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1 - Apresentacao

O Manual de Ouvidoria Publica do Estado do Ceara € um instrumento
para contribuir com a implantagdo e modernizacdo das Ouvidorias Publicas do Estado
do Ceard, visando a melhoria continua das suas atividades no que corresponde ao
atendimento e ao tratamento das manifestacGes de forma a colaborar com a qualidade
do servico de Ouvidoria.

Nesse manual vocé obtera informagdes acerca do surgimento do Instituto
Ouvidoria e a sua importancia para a sociedade e o poder publico, bem como
procedimentos e técnicas para o bom funcionamento de uma unidade de ouvidoria.
Apresentaremos ainda como estd organizado o Sistema de Ouvidoria do Ceara, 0 seu
modelo de gestdo em rede, objetivos e diretrizes, dentre outros aspectos.

O objeto desse trabalho é fortalecer cada vez mais as Ouvidorias,
fomentando a participacdo da sociedade e o exercicio do controle social, assegurando o
direito a cidadania e a transparéncia dos servi¢cos prestados pelo poder publico, com
atuacdo ética e isenta, por meio da escuta imparcial das partes envolvidas, preservando
o direito de livre expressdo e julgamento do cidadao e oferecendo resposta conclusiva
ao interessado ao final do atendimento.

2 — Historico das Ouvidorias Publicas e Instrumentos Normativos
2.1 Historia das Ouvidorias no Mundo

Registros encontrados na antiga Grécia consideram que 0S proprios
cidaddos exerciam uma vigilancia sobre os funcionarios pablicos, sendo assim, Atenas e
Esparta foram as cidades precursoras desse modelo de participacdo e de controle social
sobre a administracéo publica.

No ano de 1809, na Suécia, surgiu a figura do Ombudsman, com o
objetivo de receber e encaminhar as queixas dos cidaddos acerca dos servigos publicos.
Essa expressdo “ombudsman”, que inspirou as ouvidorias contemporaneas, resulta da
jungéo da palavra ombuds que significa “representante”, “procurador” com a palavra
man (homem em sentido amplo), trazendo o significado de “representante do cidadao”
ou “provedor da justica”.

O seu papel era o0 de mediacdo e de encontrar solugdes para os problemas
apresentados pela populagdo ao parlamento, por meio do recebimento e

encaminhamento das reclamac®es, criticas e sugestdes. O representante incumbido da
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funcdo de ombudsman era apontado pelo parlamento e tinha a missdo de agir no
interesse da populagdo junto aos governos.

Com o passar dos anos, ndo sendo mais exclusividade dos paises
escandinavos, Varios outros paises passaram a criar o cargo, chamando o ombudsman de
varias maneiras, como, por exemplo, em Portugal, chama-se de Provedor, ja na Franca
de Médiateur e nos Paises de lingua hispanica de Defensor.

Nos Estados Unidos, a partir da década de 1960, foi criada a figura do
ombudsman, que era espalhada por toda a Administracdo Publica, obedecendo a
regulamentos proprios, diferentemente do modelo europeu, em que existe apenas um
ombudsman.

Neste sentido, os conceitos, principios, diretrizes e regulamentos mudam
de acordo com a cultura e o regime politico local, mas todos com 0 mesmo proposito, o
de representar o cidaddo junto a administracdo publica, no que se refere a qualidade na
prestacdo dos servigos publicos.

2.2 Historia das Ouvidorias no Brasil

A Historia do Brasil € dividida, consensualmente e para fins didaticos,
em trés periodos principais: Periodo Colonial, Periodo Imperial e Periodo Republicano.
Essa nomenclatura faz referéncia a Pedro Alvares Cabral, cuja chegada em terras
brasileiras é considerada o marco inaugural da Histéria do Brasil.

No Brasil coldnia, a figura do ouvidor era diferente do modelo classico,
ele ndo representava o cidad&o, tinha como missao atender o poder do estado e reportar-
se ao rei em Portugal, eram 0s olhos e o0s ouvidos do Rei no Brasil.

A instalacdo, com Tomé de Sousa, de um Governo-Geral no Brasil, em
1549, foi o marco inicial da estruturacdo do Judiciario brasileiro, uma vez que trouxe
consigo o Desembargador Pero Borges para desempenhar a fungdo de Ouvidor-Geral,
encarregando-se da administracdo da Justica. Assim, originariamente, a administracdo
da Justica no Brasil fazia-se por meio do Ouvidor-Geral, que ficava na Bahia, ao qual se
poderia recorrer das decisfes dos ouvidores das comarcas, em cada capitania, que
cuidavam da solugéo das contendas juridicas nas vilas.

A funcéo do Ouvidor-Geral do Brasil era representar a administracdo da
justica real portuguesa, atuando como o juiz de hoje, mas em nome do rei. Em 1823, a
figura do ouvidor surge como juiz do povo, ouvindo as queixas dos populares e

encaminhando a Corte.



A palavra “Ouvidoria” ressurgil N0 movimento pela redemocratizagio
do Brasil, na década de 1980, carregando em si um novo significado, inspirado na
instituicdo sueca do ombudsman. E, em 1986, surge a primeira ouvidoria publica
brasileira no estado do Parana, no municipio de Curitiba.

Desde a promulgagéo da Constituicdo Federal de 1988, as ouvidorias
publicas tiveram evolucdo, sob o impulso das reinvindicagbes populares por
participacdo social nas deliberacdes do Estado.

Hoje, o texto constitucional que faz referéncia a atividade de ouvidoria
esta no Art. 37, § 3°, inciso | transcrito a seguir:

“Art. 37. A administra¢do publica direta e indireta de qualquer dos

Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios

obedecerd aos principios de legalidade, impessoalidade, moralidade,

publicidade e eficiéncia e, também, ao seguinte:
[...]

8 3° A lei disciplinard as formas de participacdo do usuario na

administracdo publica direta e indireta, regulando especialmente:

| - as reclamacdes relativas a prestacédo dos servigos publicos em geral,

asseguradas a manutencéo de servigos de atendimento ao usuario e a

avaliagao periodica, externa e interna, da qualidade dos servigos;”

2.3 Historia da Ouvidoria Geral do Ceara

A Ouvidoria Geral do Estado do Ceara foi criada no ano de 1997, por
meio da Lei Estadual n° 12.686/1997, juntamente com a estrutura do Conselho de
Direitos Humanos. A sede administrativa da Ouvidoria Geral do Estado funcionava nas
instalagbes do Palacio da Abolig&o.

No ano de 2007, com a reestruturacdo administrativa do Poder
Executivo, por meio da Lei Estadual n° 13.875/2007, as atividades do Sistema de
Ouvidoria foram incorporadas a estrutura administrativa da Secretaria da Controladoria,
passando a ser denominada de Secretaria da Controladoria e Ouvidoria Geral — SECON,
tendo sua sede administrativa funcionando no Centro Administrativo Governador
Virgilio Tavora (Cambeba).

No ano de 2013, com uma nova reestruturagcdo administrativa, por meio
da Lei Estadual n° 15.360/2013, a SECON passou a chamar-se de Controladoria e

Ouvidoria Geral do Estado, passando a compor a estrutura administrativa da



Governadoria do Poder Executivo Estadual, adquirindo mais autonomia na execucao de

suas agoes.

2.4 Previsdo Constitucional

As Ouvidorias Publicas tém sua previsao legal na Constituicdo Federal,
em seu Art. 37, 8 3° Inciso |, em que prevé a criacdo de formas de participacdo dos
usuarios na administracdo publica no que corresponde as reclamacdes relativas a
prestacdo dos servicos publicos em geral, asseguradas a manutencdo de servigos de
atendimento ao usuario e a avaliacdo periddica, externa e interna, da qualidade dos
Servigos.

Esse dispositivo da nossa constituicdo teve sua regulamentacao no ano de
2017, com o advento da Lei Nacional n° 13.460/2017, que dispde sobre participacéo,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracdo
publica. A legislacdo contempla temas relacionados a atuacéo das ouvidorias, tais como:
manifestacBes dos cidaddos, atribuicdes das ouvidorias, carta de servicos, conselho de
usuarios, avaliacdo continuada dos servicos e relatdrios de ouvidoria.

No ambito do Estado do Ceard, a Emenda Constitucional n°. 75, de 20
de dezembro de 2012, alterou dispositivos da Constituicdo Estadual, incluindo a
Ouvidoria como atividade de controle da Administracdo Publica Estadual, que sdo
essenciais ao seu funcionamento, quais sejam: Ouvidoria, Controladoria, Auditoria

Governamental e Correigé&o.

2.5 Normativos do Poder Executivo, que regulamentam as atividades de Ouvidoria

Para que uma Ouvidoria funcione com maior efetividade, é importante a
edicdo de normativos, sejam proprios ou gerais, este Gltimo para as situagdes em que a
ouvidoria faz parte de sistema organizacional e funcionam em rede. Esses instrumentos
devem tratar das competéncias, da estrutura e do funcionamento da ouvidoria, em
consonancia com a Lei Nacional n°. 13.460/2017.

No ambito da Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual, a
Controladoria e Ouvidoria Geral editou alguns normativos estabelecendo objetivos,
principios e diretrizes para a realizacdo das atividades de ouvidoria.

E importante que 0s normativos abordem pontos importantes que
fortalecam o trabalho da ouvidoria, dando maior seguranca e auxilio ao ouvidor no
exercicio de suas funcoes.

A seguir, estdo elencados alguns pontos que devem ser disciplinados por



meio de normativos para proporcionar a efetividade do trabalho da ouvidoria:
» Implantagéo e funcionamento da Ouvidoria;

Vinculacdo organizacional da Ouvidoria;

Perfil do ouvidor;

Direitos e deveres do Ouvidor;

Ferramenta informatizada;

Canais de participacéo;

Tipos de manifestacédo

Relatdrio de Ouvidoria;

Prazos de resposta;

YV V.V V V V V V VY

Avaliacdo de desempenho.

No &mbito da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Cear, esses
itens vistos acima séo contemplados nos seguintes normativos:

v Decreto Estadual n°® 33.485/2020, de 21 de fevereiro de 2020, que
regulamenta o Sistema Estadual de Ouvidoria;

v Instrucdo Normativa n° 01/2020, que regulamenta o Decreto
Estadual n° 33.485/2020;

v Portaria n° 52/2020, de 17 de abril de 2020, que estabelece
procedimento e critérios para o tratamento e encaminhamento das
Denuncias de Ouvidoria;

v' Portaria n° 97/2020, de 09 de novembro de 2020, que disciplina
os critérios e procedimentos da avaliacdo de desempenho das
ouvidorias setoriais.

Destaca-se, ainda, como importante normativo, a Lei Estadual n® 14.594,
de 29 de dezembro de 2009, que dispde sobre a obrigatoriedade dos estabelecimentos
publicos e privados que atendem ao publico, em afixar em local visivel os contatos da

ouvidoria do proprio estabelecimento.

2.6 Linha do Tempo da Historia das Ouvidorias e Eventos Correlatos

1549 Primeiro Ouvidor da Colonia no Brasil

1809 Surgimento do Ombudsman Sueco

1986 Criacdo da Ouvidoria da Prefeitura Municipal de Curitiba

1998 Criacdo da Ouvidoria Publica da Camara Municipal de Fortaleza
1989 Primeiro Ombudsman Brasileiro (Folha de S&o Paulo)

1990 Criacéo do Cddigo de Defesa do Consumidor
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1994 Criagdo do Ombudsman Jornal O Povo

1995 Criacéo da Ouvidoria Geral da Republica

1995 Fundacdo da Associacdo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman

1997 Criacédo da Ouvidoria Geral do Estado do Ceara

2003 Criacao do Departamento de Ouvidoria-Geral do SUS (Doges)

2003 Criacao da Ouvidoria do Servidor (Governo Federal)

2004 Criacao da Ouvidoria do Poder Judiciario

2006 Criacao da Ouvidoria do Banco Central

2008 Criacdo da Central de Atendimento Telefonico 155 em Canindé/CE

2008 Criagdo da ferramenta informatizada Sistema de Ouvidoria - SOU

2011 Criacao da Ouvidoria do Senado Federal

2012 Alteracdo da Constituicdo Estadual, incluindo a Ouvidoria como macrofuncéo de
Controle Interno

2017 Criacao do Codigo de Defesa do Usuério do Servigo Publico - Lei Nacional n°
13.460 de 2017

2018 Criacdo da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais - Lei Nacional n° 13.709,
de 14 de agosto de 2018

2018 Criagéo da Lei da Desburocratizagdo — Lei n° 13.726 de 10 de outubro de 2018

3 — Sobre a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara

A historia da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Cearéa surge
oficialmente no ano de 2003, quando o Poder Executivo do Estado do Ceara instituiu
por meio da Lei Estadual n° 13.297/2003 seu o6rgdo central de controle interno,
inicialmente chamado de Secretaria da Controladoria - SECON. Ao longo dos anos, a
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE passou por transformacoes,
ampliando suas competéncias institucionais, abrigando hoje as acBes dos sistemas
governamentais de Controladoria, Auditoria Governamental, Ouvidoria, Transparéncia,
Etica e Acesso a Informag&o e Correico.

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara - CGE tem como
missdo “Coordenar e exercer atividades de Transparéncia, Ouvidoria, Correicao,
Auditoria Governamental, Etica e Controladoria no Poder Executivo, contribuindo para
a melhoria da gestdo publica e do controle social, em beneficio da sociedade”.

