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O livro, "A Ouvidoria do Corpo de Bombeiros Militar do
Estado do Ceara: A Origem, historia, evolucao e seus proce-
dimentos para promoc¢do da participacao popular”, é uma
obra completa e abrangente, que conta a historia da criacdo
da Ouvidoria do Corpo de Bombeiros do Ceara e apresenta a
sua evolucao ao longo de seus vinte anos de existéncia. A
Ouvidoria serve como instrumentalizacdo para a inclusao
social, garantindo que todos os individuos tenham acesso
igualitario as oportunidades e recursos necessarios para
participar plenamente da vida em sociedade, pois permite
que as pessoas possam se expressar, ter suas demandas
ouvidas e encaminhadas para as areas responsaveis. Ao
vermos pessoas discutindo a relevancia de uma Ouvidoria,
escrevendo artigos e livros como este, sabemos que o cami-
nho para a plena cidadania continua firme. Em resumo, o
livro "A Ouvidoria do Corpo de Bombeiros Militar do Estado
do Ceara: A Origem, historia, evolucao e procedimentos para
promogao da participagdo popular”, é uma ferramenta
importante para quem deseja compreender melhor o papel
de uma ouvidoria publica na construcao de uma sociedade
mais participativa e democratica. Leitura indispensavel para
todos que buscam uma gestao publica mais transparente e
eficiente. Boa Leitura.
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“Ouvidoria ndo é um ato de criacdo - “faca-se ouvidoria” e ela
esta feita. Ouvidoria ndo é vitrine de um produto. Nem servico
de relacoes ptblicas, tampouco assessoria de imprensa. Criar
uma Ouvidoria é, antes de mais nada, assumir uma instituicao
com finalidade prépria e que transcende os objetivos de uma
organizacdo, seja empresa particular ou reparticao”.

Adisia Sa*

1 SA, Adisia; Vilanova, Fatima; Maciel, Roberto. Ombudsman, ouvidores: Transparéncia,
mediagao e cidadania. Fortaleza. Edigdes Democrito Rocha. 2004. pg.52.
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DEDICATORIA

Domingos Alves Evangelista Neto

Este livro é dedicado a todos os cidadaos que sdao agentes de
mudanca, levantando suas vozes em busca da transparéncia, do
bem comum e da justica social, unindo-se na missao de fortalecer a

democracia e a participacao popular. Esta obra é dedicada a voces,

1 Fisioterapeuta (FATECI), licenciado em Biologia (FGF), Especialista em Gestdo em
Satude (UECE), Especialista em Satde Coletiva no Ambito da Satide da Familia (UVA), Espe-
cialista em Gestao para Resultados no Ambito da Seguranca Publica (AESP/CE). 2° Tenente
do Quadro de Oficiais Administrativos do CBMCE (ingresso em 1992). Integrante da Ouvidoria
do CBMCE, sendo o responsavel pelo Servico de Informacao ao Cidadao. Membro da Associa-
¢ao Brasileira de Ouvidores. Professor de Ciéncias do Colégio Militar do Corpo de Bombeiros
(2022), Professor da Academia Estadual de Seguranga Ptblica; Certificagdo em Ouvidoria pela
Escola Nacional de Administracao Pablica (ENAP) e pela Escola de Gestao Publica/Controlado-
ria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara. Aprovado em 1° lugar na selecao publica para ser Ou-
vidor da Superintendéncia do Sistema Estadual de Atendimento Socioeducativo (SEAS). Poeta
cordelista, escreveu obras como “Incéndio é Fogo”, “Indiana Jones cearense; Um herdi alenca-
rino”, "Foguetes, Baldes e Rima”, “Bombeiros com Vocé”, “Na Praia com Seguranca", “Folia com
Seguranga”, “Apelido de Bombeiro é Fogo”, “A Prisao da Incendiaria", premiado pela Secretaria
de Cultura do Ceara em 2004, e que conta a histdria do periodo em que a escritora Rachel de
Queiroz ficou presa no Quartel do Corpo de Bombeiros na era Vargas e ainda “Consumidor
Consciente” que € utilizado pelo Ministério da Educagao como parte dos cadernos destinados a
Educacio Jovens Adultos (EJA).

@ Editora Via Dourada
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que transformam a ouvidoria publica em uma poderosa ferramenta
capaz de promover a equidade, eficiéncia e qualidade nos servicos
prestados pelo Estado.

Aqueles que valorizam o dialogo e o entendimento mutuo,
que buscam solucdes pacificas e colaborativas, esta obra é dedicada
a vocés. Sao vocés que enxergam na ouvidoria pablica um espaco
para construir pontes, mediar conflitos e promover a harmonia
social.

