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Resumo

A historia das Ouvidorias no Mundo, Brasil e no Ceara tem uma trajetéria pautada pela par-
ticipagdo social, onde o cidadao é o protagonista dessa evolugdo democratica. S6 existem
Ouvidorias em paises democraticos. A participacao cidada tem papel fundamental na con-
solidagao da democratizacédo das instituicdes publicas no acompanhamento e na avaliagao
dos servigos. A Ouvidoria vem contribuindo para o aperfeigoamento dos produtos e servicos
publicos fomentando a transparéncia e a desburocratizagéo, estreitando a relagao entre go-
vernos e sociedade.
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Abstract

The history of Ombudsman Offices in the world, Brazil and Ceara has a trajectory guided by
social participation, where the citizen is the protagonist of this democratic evolution. We only
have Ombudsmen in democratic countries. Citizen participation plays a fundamental role in
consolidating the democratization of public institutions in the monitoring and evaluation of
services. The Ombudsman has been contributing to the improvement of public products and
services, promoting transparency and reducing bureaucracy, strengthening the relationship
between governments and society.

Keywords: Ombudsman. Social Control. Public Service. Participation.
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1 INTRODUGAO

O presente artigo foi elaborado com o propésito de registrar os fatos histéricos do instituto Ouvidoria
perfazendo uma narragao da evolugao das Ouvidorias no Brasil e, principalmente, das Ouvidorias
do Poder Executivo Estadual do Ceara, descrevendo desde como implantar uma Ouvidoria, sua
infraestrutura adequada, o perfil do profissional de Ouvidoria, canais de participa¢ao para o cidadao
e ferramentas tecnoldgicas que viabilizam a gestédo das Ouvidorias.

O modelo de gestao das Ouvidorias do Estado do Ceara é organizado em rede, facilitando a
comunicacao e viabilizando o tempo e a qualidade nas respostas ao cidadao das 62 Ouvidorias
Setoriais dos Orgaos/entidades estaduais.

A Ouvidoria tem papel na participagao, protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos ser-
vigos publicos, tendo a Ouvidoria um papel fundamental na gestdo da qualidade da oferta dos
servicos publicos.

2 A HISTORIA DAS OUVIDORIAS NO MUNDO
A histdria das Ouvidorias no mundo remonta a antiga Grécia, onde os proprios cidadaos exerciam
vigilancia sobre os funcionarios publicos. Atenas e Esparta foram as cidades precursoras desse
modelo de participacéo e de controle social sobre a Administragao Publica.

No ano de 1809, na Suécia, surgiu a figura do Ombudsman, com o objetivo de receber e en-
caminhar as queixas dos cidadaos acerca dos servigos publicos.

A palavra “Ombudsman”, que inspirou as Ouvidorias contemporaneas, resulta da juncdo da

”

palavra Ombuds que significa “representante”, “procurador” com a palavra man (homem em sen-
tido amplo), trazendo o significado de “representante do cidadao” ou “provedor da justica”.

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 Provedor, ja na Franga, Médiateur e, nos paises de lingua
hispanica, Defensor.

Os conceitos, principios, diretrizes e regulamentos mudam de acordo com a cultura e com o
regime politico local, todos com o propdsito de representar o cidadao ante a Administragao Publi-

ca em relacéo a qualidade na prestagao dos servigos publicos.

3 AHISTORIA DAS OUVIDORIAS NO BRASIL
A Histdria do Brasil é dividida, consensualmente e para fins didaticos, em trés periodos principais:
Periodo Colonial, Periodo Imperial e Periodo Republicano.

No Brasil Colbnia, a figura do Ouvidor era diferente do modelo classico, ele ndo representava
o cidadéo, tinha como missao atender ao poder do estado e reportar-se ao rei em Portugal, eram
os olhos e os ouvidos do rei no Brasil.