Na CGE, a area responsavel pela coordenacdo das atividades

relacionadas a ouvidoria no estado do Ceard é a Coordenadoria de Ouvidoria, sendo
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considerada uma unidade de execucdo programatica, segundo o Decreto 33.276/2019.
Dentre as suas competéncias estdo as de:

e coordenar o Sistema de Ouvidoria;

e disponibilizar e aperfeicoar os instrumentos de ouvidoria para participacao e
controle pelo cidad&o e pela sociedade civil organizada, incluindo a Central de
Atendimento 155;

e desenvolver acBes de consolidacdo e fortalecimento das Ouvidorias Setoriais
participantes da Rede de Fomento ao Controle Social,

e promover acOes de articulacdo com a sociedade civil organizada, setor privado e
setor publico nacional e internacional, visando a realizacdo de acGes em
ouvidoria;

e desenvolver agdes voltadas para o fortalecimento da participagéo, da protecéo e
da defesa dos direitos dos usuarios de servicos publicos;

e contribuir para que as politicas publicas reflitam os anseios da sociedade, a
partir das demandas apresentadas por meio dos instrumentos de controle social,

e acompanhar e colaborar com o processo de avaliagcdo das politicas e servi¢os
publicos do Poder Executivo Estadual.

4. A Ouvidoria
4.1 - Competéncias da Ouvidoria

A atuacdo da ouvidoria deve estar alinhada com seus principios,
objetivos e diretrizes, evitando assim desvio de funcdo, acumulando atividades que ndo
sdo inerentes a area de ouvidoria e que afete seus resultados e indicadores de
desempenho.

A CGE instituiu as competéncias para as Ouvidorias, delimitando assim
a sua atuacdo no ambito dos 6rgdos e entidades publicas. O Decreto Estadual n°.
33.485/2020, prevé em seu artigo 16 as competéncias das ouvidorias dos 0Orgaos,
entidades e demais prestadores de servico publicos, a saber:

I — promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigos
publicos, nos termos da Lei Nacional 13.460/2107;

Il — incentivar a participacdo, a transparéncia, o acesso a informacéo e o controle
social;

Il - auxiliar na interlocucdo da instituicdo com a CGE, relativamente aos assuntos
pertinentes a sua area de atuacgao;

IV - realizar atendimento presencial de ouvidoria ao cidadéo;
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V - receber, analisar, dar tratamento e responder as manifestacdes apresentadas pelos
cidadéos;

VI — exclusivamente, receber, analisar, dar tratamento e responder denuncias e
comunicacdes e irregularidade, recebidas por qualquer canal de comunicagdo com o
usudrio do servigo publico;

VII - coordenar as audiéncias e consultas publicas realizadas pelo respectivo 6rgdo ou
entidade;

VIII — coordenar o processo de atualizacdo da Carta de Servi¢os ao Usuario do 6rgao
ou entidade a que esteja vinculada, monitorando-a e avaliando-a, bem como propor a
adequacéao dos servicos aos parametros de qualidade;

Xl — colaborar e acompanhar o processo de avaliagdo das politicas e servigos
publicos, incluindo pesquisas de satisfacdo realizadas junto aos usuarios;

X - contribuir com o processo de desburocratizacdo e simplificagdo dos servigos
publicos prestados pela instituicdo, a partir dos dados coletados das manifestacdes de
ouvidoria, audiéncias e consultas publicas;

Xl — processar informacfes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das
pesquisas de satisfacdo realizadas, com a finalidade de subsidiar a avaliagdo dos
servigos prestados, em especial para o cumprimento dos compromissos e dos padroes
de qualidade de atendimento da Carta de Servicos ao Usuario, de que trata o art. 7° da
Lei Nacional n°. 13.460/2017;

XII — produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria
realizadas, bem como propor e monitorar a adocdo de medidas para a correcao e a
prevencdo de falhas e omissdes na prestacdo de servi¢os publicos, além de remeter a
CGE os dados e informac6es, sempre que solicitado;

X1 - contribuir com o planejamento e a gestdo do 6rgdo a partir dos dados coletados
das manifestacbes de ouvidoria, das audiéncias e consultas publicas, da Carta de
Servigos ao Usuério e das avaliactes de politicas e servigos publicos;

XIV — exercer a articulacdo permanente com outras instancias e mecanismos de
participacao e controle social;

XV — atuar em conjunto com os demais canais de comunicagdo com o usuario de
servicos publicos, orientando-os acerca do tratamento de reclamacoes, solicitagoes,
sugestdes e elogios recebidos;

XVI — exercer acdes de mediacdo e conciliacdo, bem como outras para a solugdo

pacifica de conflitos entre usuarios de servicos e 6rgéos e entidades, com a finalidade
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de ampliar a resolutividade das manifestagcdes recebidas e melhorar a efetividade na
prestacdo de servigos publicos.
XVII — formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientacdes a sub-rede de

ouvidorias, limitado ao previsto na Lei Nacional 13.460/2017 e neste Decreto.

4.2. A importancia de um canal de atendimento efetivo

Além de outras providéncias que devem ser adotadas para maior
efetividade do funcionamento de uma ouvidoria, € necessario que seja planejado e
disponibilizado os canais de atendimento para participacdo do cidaddo. Esses canais
podem ser oferecidos por meio de e-mail, redes sociais, telefone, sistema
informatizado, aplicativos e de forma presencial. Canais de Atendimentos bem
estruturados proporcionam credibilidade para a ouvidoria e seguranca ao cidadao, que
sentir4 confianga ao apresentar sua manifestacdo, pois ter4 o devido acolhimento e

tratamento.

4.3. - Atendimento de Qualidade

A Ouvidoria tem papel fundamental na participagédo, protecdo e defesa
dos direitos dos usuarios dos servicos publicos, neste sentido, é fundamental o adequado
acolhimento, com a devida atencdo ao usuario por meio da escuta ativa e atendimento
com qualidade. Cabe destacar que a Ouvidoria € a instancia em que o cidaddo confiou
para solucionar uma experiéncia ndo exitosa com algum atendimento que obteve,
devendo a ouvidoria atuar com presteza, cortesia, flexibilidade e impessoalidade. A
satisfacdo dos usuarios com o atendimento prestado deve ser medida, para que a
instituicdo tenha condicdes de detectar eventuais fragilidades e trata-las.

O Cadigo de Defesa do Usuario do Servico Publico (Lei Nacional n°
13.460/2017) estabelece que os servicos publicos e o atendimento do usuario serdo
realizados de forma adequada, observados os principios da regularidade,
continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e
cortesia.

Estabelece ainda algumas diretrizes que devem ser observadas por
agentes publicos e prestadores durante a prestacdo de servigos, por exemplo:

e urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;
e presuncao de boa-fé do usuério;
e atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e aqueles em

que houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais as
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pessoas com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas
acompanhadas por criancgas de colo;

e igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de discriminacéo;

e cumprimento de prazos e normas procedimentais;

¢ definicdo, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis com o
bom atendimento ao usuério;

e adocdo de medidas visando a protecdo a salde e a segurancga dos usuarios;

e manutencdo de instalacGes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servico e ao atendimento;

e eliminagdo de formalidades e de exigéncias cujo custo econémico ou social seja
superior ao risco envolvido;

e observancia dos cddigos de ética ou de conduta apliciveis as véarias categorias
de agentes publicos;

e aplicacdo de solucdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuério e a propiciar melhores condigdes
para o compartilhamento das informacdes;

o utilizacdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas,

jargdes e estrangeirismos.

4.4. - A Estrutura de uma Ouvidoria
4.4.1. - Vinculagdo Organizacional da Ouvidoria

Ouvidoria deve estar em posicdo estratégica no organograma
institucional, com vinculacdo direta a Direcdo Superior ou Conselho Superior, a
depender da estrutura organizacional do 6rgdo ou entidade, preferencialmente por meio
de atos normativos. Nesse sentido, essa vinculagdo permite que a ouvidoria atue de
forma autbnoma e isenta de suas funcoes.

Importante frisar que vinculacdo ndo significa subordinacdo. A
ouvidoria deve ter liberdade para realizacdo de suas acOes, obviamente de maneira
articulada com a gestdo do 6rgdo ou entidade, por meio do didlogo e sem a

interferéncia de fatores externos.

4.4.2 - Patrocinio da Gestao

Além da vinculagio organizacional, a ouvidoria deve contar com o
patrocinio da Direcdo Superior, no que concerne a:

e proposicdo e acompanhamento de sugestoes;
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e estrutura e funcionamento da ouvidoria,;
e apuracdo das manifestagoes;
e divulgacdo das atribuicdes da ouvidoria e

e acdes de qualificacdo do ouvidor, dentre outras acdes para o fortalecimento da

ouvidoria.

4.4.3 - Equipe de Trabalho

O ouvidor, para o bom desempenho das atividades da ouvidoria, deve
contar com uma equipe bem estruturada e que tenha o dominio da politica que o érgéo
executa, da sua missdo e da entrega dos produtos e servicos para a sociedade,
facilitando o tratamento e analise das manifestacGes e o atendimento ao cidadao.

E recomendavel que na formacdo da equipe seja adotado o critério de
selecdo, por meio de entrevistas e/ou analise curricular, objetivando a selecdo dos
melhores profissionais para executar atividades elementares da ouvidoria. Essa equipe
precisa ser qualificada de forma continua para garantir um padrédo de qualidade.

Um ambiente harmonico e um bom processo de comunicacdo Sao
premissas fundamentais que contribuirdo com o protagonismo da ouvidoria e a sua

efetividade.

4.4.4, - Estrutura Fisica das Ouvidorias

A Direcio do Orgdo ou Entidade deve oferecer as condicdes necessarias
para 0 bom funcionamento das Ouvidorias setoriais no que concerne a localizacgéo,
ambiente, sinalizacdo e equipamentos adequados para o desempenho das suas
atividades.

No tocante ao local da ouvidoria, é recomendavel que fique localizada
préximo a entrada principal da organizacdo ou proximo de uma area de prestacdo de
servicos. O objetivo € dar visibilidade a ouvidoria e uma maior aproximagdo com 0s
cidadaos, possibilitando apresentar suas manifestacgoes.

O ambiente também deve proporcionar o sigilo, a discricdo e a protecao
ao cidaddo. Alem disso, deve ser provido de instalacbes adequadas para uma boa
acomodacéo da equipe e para prestacdo do atendimento ao publico, para que se sintam
acolhidos e a vontade.

Dependendo do negdcio da organizacdo, das suas entregas e dos seus
produtos, pode ocorrer de ndo ser prestada de forma direta o atendimento ao pablico ou

ter um puablico especifico, a exemplo de pessoas juridicas. Nessa linha, ndo ha
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obrigatoriedade da instalacdo da ouvidoria na entrada principal da organizacéo,
principalmente se a ouvidoria dispuser de canais eletrénicos. No entanto, é importante
que os clientes estejam cientes que a organizacdo dispde de uma ouvidoria para o
recebimento de manifestacdes presenciais. Nessa linha, é importante a fixacdo de
cartazes e banners nas dependéncias da instituigdo, a divulgacdo em canais eletronicos
(sites, redes sociais e e-mails), bem como a orientacdo aos servidores sobre o devido

direcionamento do publico para a ouvidoria.

4.5. Canais de Participagéo

A Ouvidoria, enquanto canal agil e ndo burocréatico, deve disponibilizar
canais gratuitos de atendimento ao cidaddo, voltados ao exercicio do controle social e
ao fomento das politicas publicas, colocando a disposi¢do recursos telefénicos,
informatizados, atendimento presencial e por correspondéncias, de modo a viabilizar o
acolhimento e o registro das manifestacdes apresentadas pelos cidad&os.

E importante que seja realizado o devido planejamento para a
implantacdo dos canais de atendimento, principalmente no que concerne a manutencao
dos canais e a qualidade dos atendimentos, pois essa efetividade repassa credibilidade
para a populagéo.

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara - CGE
disponibiliza os seguintes canais de participacdo para a populacéo:

e Central de Atendimento Telefonico: Telefone 155
e Plataforma Eletrdnica: www.cearatransparente.ce.gov.br

e E-mail: ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br

e Facebook: facebook.com/cgeceara

e Twitter: twitter.com/cgeceara

e Instagram: @cgeceara

e Aplicativo Ceara App

e Correspondéncia e Presencialmente em todas as Ouvidorias Setoriais da Rede

Estadual de Ouvidorias

4.6. Ferramenta Tecnoldgica

E importante que a Ouvidoria possua um sistema informatizado, pois
além de proporcionar ao cidaddo comodidade e celeridade no registro de suas
manifestacoes, a ferramenta contribui na organizagéo e tratamento das manifestacoes e

ainda fornece informagdes por meio dos Relatdrios Gerenciais.

-17 -


mailto:ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br

A aquisicdo de um sistema informatizado para a ouvidoria pode ocorrer
por meio de desenvolvimento pela propria area de tecnologia do érgdo ou por meio de
contratacdo de uma empresa especializada, ou ainda por meio de acordos de
cooperacdo técnica. Independente da forma de aquisicdo, é fundamental a participacao
da Ouvidoria no desenvolvimento e aquisicdo da ferramenta, apresentando a sua
necessidade, como por exemplo, processos e fluxos de atendimentos, bem como as
regras de negdcio, principalmente as previstas na legislacao.

No desenvolvimento da ferramenta tecnologica, deve ser levado em
consideracdo a participacdo do cidadao, considerando ser o principal destinatario e
usuario desse servico, com adocao de linguagem simples, um layout simples e intuitivo,
simplificacéo de etapas e responsividade.

No ambito do Sistema Estadual de Ouvidoria, a plataforma Ceara
Transparente € a ferramenta oficial da Rede de Ouvidorias do Estado do Ceard,
gerenciada pela CGE. A ferramenta foi desenvolvida no ano de 2018, sendo
regulamentada pelo Decreto n. 33.485/2020, substituindo o antigo Sistema de
Ouvidoria — SOU.

A plataforma Ceard Transparente possui muitos recursos de interacdo
entre as ouvidorias setoriais e o cidaddo, dentre diversas funcionalidades que facilitam
0 registro, o tratamento, o encaminhamento das manifestacdes de ouvidoria — Elogios,
Sugestdes, Solicitacbes, ReclamacBes e Denuncias, bem como recursos para as
respostas aos cidaddos. Uma funcionalidade existente, interessante e produtiva, é a
possibilidade de um diadlogo breve com o cidaddo para obter informacdes
complementares, chamamos essa funcionalidade de “comentarios”. A ferramenta
dispde ainda de relatdrios gerenciais para 0s gestores e ouvidores, e a sua tecnologia
possibilita a integracdo com outras ferramentas de ouvidorias externas a Rede.

