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CAGECE - Companhia de Agua e Esgoto do Ceara
CEGAS - Companhia de Gas do Ceara

CGE - Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara
ETICE - Empresa de Tecnologia da Informacéo do Ceara
FUNCEME - Fundacdo Cearense de Meteorologia e Recursos Hidricos

FUNCAP - Fundacéo Cearense de Apoio ao Desenvolvimento Cientifico e Tecnolégico
JUCEC - Junta Comercial do Estado do Ceara

PM - Policia Militar do Ceara

SPS - Secretéaria da Protecéo Social

SESA - Secretaria da Saude

UECE - Fundacéo Universidade Estadual do Ceara

VICEGOV- Vice Governadoria
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“Ouvidorias: para uma comunicagao mais colaborativa”
Thomaés Brieu
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Oficinas Tematicas
- Experiéncias e desafios das Ouvidorias na administracao publica direta: experiéncias do
Observatorio e dos Municipios

- As Ouvidorias e a atencéo aos assedios: acolhimento e tratamento das denuncias nas
perspectivas da prevencao e do enfrentamento

- Instrumentos de gestao da Ouvidoria: canal de denuncia, comunicacdo coorporativa e
Indicadores

- Mediacéo de conflitos nas Ouvidorias: as relacoes eticas, a busca consensual de solucdes e
as ferramentas para o dialogo produtivo.
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Curso de Certificacao e Capacitacao em Ouvidoria

Larisse Maria Ferreira Moreira, Maria Thais Pinheiro
Holanda e Alaide Maria Freitas Sales

O Curso de Certificagdo em Ouvidoria no Estado do
Ceard é realizado desde 2018, fruto da iniciatuva com a
Rede Ouvir CE. A partir de 2020, a certificagdo tornou-se
obrigatdria para todos os ouvidores do Estado, por meio
do Decreto Estadual n? 33.485/2020. No Art2 25, sdo
elencados requisitos para a nomeagdo do ouvidor e uma
das exigéncias é a certificagdo, que pode ser concluida
em até 6 meses apds a nomeagao.

CURSO DE CERTIFICAGAO

DE OUVIDORIA

8 crani

Curso de Certificagdo de 2023 e banner de divulgagdo
Crédito: Equipe de comunicagao da CGE/CE.

Certificagdo em Ouvidoria

A primeira Certificagdo em Ouvidoria no Estado do Ceard
ocorreu em 2018, com duas turmas, carga hordria de 100
horas e participagdo de integrantes da Rede Cearense de
Ouvidorias Publicas e Afins - Rede Ouvir-CE, com a
certificacdo de 98 ouvidores.

Desde 2018, a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
do Ceard — CGE, em parceria com a Escola de Gestdo Publica
— EGP, certificou 241 profissionais da area.

Atualmente, a Certificagdo em Ouvidoria possui carga
horaria de 120 horas/aula, distribuidas em oito médulos
de 15 horas/aula cada um: Ouvidoria como Instrumento
de Cidadania; Etica & Ouvidoria; Sistema de Controle
Interno do Poder Executivo; Transparéncia: Sistema
Publico de Acesso a Informagdo; Inteligéncia Emocional
com Foco na Ouvidoria; Ouvidoria como Instrumento de
Gestdo; Comunicagdo e sua Efetividade no Espago Laboral
e Padronizagdo do Processo de Ouvidoria.

CERTIFICACAO DE OUVIDORIA

3

Namero de ouvidores certificados pela CGE/CE
Crédito: Gestdo de Ouvidoria.

2018

Programa de capacitagdo anual da Rede de Ouvidorias

Além da certificacdo ofertada, a CGE, por meio da

Coordenadoria de Ouvidoria, promove outras
capacitagbes para proporcionar o aperfeicoamente

continuo dos ouvidores. Anualmente, é realizada pesquisa

junto aos ouvidores para auxiliar na formagdo da grade de
capacitagdes do ano seguinte. O programa de capacitacdo
é realizado também em parceria com a EGP, sendo
oferetados cursos, oficinas e palestras, em que o lema é:

a capacitagdo sempre serd o melhor caminho para o
fortalecimento do Instituto Ouvidoria.

Cursos

Gestdo de Ouvidoria; Tratamento e Técnicas de Apuragdo
de Dendncias; Inteligéncia Emocional; Mediagdo de
Conflitos; Comunicacdo e sua Efetividade no Espago
Laboral.

