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Historia

A Ouvidoria no Brasil foi inspirada no modelo de Ombudsman*, da Suécia, criado
ha mais de 200 anos, e se fortaleceu com a Constituicdo de 1988, que estabeleceu
niveis democraticos de participacdo do cidaddo. Apds a promulgacto da
Carta Magna e a consequente ampliacdo da participagdo popular nas
decisdes politicas, o Brasil vem experimentando um grande crescimento no
numero de Ouvidorias.

A consolidacd@o das Ouvidorias inicia-se a partir de 1986, quando foi criada
a primeira Ouvidoria Publica no Brasil, na cidade de Curitba - PR. A partir
desse momento, 0 processo de criacdo de Ouvidorias comegou a ser difundido
em todo pais. Em Vitéria da Conquista, terceira maior cidade do Estado da
Bahia, a Ouvidoria foi criada em 2004 e regulamentada por meio da Lei
1.612/2009, por iniciativa do prefeito Guilherme Menezes. O texto desta lei foi
elaborado em consonéancia com os objetivos e principios que devem reger as
Ouvidorias, por meio de um conjunto de normas que garante a populagdo um
espaco adequado e eficaz. A lei também garante participacédo nas decisdes do
governo e possibilita a integracdo dos demais Orgdos componentes da
Administragdo Publica.

A importéncia da Ouvidoria foi téo
- intensificada no meio social que
* ndo s6 a Administragdo Publica

desenvolveu sua implanta¢do, mas

- a iniciativa privada também
11 a identificou essa necessidade de

criar 0 seu Ombudsman. Todos
com 0 mesmo objetivo: inserir na
forma de reclamacdes,
sugestdes e criticas 0s anseios
de seus clientes/consumidores,
visando atingir 0 mais elevado
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nivel de exceléncia de seus

servicos e produtos. Nos tempos
atuais, mais do que em outros, 0
cidaddo exige cada vez mais
respostas as suas queixas,
reclamacdes e solicitacBes. Exige
algo além do simples atender,
exige o saber "ouvir". Em muitos
casos, nem sempre ha uma
resposta favoravel, mas a sua
satisfacao estd em ter recebido
uma "atencdo" diferenciada, um
atendimento mais personalizado,
mais humanizado. Esta € a
proposta de um novo conceito de
relacionamento com o cidadao, no

qual o poder publico tem o dever
de tornar uma realidade.

Ombudsman é um profissional contratado por um drgdo, instituicdo ou
empresa que tem a funcao de receber criticas, sugestdes, elogios e
reclamacdes e deve agir em defesa imparcial da Comunidade



O que é Ouvidoria?

E um canal direto de didlogo entre a Administracao e o Cidad&o e materializa a
garantia constitucional prevista no Art. 5°, inciso XXXIV, CF. O érgdo €
responsavel pelo tratamento das manifestacdes, sejam elas provenientes de
Sevidores, ou de usudrios do sevico publico, sob forma de reclamagdes,
denlncias, elogios, sugestdes ou pedido de informacéo.

Além de ouvir os cidadaos, quanto as suas manifestacdes, a Ouvidoria passa a
ser um eficiente termémetro para o gestor publico conhecer quais 0s servigos
que vém funcionando satisfatoriamente e quais ainda precisam de ajustes.

Trata-se de uma agdo permanente e estratégica e também uma oportunidade
de desenvolver um trabalho educativo, dirigido ao cidadéo, sobre a estrutura e
funcionamento do gestdo publica e, principalmente, como o cidaddo deve agir
para resolver, de forma mais agil, suas necessidades, refor¢ando e contribuindo
para uma administrag&o eficiente e transparente.




Quem é o Ouvidor?

Para o cidaddo, o ouvidor € aquela pessoa que atua com rapidez,
imparcialidade, senso de justica e que pode resolver o seu problema. E
um aliado na defesa dos direitos do cidadao.

Para a Administragdo Publica, ele € um mediador de conflitos, defensor
das relacOes éticas e transparentes e que busca solugdes junto aos
setores demandados. Além disso, influencia e sensibiliza os gestores
para que suas decisdes sejam as mais corretas possiveis e de acordo
com os direitos dos cidadaos e preceitos legais.