No ambito do Governo Federal, foi criada a plataforma Fala BR, que foi
desenvolvida pela Controladoria-Geral da Unido (CGU). A plataforma permite aos
cidaddos fazer pedidos de informacbes publicas e manifestacbes de ouvidoria, em
conformidade com a Lei de Acesso a Informacdo e o Codigo de Defesa dos Usuarios de
Servigos Puablicos. Por meio do Fala.BR podem ser registrados e acompanhadas
denuncias, reclamacfes, sugestdes, solicitacbes, elogios, pedidos de acesso a
informacdo e pedidos de simplificacdo de servigos publicos. Por meio da adesdo a Rede

Nacional de Ouvidorias € possivel 0 uso gratuito da Plataforma Fala-BR.
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4.7. — Os Desafios para as Ouvidorias

Na qualidade de instrumento de gestdo e de participacdo social, as
ouvidorias, cada vez mais, vém ganhando posicdo de destaque na gestdo publica por
meio do acolhimento e tratamento das demandas e da proposicdo de recomendacdes
para o aprimoramento dos servigos publicos.

Para o fortalecimento das ouvidorias é preciso pensar em novas formas
de atuacdo e uma maior abrangéncia de suas competéncias na area de controle social,
materializando seus resultados em prol do desenvolvimento da instituicdo, do
aprimoramento das politicas publicas e ao atendimento as necessidades dos cidadaos.
Estdo elencados a seguir alguns desafios e oportunidades a serem buscadas pela
Ouvidoria:

e Ter o devido reconhecimento institucional;

e Mapear os beneficios alcancados pela Ouvidoria;

e Desenvolver acGes para alcangar novos publicos (ndo-usuérios de ouvidoria);

e Realizar avaliacdo dos servicos;

e Contribuir com o processo de desburocratizacéo institucional;

e Institucionaliza¢do da Ouvidoria Ativa;

e Ouvidoria como unidade organizacional na estrutura do 6rgéo;

e Fortalecimento do Sistema de Gestéo de Redes Externas;

e Utilizacdo e integracdo de Ferramentas Tecnoldgicas;

e Utilizacdo de técnicas de comunicacdo como a Comunicacdo N&o Violenta

dentro da instituicdo e com o cidadao.

5 — O Ouvidor

O ouvidor € o profissional qualificado para realizar a interacdo entre o
cidaddo e a instituicdo quanto as suas demandas, seja por meio de elogio, reclamacéo,
solicitacdo ou dendncias, em relacdo a prestacdo dos servicos e produtos oriundos dos
Orgaos e entidades publicas.

O papel de ouvir vai além de registrar uma manifestacdo. O ouvidor tem
que estar apto a entender o que o cidadao esta necessitando, por meio da escuta ativa, e
observar que a sua manifestacdo vai além do que esta escrito ou gravado na mensagem
do solicitante. Ler a sutileza do que realmente contém na manifestacdo para poder

apurar e elaborar uma resposta adequada ao cidadéo.
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5.1. Perfil do OQuvidor

No acolhimento das manifestacBes, o0 ouvidor atua como intermediador,
facilitando a relacdo entre o cidaddo e a instituicdo, coletando informacdes essenciais
para 0 encaminhamento e acompanhamento das demandas, tendo como objetivo a
resolucdo do problema apresentado, seja prestando esclarecimentos, mediando ou
sugerindo a melhoria de procedimentos ou processos.

A imparcialidade é um requisito fundamental nas atividades de
ouvidoria. Partindo do principio de que a ouvidoria representa o cidaddo, o que nédo
significa ser seu advogado nem tampouco ser uma ameaca dentro da instituicdo, devem
prevalecer os valores morais, a isen¢do e 0 compromisso com a coisa publica.

Nem toda demanda significa que o cidaddo estd com a razdo, por outro
lado, também ndo significa que o servico publico esteja sendo prestado com a
efetividade adequada. Nesse sentido, 0 ouvidor deve atuar com autoridade, isencdo e
respeito, ndo permitindo que suas crencas, ideologias e paixdes venham influenciar no
resultado para o qual se exige absoluta imparcialidade e isencéo.

Mesmo com o importante papel de representar o cidaddo, havera situacéo
em que o cidaddo receberd resposta que ndo atenda as suas expectativas, pelas mais
diversas razles, entretanto, o que deve ser observado é a forma desse feedback, que
deve ser realizado de forma objetiva, clara e fundamentada. Por outro lado, dentro do
ambiente institucional, o ouvidor é um parceiro e realiza a devida articulacdo para a
proposicdo de aperfeicoamentos na prestacdo dos servigos, auxiliando na prevencao e
correcdo dos atos e procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos em
Lei.

Considerando a atuacdo do profissional de ouvidoria, esse deve possuir
um perfil adequado para o bom desempenho de suas fungdes, evitando assim que sejam
designados servidores que ndo se identifiguem com essa funcdo. Também é interessante
observar o tempo de preparacdo para que o servidor atinja o perfil adequado, ndo sendo
desejavel que ocorra no longo prazo, o que afetaria os resultados da ouvidoria.

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara, por meio do
Decreto Estadual n° 33.485/2020, estabeleceu o perfil do Ouvidor Setorial no ambito
dos 6rgdos e entidades do Poder Executivo Estadual. Para a escolha do servidor que
exercerd as fungdes de ouvidor, 0 gestor deve obrigatoriamente observar, segundo o
decreto estadual citado, os seguintes requisitos:

e Formacdo superior completa;

e Nog0es de informética;
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e Boa leitura e escrita.

e Capacidade de articulagcdo com as éreas internas e com o Orgdo Central do
Sistema Estadual de Ouvidoria;

e Curso de certificacdo em ouvidoria.

O referido decreto orienta, ainda, que o ouvidor deverd ter
preferencialmente os demais requisitos listados a seguir:

e Conhecimentos acerca da dinamica do funcionamento institucional, dos servigos
prestados e da governanca;

e Conhecimento do publico usuario das politicas e servicos publicos oferecidos
pelo respectivo 6rgdo ou entidade;

e Habilidade em mediacao de conflitos, com atuacdo ética, empatica e imparcial,

e Motivagdo em busca da qualidade no atendimento ao cidadao;

e Cordialidade e simpatia;

e Capacidade de trabalhar em equipe;

¢ Inteligéncia emocional;

e Técnica de gestdo por processos e para resultados;

¢ Raciocinio légico;

e Capacidade analitica.

5.2. - AcOes de Capacitacédo

O profissional de Ouvidoria tem um papel fundamental na parceria com
0s usuarios, pois ressalta o elo entre o saber, entender, receber e transmitir informacdes
e respostas consistentes das acdes das organizagdes a qual se encontram. Possuem
também a missao de zelar pela imagem organizacional e a satisfacdo do usuario, sempre
acolhendo as manifestacdes e respondendo ou encaminhando com celeridade em busca
de atender as necessidades dos cidad&os.

E importante que as acBes de capacitacdo sejam de forma continuada,
assim o ouvidor podera atuar de forma efetiva e estar sempre preparado para as
orientacOes e atendimentos aos usuérios do servigo publico, acompanhando a dindmica
e as mudancas das politicas publicas.

Seja qual for a formacdo académica do ouvidor, ele deve se apropriar do
tema ouvidoria, conhecendo desde a sua origem, importancia, funcéo e atribui¢bes no
ambito da administragdo publica, bem como conhecer o papel do ouvidor.

A Coordenadoria de Ouvidoria da CGE, em parceria com a Escola de

Gestdo Publica, formata capacitacGes voltadas para a area de ouvidoria e de controle
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social, com variados temas e niveis, como forma de aperfeicoar os profissionais que
atuam na Rede de Ouvidorias para o desempenho de suas funcoes.
Abaixo estdo elencadas algumas capacitacbes e encontros que Sao
realizados no &mbito da Rede Estadual de Ouvidorias:
e Curso Basico em Ouvidoria;
e Curso de Atendimento em Ouvidoria;
e Certificacdo em Quvidoria;
e Tratamento de Dendncias em Ouvidoria;
e Curso Introdutorio de Avaliacdo de Servicos;
e Oficina de elaboragdo de Relatorios.
A Ouvidoria-Geral da Unido também promove capacitac6es, por meio do
Programa de Formacdo Continuada (PROFOCO), que oferece muitas oportunidades
para aqueles que trabalham em ouvidorias ou se interessam pelo o tema. S&o ofertados
cursos presenciais, cursos a distancia, curso de certificacdo em ouvidoria e pos-
graduacdo em ouvidoria. Mais informagdes podem sem obtidas acessando:
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/capacitacao

6 — Sistema Estadual de Ouvidoria
6.1 — Politica de Ouvidoria

A Politica de Ouvidoria do Estado do Ceara visa fomentar a participacdo
da sociedade e o exercicio do controle social, assegurando o direito a cidadania e a
transparéncia dos servicos prestados pelo Poder Executivo Estadual, com atuacdo ética,
equanime e isenta, por meio da escuta imparcial das partes envolvidas, preservando o
direito de livre expressdo e julgamento do cidadao e oferecendo resposta conclusiva ao
interessado ao final do atendimento.

6.2 - Principios do Sistema Estadual de Ouvidoria do Estado do Ceara

Os principios do Sistema de Ouvidoria do Estado do Ceara, elencados a
sequir, visam buscar a efetividade da Ouvidoria na sua atuacdo junto ao cidadao,
estabelecendo fundamentos que agregam valor e credibilidade ao instituto da ouvidoria:
| - Representagéo dos interesses do cidadéo;

Il - transparéncia, ética, imparcialidade, isencéo, eficiéncia e celeridade no processo
de anélise e atendimento das manifestacdes;
I11 - discricéo e sigilo;

IV - tratamento e resposta efetiva das manifestagdes;
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V — busca pelo aperfeicoamento do servico publico a partir da contribuicdo da
sociedade;
VI - fomento a participacéo do cidaddo no planejamento, acompanhamento e controle

das politicas e a¢des de governo e dos servigos publicos oferecidos.

6.3 - Diretrizes do Sistema Estadual de Ouvidoria

O Sistema Estadual de Ouvidoria estabelece diretrizes no ambito das
Ouvidorias dos 6rgéos e entidades, por meio de normas delineadoras para:
e auniversalidade do acesso dos cidadaos a ouvidoria;
e adogéo do modelo de gestdo em rede;
e apresentacdo de recomendacges para a tomada de decisdo;
o satisfacdo dos cidadaos com as politicas publicas;
e (qualificacdo dos profissionais do sistema de ouvidoria e para a atuacdo da
ouvidoria de forma agil, desburocratizada e eficaz.
As diretrizes sdo executadas de forma alinhada com toda a rede de
ouvidorias, visando a uniformizacdo e padronizagdo das atividades e processos, sob o
acompanhamento e coordenacdo da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado,
enquanto 6rgdo central do Sistema Estadual de Ouvidoria.
A seguir estdo relacionadas as diretrizes estabelecidas no Decreto
Estadual n° 33.485/2020:
| - facilitar o acesso a Ouvidoria a todos os cidadaos, disponibilizando canais de
atendimento para recepcdo e tratamento das manifestacdes de ouvidoria afetas as
politicas e aos servicos publicos prestados pelos érgaos e entidades do Poder Executivo
Estadual e demais prestadores de servigcos publicos, possibilitando o monitoramento,
acompanhamento e fiscalizacdo desde o planejamento até a sua execucéao;
Il - adotar modelo de gestdo em rede que garanta a uniformidade de processos e
procedimentos e a vinculacdo das ouvidorias setoriais a dire¢do superior dos seus
respectivos 6rgaos e entidades;
Il - disponibilizar informacgdes e apresentar recomendagdes para dar suporte ao
processo decisorio e a formulacdo de novas politicas e novos servigos publicos ou
reformulacdo dos existentes, a fim de que o cidaddo seja mais bem atendido em
qualidade, tempo e custo;
IV - auxiliar na afericdo da satisfacdo dos usuarios das politicas e dos servigos

publicos prestados no ambito do Poder Executivo Estadual;
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V - atuar com profissionais devidamente qualificados, que sejam capazes de estabelecer
a intermediacgao entre governo e sociedade utilizando linguagem simples e acessivel;

VI - atuar de forma &gil, desburocratizada e eficaz.

6.4 - Objetivos do Sistema Estadual de Ouvidoria

O Sistema Estadual de Ouvidoria apresenta objetivos alinhados com as
Ouvidorias dos orgdos e entidades, visando o aprimoramento e fortalecimento da Rede
Estadual de Ouvidorias e suas acdes no alcance dos resultados:
| - contribuir de forma continua para a melhoria da politica e do servi¢co publico
estadual e da satisfacdo do cidaddo, garantindo o acesso aos instrumentos de
participacdo e defesa dos seus direitos;
Il - propor solucBes e respostas para as demandas do cidaddo, atuando de forma
integrada com os demais Sistemas de Governo;
Il - promover a integrag&o técnica e normativa das Ouvidorias Setoriais dos Orgaos e
Entidades do Executivo Estadual;
IV - padronizar e sistematizar os prazos e os procedimentos de atuacdo das Ouvidorias
Estaduais;
V — contribuir com o processo de avaliacdo das politicas e servicos publicos,
VI - subsidiar o processo de planejamento das politicas publicas do Estado do Ceara, a
partir das manifestacGes registradas, bem como do resultado das audiéncias e
consultas publicas, além dos resultados das avalia¢6es de politicas e servicos;
VII - promover acles de educacdo da sociedade para o exercicio da cidadania e do
controle social;
VIII — fomentar o controle social dos usuarios sobre a prestacao de servigos publicos;
IX — manter atualizada a Carta de Servigcos ao Usuério do Servico Publico e propor a
adequacdao dos servicos aos parametros de qualidade;
X — promover a articulacdo e a atuacdo coordenada das ouvidorias do Estado do
Ceara com as Ouvidorias federais e municipais, dos conselhos profissionais, bem como

de outros Poderes, entre outros.

