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Resumo

O presente artigo apresenta a abordagem sobre o modelo de gestdo em rede adotado pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara (CGE), no que concerne a padronizagéo
de processos, normatizacao, integragdo institucional e plano de capacitagdo no ambito da
Rede Estadual de Ouvidorias. Para este trabalho foram apresentadas algumas caracteris-
ticas acerca da estrutura e funcionamento do Sistema Estadual de Ouvidoria, visando esti-
mular a implementagao de iniciativas que contribuam para o fortalecimento e integragao das
ouvidorias por meio do trabalho em rede. Ao final, sdo destacados os beneficios institucionais
decorrentes da atuagcédo em rede, a partir da construgao de iniciativas que agregam valor aos
profissionais de ouvidoria, seja por meio de um desenho de processo, avaliagao institucional,
reunides técnicas ou féruns de capacitagado, pois os agentes de ouvidoria estdo no centro
dessa proposta de trabalho como atores principais em busca da melhoria continua e do apri-
moramento da participagao social.
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Abstract

This article presents the approach to the network management model adopted by the Comp-
troller and Ombudsman General of the State of Ceara (CGE), with regard to the standardiza-
tion of processes, regulation, institutional integration and training plan within the scope of the
State Network of Ombudsmen. For this work, some characteristics regarding the structure
and functioning of the State Ombudsman System were presented, aiming to stimulate the
implementation of initiatives that contribute to the strengthening and integration of ombuds-
men through networking. At the end, the institutional benefits resulting from networking are
highlighted, based on the construction of initiatives that add value to ombudsman profession-
als, whether through a process design, institutional evaluation, technical meetings or training
forums, since ombudsman agents are at the center of this work proposal as main actors in
search of continuous improvement and enhancement of social participation.

Keywords: Ombudsman network. Ombudsman. Training. Integration. Standardization.
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1 INTRODUGAO

O objetivo central deste trabalho é apresentar as principais estratégias que sdo desenvolvi-
das para a gestdo da Rede de Ouvidorias do Poder Executivo do Estado do Ceara, com as agdes
voltadas para o fortalecimento do modelo de gestdo em rede e para a obtencéo de resultados na
Administragéo Publica estadual.

A Ouvidoria Geral do Estado do Ceara foi instituida no ano de 1997, por meio da Lei Estadual n°
12.686/1997 (Ceara, 1997), em conjunto com a criagéo da estrutura do Conselho de Direitos Huma-
nos. A época, sua sede administrativa estava localizada nas dependéncias do Palacio da Abolicgo.

No ano de 2007, com a reestruturagdo administrativa do Poder Executivo, por meio da Lei Es-
tadual n°® 13.875/2007 (Ceara, 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 reestruturacdo administrativa, por meio da Lei Estadual n°
15.360/2013 (Ceara, 2013), a SECON passou a se chamar Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado (CGE), passando a compor a estrutura administrativa da Governadoria do Poder Executivo
Estadual, adquirindo mais autonomia na execugao de sua missao:

Promover instituicdes publicas fortes e confiaveis, adotando acbes de controle que
contribuam para a aplicagdo dos recursos publicos de forma regular, ética, eficiente,
transparente e sustentavel.

Assim, a ouvidoria € um dos pilares do Sistema de Controle Interno, com previsado legal na
Constituicao Federal (Brasil, 1988), Art. 37, § 3°, Inciso |, que prevé a criacao de formas de partici-
pacao dos usuarios na Administragao Publica no que corresponde as reclamacgdes relativas a pres-
tacdo dos servigos publicos em geral, asseguradas a manutencao de servigos de atendimento ao
usuario e a avaliacao periddica, externa e interna, da qualidade dos servigos, sendo esse dispositivo
regulamentado no ano de 2017, por meio da Lei Federal n® 13.460/2017 (Brasil, 2017).

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara (CGE) tem entre suas atribuicbes a de
exercer a coordenacgao geral do Sistema de Controle Interno, compreendendo as atividades de
controladoria, auditoria interna governamental, ouvidoria, transparéncia, ética, acesso a informagéao
e correi¢ao. A inclusdo da macrofungao ouvidoria deu-se por meio da Emenda Constitucional n°® 75,
de 20 de dezembro de 2012, que alterou dispositivos da Constituicido Estadual.

