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Promover Iinstituicoes publicas fortes e confiaveis,
adotando acoes de controle que contribuam para a
aplicacao dos recursos publicos de forma regular, ética,

eficiente, transparente e sustentavel.
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Poder Executivo do Ceara

Art. 8°
> | - Ouvidoria superando expectativas - Entregando Resultados a sociedade
(ouro): Ouvidorias que obtiverem a pontuacao geral de 9,0 a 10 pontos na

avaliacao;

> Il - Ouvidoria atendendo expectativa - Engajando cidadaos (prata): Ouvidorias

gue obtiverem a pontuacao geral de 7,0 a 8,9 pontos na avaliagao;

» Il - Ouvidoria comprometida com a melhoria dos resultados (bronze):
Ouvidorias que obtiverem a pontuacao geral de 6,0 a 6,9 pontos na avaliagéo e

tiveram crescimento de pelo menos 1,0 ponto em relacdo a Avaliacdo de

Desempenho do exercicio anterior.
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ANEXO
ESPECIF[CACAO DAS VARIAVEIS DE AVALIACAO DE DESEMPENHO DAS OUVIDORIAS SETORIAIS
VARIAVEL OBJETIVO DESCRICAO PROCEDIMENTO DE AVALIACAO M{fg:g;{‘z[ \
AVALIAR O i
: COMPROMETIMENTO ~ REALIZACAO DE INICIATIVAS
“OEACOES  DASOUVIDORIAS | EACOESEXECUTADASTELAS  (1aiiio s pARIIR DAS INFORVACOES FRESTADAS K0
ESTRATEGICASPARA O (O AREALIACS T s RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA QUE DEVERA CONTER ~ DECRETO
APRIMORAMENTO DA ' - OBRIGATORIAMENTE; - RESUMO DA ACAO/INICIATIVA ESTADUAL N°
1 EACOESPARAO  INDICADAS ANUALMENTE PELA
PARTICIPACAOSOCIAL  ornd ety  one Wi porverea perne e REALIZADA (PLANEJAMENTO, PERIODO, FORMATO, 33.485/2020
EFGRTAIBCDENTO. o O O e e LOCAL ETC.); - EVIDENCIAS DA EXECUCAO; - RESULTADOS
DA OUVIDORIA. ESPERADOS E ALCANCADOS COM A ACAO/NICIATIVA.
EOFORTALECIMENTO  OUVIDORIAS DO EXERCICIO.
DA OUVIDORIA.
AVALIAR O INDICE
) RESOLUTIVIDADE DE RESOLUCAO INDICACAO DA RESOLUCAO 0 INDICE DE RESOLUTIVIDADE SERA AFERIDO A PARTIR
s e DAS DEMANDAS N0 CUBSTIONARIO DA DOS RESULTADOS OBTIDOS NA PESQUISA DE SATISFACAO, DECRETO
et APRESENTADAS PESQUISA DE SATISFACAO, EM QUE O CIDADAO APONTOU QUE A SUA DEMANDA FOI ESTADUAL N°
OUVIDORIACOM PELO CIDADAO A ATARTIR DA PARTICIPACAD RESOLVIDA OU PARCIALMENTE RESOLVIDA PARA AS 33.485/2020 LEI
FOCONAPERCERCGAO  PARTIRDAATUACAO ‘¢ Yo cpredl no cipaDiAG MANIFESTAQOES FINALIZADAS NO EXERCICIO, COM A NACIONAL N°
bl 2y DA OUVIDORIA E o e D GADAO  CLASSIFICACAO PROCEDENTE OU PARCIALMENTE PROCEDENTE,  13.460/2017
DA PERCEPCAO i CONFORME RELATORIO DO CEARA TRANSPARENTE.
DO CIDADAO. CAO.
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. : : : : NORMA
VARIAVEL OBJETIVO DESCRICAO PROCEDIMENTO DE AVALIACAO -,