6.5 — Modelo de Gestdo em Rede

A Ouvidoria Geral do Estado do Ceard, desde a sua criagcdo, sempre
adotou 0 modelo de gestdo em rede, para uniformidade dos seus processos e

procedimentos e a efetividade das agdes e atividades. Atualmente, a Rede de
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Ouvidorias do Poder Executivo Estadual é formada por 63 ouvidorias setoriais mais a
sub-rede de ouvidorias da Secretaria Estadual de Saude.
As estruturas em redes ocorrem quando trabalhar isoladamente ja ndo é
suficiente. Isto é, individuos representando a si mesmos ou alguma
organizacdo, percebem que trabalhar de forma independente nédo é o
bastante para solucionar um problema ou questdo mais complexa. Uma
estrutura em rede se formaria, portanto, quando essas pessoas, € as

organizacBes por elas representadas, percebem que Sdo apenas uma
pequena parte do quadro completo (TEIXEIRA E OUVERNEY, 2007).

O modelo de gestdo em rede gera mais comodidade e efetividade para 0s
cidaddos. Por exemplo, numa eventual manifestacdo de ouvidoria é natural que sejam
apontadas insatisfacGes e sugestdes de melhoria em diversos servicos publicos nas mais
variadas areas de governo e politicas publicas. O cidaddo por meio de sua participacao
contribui com a Administracdo Publica e tem a oportunidade de apresentar todas as
suas indagacOes registrando sua manifestacdo, cabendo as instituicdes publicas se
organizarem e conversarem entre si para o acolhimento e transferéncia dessas
demandas, assegurando o devido atendimento ao cidadao.

Nesse sentido, objetivando simplificar e proporcionar mais comodidade
e celeridade nas demandas apresentadas pelos cidadéos, o trabalho em rede € essencial
no ambito das ouvidorias publicas, considerando beneficios como: o aprendizado
organizacional, alinhamento nas atuacBes, uniformizacdo de processos e
procedimentos, compartilhamento de informacdes, integracdo das ouvidorias,
celeridade na resolucéo dos problemas, plano de capacitacéo, etc.

6.6 — Modelo da Rede de Ouvidorias do Estado do Ceara

A Rede de Ouvidorias do Estado do Ceara contempla todas as
ouvidorias setoriais do Poder Executivo Estadual, que se organizam por meio de
normativos, reunibes técnicas, alinhamento de procedimentos e compartilhamento de
uma mesma ferramenta tecnolégica. Para a consolidacdo de uma Rede de Ouvidorias é
necessario instituir um 6rgdo coordenador, que acompanhe todas as atividades das
setoriais e que garanta cumprimento dos compromissos assumidos.

A partir de uma manifestacdo de ouvidoria, onde sdo apresentadas
diversas quest@es relacionadas a Saude, Seguranga Publica e Educacéo, por exemplo, é
possivel, por meio do modelo de gestdo em rede, envolver todas as ouvidorias
responsaveis por essas politicas, de forma a dar celeridade no tratamento dessas
demandas e o compartilhamento de compromissos para a resolucdo dos problemas

apresentados.
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As Unidades de Ouvidoria que compdem o Sistema Estadual de
Ouvidoria ficam sujeitas a orientacdo normativa e a supervisdo técnica da CGE, sem
prejuizo da vinculagdo administrativa ao 6rgao ou entidade a que séo subordinados.

O Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual possui a seguinte
estrutura:
| - Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE, como drgéo central;
Il - Controladoria Geral de Disciplina dos Orgédos de Seguranca Publica e Sistema
Penitenciario — CGD;
Il — Orgdos e entidades do Poder Executivo Estadual, por meio das Ouvidorias
Setoriais ou das Assessorias de Controle Interno e Ouvidoria, inclusive poderéo
instituir sub-redes de ouvidorias, observando o disposto no Decreto que regulamenta o
Sistema Estadual de Ouvidoria.

Compdem também a Rede Estadual de Ouvidoria do Estado do Ceara a
Ouvidoria da Casa Militar e do Centro de Referéncia em Direitos Humanos.

Além da estrutura citada acima, poderdo integrar o Sistema Estadual de
Ouvidoria as ouvidorias das institui¢cdes prestadoras de servicos por meio de delegacéo,

desde que o interesse seja formalizado perante a CGE.

6.7. Rede Ouvir Ceara

O cidaddo que utiliza os canais de ouvidoria ndo tem a obrigacdo de
conhecer qual 6rgdo, poder publico ou ente é o responsavel pela resolucdo ou
atendimento de sua demanda. Dentre as prdprias organizacfes essas competéncias as
vezes ndo ficam tdo claras, acarretando desconforto para o cidaddo. Independente do
Orgdo que vai atuar na sua demanda, o cidaddo deseja contribuir com a Administracao
Publica, seja no aprimoramento de algum servico pubico ou apresentando alguma
irregularidade na gestdo publica.

Nesse sentido, ndo é conveniente a pratica de ndo acolher essa demanda
pelo fato de o 6rgdo ndo ter competéncia no caso apresentado, procedendo com a sua
concluséo e orientando o manifestante a procurar o 0rgéo responsavel.

Para o cidaddo, esse tipo de atendimento podera ser frustrante, pois
como sabemos, para ele é natural o fato de que “tudo é governo” e, apds essa
experiéncia ndo exitosa, é provavel que ele ndo apresente sua demanda em nenhum
outro canal e também fique com descrédito com a ouvidoria.

O objetivo da ampliacdo do modelo de gestdo em rede e fazer com que

as organizagdes conversem cada vez mais, seja no mesmo ambito de uma estrutura
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administrativa ou ndo. A ideia é que sempre ocorra essa interacdo e troca de

informacdes entre poderes e entes governamentais.

No Estado do Ceard, visando dar mais comodidade na apresentacdo e

tratamento das demandas do cidaddo, foi criada a Rede Cearense de Ouvidorias

Publicas e Afins — Rede Ouvir/CE, congregando todos os poderes, alguns entes

publicos e organizag¢6es sem fins lucrativos do Estado do Ceara.

A Rede Ouvir/CE foi instituida por meio do Protocolo de Intencéo n°.

01/2016, publicado no Diario Oficial do Estado de 26 de dezembro de 2016, sendo

constituida pelos seguintes participes:

Poder Executivo Estadual, com a interveniéncia da Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado (CGE-CE);

Prefeitura Municipal de Fortaleza, com a interveniéncia da Secretaria de
Controle e Transparéncia, atual Controladoria Geral do Municipio;
Ministério Publico Estadual (MPE), com a interveniéncia da Ouvidoria do
MPE;

Tribunal de Contas do Estado (TCE), com a interveniéncia da Ouvidoria do
TCE;

Poder Judiciario, por meio do Tribunal de Justica do Estado (TJCE), com a
interveniéncia da Ouvidoria do TJCE;

Poder Legislativo, por meio da Assembleia Legislativa do Estado (AL), com
a interveniéncia da Ouvidoria Parlamentar;

Defensoria Publica Geral (DPGE), com a interveniéncia da Ouvidoria
Externa da DPGE;

Camara de Vereadores de Fortaleza (CMFOR), com a interveniéncia da
Ouvidoria da CMFOR,;

Ordem dos Advogados do Brasil (OAB-CE), com a interveniéncia da
Ouvidoria da OAB-CE;

Associacdo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman (ABO-CE);

Associacao dos Prefeitos do Ceara (APRECE);

Prefeitura Municipal de Aracati. A adesdo desse participe a Rede Ouvir se

deu no ano de 2018, por aclamacao.

6.8. Rede Nacional de Ouvidorias

A Rede Nacional de Ouvidorias, prevista no Decreto Federal n.°

9.492/2018, tem a finalidade de integrar as a¢Oes de simplificacdo desenvolvidas pelas
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unidades de ouvidoria dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios, sob coordenagdo da Ouvidoria-Geral da Uniéo.

A Rede Nacional de Ouvidorias é um forum de integracdo das unidades
de ouvidoria, em busca da consolidacdo de uma agenda nacional de ouvidoria publica e
participacao social e para a garantia dos direitos dos usuérios de servigos publicos.

No regimento interno da Rede Nacional de Ouvidorias existe a previsao
de constituir Grupos de Trabalho para realizacdo de projetos priorizados no
planejamento estratégico ou para o atendimento de demandas relacionadas a construgédo
de entendimentos e a agdes emergenciais, a exemplo dos grupos de trabalho abaixo:

e Articulacio Legislativa;
e Medidas Protetivas ao Denunciante;
e Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais nas Ouvidorias;

e Plano de Comunicacdo da Rede Nacional de Ouvidorias.

A CGE ¢é membro da Rede Nacional de Ouvidorias, inclusive ja
constituiu o Conselho Diretivo, 6rgdo integrante da estrutura da rede, participando de
forma efetiva das discussdes e na construcdo de projetos, normativos e agoes.

Durante as assembleias e encontros da Rede Nacional de Ouvidorias, a
CGE dissemina e compartilha as experiéncias, boas praticas e resultados obtidos no
ambito da Rede de Ouvidorias do Estado do Ceara, sendo algumas acdes e projetos

replicados por outras ouvidorias publicas em &mbito nacional.

6.9 — Plataforma Ceara Transparente

A Plataforma Ceara Transparente € a ferramenta institucional do Sistema
Estadual de Ouvidoria do Governo do Estado para registro, tramitagéo,
compartilhamento e resposta das manifestacbes de ouvidoria, tendo a CGE como
gestora da ferramenta.

Além da operacionalizacdo das manifestacdes de ouvidoria que também
contempla funcionalidades para sub-rede de ouvidorias, a ferramenta, no modulo de
ouvidoria, disponibiliza aos usuarios informagdes relacionadas a rede de ouvidorias,
canais de atendimento, indicadores, artigos académicos, etc.

A plataforma Ceara Transparente foi lancada em 18 de julho de 2018 e
durante seu processo de desenvolvimento o cidaddo sempre foi colocado no centro,

tendo participagdo efetiva na construcdo dessa ferramenta, levando em consideragéo
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alguns aspectos tais como: acessibilidade, linguagem cidada, redes sociais, idiomas e
responsividade.

O acesso a ferramenta se da por meio dos sites institucionais do Governo
do Estado no link Ouvidoria Estadual ou diretamente pelos enderecos eletrénicos

www.ouvidoria.ce.gov.br e www.cearatransparente.ce.gov.br.

7 - Manifestacdes de Ouvidoria
7.1 Tipos de Manifestagéo

A manifestacdo de ouvidoria é uma forma do cidaddo expressar, perante
a administracdo publica, seus anseios, suas angustias, ddvidas e opinides, ou seja, € uma
forma de participacdo cidadd, seja por uma motivacdo individual ou em prol da
coletividade. As razdes que levam o cidaddo a se manifestar sdo irrelevantes e nédo
devem ser levadas em consideracdo para seu devido tratamento e atendimento.

Saber identificar qual tipo de manifestacdo o cidaddo esta apresentando e
para qual 6rgdo deseja encaminhamento é papel da Ouvidoria, pois, como ja
mencionado, o cidaddo ndo tem a obrigacdo de conhecer as estruturas dos governos e
tampouco se a sua indagacdo esta relacionada a uma reclamacéo ou a uma solicitacdo.
Essa classificacdo é atribuicdo da ouvidoria e deve ser realizada de forma coerente para
que os resultados possam ser retratados de forma fidedigna nos relatérios gerenciais.

No ambito da Ouvidoria Geral do Estado do Ceard, as manifestacdes de

ouvidoria sdo tipificadas e conceituadas da seguinte forma:

Sugestdo: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de uma nova politica ou
servico publico ou aprimoramento de um ja existente;

Elogio: demonstracdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre politica ou servico publico
oferecido ou atendimento recebido;

g

Solicitacdo: requerimento de adocao de providéncia por parte da Administracdo Publica
ou prestador responsavel pela politica ou prestacdo de um servico publico;

Reclamacéo: demonstracao de insatisfacdo relativa a politica ou servico publico;
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Denuncia: relato de ato ilicito ou irregular, cuja resolucdo dependa da atuacdo dos
Orgaos apuratorios competentes, sendo subdividida em:

e Denlncia Contra o Estado - Ato cometido por servidor, colaborador, 6rgao,
entidade ou prestador de servigo publico e que acarreta algum dano para o
Estado ou para o servico puablico.

e Dendncia Para o Estado - Ato cometido por pessoa fisica ou juridica que néo
possua vinculo com o Estado, que enseja a necessidade de atuacdo do Poder de
Policia do estado para a sua resolucédo e possivel reparacdo de danos causados a

terceiros.

Como podemos perceber na definicdo das manifestacfes, todas as
demandas requerem atendimento ou apuracao, tendo todas elas a sua devida importancia
nos procedimentos de analise e de tratamento para o aprimoramento da gestdo publica.
A propria tipificacdo, em muitos casos, ndo importa ao cidadao, ja que o mesmo deseja
ser atendido, independente de classificagdo, mas para o ouvidor e, principalmente, para
0 6rgdo que as recebe, é bastante importante, pois direciona as providéncias que devem

ser tomadas em sentido macro.

7.2. Tratamento e Encaminhamento das Manifestacoes

O tratamento das demandas de ouvidoria consiste em identificar as areas
internas responsaveis pela apuracdo, visando dar 0s encaminhamentos e
acompanhamentos necessarios, bem como qualificar a manifestacdo por meio da
classificacdo temaética, em conformidades com procedimentos e fluxos pré-
estabelecidos.

Nas respostas as demandas de ouvidoria devem ser adotados alguns
procedimentos para que sejam consideradas conclusivas, a exemplo do que institui a
Instrucdo Normativa n° 01/2020, conforme abaixo:
| — Elogio: a resposta devera conter informacdo sobre o encaminhamento e
cientificacdo ao agente publico ou ao responsavel pelo servico publico prestado e as
suas chefias imediatas;

Il — Reclamac&o: a resposta devera conter informacéo sobre a decisdo administrativa

final acerca do caso apontado;
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Il — Sugestdo: a resposta devera ser elaborada com base no posicionamento
apresentado pela autoridade responsavel pela prestacdo do atendimento ou do servigo
publico relacionado, posicionando sobre os encaminhamentos ou as medidas adotadas;
IV — Solicitacdo: a resposta devera conter o atendimento ao solicitado, o
encaminhamento dado, informando como acompanhar a solicitagcdo ou a justificativa
do néo atendimento, quando for o caso;

V — Dendncia: a resposta deverda demonstrar a apuracdo realizada pelo 6rgédo ou

entidade e a conclusao dessa apuracdo, bem como os encaminhamentos tomados.