Para o bom funcionamento e efetividade de uma ouvidoria é importante a edicdo de normati-
vos, instituindo normas e diretrizes para o bom desempenho das atribuigdes institucionais. Esses
instrumentos devem tratar das competéncias, da estrutura e do funcionamento da ouvidoria, em
consonancia com a Lei Nacional n° 13.460/2017 (Brasil, 2017), sem prejuizo da aderéncia a outras
legislagbes.

No dmbito da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara, a Rede de Ouvidorias é
norteada pelos seguintes normativos:

* Decreto Estadual n°® 33.485/2020 (Ceara, 2020), de 21 de fevereiro de 2020, regulamenta o

Sistema Estadual de Ouvidoria;
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* Instrugdo Normativa n® 01/2020, de 10 de dezembro de 2020, estabelece normas para ob-
servancia as atribuicdes do ouvidor setorial, previstas no Decreto Estadual n°® 33.485/2020
(Ceara, 2020);

* Instrugdo Normativa n° 02/2023, de 11 de dezembro de 2023 (Ceara, 2023), estabelece
critérios e procedimentos para o tratamento e encaminhamento de denuncias de ouvidoria;

+ Portaria n° 07/2025, de 09 de janeiro de 2025 (Ceara, 2025), disciplina os critérios e proce-
dimentos da avaliagdo de desempenho das ouvidorias setoriais.

Destaca-se ainda, como importante normativo, a Lei Estadual n° 14.594, de 29 de dezembro de
2009 (Ceara, 2009), que dispde sobre a obrigatoriedade de os estabelecimentos publicos e privados
que atendem ao publico afixarem em local visivel os contatos da ouvidoria do préprio estabelecimento.

No Ceara, as ouvidorias do Poder Executivo atuam de forma integrada em rede, exercendo
um papel que vai além do mero recebimento e encaminhamento das manifestagdes dos cidadaos.
Cabe-lhes, de forma fundamental, tratar essas informagdes e subsidiar os gestores publicos com
informacdes relevantes para a tomada de decisdo, contribuindo para a melhoria continua dos servi-
cos oferecidos a populacao cearense.

No ambito da Administragcao Publica, as redes de cooperagao interorganizacionais tém se mos-
trado estratégias relevantes para enfrentar os desafios da complexidade e da escassez de recursos.
Essas redes viabilizam a articulagéo de esforgos conjuntos, promovendo a complementariedade de
recursos e saberes voltados a melhoria da gestao e dos servigos publicos.

Conforme Balestrin e Verschoore (2016) e Hernandez e Shaver (2019), tais estruturas favo-
recem a construcdo de sinergias interinstitucionais que ampliam a capacidade de resposta das
organizagdes publicas. Ademais, Jordao (2018) reforca que essas redes também potencializam o
desenvolvimento de um ambiente organizacional colaborativo, baseado em capital estrutural e re-
lacional, o que permite a criagdo de metodologias integradas, processos compartilhados e valores
publicos comuns.

A atuacdo em rede das ouvidorias estaduais esta normatizada pelo Decreto Estadual n°
33.485/2020 (Ceara, 2020), que estabelece normas e diretrizes para seu funcionamento. Esse mo-
delo de atuagéo, em funcionamento desde a criagdo da Ouvidoria Geral do Estado, em 1997, promo-
ve a colaboragéo entre individuos, grupos e entidades publicas, pautando-se no compartilhamento
de conhecimentos e experiéncias com base em principios como respeito, flexibilidade, empatia,
comunicagao horizontal, discussdao democratica e corresponsabilidade. Esses valores sustentam a
busca continua por melhorias do instituto Ouvidoria em beneficio direto ao cidadao.

Como define Passadori (2023), trabalhar em rede é perceber um respeitoso sistema de contato,
flexibilidade e empatia necessarios para colaborar, contribuir, ajudar e, simultaneamente, receber
também os beneficios gerados pelos parceiros desse ambiente.