AVALIAR A
+aNFRABSTRUNURA FUNCIONAMENTO DA B L
FISICA DA OUVIDORIA, : ESTADUAL N
CONTEMPLANDO el gttt Dl b - - ' 33.485/2020 LEI
{ INFRAESTRUTURA L DE FACIL ACESSO, BEM A VARIAVEL SERA AFERIDA POR MEIO DOS RELATORIOSDE -0 2020 1
Yty IR ADE ~ LOCALIZADA, COMAMBIENTE  VISITAS TECNICAS REALIZADAS PELA COORDENADORIA x5 5042009
* ADEQUADO PARA REALIZACAO DE OUVIDORIA AS OUVIDORIAS SETORIAIS. ;
LOCALIZACAO, DE ATENDIMENTO COM A DECRETO
IDENTIFICAGAO : FEDERAL N°
VISUAL E AMBIENTE DENIDSIDENIERSERED, 5.296/2004
DE ATENDIMENTO.
A VARIAVEL SERA AFERIDA COM BASE NO CUMPRIMENTO
DOS SEGUINTES ITENS: A) CERTIFICACAO DE OUVIDORIA
AVALIAR O DO OUVIDOR EOU EQUIPE B) PARTICIPACAO DO OUVIDOR DECRETO
: ; COMPROMETIMENTO EM CAPACITACOES (CURSOS E OFICINAS), NOS FORMATOS ESTADUAL
e DO OUVIDOR COM COM & SUA QUALIFICACA®  PRESENCIAL OU VIRTUAL, RELACIONADAS A OUVIDORIA, COMA N 33.485/2020
o AS ACOES DE S iy TOTALIZACAO DE 40H/A NO ANO, NO MINIMO. C) PARTICIPACAO  INSTRUGAO
QUALIFICACAO ' DO OUVIDOR EM EVENTOS INSTITUCIONAIS, NOS FORMATOS ~ NORMATIVA
PROFISSIONAL. PRESENCIAL OU VIRTUAL, COM TEMATICAS RELACIONADAS A~ N° 01/2020
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OUVIDORIA, PARTICIPACAO SOCIAL OU TEMAS CORRELATOS,
TOTALIZANDO PELO MENOS 1 EVENTO AO ANO.
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—_— j - } - NORMA
VARIAVEL OBJETIVO DESCRICAO PROCEDIMENTO DE AVALIACAO Ayt e
A VARIAVEL SERA AFERIDA COM BASE NO CUMPRIMENTO DOS
AVALIAR O SEGUINTES ITENS: A) PARTICIPACAO NAS REUNIOES BIMESTRAIS - oo
5. ENGAJAMENTO PR s s DA REDE DE OUVIDORIAS, DE FORMA PRESENCIAL, PARA AS EeTATNAL
DA OUVIDORIA OUVIDORIAS SEDIADAS EM FORTALEZA, E DE FORMA VIRTUAL 1. :
DO OUVIDOR COMOS  COM 0S OBJETIVOS E ACOES 4 : Ll RAVAL  N° 33.485/2020
NOS OBJETIVOS DO : PARA AS SEDIADAS EM OUTROS MUNICIPIOS; B) ENTREGA E !
SISTEMA ESTADUAL  OBIETIVOS E ACOES DO DO SISTEMA ESTADUAL il - ; INSTRUCAO
SISTEMA ESTADUAL DE OUVIDORIA. ACAO DO RELATORIO DE GESTAODEOUVIDORIANO  yapviamiva
DE OUVIDORIA DE OUVIDORIA PRAZO ESTABELECIDO E EM CONFORMIDADE COMOMODELO "0
: PROPOSTO; ) ELABORACAO E APRESENTACAO DE RELATORIOS 202
PERIODICOS PARA A GESTAO DO ORGAO/ENTIDADE.
CUMPRIMENTO DO PRAZO
DE RESPOSTA CONFORME
REGULAMENTADO PELO
AVALIAR O - - DECRETO
AR IBATE P AL AN DECRETO ESTADUAL N° 0 INDICE DE RESOLUBILIDADE SERA AFERIDO G
33.485/2020, QUE INSTITUI 20 POR MEIO DO RELATORIO DE RESOLUBILIDADE
DAS MANIFESTACOES ~ PRAZO DAS RESPOSTAS : : 33.485/2020 LEI
(RESPOSTA NOPRAZO)  APRESENTADASPELAS .. (VINTE)DIAS A PARTIR DA EXTRAIDO DA PLATAFORMA CEARA TRANSPARENTE, i e
DATA DO REGISTRO, PODENDO CORRESPONDENTE AO EXERCICIO AVALIADO. AT