No caso da dendncia, ndo havendo a possibilidade de conclusdo da
apuracdo antes de finalizado o prazo de 20 dias, prorrogaveis por mais 10, previsto no
Art. 23 do Decreto Estadual 33.485/2020, é considerada como resposta conclusiva a que
contenha informacdo sobre o seu encaminhamento as instancias apuratorias
competentes, sobre os procedimentos adotados e respectivo nimero que identifique a
denuncia junto as instancias apuratorias, quando for o caso. Na plataforma Ceara
transparente, essa situacdo € registrada como resposta parcial.

As instancias apuratorias administrativas internas encaminham as
ouvidorias o resultado final do procedimento de apuracdo da denuncia respondida
parcialmente, a fim de dar conhecimento ao manifestante acerca dos desdobramentos de
sua manifestacdo. Com o resultado final, o ouvidor registra na plataforma Ceara
Transparente como resposta final.

Segundo a Instrucdo Normativa n.° 01/2020 da CGE, os 6rgdos e
entidades devem apresentar resposta conclusiva (final) da denuncia, respondida
parcialmente, em um prazo maximo de 6 (seis) meses, a contar da data que foi
apresentada a resposta parcial.

Apb6s a conclusdo da apuracdo ou atendimento da manifestacdo pela
ouvidoria, € importante averiguar a necessidade de adotar algum encaminhamento como
forma de dar conhecimento a gestdo superior do 6rgdo ou entidade e instituicGes de
controle interno, quando a demanda for relacionada & ma utilizagdo de recursos
publicos, de improbidade administrativa, dentre outras irregularidades administrativas e
funcionais.

No que corresponde as manifestacbes relacionadas & qualidade na
prestacdo de servigos publicos, é fundamental o envolvimento da area de planejamento
dos orgéos e entidades para que possam analisar de forma ampla os problemas trazidos

pelos cidad&os.
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7.3 — Analise Preliminar das Manifestacfes de Ouvidoria

A Politica de Ouvidoria do Sistema Estadual de Ouvidoria do Poder
Executivo Estadual preserva o direito de livre expresséo e julgamento do cidaddao com
atuacéo isenta e imparcial da Ouvidoria. Nesse sentido, as demandas apresentadas pelos
cidad&os estdo relacionadas a sua experiéncia com o servigo publico ou a sua percepcao
acerca do funcionamento da administracdo publica.

No acolhimento das manifestacdes, € realizado um trabalho de analise do
conteido, visando verificar se contém todas as informacOes essenciais para o
encaminhamento ou atendimento pelas areas responsaveis. Nesse sentido, caso a
demanda precise de informacGes complementares, a ouvidoria pode realizar a analise
preliminar para o levantamento de informacdes essenciais de forma a subsidiar o
trabalho das unidades apuratorias, evitando eventuais arquivamentos sem a devida
apuracao e até mesmo morosidade na apuracao da demanda.

No procedimento de andlise preliminar, o ouvidor tem a sua disposi¢éo
diversos sistemas que estdo disponiveis na internet, a maioria com acesso livre,
auxiliando na procura de elementos minimos de autoria e materialidade para subsidiar o
encaminhamento adequado da manifestacdo. Além destes, os sistemas internos dos
orgdos também devem ser utilizados para comprovar indicios de veracidade. Estdo
listados a seguir um rol exemplificativo, ndo exaustivo, de ferramentas tecnologicas

como fontes de consultas:

e Portal da Transparéncia do Poder Executivo Estadual (contratos e convénios,
informacdo de servidores, obras publicas, receitas e despesas, bens imdveis,
compras, etc.);

e Portal da Transparéncia da Prefeitura Municipal de Fortaleza (contratos e
convénios, informacdo de servidores, contas publicas, receitas e despesas,
transferéncias estaduais e municipais, orcamento, licitacdes, etc.);

e Portal da Transparéncia do Ministério Publico (contratos e conveénios,
informacdo de gestdo de pessoas, atividade-fim, planejamento estratégico,
licitagdes, etc.);

e Portal da Transparéncia do Tribunal de Contas do Estado (contratos e
convénios, pessoal, receitas e despesas, orcamento, licitacbes e portal da
transparéncia dos municipios);

e Portal da Transparéncia da Assembleia Legislativa (gestdo fiscal, despesas,

licitagdes, informacdo de servidores, verba de desempenho parlamentar,
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etc.);

e Portal da Transparéncia do Judiciario (gestdo orcamentaria e financeira,
estrutura de remuneragdo e pessoal, produtividade dos magistrados,
cartorios, planos de auditoria, veiculos oficiais, sic, etc.);

e Portal da Defensoria Publica do Estado (planejamento, execucgédo
orcamentaria, gestao de pessoas, relatorios fiscais, etc.).

e Portal da Transparéncia da Camara Municipal de Fortaleza;

e Portal da Transparéncia do Poder Executivo Federal,

e Diario Oficial do Estado;

e Diario Oficial do Municipio (Prefeituras Diversas);

e Didrio Oficial da Justica;

e Diario Oficial Eletronico do TCE;

e Atividades Legislativas - Assembleia Legislativa;

e Sistema de Acompanhamento de Processos (Protocolo Unico).

8. Denuncia de Ouvidoria

As dendncias possuem caracteristicas peculiares e carecem de atencédo
especial por parte da Ouvidoria, pois conforme visto na sua definicdo, trata-se de
comunicacdo de pratica de ato ilicito ou irregular e que pode indicar sérios problemas na
Administracdo Publica.

Pensando nisso, o poder publico vem criando normativos determinando
ou estimulando as instituicdes a disponibilizarem canais de denuncias e a instituir
programas de integridade, objetivando a criacdo de pacote de medidas para a prevencao
dos atos de corrupcdo, proporcionando seguranca aos dirigentes, fornecedores,
servidores e 0rgaos de controle.

No ambito do Sistema Estadual de Ouvidoria, a CGE, por meio da
Portaria de n°52/2020, estabeleceu os procedimentos e os critérios para o tratamento e o
encaminhamento das denuncias no ambito do Poder Executivo Estadual, disciplinando
alguns dispositivos tais como: conceituagdo e subdivisdo da dendncia, restricdo de
acesso a informagGes das dendncias; atividade de triagem realizada pela Coordenadoria
de Ouvidoria, analise preliminar, encaminhamentos as areas de correi¢cdo, comissdes de
ética e comissdes de assédio moral.

Esses procedimentos contribuem para a correta identificacéo e tratamento
das manifestacdes tipificadas como denuncias e a devida articulagdo com as areas

competentes.
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8.1. Caracteristicas das Denuncias

De um modo geral, as denuncias abordam descumprimento de
procedimentos e normas, problemas de gestdo de pessoas, como por exemplo, assédio
moral, acumulo indevido de cargos, transgressao ética, ocorréncias de fraudes e
violacdo de normas legais e regulamentares. Qualquer ato ilicito pode ser objeto de
dendncia, os exemplos acima ndo séo exaustivos.

No ambito da Administracdo Publica, as situacGes de Erro, Fraude e
Corrupgdo costumam ser utilizadas no tratamento de dendncias, sendo essencial que
durante a anélise seja realizada a distingdo desses termos.

Fraude - Refere-se ao ato intencional de omissdo ou manipulacdo de transacdes,
adulteracdo de documentos, registros, demonstracfes contabeis e dispositivos legais
com a finalidade de obter vantagem indevida.

Erro - Pode ser entendido como ato ndo intencional na elaboragdo de registros, que
resulte em incorre¢cdes ou na aplicacdo incorreta de normas. A diferenca entre Fraude e
Erro, esta na vontade do agente, se existe ou ndo a intencdo de praticar o ato ou omiti-lo.
Corrupcéo - E a livre adesdo a condutas que violem normas éticas ou juridicas visando
um beneficio indevido para outrem ou para si.

Em diferentes contextos, a corrupcdo prejudica as instituicGes e a
populacdo, causa retrocesso no desenvolvimento econdmico e social e contribui para a
instabilidade politica. O conceito de corrupcdo é amplo, incluindo as praticas de
suborno e de propina, a fraude, a apropriacdo indébita ou qualquer outro desvio de
recursos por parte de um funcionario puablico. Incluem-se ainda as praticas de
nepotismo, extorsdo, trafico de influéncia, utilizacdo de informacdo privilegiada para

fins pessoais, etc.

“Honestidade é o primeiro capitulo do livro da sabedoria’

Thomas Jefferson

As denuncias possuem algumas caracteristicas, podendo apresentar-se de
forma separada ou em conjunto. Importante frisar que, durante a analise preliminar da
dendncia, as caracteristicas a seguir sejam identificadas, objetivando facilitar o
procedimento apuratdrio:

Autoria - Informacdo sobre quem praticou ou permitiu que o ato ilicito acontecesse.
Vale ressaltar que, caso 0 conteudo da denuncia ndo possua essa informacdo, nao
impede que a dendncia seja recebida, pois por meio de investigagdo preliminar pela area

responsavel ou analise prévia da ouvidoria podera ser identificada a autoria.
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Materialidade - Descri¢do detalhada dos fatos com apresentacdo de evidéncia minimas
que possibilitem iniciar o processo de apuragéo.

Compreensibilidade - Consiste na apresentacao de conteddo dos fatos apresentados, de
forma organizada, clara, concisa e com boa ortografia. Nesse Gltimo, mesmo sendo
precaria, deve ser possivel entender os termos da denuncia.

Objeto - Assunto central da denuncia passivel de ser apurado pelas areas competentes
para apuragao.

Competéncia e Capacidade de Apuracao - Consiste na competéncia institucional e na
capacidade técnica que o Orgdo/entidade possui para apurar a dendncia, em
conformidade com suas atribuicGes legais.

8.2 Recebimento de Manifestagfes Andnimas (Comunicados de Irregularidade)

As Ouvidorias podem receber e coletar informagdes junto aos usuarios
do servico publico com a finalidade de avaliar a prestacdo de tais servigos, bem como
auxiliar na deteccdo e correcdo de irregularidades na gestdo. Nao se tratando, nesses
casos, de manifestacdo de ouvidoria, 0 que s6 ocorrerd quando constatadas informacdes
suficientes para a apuracédo dos fatos.

O Sistema Estadual de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual prevé o
recebimento e tratamento de manifestacfes andnimas pelas ouvidorias dos Orgaos e
entidades do Governo do Estado, desde que a demanda traga elementos minimos que
permitam apuragao dos fatos.

No &mbito do Judiciario, ha jurisprudéncias e simulas que regulamentam
a apuracdo a partir de denuncias andnimas, por meio e instauracdo de processo
administrativo disciplinar, como é o caso da Sumula n°. 611 do Superior Tribunal de

Justica.

SUMULA 611 —STJ

Desde que devidamente motivada e com amparo em investigacdo ou
sindicancia, € permitida a instauracdo de processo administrativo
disciplinar com base em dendncia anénima, em face do poder-dever de
autotutela imposto a Administracao.

A seguir esta transcrito um trecho do Ministro Benedito Gongalves no
julgado que resultou na referida simula:

“[...] A investigacdo preliminar para averiguar a materialidade dos
fatos e sua veracidade, desde que ndo exponha a imagem do denunciado
e ndo sirva de motivo para perseguicdes, deve ser feita e € inerente ao
poder-dever de autotutela da Administragdo Publica, admitindo-se o
anonimato do denunciante com certa cautela e razoabilidade, pois a sua
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vedacdo, de forma absoluta, serviria de escudo para condutas deletérias
contra 0 erario. [...]
(MS 15517 DF, Rel. Ministro BENEDITO GONCALVES, PRIMEIRA
SECAO, julgado em 09/02/2011, DJe 18/02/2011) .

8.3. Anélise Preliminar das Denuncias pela Ouvidoria

E importante destacar a necessidade de uma atividade de triagem na area
de ouvidoria para a deteccdo de denuncias e a sua analise preliminar. Essa atividade,
além de restringir 0 acesso as denuncias no ambito da ouvidoria, tornando o
procedimento mais seguro, permite ainda uma articulagdo mais efetiva no tratamento e
encaminhamento dessas demandas junto as areas responsaveis, evitando o
encaminhamento de dendncias vazias, superficiais, genéricas ou confusas.

Nessas situacBes, cabera a ouvidoria entrar em contato com o
manifestante por meio dos contatos fornecidos na demanda, quando possivel, para a
solicitacdo de esclarecimentos ou informacgdes adicionais que sejam imprescindiveis
para a apuracdo. A ferramenta informatizada sera primordial para a comunica¢do com 0

denunciante anénimo, sendo essa a Unica forma de contato por questdes de seguranca.

8.4. Restricao de Acesso e Protecdo do Denunciante

Quando o cidadédo resolve denunciar, pode acabar se expondo a riscos
pessoais, como ameacas, demissdo, processos judiciais, ou mesmo riscos a sua
integridade fisica ou psicoldgica. Essa obrigacdo de Proteger o Denunciante, por parte
dos agentes publicos, deve ser compreendida como uma verdadeira estratégia de
combate a corrupcao e a pratica de outros ilicitos.

O cidadao, ao denunciar, desempenha um papel fundamental e dever
civico na exposicdo de casos de corrupcao, em todas as suas modalidades, que podem
ameacar o interesse social e a ordem publica.

A Lei Nacional n° 13.460/2017 (Codigo de Defesa do Usuario do
Servigo Publico), em todas as manifestacGes, trata a identificacdo do cidaddo como
informacdo pessoal protegida com restricdo de acesso nos termos da Lei Nacional n°
12.527, de 18 de novembro de 2011.