Ainstalacdo, com Tomé de Sousa, de um Governo-Geral no Brasil, em 1549, foi o marco ini-
cial da estruturagao do Judiciario brasileiro, uma vez que trouxe consigo o desembargador Pero
Borges para desempenhar a fungao de Ouvidor-Geral, encarregando-se da administragédo da Jus-
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tica. Assim, originariamente, a administracao da justi¢ca no Brasil fazia-se por meio do Ouvidor-Ge-
ral, que ficava na Bahia, ao qual se poderia recorrer das decisdes dos Ouvidores das comarcas,
em cada capitania, que cuidavam da solugdo das contendas juridicas nas vilas.

A funcao do Ouvidor-Geral do Brasil era representar a administracéo da justica real portugue-
sa, 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-as a Corte.

A palavra “Ouvidoria” ressurgiu no movimento pela redemocratizacdo 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 promulgagao da Constituicdo Federal de 1988, as Ouvidorias Publicas evoluiram im-
pulsionadas pelas reinvindicagdes populares por participagao social nas deliberagdes do Estado.

4 A HISTORIA DA OUVIDORIA NO 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 administrati-
va da Ouvidoria-Geral do Estado funcionava nas instalagdes do Palacio da Abolicao.

No ano de 2007, com a reestruturagdo administrativa do Poder Executivo, por meio da Lei
Estadual n° 13.875/2007, as atividades do Sistema de Ouvidoria foram incorporadas a estrutu-
ra 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 reestruturagdo administrativa, por meio da Lei Estadual n°
15.360/2013, a Secon passou a chamar-se Controladoria e Ouvidoria-Geral do Estado (CGE) e a
compor a estrutura administrativa da Governadoria do Poder Executivo Estadual, adquirindo mais
autonomia na execucgao de suas acoes.

5 PREVISAO CONSTITUCIONAL

As Ouvidorias Publicas tém sua previsao legal na Constituicao Federal, em seu art. 37, § 3°, inciso
I, em que prevé a criacdo de formas de participacdo dos usuarios na Administracao Publica no
que se refere as reclamacgdes relativas a prestagao dos servigos publicos em geral, asseguradas
a manutencéo de servigos de atendimento ao usuario e a avaliagao periddica, externa e interna,
da qualidade dos servicos.

Esse dispositivo da nossa Constituicdo teve sua regulamentagdo no ano de 2017, com o
advento da Lei Federal n° 13.460/2017, que dispde sobre participacao, protecdo e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos da Administragdo Publica. A legislagcao contempla temas
relacionados a atuagdo das Ouvidorias, tais como: manifestagdes dos cidadaos, atribuicdes das
Ouvidorias, carta de servigos, conselho de usuarios, avaliagdo continuada dos servigos e relato-
rios de Ouvidoria.
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No ambito do Estado do Ceara, a Emenda Constitucional n° 75, de 20 de dezembro de 2012,
alterou dispositivos da Constituicdo Estadual, incluindo a Ouvidoria como atividade de controle da
Administragdo Publica Estadual, fungdo essencial ao seu funcionamento.

6 NORMATIVOS QUE REGULAMENTAM AS ATIVIDADES DA OUVIDORIA

Para que uma Ouvidoria funcione com maior efetividade, € importante a edicdo de normativos,
sejam proprios ou gerais, estes ultimos para as situagdes em que a Ouvidoria faga parte de sistema
organizacional e funcione em rede. Esses instrumentos devem tratar das competéncias, da estrutu-
ra e do funcionamento da Ouvidoria, conforme a Lei Federal n°® 13.460/2017.

No ambito da CGE/CE, enquanto érgao central e coordenador do Sistema Estadual de Ouvido-
ria, foram editadas normas que regulamentam o funcionamento e as atividades das Ouvidorias Se-
toriais, quais sejam: Decreto Estadual n° 33.485/2020, de 21 de fevereiro de 2020, que regulamenta
o Sistema Estadual de Ouvidoria; Decreto Estadual n° 34.697/2022, que dispde sobre a Carta de
Servigos e Avaliagao de Servigos; Instrugdo Normativa n° 01/2020, que regulamenta o Decreto n°
33.485/2020; Portaria n° 52/2020, de 17 de abril de 2020, que estabelece procedimentos e critérios
para o tratamento e encaminhamento das Denuncias de Ouvidoria; Portaria n° 97/2020, de 09 de
novembro de 2020, que disciplina os critérios e procedimentos da avaliagdo de desempenho das
Ouvidorias setoriais.