Oficinas

Qualidade das Respostas de Ouvidoria; Elaboragdo de

Relatérios de Ouvidoria; Direitos e Cidadania LGBTI+;

Utilizagdo da Plataforma Ceard Transparente.

Palestras

O papel de Ouvidoria na LGPD; Como trabalhar a

Ouvidoria nas Areas Internas e suas Vinculadas; A

Atuagdo da Ouvidoria no Sistema Estadual.
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Curso de Certificaio e Capacitacdo em Ouvidoria

Larisse Maria Moreira Ferreira, Maria Thais Pinheiro
Holanda e Alaide Maria Freitas Sales
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Ouvidoria Ativa Tematica: Malha & Agua Engajando Curso de Certificagdo e Capacitagio em O
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Molanda, Larisse:
Jean Lopes dos Santos, Marla Thais P. Holanda e Alaide Maria Freitas Saies

Maria M. Ferreira, Fernanda Mara F. Rocha
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241 Certificados em Ouvidoria

CURSO DE CERTIFICACAO
DE OUVIDORIA

2023

Periodo: 17 de julho a 10 de novembro
Carga Horaria: 120h/a

MODULO I: OUVIDORIA COMO INSTRUMENTO DE CIDADANIA

MODULO Ii: ETICA & OUVIDORIA

MODULO Ill: TRANSPARENCIA: SISTEMA PUBLICO DE ACESSO A INFORMACAO
MODULO IV: SISTEMA DE CONTROLE INTERNO DO PODER EXECUTIVO
MODULO V: INTELIGENCIA EMOCIONAL COM FOCO NA OUVIDORIA

120

100

MODULO Vi: OUVIDORIA COMO INSTRUMENTO DE GESTAO 30
MODULO Vii: COMUNICACAO E SUA EFETIVIDADE NO ESPACO LABORAL
MODULO Vill: PADRONIZACAO DO PROCESSO DE OUVIDORIA 60

40
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Ouvidoria Ativa Tematica: Malha d’Agua Engajando n
Cidadaos
Jean Lopes dos Santos, Maria Thais P. Holanda, Larisse
Maria Ferreira Moreira, Fernanda Mara F. Rocha

A ouvidoria ativa temdtica objetiva divulgar a ouvidoria e
disponibilizar os canais de acesso a populagdo,
estabelecendo comunicagdo com o cidaddo, e fornecer
informagdes gerenciais sobre o projeto Malha d’Agua para
estimular a participagdo social.

Com o propdsito de inserir a ouvidoria nas realizagdes,
programas e projetos governamentais de forma
destacada, a agdo de ouvidoria ativa com foco no projeto
Malha d‘Agua (Sistema Adutor Banabuit — Sertdo Central)
pretende conscientizar os beneficidrios do projeto sobre a
importdncia do seu engajamento, contribuindo com a
transparéncia e efetividade do projeto desde a
implementacdo.

OUVIDORIA

00 CEARA

SUA vOZ NOS
TORMA CADA
VEZ MELNORES

B ceana

Divulgagdo da Ouvidoria do Ceard
Fonte: Casa Civil do Governo do Estado

Etapas da Agdo de Ouvidoria Ativa

> A acdo de ouvidoria ativa (projeto Malha d’Agua) foi
inserida como meta institucional da Controladoria
Geral do Estado do Ceard (CGE-CE), iniciada em 2023
e prosseguimento em 2024, com a realizagdo de duas
agoes por ano, totalizando quatro no periodo.

» Reunido de alinhamento entre a CGE-CE e Secretaria

de Recursos Hidricos (SRH-CE).

Definicdo do cronograma da agdo (visitas a

equipamentos publicos, didlogo com a populagdo em

espacos publicos, visitas aos canteiros de obras para

conversas com trabalhadores, coleta de

manifestagdes).

Organizagdo da logistica (definigdo de equipe, material

de divulgagdo e de escritério, transporte e didrias).

v

v

Divulgagdo em radios e midias sociais institucionais.
Elaboragdo de relatério da agdo.

Apresentacdo do relatdrio para diregdo superior da
CGE-CE, SRH-CE, Banco Mundial e outros 6rgdos
envolvidos.