Tudo isso em prol de uma ouvidoria publica eficaz e
comprometida com a exceléncia dos servicos e o bem-estar de todos.
Que suas vozes sejam sempre ouvidas, acolhidas e transformadas
em agoes concretas.

Com gratidao e respeito,

Série Seguranca Publica, Direito e Justica Brasileira: Volume 38



APRESENTACAO DA SERIE

Estanislau Ferreira Bié?

Uma nova abordagem revoluciona silenciosamente o
ser e o fazer da seguranca publica no estado do Ceard, que é a
reflexdo sobre a missao das instituicdes que lhe compdem sob
o viés da producdo cientifica. A Série “Seguranca Publica, Di-
reito e Justica Brasileira” emerge para sinalizar esta revolucao
cultural que entremeia todas as categorias e niveis hierarqui-
cos no ambito da Seguranga Publica Estadual. A série possibi-

2 Pés-doutorando em Arquitetura e Urbanismo pela Universidade Federal da Bahia -
UFBA, Doutor e Mestre em Ciéncias da educacao pela UNISAL, Especialista em Policiamento
comunitario pela UFC, Seguranca publica pela FATE, Ciéncias politica sociedade e governo pela
UVA/UNIPACE, Ciéncias da educacdo pela FACULDADE EVOLUCAO, Histéria e cultura afro-
-brasileira e indigena pela FATE, Bacharel em Teologia pelo UNINTA, Servico Social pelo UNI-
BTA, Licenciatura em Ciéncias da religiao pelo UNINTA, Historia pelo UNINTA, Licenciatura
em Pedagogia pela Faculdade KURIOS. Atualmente é Editor da Editora Via Dourada e Diretor
das séries Seguranca publica direito e justica brasileira. Professor da Academia Estadual de
Seguranga Publica do Ceara - AESP/CE.
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lita que o conhecimento produzido na busca de solucdes para
os problemas cotidianos que afetam a sociedade sejam com-
partilhados. Parte dessa producao é fruto da lida académica,
mas outra parte advém da busca que policiais e bombeiros
militares, policiais civis e peritos forenses, policiais penais e
operadores do direito, dentre outros profissionais de encon-
trar meios de expressarem os dilemas do cotidiano e contri-
buir para o aperfeicoamento das suas institui¢oes e, encontra-
ram na metodologia e no rigor cientifico a chave para dialogar
com a sociedade. Desse modo, os trabalhos publicados visam a
reinvencao organizacional, a avaliacdao de estratégias, inovacao,
aplicagao de novas tecnologias, a reflexao da ética e deontologia
profissional, a formacao profissional e a educacdo continuada,
a governanca corporativa e tudo mais que possa afetar a gestao
da seguranca publica. Diante deste novo cenario esta série pre-
tende estimular o livre pensar e convida a todos a debaterem e
refletirem, sob o viés da ciéncia, “Seguranga Publica, Direito e
Justica Brasileira”.

Série Seguranca Publica, Direito e Justica Brasileira: Volume 38



APRESENTACAO DO LIVRO

Maria do Perpétuo Socorro Franca Pinto?

£ com grande satisfacio que tomamos conhecimento que a
historia e evolucao de uma Ouvidoria puablica esta sendo contada.
O fato de podermos testemunhar os frutos colhidos a partir das
sementes plantadas com a criacao da Secretaria da Ouvidoria Geral
e do Meio Ambiente em 1997 nos enche de alegria e orgulho.

O livro, "A Ouvidoria do Corpo de Bombeiros Militar do Estado
do Cearda: A Origem, histéria, evolugdo e seus procedimentos
para promocao da participacdo popular”, é uma obra completa e
abrangente, que conta a historia da criacao da Ouvidoria do Corpo
de Bombeiros do Ceara e apresenta a sua evolucao ao longo de seus
vinte anos de existéncia.

Em minha jornada pela Justica Social” sempre lutando pela

liberdade, inclusao e dignidade humana., principalmente quando
3 Secretaria Estadual de Direitos Humanos do Estado do Ceara e Primeira Ouvidora do
Estado do Ceara. A Dra. Maria do Perpétuo Socorro Franga Pinto foi a primeira Ouvidoria do
Estado do Ceard. Graduada em Direito e Mestra em Direito Piblico pela Universidade Fede-
ral do Ceara. Formagao em Administragao Publica pela Universidade Estadual do Ceara e em
Economia pela Universidade Federal do Maranh&o. Exerceu cargos como Titular da Secretaria
de Protecao Social, Justica, Mulheres e Direitos Humanos (SPS) e da Controladoria Geral de
Disciplina dos Orgaos de Seguranca Publica e Sistema Penitenciario (CGD). Também foi Pro-
curadora-Geral da Justica do Ceara (Ministério Ptblico) por cinco mandatos. Atualmente é
Secretaria de Estado de Direitos Humanos do Estado do Ceara

@ Editora Via Dourada



Domingos Alves Evangelista Neto; Estanislau Ferreira Bié |21

exerci o Cargo de Ouvidora do Estado do Ceara, ficou expresso
nas demandas recebidas que o povo nao tinha pleno acesso a
cidadania, faltava o acesso a direitos basicos, como uma certidao
de nascimento ou carteira de identidade. Foi na Ouvidoria que
percebemos, por exemplo, que poderiamos minimizar a violéncia
através da mediacdo comunitéaria, um verdadeiro instrumento de
paz social.