7 SOBRE A CONTROLADORIA E OUVIDORIA-GERAL DO ESTADO
A histéria da CGE surge oficialmente em 2003, quando o Poder Executivo do Estado do Ceara
instituiu, por meio da Lei Estadual n°® 13.297/2003, seu 6rgéo central de controle interno, inicial-
mente chamado de Secretaria da Controladoria — SECON. Ao longo dos anos, a CGE passou por
transformagdes, ampliando suas competéncias institucionais, abrigando hoje as agbes dos siste-
mas governamentais de Controladoria, Auditoria Governamental, Ouvidoria, Transparéncia e Etica
e Correigao.

Na CGE, a area responsavel pela coordenagao das atividades de Ouvidoria no estado do Ceara
€ a Coordenadoria de Ouvidoria, considerada uma unidade de execugao programatica, de acordo
com o Decreto n® 33.276/2019. Dentre as suas competéncias estao as de:

« coordenar o Sistema Estadual de Ouvidoria;

» disponibilizar e aperfeigoar os instrumentos de Ouvidoria para participagdo e controle pelo
cidadao e pela sociedade civil organizada, incluindo a Central de Atendimento 155;

* promover acdes de articulagdo com a sociedade civil organizada, setor privado e setor pu-
blico nacional e internacional, visando a realizagdo de agbes em Ouvidoria;

» contribuir para que as politicas publicas reflitam os anseios da sociedade, a partir das de-
mandas apresentadas por meio dos instrumentos de controle social;

* acompanhar e colaborar com o processo de avaliagdo das politicas e servigos publicos do
Poder Executivo Estadual.
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8 AS COMPETENCIAS PARA AS OUVIDORIAS SETORIAIS
A CGE instituiu as competéncias para as Ouvidorias, delimitando assim sua atuacdo no ambito
dos 6rgaos e entidades publicas. O Decreto Estadual n°® 33.485/2020 lista em seu art. 16, de-
zessete competéncias das Ouvidorias dos 6rgaos, entidades e demais prestadores de servigo
publicos, tais como:
* incentivar a participacao, a transparéncia e o controle social;
» auxiliar na interlocucao da instituicdo com a CGE;
* receber, analisar, dar tratamento e responder as manifestagdes apresentadas pelo cidadao;
» produzir e analisar dados e informacdes sobre as atividades de Ouvidoria realizadas, bem
como propor € monitorar a adogado de medidas para a corre¢do e a prevencao de falhas e
omissoes na prestacao de servigos publicos;
+ contribuir com o planejamento e a gestao do 6rgéo a partir dos dados coletados das mani-
festagbes de Ouvidoria;
» exercer agdes de mediacao e conciliagao.

9 A OUVIDORIA E SEU PAPEL NA PARTICIPACAO, PROTEGAO

E DEFESA DOS USUARIOS DOS SERVIGOS PUBLICOS

A Ouvidoria tem papel fundamental na participagao, protecéo e defesa dos direitos dos usuarios dos
servigos publicos e, neste sentido, é fundamental o acolhimento, com a devida ateng&o ao usuario,
por meio da escuta ativa e atendimento com qualidade. Cabe destacar que a Ouvidoria é a instancia
em que o cidadao confia para solucionar uma experiéncia nao exitosa no Estado, devendo a Ouvi-
doria atuar com presteza, cortesia, flexibilidade e impessoalidade.

O Codigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico (Lei Federal n° 13.460/2017) estabelece
que 0s servigos publicos e o atendimento do usuario serao realizados de forma adequada, observa-
dos os principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade,
transparéncia e cortesia. Estabelece ainda algumas diretrizes que devem ser observadas por agen-
tes publicos durante a prestacao de servigos, por exemplo:

» urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;

* presungao de boa-fé do usuario;

* igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de discriminagao;

* cumprimento de prazos e normas procedimentais;

+ observancia dos codigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias de agentes

publicos;

+ utilizagdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes e

estrangeirismos.