Atualmente, a Rede de Ouvidorias do Governo do Estado do Ceara é composta por 69 ouvi-
dorias setoriais, distribuidas entre os 6rgéos e entidades do Poder Executivo. Além disso, a rede
estadual conta com estrutura de sub-redes, totalizando 87 ouvidorias no &mbito dos equipamentos
publicos, tais como hospitais, escolas e coordenadorias regionais e especiais, vinculadas a ouvido-
ria da Secretaria da Saude, a ouvidoria da Secretaria da Educacao, a ouvidoria da Casa Civil e a
ouvidoria da Policia Militar.
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2 DESENVOLVIMENTO

2.1 Iniciativas e beneficios com a adog¢ao do modelo de gestao em rede

A atuacgéo integrada das ouvidorias setoriais no @mbito de um sistema organizacional contribui
muito para o seu fortalecimento institucional e para alcangar resultados estratégicos, bem como
para a efetividade do atendimento da ouvidoria e para o tratamento das manifestacdes apresenta-
das pelos cidadaos. Dessa forma, a ouvidoria consegue otimizar seu processo de trabalho, atua de
forma harménica e alinhada com as demais ouvidorias setoriais da rede, compartilha informacgodes e
experiéncias, além do aprendizado continuo por meio do programa de capacitag¢des.

No ambito do Sistema Estadual de Ouvidoria, a partir da ado¢do do modelo de gestdo em
rede foram desenvolvidas algumas iniciativas em prol do fortalecimento e evolu¢ao das ouvidorias
setoriais, tais como: Plataforma Ceara Transparente; reunides ordinarias técnicas da Rede de Ou-
vidorias; Tira-duvidas de ouvidoria #taon; Avaliagao de Desempenho das Ouvidorias; Programa de
capacitagao e Politica de Gestdo da Rede de Ouvidorias.

2.1.1 Plataforma Ceara Transparente

A plataforma Ceara Transparente regulamentada pelo Decreto Estadual n® 33.485/2020 (Ceara,
2020) é a ferramenta oficial da Rede de Ouvidorias do Estado do Ceara, desenvolvida no ano de
2018, em substituicdo ao Sistema de Ouvidoria (SOU). A nova ferramenta ampliou as funcionalida-
des de integracao e otimizacgao do processo de trabalho das ouvidorias setoriais.

Todo o tratamento da manifestagéo ocorre dentro da ferramenta, do registro até o fornecimento
da resposta conclusiva ao cidadao. O sistema permite ainda que mais de uma ouvidoria atue de for-
ma conjunta numa mesma manifestagado, sem necessidade de o cidadao registrar varias demandas
para 6rgaos distintos, podendo apresentar varias tematicas (problemas) na mesma demanda ou
qguando o assunto compete a mais de uma instituicao, refletindo o verdadeiro sentido de se trabalhar
em rede.

No ano de 2024, foram registradas 100.069 manifesta¢cdes de ouvidoria, 0 que representa um
aumento de 15,18% em relagao ao ano de 2023. Numeros expressivos como esses demonstram a
confianca do cidadao e sao frutos de diversas a¢des desenvolvidas no ambito da Rede de Ouvido-
rias, com destaque para:

* Ac0es de ouvidoria ativa;

¢ Reunido da rede de ouvidorias;

» Tira-duvidas de ouvidoria #taon;

* Avaliacio das ouvidorias;

¢ Reunioes técnicas;

» Capacitagoes;

* Relatorio de gestao de ouvidoria;

* Politica da gestao de ouvidoria.

2.1.2 Reunioes da Rede de Ouvidorias

As reunides do Poder Executivo estadual com a Rede de Ouvidorias vém sendo realizadas ha
14 anos, com periodicidade bimestral. Esses encontros sao organizados e promovidos pela Coor-
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denadoria de Ouvidoria da CGE e neles sao compartilhadas informacgdes estratégicas, orientacdes
e boas praticas, a partir de uma agenda previamente estabelecida. A convocacao é realizada por
meio de oficio circular enviado aos dirigentes dos érgéos e entidades do Poder Executivo estadual.

As reunibes sao realizadas presencialmente, com transmissao ao vivo; ou de forma virtual, e
tém como objetivo promover a discussao de temas relevantes para a atuagao das ouvidorias. Entre
os assuntos abordados, destacam-se a comunicacgéao institucional, a¢des intersetoriais e a integra-
¢ao técnica e normativa entre os diversos 6rgaos e entidades.

As reunides da Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual ocorrem nos meses de fe-
vereiro, abril, junho, agosto, outubro e dezembro, podendo ser realizadas reunides extraordinarias
sempre que necessario. Ao término de cada encontro, as apresentacdes sao disponibilizadas no
sitio institucional da CGE e no canal oficial da instituicdo no YouTube.