A Ouvidoria serve como instrumentalizagdo para a inclusao
social, garantindo que todos os individuos tenham acesso igualitario
as oportunidades e recursos necessarios para participar plenamente
da vida em sociedade, pois permite que as pessoas possam se
expressar, ter suas demandas ouvidas e encaminhadas para as
areas responsaveis. Ao vermos pessoas discutindo a relevancia de
uma Ouvidoria, escrevendo artigos e livros como este, sabemos
que o caminho para a plena cidadania continua firme.

Organizado e escrito por Domingos Neto, com as colaboracoes
de Brenda Juca, Edir Paixao, Jean Lopes e Waldomiro Loreto, o livro
vai muito mais além do que contar a historia do surgimento da
ouvidoria do Corpo de Bombeiros, explora as mudancas ocorridas
e os desafios enfrentados na implementacao da Ouvidoria em uma
instituicao militar.

Encontramos na obra uma visdao ampla e aprofundada sobre
a evolucao da Ouvidoria do CBMCE, destacando as estratégias
utilizadas para superar os desafios e as principais contribui¢des
desse mecanismo para a construcao de uma gestdao publica mais
eficiente e transparente.

Em resumo, o livro "A Ouvidoria do Corpo de Bombeiros
Militar do Estado do Ceara: A Origem, histéria, evolugao e
procedimentos para promogao da participacao popular”, é uma
ferramenta importante para quem deseja compreender melhor o
papel de uma ouvidoria publica na construcdo de uma sociedade
mais participativa e democratica.

Leitura indispensavel para todos que buscam uma gestao
publica mais transparente e eficiente.

Boa Leitura.

Série Seguranca Publica, Direito e Justica Brasileira: Volume 38






PALAVRAS DO CORONEL
COMANDANTE GERAL

José Claudio Barreto de Sousa*

Assumi com grande honra o desafio de liderar o Corpo de
Bombeiros Militar do Estado do Ceara e, ao receber o relatério de
gestdo dos meus antecessores, nao fiquei surpreso ao encontrar
informacoes sobre o excelente trabalho em andamento na nossa
Ouvidoria. Ja havia trabalhado com o tenente-coronel Edir
Paixao no Batalhdo de Busca e Salvamento, assim como com o
tenente Domingos Neto quando ele ainda era praca no Centro de
Treinamento e Desenvolvimento Humano. Portanto, conhecia bem
o comprometimento de ambos em qualquer tarefa que lhes fosse
atribuida.

Para gerir uma instituicdo tdo importante como o Corpo de

Bombeiros, com suas numerosas missoes e as particularidades

4 Coronel Comandante Geral do Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Ceara. Especialista
em Gestao Estratégica de Politicas de Seguranca Publica e em Administragdo Publica e Gestdo de
Acbes Contra Sinistros, pela Universidade Estadual do Ceard, tem também cursos de Habilitagdo em
Vistorias Técnicas, Direitos Humanos e Supervisao de Mergulho. Ja atuou como gerente de Respostas
aos Desastres da Defesa Civil Estadual; como coordenador do Projeto Sadde, Bombeiros e Sociedade;
e como comandante dos Centro de Treinamento de Desenvolvimento Humano, Quartel do Corpo de
Bombeiros Militar do Mucuripe (22Cia/1°BBM), Salvamento Maritimo do CBMCE, Quartel do Conjunto
Ceara (52Cia/1°BBM) e 12 Segao de Salvamento Maritimo do Mucuripe (12*CSMar/BBS).

Série Seguranca Publica, Direito e Justica Brasileira: Volume 38
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de cada batalhao, é essencial contar com uma equipe altamente
qualificada em todos os processos de trabalho. Isso se aplica
igualmente a Ouvidoria, e, devido a0 meu conhecimento dos
membros que l4 atuavam, bem como aos resultados positivos
nos relatorios internos de gestdo e do feedback recebido da
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, foi uma decisao logica
dar continuidade ao trabalho em curso.

