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Ombudsman  Suécia, no ano de 1809

O significado de “representante do cidadao”
ou “provedor da justica”.

O seu papel era 0 de mediacao e encontrar
solucOes para os problemas apresentados pela
populacao ao parlamento.

Reclamacoes, Criticas e Sugestoes.




Década de 1980 — Redemocratizacao do Brasil.

- Inspiracao no ombudsman Sueco
- Caracterizacao de orgao publico
- Acolhimento de demandas

“Ouvidoria” viria a ressurgir no curso do movimento
pela redemocratizacao do Brasil com um novo
significado, Inspirado na sueca — ombudsman.

“Ouvidoria” caracterizar um Orgao publico
responsavel por acolher as expectativas sociais e
tentar introduzi-las junto ao Estado.




1986 - Primeira Ouvidoria Publica
Brasileira em Curitiba.

1997 - Criacao da Ouvidoria Geral do
Estado do Ceara




Ouvidoria

Espaco gue funciona como uma ponte entre a
Populacao e as Instituicoes.

Ouvidor

Que ouve
encarregado de defender o cidadao
diante dos poderes publicos.
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Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado

Assegurar a adequada aplicacao dos
recursos publicos, contribuindo para uma
gestao ética e transparente e para a oferta

dos servicos publicos com qualidade.




Sistema Estadual de Ouvidoria

Coordenadoria de Quvidoria

e Célula de Gestao de Ouvidoria

e Célula da Central de Atendi

mento 155

e Célula de Monitoramento ©
Sociedade

as Demandas da




Sistema Estadual de Ouvidoria

Composicao da Rede

- Controladoria e Ouvidoria Geral - CGE

61 OUVIDORIAS
SETORIAIS

- Orgéos e Entidades
- Controladoria Geral de Disciplina - CGD

- Ouvidoria dos Direitos Humanos - ODH

69 OUVIDORIAS UNIDADES DE SAUDE
(SUB-REDE SESA)




Principios do Sistema de Ouvidoria
- Representacao dos interesses do cidadao/Servidor;

-Transparéncia, etica, imparcialidade, isencao, eficiéncia e
celeridade no processo de analise e atendimento das
manifestacoes;

- Discricao e sigilo;

-Tratamento e resposta efetiva das manifestacoes;

- Busca pelo aperfeicoamento do servico publico a partir da
contribuicao da sociedade;

- Fomento a participacao do cidadao no planejamento,
acompanhamento e controle das politicas e acdes de
governo e dos servicos publicos oferecidos.




Politica de Ouvidoria

Fomentar a participacao da sociedade e o
exercicio do controle social, assegurando o
direito a cidadania e a transparéncia dos
servicos prestados pelo Poder Executivo
Estadual, com atuacao etica, imparcial e
Isenta, por meio da escuta das partes
envolvidas, preservando o direito de livre
expressao e julgamento do
Cidadao/Servidor.




Perfil do Ouvidor — Poder Executivo Estadual

| - Formacao superior completa;

11 - NocOes de informatica;
1] - Boa leltura e escrita:

|V - Capacidade de articulacao com as areas internas e com
0 Orgao Central do Sistema Estadual de Ouvidoria;

V - Curso em Ouvidoria;

V1 - Conhecimentos acerca da dinamica do funcionamento
Institucional, dos servicos prestados e da governanca;

V11 - Conhecimento do publico usuéario das politicas e
servicos publicos oferecidos pelo respectivo 6rgao ou

entidade;
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Perfil do Ouvidor — Poder Executivo Estadual

VIl - Habilidade em mediacao de conflitos, com atuacao
etica, empatica e imparcial;

| X - Motivacao em busca da qualidade no atendimento ao
cidadao;

X - Cordialidade e simpatia;
XI - Capacidade de trabalhar em equipe;
XII - Inteligéncia emocional;
XIII - Técnica de gestao por processos e para resultados;
XIV - Raciocinio logico;

XV - Capacidade analitica.
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Quvidoria Interna x Ouvidoria Externa
Cuvidornia

Interna e .  Externa
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No ambiente de ouvidoria nao devera haver
qualquer distincao entre as demandas do
publico interno ou externo, o tratamento devera
ser o mesmo, de forma imparcial, em
observancia as diretrizes institucionais
e aos preceitos eticos.
-



Reuniao da Rede de Controle Social

Participantes: Ouvidores e Assessores de Controle Interno.
Realizacdo: Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara

Periodicidade: a cada 02 meses
Proxima sera a 52 Reunidao de Controle Social - outubro




Legislacoes Ouvidoria

- Decreto n°. 30.474/2011 (Ferramenta SOU, Prazos, Relatorios...)