10 AESTRUTURA IDEAL DE UMA OUVIDORIA
A Ouvidoria deve estar em posigao estratégica no organograma institucional, com vinculagao direta
a Direcao Superior ou Conselho Superior, a depender da estrutura organizacional do 6rgéo ou enti-
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dade, preferencialmente por meio de atos normativos. Nesse sentido, essa vinculagao permite que
a Ouvidoria atue de forma auténoma e isenta em suas fungoes.

Além da vinculagédo organizacional, a Ouvidoria deve contar com o apoio da gestéo superior
para uma conexao direta com a alta gestao e atuacao transversal na institui¢cdo.

11 FALANDO DA 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 6rgao executa, da sua missdo e da entrega dos
produtos e servigos para a sociedade, facilitando o tratamento e a analise das manifestacdes e o
atendimento ao cidadao.

E recomendéavel que na formacgéo da equipe seja adotado o critério de selecéo, por meio de
entrevistas e/ou analise curricular, objetivando a selecao dos melhores profissionais para executar
atividades elementares da Ouvidoria. A equipe precisa ser qualificada de forma continua para ga-
rantir um padréo de qualidade.

12 ESTRUTURA FiSICA IDEAL

As Ouvidorias devem ter localizagao, ambiente, sinalizagédo e equipamentos adequados para o de-
sempenho das suas atividades, sendo recomendavel uma localizagao préxima a entrada principal
da organizagao.

O ambiente também deve proporcionar o sigilo, a discricao e a protecao ao cidadao. Além disso,
deve ser provido de instalacées adequadas para uma boa acomodacgéo da equipe e para a presta-
¢ao do atendimento ao publico, para que se sintam acolhidos.

Nessa linha, é importante a fixagdo de cartazes e banners nas dependéncias da instituicao, a
divulgagado em canais eletrénicos (sites, redes sociais e e-mails), bem como a orientagao aos servi-
dores sobre o devido direcionamento do publico para a Ouvidoria.

13 CANAIS DE PARTICIPAGAO DA OUVIDORIA
A Ouvidoria, enquanto canal agil e nao burocratico, deve disponibilizar canais gratuitos de atendi-
mento ao cidadao, colocando a disposicao recursos telefénicos e informatizados, atendimento pre-
sencial e por correspondéncia, de modo a viabilizar o acolhimento e o registro das manifestagdes
apresentadas pelos cidadaos.

Além dos canais abertos para recebimento do cidadao, a Ouvidoria também deve buscar outras
formas de contato com ele de forma ativa, onde os servigos estdo sendo prestados, e se colocar a
disposigao.

14 FERRAMENTA TECNOLOGICA
A plataforma Ceara Transparente é a ferramenta oficial da Rede de Ouvidorias do Estado do Cear3,
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gerenciada pela CGE. A ferramenta foi desenvolvida no ano de 2018, sendo regulamentado o mo-
dulo de Ouvidoria pelo Decreto n° 33.485/2020.

A plataforma possui muitos recursos de interagdo entre as Ouvidorias setoriais € o cidadao,
dentre diversas funcionalidades que facilitam o registro, o tratamento, o encaminhamento das ma-
nifestagdes de Ouvidoria, bem como recursos para as respostas aos cidaddos. Uma funcionalidade
existente, interessante e produtiva, € a possibilidade de um dialogo breve com o cidad&o por texto,
mesmo que andnimo, para obter informagdes complementares. A ferramenta dispde ainda de re-
latorios gerenciais para os gestores e Ouvidores, e a sua tecnologia possibilita a integracdo com
outras ferramentas de Ouvidorias.

15 O PAPEL E O PERFIL DO OUVIDOR

O papel de ouvir vai além de registrar uma manifestagdo. O Ouvidor tem que estar apto a enten-
der o que o cidadao esta necessitando e observar que a sua manifestacao vai além do que esta
escrito ou gravado na mensagem do solicitante. Ler a sutileza do que realmente esta contido na
manifestacao para poder apurar e elaborar uma resposta adequada ao cidadao.