Isso se refletiu em melhorias continuas, evidenciadas pelos
indices de avaliacao da Ouvidoria que, em 2022, atingiu a nota geral
de 9,212 pontos, ficando em quarto lugar dentre as ouvidorias que
recebem mais de mil manifestacdes por ano. Obtendo a melhor
nota no quesito satisfacdo dos usuarios nas pesquisas de avaliacao.
Esta obra, que narra a histéria da Ouvidoria do CBMCE, coroa
o trabalho realizado, especialmente no ano em que a Ouvidoria
comemora duas décadas de existéncia.

Foi em 2003 que o entdao Comandante Geral, Coronel José
Ananias Duarte Frota, demonstrou sua visdao ao perceber a
necessidade de aproximar o Corpo de Bombeiros do Ceara da
populacao local. Lembro-me dos intimeros projetos iniciados
naquele ano: Projeto Aleitamento Materno; Programa de Radio
Prevenir ¢ melhor que remediar; Projeto educativo com literatura
de cordéis; Projeto Bombeiro com vocé; Projeto Satde, Bombeiros e
Sociedade; Projeto Salvando com Libras; Projeto Jovem Brigadista de
Valor; e Projeto Surf-Salva este tltimo sob minha responsabilidade.

Convido vocé a descobrir a histéria de duas décadas da
nossa Ouvidoria. Na leitura desta obra, vocé encontrara relatos,
experiéncias e reflexdes que destacam a importancia desse 6rgao
em nossa corporacao. Ao longo do tempo, a Ouvidoria se tornou
uma voz ativa na promocao da cidadania e na busca por uma
administracao publica mais eficiente e transparente.

Este livro celebra as conquistas e os desafios enfrentados,
reconhecendo a imensa importancia de um espaco onde as vozes
podem ser ouvidas e transformadas em agao. Desejo a vocé uma
leitura enriquecedora e inspiradora. Boa leitura!

@ Editora Via Dourada






PREFACIO

Wagner Alves Maia®

A Historia de uma instituicdo tem como objetivo fornecer
informacoes organizadas e confiaveis, que possam ser utilizadas
para a tomada de decisdes. Todas as informacoes, agdes, dados,
procedimentos, produtose,consequentemente,todaadocumentacao
desses processos fazem parte da memoria institucional.

Nao podemos apenas guardar essas informacdes, mas
devemos estudé-las, a fim de preservar sua identidade ao promover
as mudancas organizacionais necessarias. Conhecer a historia da
ouvidoria do Corpo de Bombeiros é fundamental para planejar

o futuro, pois permite compreender a evolucdao da ouvidoria ao

5 Comandante Geral Adjunto do CBMCE. Engenheiro Civil, Especialista em Engenharia
de Seguranca do Trabalho e em Gestao de Riscos e Desastres, possui o curso de Vistoria Técnica
realizado no Corpo de Bombeiros do Distrito Federal e ja foi analista de projetos de Seguranca
contra Incéndio. Na area de Engenharia do CBMCE foi Vistoriante técnico, analista de projetos,
chefe do setor de Vistorias, Chefe do setor de Analise de Projetos, subdiretor e diretor do refe-
rido setor. Atuou também como chefe do setor de engenharia da Coordenadoria Estadual de
Defesa Civil (CEDEC), onde acompanhou obras de atendimento emergencial nas enchentes de
2009 e 2010.
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longo do tempo e como isso influenciou as demandas recebidas, a
estrutura do setor e as relagdes com as unidades internas.

Esta obra valoriza aqueles que enfrentaram o desafio de iniciar
um trabalho de promocado da cidadania no CBMCE, desbravando
as legislacdes e sistemas da época. Além disso, busca destacar a
atuacdo dos servidores atuais que dedicam seus esforcos ao setor,
ao mesmo tempo em que prepara o caminho para aqueles que, no
futuro, continuarao essa jornada.

No cenario contemporaneo, o fortalecimento da democracia e
a consolidacao dos direitos do cidadao tém sido pautas fundamentais
para a construcao de uma sociedade mais justa e participativa.
Nesse contexto, a instituicao de mecanismos que permitam a voz e
a participacao ativa dos cidadaos ganha cada vez mais relevancia.

Em meio a complexidade das demandas sociais e a necessidade
de uma gestao publica cada vez mais transparente e participativa,
a Ouvidoria do Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Ceara
emerge como um elo essencial entre a instituicdao e a sociedade.
Com o propdésito de fortalecer a cidadania e ampliar a participagao
popular, a Ouvidoria desempenha um papel fundamental na
construcao de um didlogo efetivo e na busca continua pela exceléncia
dos servigos prestados.

Este livro, intitulado "A Ouvidoria do Corpo de Bombeiros
Militar do Estado do Ceara - A origem, histéria, evolugao e seus
procedimentos para promocao da participagao popular”, apresenta
uma andalise abrangente e detalhada do papel desempenhado
pela Ouvidoria do CBMCE ao longo do tempo. Em suas paginas,
mergulharemos na trajetéria dessa importante instituicao,
explorandodesdeasuaorigematéaevolucaodosseusprocedimentos
para promocao da participagao popular.