2.1.3 Tira-Duvidas de Ouvidorias #taon

O Tira-duvidas de ouvidoria #taon configura-se como mais uma estratégia de comunicacao
voltada a Rede de Ouvidorias do Estado. A iniciativa surgiu em 2022, diante da identificacéo da
necessidade de esclarecer duvidas recorrentes sobre temas pertinentes a atuagao dos ouvido-
res setoriais. Observou-se que iniUmeras ouvidorias setoriais recorriam diariamente a equipe de
monitoramento da Célula de Gestao de Ouvidoria da CGE para dirimir davidas especificas. Con-
siderando que as reunides da Rede de Ouvidorias possuem pautas especificas e sem o tempo
adequado para contemplar esse tipo de demanda pontual, idealizou-se um momento exclusivo
para o esclarecimento dos principais questionamentos apresentados pelos ouvidores.

Dessa forma, a realizagdo dos encontros Tira-duvidas de ouvidoria #taon foi incorporada a
Politica de Gestao de Ouvidoria, no ambito da Célula de Gestao de Ouvidoria. Esses encontros
tém finalidade especifica e ocorrem com periodicidade bimestral, de forma intercalada com as
reunides da Rede de Ouvidorias, fortalecendo o dialogo técnico e o apoio continuo aos ouvidores
setoriais.

O #TaOn é realizado nos meses de margo, maio, julho, setembro e novembro. Dessa forma,
intercalando com as reuniées, ha encontros mensais com a Rede de Ouvidorias, promovendo o
alinhamento continuo de informacdes e o esclarecimento de duvidas operacionais e conceituais.

A definicao do tema a ser tratado nos encontros Tira-duvidas de ouvidoria #taon é responsa-
bilidade da Célula de Gestao de Ouvidoria. Apds essa escolha, é convidado um profissional com
conhecimento técnico sobre 0 assunto para conduzir uma apresentacao de aproximadamente 20
minutos. Em seguida, o espaco é aberto para o esclarecimento de duvidas dos participantes, em
formato on-line e ao vivo. Todo o conteudo é posteriormente disponibilizado na pagina institucio-
nal da CGE e no canal oficial da CGE no YouTube.

Ao longo desses trés primeiros anos, essa agdo contou com a participagéo de 907 profis-
sionais envolvidos (agentes de ouvidoria), tendo como pauta tematicas como classificacao de
manifestacao, ouvidoria x acesso a informacéo, resposta parcial de ouvidoria, linguagem simples
e imparcialidade nas respostas, entre outras. Em 2025 foram realizados dois eventos, abordando
ouvidoria & inteligéncia artificial e avaliagao de servigos, com a participacao de 92 e 88 profissio-
nais, respectivamente.
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2.1.4 Avaliagcao de desempenho das ouvidorias

De acordo com Chiavenato (2014), a avaliacdo de desempenho € um processo que serve para
julgar ou estimar o valor, a exceléncia e as competéncias de uma pessoa ou equipe e, sobretudo,
qual é a sua contribuicdo para o negécio da organizagdo. No ambito do Sistema Estadual de Ouvi-
doria, a avaliagdo de desempenho visa mensurar a contribuicado das ouvidorias para as instituicoes
e nao tem como foco a avaliagao individualizada do ouvidor.

Essa avaliacao de desempenho das ouvidorias setoriais € realizada anualmente por meio de
processo especifico. Os critérios e procedimentos que orientam essa avaliacao estao definidos na
Portaria CGE n° 07/2025, que disciplina o processo.

» Cumprimento de agbes estratégicas para o aprimoramento da participagédo social e fortale-

cimento da ouvidoria;

¢ Resolutividade das demandas;

e Infraestrutura da ouvidoria;

* Qualificagao profissional do ouvidor;

+ Engajamento da ouvidoria nos objetivos do Sistema Estadual de Ouvidoria;

* Resolutividade das manifestagoes;

* Acdes e campanhas de articulagao e sensibilizacao com as areas internas do érgao/entida-

de visando ao fortalecimento da ouvidoria;

* Realizacdo de ag¢des de ouvidoria ativa;

* Realizacao de avaliagao de servigcos prestados pelo 6rgao/entidade.

Cada um desses critérios possui pontuagdes e pesos especificos. Ao final da avaliagédo, cada
ouvidoria setorial recebe nota de 0 a 10 pontos, sendo classificada como:

» Ouro: ouvidoria superando expectativas — entregando resultados a sociedade. Pontuagéo

geral de 9,0 a 10 pontos na avaliagao;

* Prata: ouvidoria atendendo expectativa — engajando cidad&os. Pontuacéo geral de 7,0 a 8,9

pontos na avaliagao;

* Bronze: ouvidoria comprometida com a melhoria dos resultados. Pontuagéo geral de 6,0 a

6,9 pontos na avaliagao e com crescimento de pelo menos 1,0 ponto em relacao a avaliagao
de desempenho do exercicio anterior.