No acolhimento das manifestagdes, o Ouvidor atua como intermediador, facilitando a rela-
¢ao entre o cidadao e a instituigcao, coletando informacdes essenciais para 0 encaminhamento
e acompanhamento das demandas, tendo como objetivo a resolugéo do problema apresentado,
seja prestando esclarecimentos, mediando ou sugerindo a melhoria de procedimentos ou pro-
cessos. A imparcialidade € um requisito fundamental.

No entanto, pode haver a situagdo em que o cidadao receba uma resposta que nao atenda
as suas expectativas, nesse caso o que deve ser observado é a forma de fornecer a resposta,
que deve ser objetiva, clara e fundamentada. Dentro do ambiente institucional, o Ouvidor € um
parceiro e realiza a devida articulagao para a proposi¢ao de aperfeicoamentos na prestacao dos
servigos, auxiliando na prevencao e corregao dos atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos em Lei.

Considerando a atuacao do profissional de Ouvidoria, esse deve possuir um perfil adequado
para o bom desempenho de suas fungbes, assim, deve-se evitar que sejam designados servido-
res que nao se identifiquem com essa funcgao.

A CGE, por meio do Decreto Estadual n° 33.485/2020, estabeleceu quinze requisitos a se-
rem observados no perfil do Ouvidor. Dentre eles, existem cinco que o gestor deve obrigatoria-
mente observar na escolha do servidor que exercera as fun¢des de Ouvidor: a) formagao su-
perior completa; b) no¢des de informatica; c) boa leitura e escrita; d) capacidade de articulagédo
com as areas internas e com o Orgdo Central do Sistema Estadual de Ouvidoria; e) certificacdo
em Ouvidoria.

16 A POLITICA E OS PRINCIPIOS DO SISTEMA ESTADUAL DE OUVIDORIA
A Politica de Ouvidoria do Estado do Ceara visa fomentar a participacao da sociedade e o exerci-
cio do controle social, assegurando o direito a cidadania e a transparéncia dos servicos prestados
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pelo Poder Executivo Estadual, com atuacao ética e isenta, preservando o direito de livre expres-
sdo e julgamento do cidadao.
A seguir estao elencados os principios do Sistema de Ouvidoria do Estado do Ceara:

| - representacao dos interesses do cidadao;

Il - transparéncia, ética, imparcialidade, isencao, eficiéncia e celeridade no processo de analise
e atendimento das manifestagées;

Il - discricao e sigilo;

IV - tratamento e resposta efetiva das manifestagoes;

V - busca pelo aperfeicoamento do servigo publico a partir da contribuicdo da sociedade;

VI - fomento a participagao do cidadao no planejamento, acompanhamento e controle das poli-
ticas e agbes de governo e dos servigos publicos oferecidos.

17 MODELO DE GESTAO EM REDE

A Ouvidoria-Geral do Estado do Ceara, desde a sua criagao, sempre adotou o modelo de gestao
em rede, para uniformidade dos seus processos e procedimentos e a efetividade das agdes e
atividades. Atualmente, a Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual é formada por 62 Ou-
vidorias setoriais mais a sub-rede de Ouvidorias da Secretaria Estadual de Saude.

O modelo de gestdao em rede gera mais comodidade e efetividade para os cidadaos, propor-
cionando beneficios tais como: aprendizado organizacional, alinhamento nas atuag¢des, uniformi-
zacao de processos, compartilhamento de informacbes, integracao das Ouvidorias, celeridade na
resolucao dos problemas, plano de capacitagao etc. Em uma eventual manifestacdo de Ouvidoria
€ natural que sejam apontadas insatisfacdes e sugestdes de melhoria em diversos servigos publi-
COs has mais variadas areas de governo e politicas publicas, podendo haver o envolvimento de
varios 6rgaos ou entidades estaduais.