Convido os leitores a explorarem as paginas deste livro,
pois terao a oportunidade de compreender a importancia da
ouvidoria para nossa instituigao. Através dessa jornada, poderemos
reconhecer os desafios enfrentados, as conquistas alcancadas e as
licdes aprendidas, inspirando-nos a construir uma sociedade mais
participativa e aprimorar constantemente nossos servigos.
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PREAMBULO

Aloisio Barbosa e Carvalho Neto®

O livro, “A Ouvidoria do Corpo de Bombeiros Militar do Estado
Ceara”, apresenta o panorama geral do instituto Ouvidoria, trazendo
questodes relacionadas a cidadania participativa e ao controle social,
a histéria e estrutura da Ouvidoria Geral do Estado, bem como a
abordagem institucional acerca da estrutura e funcionamento da
Ouvidoria do CBMCE, seus resultados, avancos e desafios ao longo
de sua criacao.

O resgaste e a manutencao dessa memoria é um papel de
todos n6s militantes da ouvidoria, para melhor compreendermos
toda a jornada das instituicdes publicas em busca da efetividade da
participacao social, suas dificuldades e os desafios do cenario atual.

E de muita significAncia a iniciativa dessa acao idealizada pelo
competente tenente Domingos, da Ouvidoria do CBMCE, e de seus

coautores Brenda Juca, Edir Paixao, Jean Lopes e Waldomiro Loreto,

6 Secretario de Estado Chefe da Controladoria e Ouvidoria Geral, Graduado em Direito
pela Universidade de Fortaleza (Unifor), com atuacdo como advogado no Estado do Ceara e em
todo o territério nacional, inclusive Tribunais Superiores.
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que deram uma valorosa contribuicdo a esse trabalho. Os autores
conseguiram materializar com muita propriedade os conceitos
relacionados a origem, historia, evolucdo e seus procedimentos
para promocao da participacao popular.

A obra além de apresentar com muita riqueza a histéria
da Ouvidoria no Brasil, traz também informag¢des importantes
e institucionais sobre a criacdo, estrutura e funcionamento da
Ouvidoria Geral do Estado. Considerando que o tema central da
abordagem do presente livro é sobre os avancos e desafios da
Ouvidoria do Corpo de Bombeiros, é possivel perceber, a partir da
contextualizacdo dos temas tratados, que a Ouvidoria do CBMCE
atende aos requisitos e exigéncias da Lei Nacional n° 13.460/2017,
e do Decreto Estadual n° 33.485/2020, sendo referéncia no ambito
do Sistema Estadual de Ouvidoria.

E notério a visibilidade do trabalho que vem sendo realizado
pela Ouvidoria do Corpo de Bombeiro, a CGE, por meio da
Coordenadoria de Ouvidoria, reconhece todo o esforco, dedicagao
e 0 avango da ouvidoria setorial, que a cada ano vem alcancando
excelentes resultados no ambito da Rede de Ouvidorias do Poder
Executivo Estadual.

E nesses 20 anos de criagao da Ouvidoria do Corpo de
Bombeiros, essa obra veio coroar esse excelente trabalho prestado
a sociedade cearense, em prol do fortalecimento da participacao
cidada, o que s6 corrobora com a solidificacdo do nosso Sistema
Estadual de Ouvidoria.

@ Editora Via Dourada



INTRODUCAO

-
Manoel Helder de Miranda’

Com imenso prazer e gratidao, que recebi o convite para
escrever a introducdao deste livro que relata duas décadas de
existéncia da Ouvidoria do Corpo de Bombeiros Militar do Estado do
Ceara. Tive o privilégio de fazer parte dessa historia como ouvidor
por muitos anos, testemunhando de perto as transformacoes,
desafios e conquistas ao longo dessa jornada.

Ao redigir estas linhas, minha mente se enche de memorias,
de momentos de intensas discussoes, de desafios superados e
de solucdes encontradas em conjunto com uma equipe dedicada
e comprometida. Em 2006, fui chamado para esta missao pela
primeira vez e, ao longo dos anos, tive o privilégio de ouvir as
vozes dos cidadaos, compreender suas preocupagdes, encoraja-los
a se manifestar, trabalhando incansavelmente para atender suas
demandas de forma justa e eficiente.