Vale destacar que a condugao desse processo avaliatério é realizada por uma comissao e, apos
finalizado, as ouvidorias sdo homenageadas e agraciadas de acordo com o resultado obtido.

2.1.5 Reunides Técnicas

A Coordenadoria de Ouvidoria da CGE realiza, periodicamente, reunides técnicas que sao or-
ganizadas em dois formatos: alinhamento com a central de atendimento telefénico 155 e com as
ouvidorias setoriais da Rede.

A central de atendimento 155, localizada no municipio de Canindé/CE, é gerenciada pela CGE
e constitui um dos principais canais gratuitos de participacdo da ouvidoria. As manifestagbes dos
cidadaos sao registradas pela equipe de atendimento na plataforma Ceara Transparente e direcio-
nadas ao orgao/entidade competente para tratamento e resposta.

Sao realizadas reunides frequentes com os colaboradores da central para o nivelamento das
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informacdes e orientagdes. Durante esses encontros, representantes dos érgaos publicos estaduais
participam para esclarecer duvidas dos atendentes, compartilhar informacdes e aprimorar o aten-
dimento prestado a populagao.

Acerca da avaliagao de desempenho, a CGE realiza reunides peridédicas com as ouvidorias se-
toriais, que recebem orientagbes com base nos resultados da avaliagdo. A equipe da CGE prioriza
visitas aos 6rgaos que obtiveram resultados néo satisfatorios, com o objetivo de compreender a
realidade institucional e propor medidas de melhoria para a ouvidoria setorial.

2.1.6 Plano de Capacitagao

A qualificagao profissional € de suma importancia para a consolidagao da atuagdo em rede, por
meio do programa de capacitagdo continuada; voltado para o fortalecimento e a qualificagao técnica
dos ouvidores setoriais. Reconhecendo o papel estratégico que esses profissionais desempenham
na mediacao entre o cidadao e o Estado, o programa busca nao apenas aprimorar as competéncias
individuais, mas também promover a padroniza¢ao e a melhoria dos processos de escuta e respos-
ta as demandas da sociedade.

Com esse objetivo, sdo ofertadas diversas atividades formativas visando garantir a atualizagéo
constante dos profissionais diante das mudancas, além de estimular a constru¢ao de uma cultura de
exceléncia no atendimento ao cidadao e na gestao das manifestagdes recebidas pelas ouvidorias.

2.1.7 Certificagdo em Ouvidoria

A certificagcdo em ouvidoria foi idealizada pela Rede Cearense de Ouvidorias Publicas e afins
do Estado do Ceara (Rede Ouvir — CE), com o propésito de qualificar os profissionais que atuam
nas ouvidorias das instituicdes participes, com a oferta de formacao continuada, por meio da Escola
de Gestao Publica do Estado. Com carga horaria de 120 horas/aula, contempla disciplinas diver-
sificadas em aulas virtuais ao vivo (sincronas). A certificacao é exigéncia legal para o exercicio da
funcao de ouvidor, conforme estabelecido no Art. 25 do Decreto Estadual n® 33.485/2020 (Cear3,
2020). A iniciativa visa fortalecer uma gestéo publica pautada pela ética, transparéncia e eficiéncia
nos oérgaos, entidades e demais integrantes da Rede Ouvir-CE.

Entre os anos de 2018 e 2025, foram certificadas seis turmas, além de uma turma de Atualiza-
¢ao da Certificacao, totalizando 285 profissionais. Esses numeros refletem o compromisso da CGE
com a valorizacao e a qualificagao técnica de seus ouvidores.

2.1.8 Curso de Gestao de Ouvidoria

Iniciado em 2024, o curso contou, em sua primeira turma, com 25 participantes concluintes.
Com carga horaria de 45 horas/aula, a formagao abordou temas fundamentais para o fortalecimento
das ouvidorias publicas, como Ouvidoria como Instrumento de Cidadania, Ouvidoria como Instru-
mento de Gestao e Padronizacao do Processo de Ouvidoria. A proposta é oferecer uma base sélida
de conhecimentos tedricos e praticos, contribuindo para a atuagdo mais qualificada, estratégica e
integrada dos profissionais da Rede.