- Decreto n°. 30.938/2012 (Rede de Ouvidorias, Perfil do Ouvidor...)
- Portaria n°. 70/2013 (Avaliacao de Desempenho das Ouvidorias)

- Portaria n° 107/2014 (Comissao de Apuracao de Denuncias CGE)

- Lei Federal n°. 13.470/2017 (Defesa do Usuario do Servico Publico)

Relatdrio de Gestao
de Ouvidoria ‘

Relatério de Gestao de

OUVIDORIA
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38 Recomendacdes 15 Recomendagoes




CEARA

Transparente

cearatransparente.ce.gov.br




Plataforma Ceara Transparente

PORTAL DO GOVERNO | CGE | ACESSIBILIDADE | ALTO CONTRASTE | A+ A- A | DUVIDAS FREQUENTES | === CRIAR PERFIL | ACESSAR PERFIL

: : : De qual informacao vocé precisa?
Controladoria e Quvidoria d & B

Transparente ' s &

Transparéncia ‘ Ouvidoria ‘ Acesso a Informacdo ’ Participacao Cidada I Servicos ’ Dados Abertos | Sobre o Portal ‘ Mapa do Site

Q, Transparéncia Consultas em destaque

Consulte informacdes, Dados Abertos e Paginas de Transparéncia. Servidores Dados abertos

Acesso rapido Receitas do Executivo Licitac6es em andamento
O que s3o Paginas de Transparéncia? )

Como usar as Paginas de Transparéncia? Despesas do Executivo Despesas por empenho

Contratos Convénios




OUVIDORIA DO ESTADO
CENTRAL DE ATENDIMENTO TELEFONICO

== (GOVERNO no
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Os Canais de Comunicacao com o cidadao precisam
ser bem organizados e difundidos para que a ouvidoria
atinja o seu proposito de estimular o didlogo do
Cidadao com a Administracao Publica.

REDES SOCIAIS

© & O

TELEFONE PRESENCIAL ITINERANTE




Tipos de Manifestacao

Sugestao: proposicao de ideia ou formulacao

de proposta de uma nova politica ou servigo
@ publico ou aprimoramento de um ja

existente.

Elogio: demonstracao, reconhecimento ou
satisfacao sobre politica ou servic¢o publico
oferecido ou atendimento recebido.




Solicitacao: requerimento de adocao de
providéncia por parte da Administracao
Pdblica ou prestador responsavel pela politica

ou prestacdo de um servico publico.

o Reclamacao: demonstracao de insatisfacao
relativa a politica ou servico publico.

Denuncia: comunicacao de pratica de ato
Ilicito ou irregular cometido por colaborador,
orgao, entidade ou prestador de servico
publico, cuja solucdo dependa da atuacao
do controle interno ou externo.




Apuracao Preliminar

Portal da_
=Transparencia




Atendimento

Muitas organizacoes fracassam em sua
busca pelos servicos de qualidade porgue
nao compreendem que a esséncia da
jornada desses servicos €

Espiritual e ndo Mecanica.




Humanizacao
Acao ou efelto de humanizar,
de tornar humano.

“Por vezes sentimos que aquilo
que fazemos ndo € sendo uma
gota de agua no mar.

Mas o mar seria menor se lhe

adl faltasse uma gota.”

&\ Madre Teresa de Calcuta




Ouvidoria como Instrumento
de Participacao Social
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As acoes descentralizadas de Ouvidoria

Ir ao encontro do Cidadao
criando oportunidade de
/ wose  €SCUTar os anseios
/

/ da populacao.




As Acoes Descentralizadas de Ouvidoria

- Analisado os relatdrios de Ouvidoria - 2017, 2018 e
2019.1

-Verificado a reincidéncia em determinado assunto €
sugerido uma acdo no orgao/entidade pertinente as
demandas

- Reunido Técnica com a Ouvidoria Setorial
- E elaborado um plano de acio descentralizada

- A Gestao da CGE encaminha o relatério aos Gestores
dos Orgaos para conhecimento e providencias.
G
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Acao Descentralizada de Ouvidoria - BIENAL
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Acoes Descentralizadas de Ouvidoria - 2019

: . . 914 manifestagoes
- Aracati: 71 manifestacoes

- Praca do Ferreira: 32 manifestacoes

- Vapt Vupt Antonio Bezerra: 100 manifestacoes

- Vapt Vupt Cariri: 49 manifestacoes

- VLT do Cariri: 154 manifestacoes

- Hospital Regional do Cariri: 176 manifestacoes

- Expocrato: 31 manifestacoes

- Metro/VLT de Fortaleza linha Sul e Oeste: 294 manifestacoes
- BIENAL do Livro: 07 manifestacoes

- SESA:: Hospital Albert Sabin, Hospital Geral de Fortaleza e Hospital do
Coracao de Messejana.




CGE em NuUmeros

Meta 92% | Manifestacoes Indice de
Resolubilidade
2017 73.436 80,00%
2018 76.087 89,50%
2019.1 32.248 87,94%
Meta 2019 Indice de

Resolubilidade
92% 1° Semestre 87,94%




SEPLAG em NUmeros

Meta 92% | Manifestacoes Indice de
Resolubilidade
2017 641 90,48%
2018 856 97,18%
2019.1 487 95,04%




Conheca todas as
teorias, domine
todas as técnicas,
mas ao tocar uma
alma humana seja
apenas outra

alma humana.

Carl G. Jung




Aes

&.m.& . ‘ ; T : . . ‘ r
531 > : Eil ﬁ ﬁ .gﬁﬂ‘ - ‘
S B Y A3 ’ - 34 J ‘ : s
- = - ; o I 4 3 i ‘ o]

Obrigadal

Thais Pinheiro Holanda
ceouv@cge.ce.gov.br