OUVIDORIAS SETORIAIS. SER PRORROGADO POR MAIS
10 (DEZ) DIAS, MEDIANTE
APROVACAO DO DIRIGENTE.
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VARIAVEL OBJETIVO DESCRICAO PROCEDIMENTO DE AVALIACAO NOBMA
= REFERENCIA
DIVULGAR AS ACOES
7.ACOES E CAMPANHAS o%%gﬁs
DE ARTICULACAO ) : : -
Ly cnabile AREASINTERNASDO oo cnorn o oo A VARIAVEL SERA AFERIDA COM BASE NO CUMPRIMENTO
T T ORGAO, BEM COMO B DO ITEM ABAIXO A PARTIR DE INFORMACOES E EVIDENCIAS DECRETO
INTERNAS DO ORGAG,  SENSIBILIZA-LOS DA pyt ool o CONTIDAS NO RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA ESTADUAL N°
e e IMPORTANCIA DA DL e i DA SETORIAL: A) REALIZACAO DE PELO MENOS 2 ACOES 33.485/2020
ol e N OUVIDORIA COMO COM AS AREAS INTERNAS DURANTE O EXERCICIO.
FERRAMENTAS
DA OUVIDORIA DE CIDADANIA E
DE GESTAO.
AMPLIAR A ' ,
) DIVULGACAO DA o — A VARIAVEL SERA AFERIDA COM BASE NO CUMPRIMENTO
8 REALIZACAO OUVIDORIA ENQUANTO b TADOS DO ITEM ABAIXO A PARTIR DE INFORMACOES E DECRETO
DE ACOES DE ISTRIMENTODE gonoii il o So e it EVIDENCIAS CONTIDAS NO RELATORIO DE GESTAO DE ESTADUAL N°
OUVIDORIA ATIVA  PARTICIPACAO SOCIAL. Sl OUVIDORIA DA SETORIAL: A) REALIZACAO DE 2 ACOES 33.485/2020
PARA O PUBLICO ' DE OUVIDORIA ATIVA DURANTE O EXERCICIO.
INTERNO E EXTERNO.
O REALIZACAO DE CONTRIBUIR COM CIDADAOS CONTRIBUINDO , , DECRETO
AVALIAC DR 0 PROCESSO DE PARA MELHORIA CONTINUA A VARIAVEL SERA AFERIDA COM BASENAS ESTADUAL N°
G T AVALIACAO DAS DOS SERVICOS PUBLICOS A INFORMAGOES E EVIDENCIAS PRESTADAS NO RELATORIO ~ 33.485/2020 LEI
PELO ORCAOENTIDADE POLITICASESERVICOS  PARTIR DA PARTICIPACAO DE GESTAO DE OUVIDORIA DA SETORIAL. NACIONAL N°
| PUBLICOS. EM AVALIACOES. 13.460/2017
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1- Tematica anual de 2025 indicada pela CGE:
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“i_i\% Linguagem

COMO USAR A Q

LINGUAGEM SIMPLES Simples
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2- Resolutividade Das Demandas:

-
» oL
G ‘\' GOVERNO DO ESTADO

RRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRR
GERAL DO ESTADO

Classificacao da procedéncia
da demanda apos
analise/apuracdo:

> Procedente

> Parcialmente Procedente

Pesquisa g
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3- Infraestrutura da Ouvidoria:

A infraestrutura fisica da

ACESSO COM LARGURA ADEQUADA

ouvidoria deve

RAMPAS COM INCLINACAO
MAXIMA DE 8,33%. CORRIMAO

contemplar os aspectos

de acessibilidade,

Emiggnvmo A PESSOAS____?@
COM DEFICIENCIA

localizagao, identificacao

visual e ambiente

N
P N
CALCADA COM PAVIMENTACAD
REGULAR E CONTINUA g

L _ \ | e o adequado para
e SMAATRONORIENIL  cugro enapaon snuAncom atendimento.
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4- Qualificacao profissional do ouvidor:

» Certificacido em
Ouvidoria;

» Capacitacoes
diversas na darea
de Ouvidoria;

» Participacdo em
eventos
institucionais.
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—e=ovess - §a @ngajamento da ouvidoria nos objetivos 7Y
| do Sistema Estadual de Ouvidoria:

» Participagao nas

reunioes
bimestrais;

> Relatorio de
Gestao de
Ouvidoria (prazo
e forma);

> Elaboragio de
Relatodrios
a . Periédicos.
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6- Resolubilidade (respostas no prazo):

Meta de resolubilidade: .
Cumprimento do prazo de

9 4 o/o resposta conforme

regulamentado pelo decreto
estadual n? 33.485/2020, que
institui 20 (vinte) dias a partir da
data do registro, podendo ser

prorrogado por mais 10 (dez)

dias, mediante aprova¢ao do

@ GOVERNO DO dirigente.

£ ESTADO no CERA
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o | 7= Articulagao e sensibilizacdo com as
areas internas do oérgao/entidade:
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Realizacao de pelo
menos 2 acoes com
as areas internas
durante o exercicio.
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Realizaggdgo de 2

o o, . Ativa durante o
' exercicio.
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e imcnonoms 9- Avaliacao de Servigos: v

MANUAL DE
AVALIAGAO

DOS SERVIGOS PUBLICOS
29 EDICAO

https://www.cge.ce.gov.br/wp-content/uploads/sites/20/2025/03/Manual-2a-edicao.pdf




Rede de
Ouvidorias

—wmwces ¢ Jransformando problemas individuais
em beneficios coletivos:

Art. 13
A CGE podera reconhecer publicamente as ouvidorias, em carater de destaque, pela
implementacdo de acdes para o servigo publico a partir do tratamento de manifestacdes e

articulacao institucional das ouvidorias que transformem problemas individuais em beneficios

coletivos, conforme especificagdes constantes no Anexo III desta Portaria.
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s~ Transformando problemas individuais

em beneficios coletivos:

ANEXO III
_ RECONHECIMENTO DA OUVIDORIA - TRANSFORMANDO PROBLEMAS INDIVIDUAIS EM BENEFICIOS COLETIVOS
1. E facultada a CGE reconhecer a cada ano as ouvidorias setoriais que tenham adotado as agdes que transformam problemas individuais em beneficios coletivos.

2. A avaliagdo para o reconhecimento sera baseada conforme a especifica¢ao do quadro abaixo.
3. Para fins de reconhecimento poderdo ser consideradas, a cada ano, até 3 iniciativas que se destacaram transformando problemas individuais em beneficios

coletivos. .
ESPECIFICACAO DO EIXO
TEMA OBJETIVO PROCEDIMENTO DE AFERICAO
O MR oG POy S ACOE BRI s Colce TR
TRANSFORMANDO DA OUVIDORIA NA IMPLEMENTACAO DE BENEFICIOS
PROBLEMAS INDIVIDUAIS ~ PARA O SERVICO PUBLICO A PARTIR DO TRATAMENTO 0 IMPACTO DA(S) ACAO(OES) APRESENTADA(S) NO QUE CONCERNE A
MELHORIA E APERFEICOAMENTO NA PRESTACAO DO SERVICO, BEM COMO

EM BENEFICIOS COLETIVOS DE MANIFESTACOES E ARTICULACAO INSTITUCIONAL. AS INCIATIVAS IMPLEMENTADAS E RESULTADOS ALCANCADOS.
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