7 Coronel do Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Cear4, Diretor de Planejamento e Gestao
Interna. Formado em Direito, foi Ouvidor do CBMCE durante os anos de 2006 a 2012, e em 2015,
Ouvidor substituto de 2013 a 2014, e de 2016 a 2021.
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Tive a oportunidade de testemunhar a evolugao das praticas,
a incorporacao de novas tecnologias e a expansao do alcance
da ouvidoria para atender as demandas de uma sociedade em
constante transformagao. Foram momentos desafiadores, porém
gratificantes, que enriqueceram minha vida pessoal e profissional.

Nas paginas deste livro, vi que os autores buscaram
proporcionar ao leitor uma compreensao profunda do contexto
historico e social que motivou a criacao da Ouvidoria do CBMCE.
Além disso, apresentam um panorama do desenvolvimento e
consolidacao dessa instancia de participacao popular, destacando
os desafios enfrentados e os resultados alcangados ao longo dessa
trajetoria.

Os primeiros capitulos, intitulados "Cidadania em Versos",
estabelecem uma conexao poética com a temaética abordada,
enfatizando a importancia da cidadania e a participacao ativa dos
cidaddos nas ag¢des da instituicao. Em seguida, adentramos na
esfera do controle social e da cidadania, compreendendo o papel da
Ouvidoria como um instrumento de aproximacgao entre a populagao
e o Corpo de Bombeiros.

No decorrer da obra, somos apresentados a historia da
Ouvidoria no Brasil, contextualizando a evolucao desse mecanismo
em ambito nacional e sua contribui¢dao para a melhoria da gestao
publica. Com foco especifico no Estado do Ceard, exploramos
detalhes sobre a instituicdo da Ouvidoria no ambito do CBMCE,
seu histdrico, bem como a atuagao dos ouvidores e os nimeros que
refletem sua relevancia.

Dando continuidade, abordam-se temas como os indicadores
de resultados, a avaliacdo de desempenho e os beneficios alcancados
pela Ouvidoria do CBMCE. Além disso, apresentam-se as boas
praticas adotadas pela instituicao, a carta de servigos do CBMCE e a
avaliacdo dos servicos pelos cidadaos, evidenciando a importancia
do feedback e da participacdo direta da sociedade na construgao de
um servico de exceléncia.
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O capitulo "Procedimentos Internos e Fluxogramas" oferece
um panorama detalhado sobre as etapas e processos que envolvem
o tratamento das demandas recebidas pela Ouvidoria do CBMCE.
Em seguida, adentramos nas estratégias de atuacdo em ouvidoria
militar, explorando as praticas e métodos utilizados para fortalecer
o relacionamento entre a instituicao e a populacdo. Abordam-se
aspectos como a importancia do acolhimento, confidencialidade,
imparcialidade e busca por solugdes efetivas, visando promover a
confianca e a satisfacao dos cidadaos.

No capitulo "A Boa Comunicacdao na Atuacdo do Ouvidor",
destaca-se a relevancia da comunicacdo clara, assertiva e empatica
como ferramenta essencial para o ouvidor estabelecer uma conexao
efetiva com os cidaddos. As técnicas de escuta ativa, linguagem
adequada e construcao de uma comunicacao transparente, visando
promover um dialogo aberto e produtivo nos sao apresentadas de
forma a proporcionar um claro entendimento de suas importancias.

Por fim, evidencia-se a importancia da Ouvidoria no setor
do Comando de Engenharia e Prevencao de Incéndios do CBMCE.
Este capitulo, mostra como a Ouvidoria desempenha um papel
fundamental na prevencao de incéndios e na seguranca da
populacao, estabelecendo um canal de participacao e permitindo
a identificacdo de melhorias e aprimoramentos nas atividades
desempenhadas por esse setor.
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CIDADANIA EM VERSOS -1

Domingos Alves Evangelista Neto

Tenho a honra de apresentar
Uma histéria bem interessante
Comecou ha muito tempo
Uma ideia bem pulsante
Visando dar voz ao povo
Inventaram um nome novo
Ombudsman foi marcante

Foi na Suécia que comecou
Alguém destinado a ouvir
Seja elogio ou reclamacao
O cidadao podia intervir
Com o Estado cooperando
Suas ideias demonstrando
Os efeitos comecaram a surgir

Um Estado fiscalizado
Por toda a sociedade
F um Estado mais eficaz
Pois evita a arbitrariedade
Um cidadao mais consciente
E bem menos leniente
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E do gestor espera sobriedade

Na época do Brasil colonia
Existia 0 Ouvidor-Geral
Tinha uma tarefa diferente
Da funcao de Ouvidor atual
Era mais um fiscal da justica
Pois o Rei tinha uma cobica:
O que ocorria longe da Capital?