Ja no segundo semestre de 2024, a carga horaria foi ampliada para 60h/aula com quatro
maédulos, incluindo a disciplina de Transgressao ética, assédio e violéncia no ambiente de trabalho,
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em que foram capacitadas 89 pessoas, turma exclusiva para a Secretaria da Educagao do Estado
do Ceara — SEDUC.

Em 2025, a capacitacdo contara com nova turma exclusiva para a SEDUC, com 77 inscritos e
carga horaria de 60h/aula.

2.1.9 Curso de Tratamento e Técnicas de Apuragao de Dentuincias

Entre os anos de 2020 e 2024, foram realizadas sete turmas, totalizando 341 participantes
concluintes. Os cursos abordaram tematicas estratégicas e sensiveis para a atuagédo das ouvidorias
publicas, como:

» Tratamento e técnicas aplicadas nas denuncias de ouvidoria;

* Apuracao de denuncias no ambito do Sistema de Correicao;

* Processo de apuragao de transgresséao ética e de assédio moral.

Com carga horaria de 24 horas/aula, a capacitagao visa fortalecer as competéncias técnicas
dos ouvidores e colaboradores, promovendo atuagdo mais qualificada, ética e alinhada aos princi-
pios da Administracdo Publica.

2.1.10 Curso de Mediagao de Conflitos

Em 2022, foram realizadas duas turmas do curso de Mediagéo de Conflitos, concluido por 85
participantes. Seu objetivo é qualificar os profissionais que atuam na area de ouvidoria, por meio de
técnicas e ferramentas voltadas a resolucao de conflitos. A iniciativa buscou promover a mediagao e
a conciliacdo como praticas alternativas para solucionar demandas entre o usuario € a Administra-
¢ao Publica, em conformidade com o Decreto Estadual n® 33.485/2020 (Ceara, 2020) e com a Lei
Federal n® 13.460/2017 (Brasil, 2017).

A CGE elaborou cartilha educativa abordando técnicas em mediacao de conflitos em ouvidoria,
com o objetivo de apresentar os principios que devem ser aplicados na mediagao dos conflitos tra-
tados pelas ouvidorias setoriais. O material esta disponivel no sitio institucional da CGE/CE.

2.1.11 Oficinas de qualidade nas respostas da ouvidoria
As avaliagbes das ouvidorias setoriais deixaram evidente que era necessario melhorar as res-
postas enviadas aos cidaddos, mesmo diagnostico revelado pelo monitoramento dessas respostas.
As oficinas sobre qualidade nas respostas de ouvidoria surgiram a partir dessa necessidade. Foram
elaboradas 10 diretrizes para nortear a rede de ouvidorias para melhor responder ao cidadao, contem-
plando técnicas de escrita e formas mais apropriadas de se redigir um texto claro e compreensivel.
1. Recebimento da manifestacdo com empatia e imparcialidade
Articulacdo com areas internas
Gestao do tempo da manifestagcéo
Estruturagédo logica da resposta (comego — meio — fim)
Formas de tratamento ao cidadao.
Escrita textual correta (gramatica e ortografia)
Linguagem simples
Comunicagao nao violenta
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9. Objetividade na resposta
10. Qualidade da classificagcdo da manifestagao

2.1.12 Oficinas de elaboracgao de relatério anual

A Instrugdo Normativa n°® 01/2020 estabelece que as ouvidorias setoriais devem elaborar anu-
almente um relatério setorial consolidado e encaminha-lo a CGE em até 40 (quarenta) dias apos
o encerramento do exercicio, conforme previsto no inciso IX, Art. 15, do Decreto n°. 33.485/2020
(Ceara, 2020).

Diante disso, nos meses de novembro de cada ano sdo ofertadas turmas da Oficina de Elabora-
¢ao de Relatdrio Anual, voltada para ouvidores e equipes da rede de ouvidorias, com conteudo dos
requisitos definidos pela Coordenadoria de Ouvidoria da CGE para o Sistema Estadual de Ouvido-
ria. O conteldo inclui ainda o roteiro estabelecido e as normas e diretrizes para elaborar o relatério.
Sempre sao realizadas 5 (cinco) turmas on-line ao vivo, com participagao de 115 colaboradores por
turma, em média.

2.2 Politica da Gestao de Ouvidoria
A Coordenadoria de Ouvidoria elaborou documento referencial de uso interno com o objetivo de
aprimorar e fortalecer o trabalho em rede desenvolvido no ambito da Politica de Gestao de Ouvido-
ria. O documento pode ser consultado no site da CGE.