Algumas iniciativas estdo sendo desenvolvidas como forma de fortalecer
essa préatica de protecdo aos denunciantes que contribuem com o poder publico com a
apresentacéo de denuncias de irregularidades.

No &mbito da Rede Nacional de Ouvidorias, foi editada a Resolucéo n°
03 de 03 de setembro de 2019, que trata acerca da norma modelo sobre medidas de

salvaguarda a identidade de denunciantes e 0 mecanismo permanente de mensuracgéo de
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salvaguardas & identidade dos denunciantes. Na mesma linha, o Governo Federal, por
meio da Controladoria-Geral da Unido — CGU, publicou o Decreto Federal n°
10.153/2019, que dispBe sobre as salvaguardas de protecdo a identidade dos
denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a administracdo publica
federal direta e indireta.

Destaca-se, ainda, como forte instrumento juridico de protecdo ao
denunciante, a Lei Federal n° 13.709/2020, que dispBGe sobre o tratamento de dados
pessoais, inclusive nos meios digitais, por pessoa natural ou por pessoa juridica de
direito publico ou privado, com o objetivo de proteger os direitos fundamentais de
liberdade e de privacidade e o livre desenvolvimento da personalidade da pessoa
natural.

As Ouvidorias devem adotar seus préprios mecanismos de seguranca,
visando a protecdo do denunciante, tais como: restricdo de acessos as denuncias,
implantagdo de componentes de seguranca na ferramenta tecnoldgica, evitar o

procedimento de impressdo, e, se o fizer, adotar os devidos procedimentos de seguranca.

9 - A Ouvidoria como Instrumento de Gestao
9.1 — Relatérios Gerenciais

As ouvidorias, a partir do tratamento das manifestacfes e anélise
guantitativa e qualitativa, devem disponibilizar informacdes e sugestbes a gestdo
superior. Com base nessas informacdes e sugestdes, é possivel auxiliar a tomada de
decisdo, a formulacdo de novas politicas e novos servicos publicos ou reformulacdo dos
que ja sdo prestados a populacao.

Essas sugestbes de melhoria ndo devem ter carater impositivo.
Importante que seja construida de forma conjunta com a direcdo superior e areas do
6rgdo ou entidade, onde a problematica deve ser compreendida. A Ouvidoria pode
apontar falhas e sugerir melhorias na prestacao de servicos publicos, bem como indicar
as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solucGes apresentadas no ano
anterior. E importante frisar a necessidade de acompanhamento das sugestdes
apresentadas pela Ouvidoria, se houve ou nédo efetividade, ou se foi possivel detectar
algum grau de melhoria.

A Lei Nacional n° 13.460/2017 (Cddigo de Defesa do Usuéario do
Servigo Publico) estabelece que as ouvidorias devem apresentar anualmente relatorio
de gestdo com foco nas manifestacdes e sua motivagéo, a analise dos pontos recorrentes

apontados pelos cidad@os, bem como as providéncias adotadas pela administracdo
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publica nas solucdes apresentadas. Independente dessa previsdo legal, que veio
fortalecer a importancia desses instrumentos, deve-se entender que a entrega do
relatorio ndo se limita a um periodo anual, e sim em intervalos periddicos de forma a
monitorar, com maior eficacia, identificar e corrigir eventuais fragilidades apontadas
pela ouvidoria, de forma tempestiva.

O relatorio gerencial de ouvidoria é uma ferramenta muito importante
para reportar, de forma abrangente, todo o resultado das atividades realizadas pela
Ouvidoria. Contudo, deve-se ter em mente que o relatorio ndo é para o Ouvidor, mas
para os “clientes” destinatarios, incluindo entdo: dire¢do superior da instituicdo, area de
planejamento, gestores das &reas e sociedade em geral.

Os principais objetivos do Relatério de Ouvidoria séo:

e 0 fornecimento de informacdes retiradas a partir do elenco de manifestacdes
trabalhadas que deem suporte para a tomada de decisdo dos gestores no periodo
em que compreende o relatorio;

e prestacdo de contas a sociedade acerca de todas as atividades e providéncias que
foram tomadas a partir das contribui¢des trazidas por cada cidadao, de forma
abrangente.

O relatorio gerencial deve ser escrito de forma simples e objetiva,
organizada em tdpicos, mas evitando detalhamentos e analises extensas, sob pena de
ocasionar perda de interesse por quem esté lendo.

No tocante ao contelido, € importante comecar informando o universo de
manifestacBes trabalhadas, mas, em seguida, passar a0 que mais interessa para 0S
dirigentes e demais gestores da organizacao, focando no perfil das manifestaces,
incluindo: tipo de manifestacdo, area envolvida, assunto, processo envolvido, politica
ou servico relacionado e programa or¢amentario, se for o caso.

A anélise deve ser elaborada com base no levantamento de informacdes
junto as areas de negocio, de forma a ser fidedigna com a realidade encontrada no dia a
dia. O levantamento dessas informagdes, ndo necessariamente, deve ser o suficiente
para chegar a conclusdes, mas a tendéncias e entendimentos preliminares, afinal de
contas, quem mais conhece do “negocio” € a propria area competente.

Dessa forma, no processo de elaboragéo, a Ouvidoria deve sistematizar
as informagdes disponibilizadas, consolidar e divulgar estatisticas, propondo a adocéao
de medidas para a correcdo e a prevencdo de falhas e omissfes na prestacado de servigos

publicos.
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Como dito anteriormente, a Ouvidoria deve elaborar pelo menos um
relatério gerencial ao ano, de forma mais detalhada. Porém, se julgar necessario, pode
elaborar relatérios com uma maior periodicidade como mensais, bimestrais ou
trimestrais. A periodicidade deve ser estabelecida de acordo com cada realidade. Esses
relatérios podem ser elaborados em um formato mais reduzido como um sumério
executivo para a distribuicdo aos gestores e apresentacdo em reunides deliberativas com
a Direcdo Superior.

O plano de comunicacdo desses instrumentos é fundamental, dando
ampla divulgacdo a todas as areas institucionais, mas ndo deixando de esquecer de
comunicar também a sociedade, trabalhando na elaboracéo de contelidos junto a area de

comunicacdo institucional e divulgacdo no site e redes sociais da organizacao.

9.2. Avaliacdo de Servigos

A Lei Nacional n° 13.460/2017, que instituiu o Codigo de Defesa do
Usuério do Servico Publico, dispde também sobre a Avaliacdo Continuada dos Servicos
Publicos. Compreende-se que o objetivo dessa avaliacdo é contribuir para a melhoria e
aperfeicoamento dos servigos prestados para a populacdo, em observancia aos padroes
de qualidade e o cumprimento de normativos legais de defesa do usuério e de
simplificacdo de formalidades, dentre outros.

As instituicdes devem considerar as avaliagbes como mais uma etapa do
servico, a Ultima desse processo, de forma que o cidaddo possa concluir todo o ciclo,
participando efetivamente e fornecendo o feedback sobre eventuais melhorias ou até
mesmo indicar a sua satisfacdo sobre o servigo/atendimento prestado.

Além da opinido direta do cidaddo, as pesquisas sobre avaliacdo de
servigos podem fornecer insights para ajustes e melhorias nos processos dos servicos,
especialmente se contiverem perguntas com respostas em aberto. A avaliagao de servigo
bem aproveitada pode atender as expectativas do cidaddo e trazer assim uma maior
satisfacdo ao utilizar o servico, gerando um maior impacto positivo na sociedade.

A Lei Nacional n° 13.460/2017, em seu art. 23, trouxe a obrigatoriedade
aos orgdos e entidades publicos no @mbito da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e
dos Municipios da avaliagdo continuada dos seus servicos prestados. A avaliacdo dos
servigos deve ser feita por meio de pesquisa de satisfacdo e realizada pelo menos uma
Vez ao ano.

No desenvolvimento da pesquisa de satisfacdo, € importante a escolha da

metodologia adequada para mensuracgao dos resultados e a relagdo com o cidaddo, bem
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como os resultados obtidos devem ser tratados e levados & Gestdo para adogdo de

providéncias cabiveis.

9.3 — Metas e Indicadores

No ambito das ouvidorias, devem ser estabelecidas metas e indicadores
que visem auferir o desempenho das suas atividades e avaliar se os resultados estéo
sendo satisfatorios ou nao.

Essas métricas podem ser estabelecidas especificamente no ambito da
ouvidoria, a exemplo de:

e tempo médio de resposta;

e indice de resolubilidade (percentual de respostas respondidas no prazo);
e indice de resolutividade (percentual de demandas resolvidas);

¢ indice de satisfacdo do cidaddo com a ouvidoria;

e indice de participacdo do cidad&o.

O acompanhamento desses indicadores deve ocorrer de forma
continuada e sempre com a apresentacdo de planos de acdo para 0s casos de nao
alcance do indicador. O envolvimento de toda a equipe da ouvidoria e das &reas
internas do 6rgdo ou entidade é de suma importancia, principalmente para um melhor

desempenho dos indicadores.

9.4 — Ferramentas da Gestdo da Qualidade

A Ouvidoria pode utilizar ferramentas de gestdo da qualidade para o
melhor aproveitamento das manifestacdes que sdo apresentadas pelo cidaddo. Dessa
forma, auxiliam a gestdo, a area de planejamento e demais areas de negocio nas
tomadas de decisdo com o foco no cidaddo.

As ferramentas podem auxiliar a ouvidoria no tratamento minucioso das
manifestacBes, uma analise qualitativa e uma abordagem voltada para a identificacdo
das principais demandas e 0 impacto dessas em todo o contexto. Apés a identificacao
das principais demandas, de maior impacto na gestdo, a abordagem sera voltada para
priorizacdo dessas demandas, considerando a limitag&o de recursos e da necessidade de
indicar as prioridades. A ideia ndo é selecionar demandas e desprezar outras e sim saber
por onde comegar a partir de alguns critérios técnicos.

As ferramentas a seguir podem ser utilizadas pelas ouvidorias numa

analise mais qualificada das manifestacdes. Essas ferramentas também podem ser
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utilizadas por qualquer unidade da instituicdo para o aprimoramento dos Servigos

prestados ao cidadé&o.

Diagrama de Pareto (Regra 80/20): O principio de Pareto (também conhecido
como regra do 80/20, lei dos poucos vitais ou principio de escassez do fator)
afirma que, para muitos eventos, aproximadamente 80% dos efeitos vém de 20%
das causas.

Matriz GUT: Matriz de Priorizagdo de GUT (Gravidade x Urgéncia x
Tendéncia) foi proposta por Charles H. Kepner e Benjamin B. Tregoe, em 1981,
como uma das ferramentas utilizadas na Solugéo de Problemas. E uma ferramenta
de qualidade usada para definir prioridades dadas as diversas alternativas de agéo.
PDCA: é um método interativo de gestdo de quatro passos utilizado para o
controle e melhoria continua de processos e produtos. E também conhecido como
o circulo/ciclo/roda de Deming, ciclo de Shewhart, circulo/ciclo de controle, ou
PDSA.

Seis Sigma: Seis Sigma ou Six Sigma € um conjunto de praticas originalmente
desenvolvidas pela Motorola para melhorar sistematicamente 0S processos ao
eliminar defeitos. Um defeito é definido como a ndo conformidade de um produto
ou servi¢o com suas especificacdes.

Espinha de Peixe (Ishikawa): O Diagrama de Ishikawa, também conhecido
como Diagrama de Causa e Efeito ou Diagrama Espinha de peixe, é um gréafico
cuja finalidade € organizar o raciocinio em discussdes de um problema
prioritario, em processos diversos, especialmente na producéo industrial.

Plano de Acdo 5W2H: E uma ferramenta administrativa que pode ser utilizada
em qualquer empresa quando existe um objetivo, um “o que”, a ser alcangado de
forma organizada e planejada, discriminando como serdo realizadas as acGes, 0
porqué, por quem, quando, onde e 0 quanto ira custar para a empresa.

KPI: vem do termo em inglés Key Performance Indicator, que significa
indicador-chave de Desempenho. Por meio dos resultados apontados nos KPlIs, é
possivel quantificar o desempenho da empresa e permitir que os trabalhadores

entendam o quanto suas atividades colaboram para o sucesso desses nimeros.

Vamos apresentar 2 exemplos ilustrativos relacionados as atividades de

ouvidora com a utilizagdo das ferramentas: Diagrama de Pareto e GUT:

Diagrama de Pareto: Podemos identificar as 5 areas internas com o maior volume

de reclamacdes, e comecar a trabalhar com esse grupo, de forma a entender o motivo
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do recebimento desse tipo de manifestacdo e quais resultados estdo sendo
alcancados. Hipoteticamente, essas 5 areas representam apenas 20% das areas do
Orgdo ou entidade. Por outro lado, estaremos atacando 80% das demandas. Cabe
destacar, que o restante das areas e das demandas também serdo trabalhadas, a ideia
é saber por onde iniciar e, a partir de uma pequena amostra, alcancar um percentual
expressivo.

Matriz GUT: Somos sabedores que as demandas de ouvidoria sdao bem
diversificadas e algumas com o alto grau de complexidade. Levando em
consideracdo a limitacdo de recursos tanto de pessoal como financeiro, a ferramenta
GUT possibilita que seja feita uma priorizacdo dessas demandas a partir de alguns
critérios, como por exemplo, a gravidade da situacdo. A finalidade da ferramenta é
saber por onde comecar, seguindo uma ordem de prioridade e com base no grau de
complexidade de cada caso. Vale destacar, que todas as demandas serdo atendidas, o
que se pretende é apenas organizar por meio de priorizacao.
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10- Enderecos da Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual

Central de Atendimento Telefénico 155

Telefone: 155

www.cearatransparente.ce.gov.br

Endereco: Rua Raimundo Alconforado, 777 B Bairro Alto Guaramiranga - Canindé -
Ce.

