvidorias 2016

17/mar - manha

9) Ouvidoria como Pratica de Gestao das Reclamagodes da Caixa

Painelista: Maurilio Braz Santana Junior (Ouvidor CEF)

Ouvir, resolver, mudar;

Ouvidor responde todas, algumas de imediato € as outras apos
resposta das areas;

Painel permite acesso aos gestores as demandas da sua drea e a
qualidade e assuntos dos outros;

A area cadastra a ac¢ao corretiva, indicando o prazo;

Sistema dispara relatorios mensais.




Reuniao Geral de Ouvidorias 2016

17/mar - manha
10) Escala Brasil Transparente como instrumento de medigao da
Transparéncia Publica

Painelista: Adenisio Alvaro de O. de Souza (Cooperagio
Federativa e Controle Social — STPC/CGU)

*  Critérios;
*  duas edicoes em 2015;

* 2016, provavelmente no segundo semestre.




Reuniao Geral de Ouvidorias 2016

17/mar - manha

11) A estruturacao da OGE/MA e a Adocao do e-Sic
Painelista: Marcos Antonio Candrio Caminha (OGE do MA)

Posse de novos auditores;
Regulamentacdo da LAI;

Capacitagao;

e-Sic (CGU) — 334 solicitagdes em 2015;

Monitoramento de 49 unidades de Sic.




Reuniao Geral de Ouvidorias 2016

17/mar - manha

12) Solucgao de Conflitos em Pedidos de Acesso a Informacao

Painelista: Erica Bezerra Queiroz Ribeiro (Recursos de Acesso a
Informacao da OGU/CGU)

Resolugdo negociada — consulta precedentes da CGU e da
CMRI (prazo);

Mediagao administrativa — recebe o solicitante € o 0rgao
(esforco para a entrega);

Facilitacao — explicar o volume e negociar a reducao do
€scopo;

Objetividade nas respostas; coeréncia; imparcialidade.




Obrigado!

Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE

Coordenadoria de Fomento ao Controle Social - CFOCS
Contatos:
italo.brigido@cge.ce.gov.br
tiago.peixoto@cge.ce.gov.br
marcos.almeida@cge.ce.gov.br
jean.lopes(@cge.ce.gov.br
larisse.moreira@cge.ce.gov.br

Telefone: 3101-6615 ¢ 3101.6611
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