Foi na década de oitenta
Na luta pela redemocratizagao
Que novamente se pensou
Em dar voz ao cidadao
Movimentos populares eclodiram
As elei¢des ressurgiram
Resultando em nova Constituicao

A Constituicao cidada
Deu o impulso que faltava
Incentivando toda a sociedade
Que ao Estado fiscalizava
Em Curitiba foi a primeira
Foi mesmo que abrir uma porteira
Uma Fortaleza se edificava

O Governo do Estado do Ceara
Uniu Ouvidoria ao Meio Ambiente
Dessa forma criou a SOMA
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Em 2003, pensou diferente
Se eu tenho uma Controladoria
Essa pode abrigar a Ouvidoria
A CGE passou a ser mais abrangente

O Corpo de Bombeiro do Ceara
Tem uma nobre missdo a cumprir
Proteger vidas e patrimdnios
F. com a cidadania contribuir
Para tanto, fortalece sua Ouvidoria
Agindo com toda sabedoria
Sem a ninguém distinguir.
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CIDADANIA EM VERSOQOS - 2

Jean Lopes dos Santos

O tempo passou e muita coisa mudou
A Ouvidoria em ambito nacional se institucionalizou
Com abrangéncia nacional assim definiu o legislador
E 0 Codigo de Defesa do Usuario a todo vigor
E a participagao social em evidéncia, sim senhor

A atuacao da Ouvidoria pede sinal verde
Precisa ter transito livre, por isso atua em rede
Em defesa do usuario passa por qualquer parede
A Ouvidoria tem abordagem proativa
Por isso nao aguarda que o cidadao chegue

Para registrar as manifestacoes, o Estado do Ceara fez algo
diferente

Desenvolveu uma ferramenta que é a cara da gente
Envolveu todo mundo, até quem de tecnologia nem entende
Colocando o cidadado no centro, isso foi inteligente
Plataforma que é uma referéncia nacional
O nome dela é Ceara Transparente
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A Rede de Ouvidorias do Estado é sensacional
E referéncia de rede institucional
Tendo a CGE na qualidade de 6rgao central
Com articulagao estadual, regional e até nacional
Os resultados da sao fora do normal

E o cidadao nao precisa bater em varias portas nao
Se na demanda envolve saide, seguranca e educacao
As proéprias ouvidorias envolvidas fazem essa articulacao
Que vao acolher e solicitar a apuragao
E posteriormente apresentar resposta de qualidade e conclusiva
Como manda a legislacao.
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CAPITULO1

CONTROLE SOCIAL E CIDADANIA

Domingos Alves Evangelista Neto

DEFININDO CONTROLE SOCIAL

Aexpressao“ControleSocial”podeserentendidaatualmente
como a participagdo ativa da sociedade no monitoramento
e fiscalizacdo dos atos publicos, com o objetivo de garantir
que o Estado atue com transparéncia, eficiéncia e de forma
responsavel. Essa participacao ocorre desde o envolvimento
dos cidadaos em conselhos, entidades representativas, sejam
elas legalmente organizadas ou nao até mesmo participacoes
isoladas, através das manifestacoes de ouvidoria ou por meio
de pedidos de informagao

O termo tem sido geralmente utilizado para definir a
influéncia que a sociedade exerce sobre as acdes do Estado,
especialmente no ambito das politicas sociais. A expressao
surgiu durante o periodo de redemocratizagao, ocorrida nos
anos oitenta. Naquele periodo, diversos movimentos populares
pediam mudancas no pais. Um desses movimentos, que buscava
uma Reforma Sanitaria é o que mais utilizava a expressao, que
viria a ser tornar mais frequente apds o surgimento do Sistema
Unico de Saude.
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VIII Conferéncia Nacional de Satde - Acervo Casa de
Oswaldo Cruz/ Fiocruz

Entretanto, a ideia da participacao do cidadao nas agdes do
Estado nao é recente. Ha mais de dois séculos, diversos estudiosos ja
defendiam que, para uma democracia ser realmente representativa,
o cidadao deveria estar presente nas acoes estatais, tornando-se
sujeito ativo, tendo voz, mesmo que em momentos pontuais.

A sociedade brasileira ainda enfrenta desafios na construcao
de confianca nas instituicdes publicas, e o controle social pode
contribuir para fortalecer a credibilidade do Estado, permitindo que
organizacoes e seus gestores prestem contas de suas acoes, tanto as
jarealizadas, em andamento ou planejadas. Com o avanco constante
da tecnologia, tanto a sociedade quanto o Estado desenvolveram
ferramentas para aumentar a transparéncia e a participacao do
cidadao nas decisdes publicas, os portais de transparencia sao um
bom exemplo disso.