Agéncia Reguladora de Servigos Publicos Delegados do Estado do Ceara -
ARCE/CE

www.arce.ce.gov.br

Telefone: (85) 3194-5688

Enderecgo: Av. General Afonso Albuquerque Lima, S/N - Cambeba, CEP: 60.822-325

Academia Estadual de Seguranca Publica do Ceara - AESP/CE
www.aesp.ce.gov.br

Telefone: (85) 3484-1909 / (85) 8879-7538

Endereco: Avenida Presidente Costa e Silva, 1251, Mondubim — Fortaleza/CE

Companhia de Desenvolvimento do Ceara— CODECE
www.codece.ce.gov.br

Telefone: (85) 3101-3413

Endereco: Av. Oliveira Paiva 941, Cidade dos Funcionarios - Fortaleza/CE

Departamento Estadual de Transito - DETRAN
www.detran.ce.gov.br

Telefone: (85) 3101-5819

Endereco: Av. Godofredo Maciel, n° 2900, Maraponga, Fortaleza/CE

Empresa de Assisténcia Técnica e Extensdo Rural do Ceara - EMATERCE
www.ematerce.ce.gov.br

Telefone: (85) 3217-7872

Endereco: Av. Bezerra de Menezes, n° 1900, Sdo Gerardo - Fortaleza/CE

Escola de Saude Publica - ESP

WWW.esp.ce.gov.br

Telefone: (85) 3101-1428

Endereco: Av. Antonio Justa, n°® 3161, Meireles - Fortaleza/CE

Fundacdo Cearense de Apoio ao Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldgico -
FUNCAP

www.funcap.ce.gov.br

Telefone: (85) 3275-5049

Endereco: Av. Oliveira Paiva n® 941, Cidade dos Funcionérios - Fortaleza/CE

Fundacdo Cearense de Meteorologia e Recursos Hidricos - FUNCEME
www.funceme.ce.gov.br

Telefone: (85) 3101-1098

Endereco: Avenida Rui Barbosa,n® 1246, Aldeota - Fortaleza/CE
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Fundagcao de Previdéncia Social do Estado do Ceara -CEARAPREV
Telefone: (85) 3108-0135/ 31080136
Endereco: Rua 25 de Margo, 300, Centro, Fortaleza - CE

Agéncia de Desenvolvimento do Estado do Ceara - ADECE
www.adece.ce.gov.br

Telefone: (85) 3457-3307

Endereco: Av. Dom Luis, n® 807 - Ed. Etevaldo Nogueira (7° Andar), Meireles -
Fortaleza/CE

Escola de Gestao Publica do Estado do Ceara - EGPCE

WwWWw.egp.ce.gov.br

Telefone: (85) 3488-8430

Enderecgo: Av. General Afonso Albuquerque de Lima, Cambeba - Fortaleza/CE

Controladoria Geral de Disciplina dos Orgéos de Seguranca Publica e Sistema
Penitenciario - CGD

www.cgd.ce.gov.br

Telefone: (85) 3226-3684

Endereco: Av. Pessoa Anta, 69, Praia de Iracema - Fortaleza/CE

Companhia de Agua e Esgoto do Cearda —- CAGECE
WWWw.cagece.com.br

Telefone: (85) 3101-1783

Endereco: Av. Dr. Lauro Vieira Chaves, n°1030, Vila Unido - Fortaleza/CE

Centrais de Abastecimento do Ceara S/A — CEASA
WWW.ceasa-ce.com.br

Telefone: (85) 3299-1777

Endereco: Av. Dr. Mendel Steinbruch, S/N, Pajucara - Maracanau/CE

Superintendéncia de Obras Publicas — SOP
WWW.SOp.Ce.gov.br

Telefone: (85) 31082847

Endereco: Av. Alberto Craveiro, 2775 Castelao

Companhia de Desenvolvimento do Complexo Industrial e Portuario do Pecém -
CIPP S/A

WwWw.cearaportos.ce.gov.br

Telefone: (85) 3372-1516

Endereco: Esplanada do Pecém, s/n°, Pecém - Sdo Gongalo do Amarante/CE

Conselho Estadual de Educacéo - CEE

WWW.cee.ce.gov.br

Telefone: (85) 3272-3044

Endereco: Rua Napoledo Laureano, 500, Bairro de Fatima — Fortaleza/CE

Companhia de Gestdo dos Recursos Hidricos do Ceara - COGERH
www.cogerh.com.br
Telefone: (85) 3195-0792
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Enderec¢o: Rua Adualdo Batista, n® 1550, Parque Iracema - Fortaleza/CE

Companhia de Géas do Ceara - CEGAS

Wwww.cegas.com.br

Telefone: (85) 3266-6924

Endereco: Av. Washington Soares, 6475 - José de Alencar, Fortaleza - CE, 60822-142

Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Ceara - CBMCE
www.bombeiros.ce.gov.br

Telefone: (85) 3101-2217

Endereco: Rua Oto de Alencar, 215, Jacarecanga - Fortaleza/CE

Agéncia de Defesa Agropecuaria do Estado do Ceara - ADAGRI
www.adagri.ce.gov.br

Telefone: (85) 3433-4808

Endereco: Av. Bezerra de Menezes, n° 1820, Sdo Gerardo - Fortaleza/CE

Casa Militar

www.casamil.ce.gov.br

Telefone: (85) 34664010

Endereco: Rua. Tenente Amauri Pio, 168 Meireles

Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE

WWW.cge.ce.gov.br

Telefone: (85) 3101-3478

Endereco: Av. Gal Afonso Albuquerque Lima, Ed. Seplag (2° Andar), Cambeba -
Fortaleza/CE

Empresa de Tecnologia da Informacao do Ceara - ETICE
www.etice.ce.gov.br

Telefone: (85) 3101-6644

Endereco: Av. Pontes Vieira, n° 220, Sdo Jodo do Tauape - Fortaleza/CE

Fundacdo de Teleducacdo do Ceara - FUNTELC
www.funtelc.ce.gov.br

Telefone: (85) 3101.3118

Endereco: Rua Osvaldo Cruz,n® 1985, Aldeota - Fortaleza/CE

Secretaria de Protecdo Social, Justica, Mulheres e Direitos Humanos - SPS
WWW.SpSs.ce.gov.br

Telefone: (85) 3101-6727

Endereco: Av. Soriano Albuquerque, 230, Joaquim Tavora - Fortaleza/CE

Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC
Www.issec.ce.gov.br

Telefone: (85) 3101-4818

Endereco: Rua Senador Pompeu, n°® 685, Centro - Fortaleza/CE

Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos - METROFOR
www.metrofor.ce.gov.br
Telefone: (85) 3101-7106
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Endereco: Rua 24 de maio, n° 60, Centro - Fortaleza/CE

Secretaria do Esporte e Juventude - SEJUV

www.esporte.ce.gov.br

Telefone: (85) 3101-4409

Endereco: Av. Alberto Craveiro, n° 2775, Estadio Placido Castelo Branco, Castel&o -
Fortaleza/CE

Secretaria do Turismo - SETUR

Www.setur.ce.gov.br

Telefone: (85) 3195-0221

Endereco: Av. Washington Soares, 999, Centro de Eventos do Ceara, Pavilhdo Leste,
2° mezanino, Edson Queiroz - Fortaleza/CE

Superintendéncia de Obras Hidraulicas - SOHIDRA
www.sohidra.ce.gov.br

Telefone: (85) 3101-4723

Endereco: Rua Adualdo Batista, n°1550, Parque Iracema - Fortaleza/CE

Secretaria de Administracdo Penitenciaria - SAP
Www.sap.ce.gov.br

Telefone: (85) 3231-3485

Endereco: Rua Tenente Benévolo, n® 1055, Meireles - Fortaleza/CE

Fundacéo Nucleo de Tecnologia Industrial do Ceard - NUTEC
www.nutec.ce.gov.br

Telefone: (85) 3101-2896

Endereco: Rua Prof. Rdbmulo Proenca s/n°, Pici - Fortaleza/CE

Secretaria da Infraestrutura - SEINFRA

www.seinfra.ce.gov.br

Telefone: (85) 3216-3708

Endereco: Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima, s/n, Ed. Seinfra SRH, Cambeba -
Fortaleza/CE

Secretaria dos Recursos Hidricos — SRH

www.srh.ce.gov.br

Telefone: (85) 3101- 4044

Endereco: Av. General Afonso Albuquerque Lima, S/N, Ed. Seinfra/SRH, Cambeba -
Fortaleza/CE

Pericia Forense do Estado do Ceara - PEFOCE
www.pefoce.ce.gov.br

Telefone: (85) 3218-8906

Endereco: Av Leste Oeste, n° 900, Pirambu - Fortaleza/CE

Secretaria da Fazenda - SEFAZ

www.sefaz.ce.gov.br

Telefone: (85) 3101-9385

Enderecgo: Av. Pessoa Anta, n° 274, Centro - Fortaleza/CE
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Secretaria da Saude - SESA

www.saude.ce.gov.br

Telefone: (85) 3101-5227

Endereco: Av. Almirante Barroso, n° 600, Praia de Iracema - Fortaleza/CE

Secretaria da Educacgéo - SEDUC

www.seduc.ce.gov.br

Telefone: (85) 3101-3911

Endereco: Av. Gal. Albuquerque Lima, s/n, Cambeba - Fortaleza/CE

Superintendéncia Estadual do Meio Ambiente - SEMACE
www.semace.ce.gov.br

Telefone: (85) 3101-5520

Endereco: Rua Jaime Benévolo, n° 1400, Bairro de Fatima - Fortaleza/CE

Superintendéncia do Sistema Estadual de Atendimento Socioeducativo - SEAS
WWW.Seas.ce.gov.br

Telefone: (85) 3216.3716

Endereco: Av. Oliveira Paiva, n°® 941-A - Cidade dos Funcionarios, Fortaleza/CE

Instituto de Desenvolvimento Agrario do Ceara - IDACE
www.idace.ce.gov.br

Telefone: (85) 3474-9141

Endereco: Rua Pedro de Queiros, n° 87, Parquelandia — Fortaleza/CE

Policia Militar - PMCE

WwWw.pm.ce.gov.br

Telefone: (85) 3101-1737

Endereco: Av. Aguanambi, n® 2280, Bairro de Fatima - Fortaleza/CE

Policia Civil - PC

WWW.pc.ce.gov.br

Telefone: (85) 3101-7354 / (85) 98721-8960

Endereco: Rua do Rosario, n® 199, Centro - Fortaleza/CE

Secretaria do Desenvolvimento Agréario - SDA

www.sda.ce.gov.br

Telefone: (85) 3101-8144 / (85) 3433 -7792

Endereco: Av. Bezerra de Menezes, n° 1820, Sdo Gerardo - Fortaleza/CE

Procuradoria Geral do Estado - PGE

Www.pge.ce.gov.br

Telefone: (85) 3459-6389; (85) 3459-6340

Endereco: Rua Doutor José Martins Rodrigues, n® 150, Edson Queiroz - Fortaleza/CE

Junta Comercial do Estado do Ceara - JUCEC
Www.jucec.ce.gov.br

Telefone: (85) 3101- 6959

Endereco: Rua 25 de Marco, n°® 300, Centro - Fortaleza/CE
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Secretaria das Cidades - SCIDADES

www.cidades.ce.gov.br

Telefone: (85) 3207-5299 ; (85) 3207-5262

Endereco: Av. Gal Afonso Albuquerque Lima, Ed. Seplag (1°Andar), Cambeba -
Fortaleza/CE

Secretaria da Ciéncia, Tecnologia e Educacdo Superior - SECITECE
www.sct.ce.gov.br

Telefone: (85) 3101-6443

Endereco: Av. Dr. José Martins Rodrigues, n® 150, Edson Queiroz - Fortaleza/CE

Secretaria Estadual do Meio Ambiente - SEMA
WWWw.sema.ce.gov.br

Telefone: (85) 3108-2794

Endereco: Av: Pontes Vieira,n® 2666, Dionisio Torres - Fortaleza/CE

Secretaria da Cultura - SECULT

www.secult.ce.gov.br

Telefone: (85) 3101 - 6780

Endereco: Rua Major Facundo, n° 500 (8° andar, Sala 804), Centro - Fortaleza/CE

Fundacdo Universidade Estadual Vale do Acarad - UVA
WWW.uva.ce.gov.br

Telefone: (88) 3611-6661

Endereco: Av. da Universidade, n° 850, Campus da Betéania - Sobral/CE

Fundacdo Universidade Estadual do Ceara - FUNECE/UECE
WWW.uece.ce.gov.br

Telefone: (85) 3101-9668

Endereco: Av. Dr. Silas Munguba, 1700, Campus do Itaperi - Fortaleza-CE

Secretaria do Desenvolvimento Econémico e Trabalho - SEDET
www.sedet.ce.gov.br

Telefone: (85) 3444-2909

Endereco: Av. Dom Luis, n° 807, Ed. Etevaldo Nogueira (16° Andar), Meireles -
Fortaleza/CE

Fundacédo Universidade Regional do Cariri - URCA
www.urca.br

Telefone: (88) 3102-1218

Endereco: Rua Cel. Antonio Luis, n° 1161, Pimenta - Crato/CE

Companhia Administradora da Zona de Processamento de Exportagdo do Ceara
- ZPE

WWW.zpeceara.ce.gov.br

Telefone: (85) 3195-2540

Endereco: Esplanada do Pecém s/n, Rodovia CE - 155, S&o Gongalo do Amarante/CE

Instituto de Pesquisa e Estratégia Econémica do Ceara - IPECE
www.ipece.ce.gov.br
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Telefone: (85) 3101-3515
Endereco: Av. General Afonso Albuquerque Lima, S/N, Cambeba - Fortaleza/CE

Casa Civil

www.casacivil.ce.gov.br

Telefone: (85) 3466-4009

Endereco: Av. Bardo de Studart, n°® 505, Palacio da Abolicéo, Meireles - Fortaleza/CE