O cidadao por meio de sua participagao contribui com a Administragcao Publica e tem a opor-
tunidade de apresentar todas as suas indagacdes registrando sua manifestacdo, cabendo as
instituicbes publicas se organizarem e conversarem entre si para o acolhimento e a transferéncia
dessas demandas, assegurando o devido atendimento ao cidadao.

Como alguns modelos de Ouvidorias em rede podemos citar: a propria Rede Estadual de
Ouvidoria, a Rede Cearense de Ouvidorias (Rede Ouvir Ceara) e a Rede Nacional de Ouvidorias;
em todos esses féruns temos a atuagao da CGE.

18 MANIFESTACOES DE OUVIDORIA E SUAS TIPIFICAGOES

A manifestacao de Ouvidoria € uma forma do cidadao expressar, perante a Administragdo Publica,
seus anseios, suas angustias, duvidas e opinides, ou seja, € uma forma de participacao cidada,
seja por uma motivagao individual ou em prol da coletividade. A motivagdo que leva o cidadao a
se manifestar ¢ irrelevante e ndo deve ser levada em consideragao para seu devido tratamento e
atendimento.
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No ambito da Ouvidoria-Geral do Estado do Ceara, as manifestagbes de Ouvidoria séo tipifica-
das e conceituadas da seguinte forma:

Sugestao: proposi¢ao de ideia ou formulagao de proposta de uma nova politica ou servigo pu-
blico ou aprimoramento de um ja existente.

Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou satisfagdo sobre politica ou servigo publico ofe-
recido ou atendimento recebido.

Solicitagao: requerimento de adogao de providéncia por parte da Administragao Publica ou
prestador responsavel pela politica ou prestacao de um servico publico.

Reclamacao: demonstragdo de insatisfagao relativa a politica ou servigo publico.

Dentncia: relato de ato ilicito ou irregular, cuja resolugdo dependa da atuagao dos 6rgaos apu-
ratérios competentes, sendo subdividida em:

* Denuncia Contra o Estado — Ato cometido por servidor, colaborador, 6rgéo, entidade ou
prestador de servigo publico e que acarreta algum dano para o Estado ou para o servigo
publico.

* Denuncia Para o Estado — Ato cometido por pessoa fisica ou juridica que ndo possua vincu-
lo com o Estado, que enseja a necessidade de atuagédo do Poder de Policia do estado para
a sua resolucéo e possivel reparacédo de danos causados a terceiros.

19 DENUNCIAS DE OUVIDORIA

As denuncias possuem caracteristicas peculiares e carecem de atengao especial por parte da Ou-
vidoria, pois, conforme visto na sua definicao, trata-se de comunicagéo de pratica de ato ilicito ou
irregular e que pode indicar sérios problemas na Administracao Publica.

Pensando nisso, o poder publico vem criando normativos determinando ou estimulando que
seja realizado o devido tratamento a esses tipos de demandas, de forma alinhada com os progra-
mas de integridade e compliance, objetivando a criagdo de pacote de medidas para a prevengao
dos atos de corrupcao, proporcionando segurancga aos dirigentes, fornecedores, servidores e or-
gaos 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 encaminhamento das denuncias,
disciplinando alguns dispositivos, de forma a dar uma maior segurancga e efetividade na realizagao
dessas atividades.

20 MANIFESTAGOES EM ANONIMATO (COMUNICADOS DE IRREGULARIDADES)
As Ouvidorias podem receber e coletar informagdes dos usuarios do servigo publico com a finalida-
de de avaliar a prestagao de tais servigos, bem como auxiliar na detecgéo e corregao de irregulari-
dades na gestao.

O Sistema Estadual de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual prevé o recebimento e tratamen-
to de manifestagbes andnimas (comunicados de irregularidade) pelas Ouvidorias dos 6rgaos e en-
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tidades do Governo do Estado, desde que a demanda contenha indicios suficientes de relevancia,
autoria e materialidade, mediante apuragao preliminar.