Publicagao do relatério na plataforma
www.cearatransparente.ce.gov.br/portal-da-

transparencia/ouvidoria.

anz-/‘/{f* z

Regido Setor 1 Projeto Malha d‘Agua — Sistema Adutor Banabuit
Adaptagdo: Jean Lopes

Agude Banabuit, principal repositério do Malha d’Agua.
Crédito: Thais Pinheiro Holanda

Principais Resultados da A¢do de Ouvidoria Ativa

Distribuicdo de mais de 1.500 folders, panfletos e
cartazes para a populagdo sobre os canais de ouvidoria.
109 manifestacdes de cidaddos elogiando, sugerindo
ou solicitando melhorias para o projeto registradas no
primeiro semestre de 2024.

Encaminhamento aos 6rgdos gestores das sugestdes
de melhorias no projeto da CGE-CE.

Inclusdo do telefone 155 da ouvidoria na placa da obra.
Populagdo mais esclarecida sobre seus direitos com a
divulgagdo do projeto e dos canais de participagdo.
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Ouvidoria Ativa Tematica: Malha d'Agua Engajando

Cidaddos

Jean Lopes dos Santos, Maria Thais P. Holanda, Larisse

Maria M. Ferreira, Fernanda Mara F. Rocha
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Projeto Ouvidoria e Gest3o e .

Ayana Alves, Ursula Campos, Itala Oliveira, i ‘ ‘ M| XXVII CONGRESSO BRASILEIRO DE OUVIDORES
Aryadne Campos e Rayan Campos. LLERRBE . : Projeto Ouvidoria e Gestdo

Ayana Alves, Ursula Campos, Itala Oliveira,
O projeto Ouvidoria e Gestdo na Casa de Cuidados do Ceard consiste em promover a ouvidoria itinerante integrada a gestdo AivedneCampescRavaniCGampos
do servigo, visando identificar e resolver oportunidades de melhoria de forma agil e eficiente. Essa abordagem busca garantir
que as preocupagdes dos pacientes e familiares sejam atendidas prontamente, de forma transparente e comunicagdo
aberta, visando o aprimoramento continuo dos servigos prestados pela instituigdo.

Gestio na Casa de 5

Que as preocupagdes dos pacientes ¢ familares sejam atendidas prontamente, de forma transparente e comuny
o , de forma transparente e comunicagso

Em outubro do ano de 2021 fol implantado o servico de
owndoria da unidade, que tem desempenhado papel
crucial na mediagSo entre o5 cidadios e a gestio da
unidade, por melo de agdes e projetos novadores.

O projeto Ouwadoria e Gestio, uma parceria entre

\
i- cr?\u :tso;(w

Vil
CONGREsso BRASILEIRO pg OUVIDORES

Leitura e

Em outubro do ano de 2021 foi implantado o servigo de
ouvidoria da unidade, que tem desempenhado papel
crucial na mediagdo entre os cidaddos e a gestio da
unidade, por meio de agdes e projetos inovadores.

) Ouvidora - HRC/isGH
Cicera Herminia, Fablana Alves ¢ Amanda Séfora

um ambiente de comunicag3o democrstico e imparcial
entre 0s cidadios e 2 equipe de gestio,

O projeto Ouvidoria e Gestdo, uma parceria entre a
ouvidoria e a gestdo da unidade, promove visitas
conjuntas aos leitos, oportunidade em que gestores e
ouvidor acolhem diretamente as manifestagbes dos
pacientes, possibilitando a identificacdo e resolugdo de
questdes de forma rdpida e eficiente. Essa abordagem

itinerante resultou na redugdo significativa de \ 9 ) s s oo s o s de 202 emeoendo
reclamagdes e maior clareza nas informagdes fornecidas > fq \ t:,“‘}qu;?ﬁ;:u ":So:xf:m
< aos cidaddos. O projeto reflete 0 compromisso em criar ;"E”f;:“%fm??’zzﬁz:“i
Casa de Cuidados do Cears um ambiente de comunicagdo democratico e imparcial '
Crédito: Carlos Gibaja/ Gov. do Ceard entre os cidaddos e a equipe de gestao.

A Casa de Cuidados do Ceard foi criada durante a
pandemia do coronavirus em junho de 2021, por iniciativa
da Secretaria Estadual da Saude do Ceara. Com foco na
reabilitagdo e nos cuidados paliativos para pacientes, a
unidade visa liberar leitos hospitalares, oferecendo

assisténcia multidisciplinar em ambiente seguro. '

Recebendo pacientes encaminhados de hospitais )

publicos, promove transicdo adequada para suas casas, E ' ﬁ
com apoio familiar e planos terapéuticos individuais. - - - -

Essa abordagem holistica representa resposta estratégica
para otimizar recursos e garantir o bem-estar dos
pacientes durante a transicao do hospital para o domicilio.