Para tanto, € necessario que o ouvidor detenha alguns atributos bésicos,
entre 0s quais:




Principios

A Ouvidoria é um espac¢o democratico de participacdo popular e
de controle social, capaz de garantir direitos, promover a
equidade social e oferecer um canal mais &agil, autbnomo e
transparente de gestdo publica ética e de qualidade, na
prestacdo de servigos aos cidaddos, tendo como principios
norteadores:

A gestdo com responsabilidade, transparéncia,

disponibilidade e imparcialidade;

o Aceficiéncia do servigo publico;

e Adefesa do direito do cidadao;

e O dialogo, a comunicagdo e a media¢do entre os cidaddos eopoder
publico;

e A autonomia na atuacdo do controle de qualidade dos

servigos publicos e no exercicio da cidadania.




Quando e guem pode
recorrer?

Cidadaos em geral, servidores ou
usuério do servigo publico
podem recorrer a Ouvidoria
para fazer reclamacdes,
apresentar sugestoes, elogios,
denuncias ou tirar duvidas sobre
0s servigos prestados pelo
Estado e seus érgdos. Assim, o
cidadéo participa ativamente da
vida politica de seu

Estado.

Ha necessidade de se
identificar?

N&o ha obrigatoriedade de
identificacdo, mas é ela
gue assegura aresposta
ao manifestante.

O denunciante anonimo
podera acompanhar sua
demanda através de uma
senha e como numero do
processo que recebera do
préprio sistema .

Entretanto, ndo seréo registradas manifestacées com cunho

calunioso, injurioso ou difamatério.
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Procedimento

Basicamente, s&o sete os tipos de demandas que chegam a Ouvidoria:

Denuncia: fato que compromete a qualidade da prestacdo dos
servigos publicos Estaduais;

Reclamacéo: manifestagdo de desagrado ou protesto sobre agéo ou
omissdo da Administragdo Publica;

Sugestdo: apresentacdo de ideias para o aprimoramento dos
processos de servicos prestados pelo Estado do Ceara.

Elogio: manifestagdo de reconhecimento ou satisfagdo perante os
servicos prestados pela Administragdo Publica Estadual;

Solicitagdo: manifestacdo com o objetivo de solicitar algum servigo
pablico da Administracdo Estadual;

Informacgéo: busca de informagdes sobre o Servi¢o Publico Estadual.




Dos prazos para resposta ao
Cidadao

De acordo como o art. 23 do Decreto n® 33.485/2020, as
manifest¢Oes de ouvidoria devem ser tratadas e respondidas ao
cidaddo no prazo de até 20 dias, a contar da data do
recebimento, independente do meio de entrada, podendo ser
prorrogado antes de findado o prazo inicial, por um Dirigente do
6rgdo ou entidade por mais 10 dias, mediante justificativa
circunstanciada do Ouvidor Setorial.

Apos os prazos estabelecidos a algada de prorrogacéo, por mais
30 dias, sera da Coordenacdo de Ouvidoria da Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado, mediante justificativa circunstanciada
de um Dirigente do 6rgéo ou entidade responsével pela apuracao




Canais de Participacao

A Ouvidoria, enquanto canal &gil e ndo burocratico, deve disponibilizar
canais gratuitos de atendimeno ao cidaddo, voltados ao exercicio do
controle social e ao fomento das politicas, colocando a disposicéo
recursos telefonicos, informatizados, atendimento presencial e por
correspondéncias, de modo a viabilizar o acolhimento e o registro das
manifestaces apresentadas pelos cidadaos.

E importante que seja realizado o devido planejamento para a
implantagdo dos canais de atendimento, principalmente no que
concerne a manutengdo dos canais e a qualidade dos atendimentos,
pois essa efetividade repassa credibilidade para a populagéo.

A Controladoria e a ouvidoria Geral do Estado do Ceara — CGE
disponibiliza os seguintes canais de participacdo para a populacao:

e Central de Atendimento Telefonico: Telefone 155

e Plataforma Eletronica;: www.cearatransparente.ce.gov.br

e E-mail; ouvidoria@cge.ce.gov.br

e Facebook: facebook.com/cgeceara
e Twitter: twitter.com/cgeceara

e Instagram: @cgeceara

e Aplicativo Ceara App

e Correspondéncia e presencialmente em todas as Ouvidorias
Setoriais da Rede Estadual de Ouvidorias


http://www.cearatransparente.ce.gov.br/
mailto:ouvidoria@cge.ce.gov.br
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