21 RESTRIGOES DE ACESSO E PROTECAO DO DENUNCIANTE

O cidadao, ao denunciar, pode acabar se expondo a riscos pessoais, como ameacas, demissao,
processos judiciais, ou mesmo riscos a sua integridade fisica ou psicoldgica. A obrigacao de prote-
ger o denunciante deve ser compreendida como uma verdadeira estratégia de combate a corrupgao.

A Lei Federal n° 13.460/2017 trata a identificagdo do cidadao como informagao pessoal prote-
gida com restricdo de acesso nos termos da Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011,
por 100 (cem) anos.

No ambito da Rede Nacional de Ouvidorias, foi editada a Resolugao n° 03, de 13 de setembro
de 2019, que trata acerca da norma modelo sobre medidas de salvaguarda a identidade de de-
nunciantes e o mecanismo permanente de mensuragao de salvaguardas a identidade dos denun-
ciantes. 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 protecao a iden-
tidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a Administragdo Publica
federal direta e indireta.

As Ouvidorias devem adotar seus proprios mecanismos de seguranga, visando a protegao
do denunciante, tais como: restricdo de acessos as denuncias, implantacdo de componentes de
seguranga na ferramenta tecnolégica, evitar o procedimento de impressao, e, se o fizer, adotar os
devidos procedimentos de seguranca.

22 A OUVIDORIA COMO INSTRUMENTO DE GESTAO

As Ouvidorias, a partir do tratamento das manifestagcdes e da andlise quantitativa e qualitativa,
devem disponibilizar informagdes e sugestées a gestao superior. Com base nessas informagdes e
sugestoes, é possivel auxiliar a tomada de decisao, a formulagdo de novas politicas e novos servi-
¢os publicos ou reformulagéo dos que ja s&o prestados a populagao.

Essas sugestdes de melhoria ndo devem ter carater impositivo. Importante que seja construida
de forma conjunta com a dire¢ao superior e areas do 6rgao ou entidade, onde a problematica deve
ser compreendida. A Ouvidoria pode apontar falhas e sugerir melhorias na prestacao de servigos
publicos, bem como indicar as providéncias adotadas pela Administracdo Publica nas solugbes
apresentadas no ano anterior.

A Lei Federal n° 13.460/2017 estabelece que as Ouvidorias devem apresentar anualmente
relatério de gestdo com foco nas manifestagdes e sua motivagéo, a andlise dos pontos recorrentes
apontados pelos cidadaos, bem como as providéncias adotadas pela Administracdo Publica nas
solucdes apresentadas.

O relatdrio gerencial de Ouvidoria bem como os peridédicos sao ferramentas importantes para
reportar, de forma abrangente, todo o resultado das atividades realizadas pela Ouvidoria. Deve-se
ter em mente que o relatério ndo é para o Ouvidor, mas para os “clientes” destinatarios: dire¢do su-
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perior da instituicdo, area de planejamento, gestores das areas e sociedade em geral.
Os principais objetivos do Relatério de Ouvidoria sao:

» o fornecimento de informacgdes retiradas a partir das manifestagées trabalhadas que deem
suporte para a tomada de decisdo dos gestores;

» prestacdo de contas a sociedade acerca de todas as atividades e providéncias que foram
tomadas a partir das contribui¢cdes trazidas por cada cidadao.

O relatério gerencial deve ser escrito de forma simples e objetiva, organizada em tépicos, mas
evitando detalhamentos e analises extensas.

A analise deve ser elaborada com base no levantamento de informagdes nas areas de ne-
gocio, de forma a ser fidedigna com a realidade encontrada no dia a dia. O levantamento dessas
informacgdes nao necessariamente deve ser o suficiente para chegar a conclusdes, mas a tendén-
cias e entendimentos preliminares, afinal de contas, quem mais conhece do “negdcio” é a propria
area competente.

Dessa forma, a Ouvidoria deve sistematizar as informacgdes disponibilizadas, consolidar e divul-
gar estatisticas, propondo a adogdo de medidas para a corregao e a prevengao de falhas e omis-
sbes na prestacao de servigos publicos.