N° de manifestages:

Redugdo do numero de manifestagdes apds criacdo do projeto
Autoria: Ayana Alves

As visitas conjuntas iniciadas no final de 2023, envolvendo
a coordenagdo de fisioterapia e posteriormente a
coordenacdo de enfermagem, foram responsaveis pela
expressiva redugdo de 25,49% no registro de
manifestagdes na ouvidoria, comparando-se o periodo de
janeiro a maio dos anos de 2023 e de 2024.

Esses resultados demonstram que as agdes
implementadas em conjunto com as principais dreas da
unidade de satide promoveram a aproximagao entre os
gestores e a ouvidoria, por meio de agdes que identificam
as principais preocupagdes e proporcionam uma experiéncia
positiva para os usudrios da unidade de salde.

Visita Conjunta Ouvidoria e Coordenagdo de Enfermagem
Crédito: Ayana Alves
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Leitura em Movimento
Ouvidoria - HRC/ISGH
Cicera Herminia, Fabiana Alves e Amanda Séfora

A ouvidoria do Hospital Regional do Cariri é responsavel por articular o Grupo de Trabalho Humanizado (GTH/HRC), criado
em junho de 2014. O principal objetivo é reconhecer as praticas humanizadas ja existentes e instituir uma cultura de
humanizagdo na assisténcia a saude, transformando o ambiente hospitalar e a convivéncia dos seus profissionais em
espaco de didlogo, acolhimento e respeito, conforme Politica Nacional de Humanizagdo (PNH). Promove reuniées mensais
para implementagdo de agbes que contribuam para o melhor cuidado e experiéncia dos pacientes e identifica

oportunidades de melhoria no atendimento.

Hospital Regional do Cariri
Autor: Valéria Alves

A introdugao de atividade de entretenimento na unidade
hospitalar foi uma dessas a¢des, com o objetivo de reduzir
significativamente o estresse causado pelo processo de
hospitaliza¢do, beneficiando também o acompanhante e a
equipe assistencial.

Essa foi a génese do projeto de biblioteca itinerante Leitura
em Movimento, que busca gerar uma nova ideia e
expectativa do ambiente hospitalar, tornando-o menos
traumatico e marcando de forma mais positiva esse
periodo, com o beneficio adicional de incentivar a pratica
da leitura entre pacientes, acompanhantes e
colaboradores.

Os materiais de leitura sao disponibilizados as unidades de
internagdo por membros da equipe do GT de Humanizagao
e permanecem por uma semana oferecendo livros em um
carrinho de metal, adesivado com a temdtica da biblioteca,
facilitando sua identificacdo. Esse veiculo expositor é
levado as unidades de internagdo por membros da equipe
do GT de Humanizagdo e |d permanece por uma semana
para possibilitar o acesso as obras: livros, revistas, cordéis,
gibis. O acervo foi formado por meio de campanha de
arrecadagdo entre os colaboradores, renovado por
campanhas internas.

N3&o ha controle de empréstimo, pois a ideia é estimular o
habito de ler, mas os livros devem ser devolvidos ao final
da leitura. Foi disponibilizado um livro de assinatura para
avaliar o publico que mais acessa a biblioteca.

Veiculo expositor da biblioteca
Autora: Valéria Alves

Divulgagdo do projeto nas unidades
Autora: Valéria Alves

Quando ndo estiver “circulando”, a biblioteca ficard no
espaco de leitura ou em dreas comuns para atingir o maior
numero de leitores possivel.

Realizar uma atividade ocupacional no ambiente
hospitalar é também uma forma de consolidar a geragdo
de lagos positivos com pacientes, acompanhantes e
colaboradores, quebrando o paradigma de que a unidade
hospitalar é apenas local de enfermidades, morte e
tristeza, contribuindo para a melhoria do indice de
satisfagdo dos usudrios do HRC com o incentivo a pratica
prazerosa da leitura

X)iVH CONGRESSO BR
Leitura em Movimento
Ouvidoria - HRC/ISGH

Cicera Herminia, Fabiana Alves e Amanda Séfora
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