Ouvidoria dos Direitos Humanos - ODH
WWW.Sps.ce.gov.br

Telefone: (85) 3101-2998

Endereco: Rua Pedro Il S/N — Antiga estacdo da Parangaba

Secretaria da Seguranca Publica e Defesa Social - SSPDS
www.sspds.ce.gov.br

Telefone: (85) 3101-6543

Endereco: Av. Bezerra de Menezes, n° 581, Sdo Gerardo - Fortaleza/CE

Secretaria do Planejamento e Gestao - SEPLAG

www.seplag.ce.gov.br

Telefone: (85) 3101-3866

Endereco: Av. Gal Afonso Albuquerque Lima - Ed. Seplag (Térreo), Cambeba -

Superintendéncia de Pesquisa e Estratégia de Seguranca Publica do Estado do
Cearéd — SUPESP

Telefone: (85) 3194-7482

Endereco: Av. Bezerra de Menezes, 581, Bloco 1V - Séo Gerardo, Fortaleza - CE,
CEP: 60.325-003
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11- Enderecos dos membros da Rede Ouvir

Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
http://www.cge.ce.gov.br/coordenadorias/controle-social/

Endereco: Av. Gal. Afonso Albuquerque Lima, Ed. Seplag (2° Andar), Cambeba —
Fortaleza - Ce, CEP 60830-120

Ministério Publico do Estado do Ceara
http://www.mpce.mp.br/institucional/ouvidoria-geral/
Endereco: Rua Assuncdo, 1100 - José Bonifacio, Fortaleza - Ce, CEP 60050-011

Defensoria Publica Geral do Estado do Ceara
http://www.defensoria.ce.def.br/ouvidoria/

Endereco: Rua: Pinto Bandeira, 1.111 — Luciano Cavalcante, Fortaleza - Ce,
CEP 60.811-170

Assembleia Legislativa do Estado do Ceara
https://www.al.ce.gov.br/index.php/assembleia/ouvidoria/ouvidoria

Endereco: Av. Desembargador Moreira, 2807 - Dionisio Torres, Fortaleza - Ce,
CEP 60170-900

Tribunal de Contas do Estado do Ceara
https://www.tce.ce.gov.br/ouvidoria
Endereco: Rua. Sena Madureira, 1047 - Centro, Fortaleza - Ce, CEP 60055-080

Cémara Municipal de Fortaleza

http://ouvidoria.cmfor.ce.gov.br/modulos/portal _atendimento/apps/ouvidoria/index.php
Endereco: Rua Dr. Thompson Bulcéo, 830 - Eng. Luciano Cavalcante, Fortaleza - Ce,
CEP 60810-460

Ordem dos Advogados do Brasil Seccdo Ceara
http://oabce.org.br/institucional/ouvidoria/

Endereco: Av: Washington Soares, 800 — Guararapes — Fortaleza - Ce,
CEP 60.810-300

Unido dos Vereadores e Camaras do Ceara
http://www.gdic.com.br/modulo/ouvidoria/login/8888889

Endereco: Rua Jodo Emidio da Silveira, 80 — Dionisio Torres — Fortaleza - Ce,
CEP 60170-140

Tribunal de Justica do Estado do Ceara
https://www.tjce.jus.br/ouvidoria/

Endereco: Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima - Cambeba, Fortaleza - CE,
CEP 60830-120

Prefeitura Municipal de Fortaleza
https://som.custhelp.com/
Endereco: Rua S&o José, 01 - Centro, Fortaleza - Ce, CEP 60765-165

Associacao dos Municipios do Estado do Cearéa
http://www.participar.com.br/aprece/users/sign_in
Endereco: Rua Maria Tomasia, 230 - Aldeota, Fortaleza - Ce, 60150-170
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https://www.al.ce.gov.br/index.php/assembleia/ouvidoria/ouvidoria
https://www.google.com/search?rlz=1C1GCEU_pt-BRBR893BR893&sxsrf=ALeKk03iquin76W4KZBmAZ3KjBfG7wr55Q:1590244296102&q=assembleia+legislativa+do+estado+do+cear%C3%A1+endere%C3%A7o&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LRT9c3LCipyDDMNbXUks1OttLPyU9OLMnMz4MzrBJTUopSi4sXsZokFhen5iblpGYmKuSkpmcW5wAVlCUqpOQrpBaXJAIpIEpOTSw6vFAhNS8ltSj18PJ8AN1GZQ1mAAAA&ludocid=4344445755388104594&sa=X&ved=2ahUKEwiKsv_SmcrpAhUsIbkGHSRTB6oQ6BMwKHoECBUQKA
https://www.tce.ce.gov.br/ouvidoria
https://www.google.com/search?rlz=1C1GCEU_pt-BRBR893BR893&sxsrf=ALeKk03Vi6n0lvaNSlCv6KCFqA5Qr48lEQ:1590244518763&q=tribunal+de+contas+do+estado+do+cear%C3%A1+endere%C3%A7o&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LRT9c3LCipTIu3NLPUks1OttLPyU9OLMnMz4MzrBJTUopSi4sXsRqUFGUmleYl5iikpCok5-eVJBYrpOQrpBaXJAIpIEpOTSw6vFAhNS8ltSj18PJ8ANtdozNiAAAA&ludocid=1688218455429692314&sa=X&ved=2ahUKEwjn7ZW9msrpAhVzK7kGHZzUAfQQ6BMwE3oECA0QKA
http://ouvidoria.cmfor.ce.gov.br/modulos/portal_atendimento/apps/ouvidoria/index.php
https://www.google.com/search?rlz=1C1GCEU_pt-BRBR893BR893&sxsrf=ALeKk03KHwCNyeBPDYvtCg1G12PMPcEOgQ:1590244788140&q=c%C3%A2mara+municipal+de+fortaleza+endere%C3%A7o&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LWT9c3LEkpNqsoTNGSzU620s_JT04syczPgzOsElNSilKLixexaiQfXpSbWJSokFual5mcWZCYo5CSqpCWX1SSmJNalaiQmpeSWpR6eHk-ADL7Nu5ZAAAA&ludocid=11636881396939537045&sa=X&ved=2ahUKEwiFwc-9m8rpAhXBGbkGHeA3BnMQ6BMwG3oECA0QKQ
http://oabce.org.br/institucional/ouvidoria/
https://www.google.com/search?rlz=1C1GCEU_pt-BRBR893BR893&sxsrf=ALeKk033RagnQI5HFcT3pENK-SysJ2pDnQ:1590245027486&q=oab+ordem+dos+advogados+do+brasil+sec%C3%A7%C3%A3o+do+cear%C3%A1+parque+antonio+justa+endere%C3%A7o&stick=H4sIAAAAAAAAAD3IMQrCQBAF0EqwEAt7YWqbJYIWuYYnmOwMIRr3x5lNEG-jFjnIXkzS2D3eervbhDZUQ35W59PreNjfYh16RM4d0h81i5i6f1YXcEMw0TsJnFgmtLxIQI2xdz25xjKXL5aKylbeNLA9RiVOGakDXUfPTJpETcuMH10Z7YOFAAAA&ludocid=16218669104827601607&sa=X&ved=2ahUKEwiE5N-vnMrpAhWZJrkGHagaCkIQ6BMwGHoECBAQJQ
http://www.gdic.com.br/modulo/ouvidoria/login/8888889
https://www.google.com/search?rlz=1C1GCEU_pt-BRBR893BR893&sxsrf=ALeKk00E6G2wOfegwmHDA2R1_Ae193VtEQ:1590245614854&q=uni%C3%A3o+dos+vereadores+do+cear%C3%A1+endere%C3%A7o&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LVT9c3NEzONUguyyup0JLNTrbSz8lPTizJzM-DM6wSU1KKUouLF7FqluZlHl6cr5CSX6xQllqUmpiSD5QAchWSUxOLDi9USM1LAQofXp4PAM6dzjVcAAAA&ludocid=8880804286252673107&sa=X&ved=2ahUKEwj3ierHnsrpAhVoLLkGHaoWB7EQ6BMwGXoECBAQJg
https://www.tjce.jus.br/ouvidoria/
https://www.google.com.br/search?sxsrf=ALeKk03bgQjFkMhkv-MfqySTpC3a_NtA4Q:1590262885965&q=tribunal+de+justi%C3%A7a+do+estado+do+cear%C3%A1+endere%C3%A7o&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LWT9c3LMuzLLBML9SSzU620s_JT04syczPgzOsElNSilKLixexGpUUZSaV5iXmKKSkKmSVFpdkHl6eqJCSr5BaXJIIpIAoOTWx6PBChdS8lNSi1MPL8wGGHJR9YwAAAA&ludocid=5259476980482281480&sa=X&ved=2ahUKEwjO_qrz3srpAhUFGLkGHSv6BRoQ6BMwG3oECA0QKA&sxsrf=ALeKk03bgQjFkMhkv-MfqySTpC3a_NtA4Q:1590262885965
https://som.custhelp.com/
https://www.google.com.br/search?sxsrf=ALeKk01kpBLdb_eQVk0IL6bBh3gvuf17CA:1590263050522&q=prefeitura+de+fortaleza+endere%C3%A7o&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LRT9c3LCipNM_JMqvUks1OttLPyU9OLMnMz4MzrBJTUopSi4sXsSoWFKWmpWaWlBYlKqSkKqTlF5Uk5qRWJSqk5qWkFqUeXp4PAKRC3HZTAAAA&ludocid=12909047413803838043&sa=X&ved=2ahUKEwiu3ubB38rpAhU4HbkGHdM4ADMQ6BMwG3oECA0QKA&sxsrf=ALeKk01kpBLdb_eQVk0IL6bBh3gvuf17CA:1590263050522
http://www.participar.com.br/aprece/users/sign_in
https://www.google.com.br/search?sxsrf=ALeKk01xY4ROl7To_r3DyTlmjS22PVdN9A:1590263164865&q=aprece+endere%C3%A7o&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LVT9c3NEzOyckxT8kx1ZLNTrbSz8lPTizJzM-DM6wSU1KKUouLF7EKJBYUpSanKqTmpaQWpR5eng8Awb2beUMAAAA&ludocid=16762002713486036315&sa=X&ved=2ahUKEwi44Kn438rpAhW2LLkGHQJQD_QQ6BMwE3oECA0QKQ&sxsrf=ALeKk01xY4ROl7To_r3DyTlmjS22PVdN9A:1590263164865

12. Glossario

Controle Social: O controle social na teoria politica € ambiguo (pode haver mais de um
sentido), podendo ter sentidos diferentes a partir de concepgdes de Estado e de
sociedade civil. E empregado para designar o controle do Estado sobre a sociedade ou o
controle da sociedade sobre as agdes do Estado. O controle social pode ser entendido
como a participagdo do cidaddo na gestdo publica: fiscalizagdo, monitoramento e
controle das acdes da Administracdo Publica. E um importante mecanismo de
fortalecimento da cidadania que contribui para aproximar a sociedade do Estado,
abrindo a oportunidade de os cidaddos acompanharem as acdes dos governos e
cobrarem uma boa gestéo publica.
Ombudsman: E uma expressdo de origem sueca que significa "representante do
cidaddao". A palavra é formada pela unido de "ombuds" (representante) e "man"
(homem). O termo surgiu em 1809, nos paises escandinavos (Escandinavia é uma
regido geografica e historica do norte da Europa e que abrange a Dinamarca, a Suécia e
a Noruega).

Ouvidoria: Atividade ou cargo destinado a receber e investigar queixas ou a estabelecer
a comunicacao entre a instituicao e 0s seus usuarios. Por meio das ouvidorias o cidaddo
pode exercer seus direitos, registrando manifestagbes de: elogios, sugestdes,
reclamacdes, solicitacbes e denuncias.

Cidadao: Individuo que, como membro de um Estado, usufrui de direitos civis e
politicos por este garantidos e desempenha os deveres que, nesta condi¢do, lhe sdo
atribuidos no gozo dos direitos civis e politicos de um estado livre.

Cidadania: E o exercicio dos direitos e deveres civis, politicos e sociais estabelecidos
na Constituicdo de um pais. A cidadania também pode ser definida como a condicdo do
cidadao, individuo que vive de acordo com um conjunto de estatutos pertencentes a uma
comunidade politicamente e socialmente articulada. Uma boa cidadania implica que os
direitos e deveres estdo interligados, e o0 respeito e cumprimento de ambos contribuem
para uma sociedade mais equilibrada e justa. Exercer a cidadania é ter consciéncia de
seus direitos e obrigacdes, garantindo que estes sejam colocados em préatica. Exercer a
cidadania é estar em pleno gozo das disposi¢fes constitucionais.

Direitos Humanos: Falar em Direitos Humanos é falar dos Direitos dos Cidadé&os,
daquilo que é necessario como garantia dos Direitos Fundamentais e Individuais e
Coletivos (conforme o Titulo 1l da Constituicdo de 1988 - CF/88). Essa ¢ uma das

principais atribuigdes do Estado, entendido como um Estado Democréatico de Direito
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(art. 1o da CF/88) que deve garantir, entre outras coisas: "direito a vida, a liberdade, a
igualdade, a seguranca e a propriedade™ (art. 50 da CF/88).

O Estado deve estabelecer uma politica legal, real e efetiva para cumprir essa tarefa,
assim os Direitos Humanos séo politicos e constituem uma das principais preocupacdes
do Estado que deve ter nos Direitos Fundamentais um importante foco da sua atividade
e preocupacao.

Exclusdo Social: O termo exclusdo social teve origem na Franca e no modo francés de
classificacdo social neste caso, especificamente relacionado com pessoas ou grupos
desfavorecidos. A Exclusdo Social designa um processo de afastamento e privacdo de
determinados individuos ou de grupos sociais em diversos &mbitos da estrutura da
sociedade.

Resolutividade: Capacidade de resolver ou finalizar um processo, simplificando e
agilizando procedimentos.

Resolubilidade: Medida de cumprimento do prazo de resposta pelas ouvidorias
estabelecido em legislacdo propria. No ambito do estado do Ceara, o prazo de resposta
deve ser cumprido em 20 dias, podendo ser prorrogado por mais 10 dias.

Carta de servicos: E um documento elaborado por uma organizacdo publica que visa
informar aos cidaddos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter esses
Servicgos e quais sdo 0s compromissos com o atendimento e os padrdes de atendimento

estabelecidos.
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