23 AVALIAGAO DE SERVICOS

A Lei Federal n® 13.460/2017 dispde também sobre a Avaliagdo Continuada dos Servigos Publicos.
Compreende-se que o objetivo dessa avaliagdo € contribuir para a melhoria e aperfeigoamento dos
servigos prestados para a populagao, em observancia aos padrdes de qualidade e ao cumprimento
de normativos legais de defesa do usuario e de simplificacao de formalidades, dentre outros.

As instituicoes devem considerar as avaliagdes como mais uma etapa do servico, a ultima des-
se processo, de forma que o cidadao possa concluir todo o ciclo, participando efetivamente e forne-
cendo feedback para eventuais melhorias ou até mesmo indicar a sua satisfagcdo sobre o servigo/
atendimento prestado.

Além da opinido direta do cidadao, as pesquisas sobre avaliacao de servicos podem fornecer
insights para ajustes e melhorias nos processos dos servigos, especialmente se contiverem pergun-
tas com respostas em aberto. A avaliacdo de servigo bem aproveitada pode atender as expectativas
do cidadéao e trazer assim maior satisfagao ao utilizar o servigo, gerando um impacto positivo maior
na sociedade.

24 DESAFIOS E METAS DO INSTITUTO OUVIDORIA
Como podemos perceber, o Sistema Estadual de Ouvidoria do Ceara esta bem desenhado e es-
truturado, com um modelo de gestdo em rede que serve como referéncia para muitas Ouvidorias
publicas em nivel nacional.

O desafio é buscar uniformidade em toda nossa rede de Ouvidorias e, a partir de um modelo
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de maturidade, com a avaliagdo de varios niveis de capacidades desejadas para uma Ouvidoria,
e a rica troca de experiéncias, sera possivel que cada Ouvidoria tenha seu nivel de crescimento,
sempre buscando o mais alto nivel de maturidade.

No ambito das Ouvidorias, devem ser estabelecidas metas e indicadores que visem auferir o
desempenho das suas atividades e avaliar se os resultados estdo sendo satisfatérios ou nao, a
exemplo de: tempo médio de resposta; indice de resolubilidade (percentual de respostas respondi-
das no prazo); indice de resolutividade (percentual de demandas resolvidas); indice de satisfacao
do cidadao com a Ouvidoria.

O acompanhamento desses indicadores deve ocorrer de forma continuada e sempre com a
apresentacao de planos de agdo para os casos de nao alcance do indicador.

O monitoramento e mapeamento dos beneficios alcangados no ambito da Ouvidoria também
s&o de grande relevancia para que a Ouvidoria demonstre o seu protagonismo e sua atuagéo en-
quanto ferramenta de gestao, ndo se resumindo apenas em receber queixas e sim transformando
demandas individuais em coletivas.

25 CONSIDERAGOES FINAIS

No decorrer do século XXI, percebemos que a Ouvidoria vem contribuindo para o aperfeicoamento
dos produtos e servigos ofertados pelas instituicdes ou entidades publicas, sempre promovendo a
participacéo, a transparéncia e melhoria dos servicos.

O presente artigo apresentou os desafios e superagdes do Instituto Ouvidoria e a contribuigao
para as instituicdes relatando os fatos histéricos e a legislacdo pertinente com seus normativos,
contextualizando a trajetdria desse instituto que faz sua contribuigdo por meio de um profissional
qualificado que representa a instituicdo e faz a intermediacdo entre as entidades/6rgaos e o cida-
dao, sempre em busca de solucionar seus anseios.

O patrocinio e a conexao da alta gestdo com a Ouvidoria sdo de grande relevancia nesse pro-
cesso, porque assim proporcionam condi¢des para que a Ouvidoria possa realizar o seu trabalho e
ser compreendida como uma parceira institucional, contribuindo com a melhoria na prestagcéo dos
servigos e com o aprimoramento da gestdo de forma harmoniosa e com dialogo. Com sua visao
sistémica e atuacao transversal, a Ouvidoria tem em suas maos o poder do aconselhamento e me-
diagdo, mas para isso € necessario que ela tenha plenas condigdes estruturais e o apoio dos seus
pares e da alta gestao.
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