As diretrizes gerais dessa politica estéo listadas abaixo.

» Comunicacao e articulacao continuas com os membros da Rede de Ouvidorias, com foco
em sua integracao;

* Abertura de espaco e divulgagédo dos trabalhos desenvolvidos pelas ouvidorias setoriais
como forma de agregar valor a sua atuagéo;

» Disponibilidade da equipe da Coordenadoria de Ouvidoria para oferecer orientagdo e acom-
panhar o desempenho das ouvidorias.

* Compreensao dos indicadores e dados de ouvidoria como importante ferramenta para au-
xiliar a gestao e tomada de deciséo;

* Engajamento e comunicagao continuos com os ouvidores, por meio de orientacdes e infor-
magoes gerenciais no grupo técnico de WhatsApp e nos e-mails da Rede de Ouvidorias;

* Planejamento e comprometimento com as agdes, para combater fraquezas e ameacas no
processo de ouvidoria;

» Capacitagdo continua dos ouvidores, focada na exceléncia do servigo;

* Ambiente aberto para escuta e acolhimento da opinido dos ouvidores setoriais, com foco na
melhoria continua e no bem-estar dos ouvidores;

* Melhoria e atualizagao continuas dos recursos tecnoldgicos da plataforma Ceara Transpa-
rente para atender as necessidades dos usuarios da ferramenta;

« Criagcao de ambiente e disponibilidade para formagéo de parcerias que agregam valor aos
trabalhos dos ouvidores estaduais;

* Fortalecimento do modelo de gestdo em rede para alcance de resultados e objetivos
estratégicos;
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» Transparéncia no desenho e mapeamento das agdes e atividades desenvolvidas pelo Sis-
tema Estadual de Ouvidoria em busca de eficacia nos resultados.

3 CONSIDERAGOES FINAIS

O trabalho apresentado teve como foco a apresentacdao do modelo de gestdo em rede do Poder
Executivo do Estado do Ceara, destacando sua importancia para o aprimoramento da gestao publi-
ca e para a garantia de servigos de qualidade a populacdo cearense. Ao longo dos anos, as acdes
e estratégias implementadas tém demonstrado que a atuagéo conjunta das ouvidorias setoriais tem
gerado resultados cada vez mais positivos, culminando em um processo continuo de aprendizado,
melhoria e maior eficiéncia.

Ferramentas e a¢des de integracao, como a plataforma Ceara Transparente, o Tira-Duvidas de
Ouvidorias #taon, as reunides técnicas e as capacitagbes continuas, sdo exemplos de praticas que
consolidam a atuagdo em rede. Elas promovem comunicagéo, colaboragéo e troca de conhecimen-
tos entre as diversas ouvidorias do Estado. Essas iniciativas ndo apenas capacitam os profissionais
envolvidos, mas também fortalecem o processo de escuta ativa da sociedade, assegurando que as
decisGes tomadas sejam mais representativas e eficazes.

Além disso, a avaliagao continua das ouvidorias, por meio do estabelecimento de critérios cla-
ros de desempenho e da premiacao das melhores praticas, € um mecanismo essencial para man-
ter o comprometimento e a qualidade das ac¢des desenvolvidas. A politica de gestdo da Rede de
Ouvidorias, com sua énfase na comunicagao e padronizacédo das atividades, na capacitacado e no
uso estratégico de dados, reflete 0 compromisso da CGE com a promogao de uma administragao
publica eficiente, ética e voltada para resultados.

Destaca-se ainda que a Gestao da Rede de Ouvidorias € um dos 22 itens avaliados pelos 6r-
gaos e entidades do Poder Executivo Estadual, sendo constantemente classificada com indices de
satisfacao superiores a 95%, com énfase no ano de 2022, quando alcancou 100% de satisfagéo.

Concluimos, portanto, que o trabalho em rede das Ouvidorias Setoriais do Poder Executivo do
Estado do Ceara néao so6 fortalece o controle social, mas contribui diretamente para a construcao de
uma gestao publica mais transparente e sensivel as necessidades da populagéo. O caminho trilhado
até aqui demonstra que a continuidade das a¢des de integragao e capacitacao é fundamental para
a perpetuacao dos avancos alcancgados e para a construgdo de um futuro ainda mais promissor no
atendimento ao cidadao.
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