CIDADANIA E PARTICIPACAO SOCIAL
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O conceito de cidadania abrange a qualidade ou condicdo de
ser cidadao, e no contexto do direito, envolve a condicao de um
individuo como membro de um Estado, conferindo-lhe direitos
que permitem sua participacdo ativa na vida politica. No entanto,
a cidadania nao se limita apenas aos direitos; ela também abarca
os deveres que um individuo possui em relacdo a sociedade em
que estd inserido. Esses aspectos cruciais da cidadania incluem a
universalidade, territorialidade, individualidade (vinculacdo direta
entre o individuo e o Estado) e sua natureza estatal-nacional.

AConstituicao Federalde 1988, conhecidacomoa "Constituicao
Cidada", estabeleceu que a cidadania ¢ um conjunto de direitos e
deveres que cada individuo detém em relagcdo a sua comunidade
ou nacao. Este conjunto engloba direitos politicos, civis e sociais
essenciais, tais como a liberdade de expressao, o direito ao voto,
0 acesso a educacdo e a satde, bem como outras prerrogativas e
responsabilidades que permeiam a vida em sociedade. Através
dessa definicdo constitucional, a cidadania adquire uma dimensao
mais ampla, onde os cidaddaos sdo agentes ativos no processo
democratico e na construgao do bem-estar coletivo.

Ulisses e a nova Carta - Acervo Camara dos Deputados
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No que se refere aos direitos, a compreensao estabelecida
por estudiosos define que existem trés categorias fundamentais:
direitos civis, politicos e sociais. Esses direitos sdao considerados
os pilares da cidadania em uma sociedade democratica. No
entanto, é importante destacar que o simples reconhecimento
dessas categorias nao € suficiente; é necessario empreender acoes
concretas para garantir o pleno exercicio desses direitos em uma
democracia representativa.

E notavel observar a evoluco no papel do cidadio ao longo da
histéria. Durante as décadas de 1960, 19770 e inicio dos anos 1980, a
participacao do cidadao era muitas vezes restrita. Foi somente com
a promulgacao da Constituicao Federal de 1988, que a participagao
do cidadao se tornou uma obrigatoriedade legal. A partir desse
marco, o Brasil possui uma legislacao que nao apenas reconhece,
mas também promove e incentiva a participacao ativa do cidadao
na tomada de decisdes politicas e na defesa de seus direitos.

No entanto, apesar do arcabouco juridico constitucional ter
sido estabelecido hd mais de trés décadas, ainda enfrentamos
desafios significativos em nosso pais. Muitos dos direitos sociais
conquistados pelos cidadaos em 1988 ainda estdo distantes de serem
plenamente garantidos na pratica. O caminho para atingir essa
plenitude passa, invariavelmente, pela educacdo, especialmente
pela promocdo de uma formacao critica e reflexiva que capacite os
individuos para o exercicio da cidadania.

Em nosso entendimento, a educacao desempenha um papel
crucial nesse processo, pois é através dela que se pode estimular a
consciéncia cidada e fomentar a participacdo ativa na sociedade.
E essencial que se ofereca uma educacio que incentive a analise
critica dos problemas sociais e politicos, capacitando os cidaddos
a compreenderem o funcionamento do sistema democratico e a
exigirem seus direitos de maneira informada e responsavel.

Somente com uma boa formacdo educacional, pode-se
promoverdefatooplenoexerciciodacidadaniae,consequentemente,
o aprimoramento da prépria sociedade. E crucial investir em
educacdo de qualidade, na formacao de cidadaos criticos e
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conscientes, para que possamos alcancar os ideais estabelecidos
na Constituicao Cidada de 1988 e garantir que os direitos civis,
politicos e sociais se tornem uma realidade acessivel a todos os
brasileiros.
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CAPITULO 2

HISTORIA DA OUVIDORIA NO BRASIL
Brenda Juca Soares

ORIGEM E CONTEXTO HISTORICO DA
OUVIDORIA NO BRASIL COLONIAL

Imagine um Brasil antigo, repleto de diversos povos e culturas.
Agora, relembre que esses povos foram dominados pelos europeus,
que trouxeram consigo suas tradi¢cdes e governaram tudo com
muita burocracia. Os nativos, que antes viviam em aldeamentos e
comunidades, precisaram se adaptar a homens vestidos com capas
pretas e perucas empoadas, que anotavam tudo o que acontecia
nas terras tupiniquins.

Naquela época, Portugal era uma das maiores poténcias
mundiais devido as grandes navegacdes ocorridas entre os séculos
XV e XVIL. Eles haviam conquistado muitos povos na Africa, Asia
e América - essa Ultima eles chamavam de Novo Mundo. Como
possuiam muitos territérios para controlar, a coroa portuguesa
estabeleceu um sistema administrativo rigido para evitar invasoes
de outros colonizadores e revoltas entre os colonizados.

Aqui é onde entra o personagem principal da nossa histéria: o
Ouvidor! Ele tinha a responsabilidade de coletar informagdes sobre
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0 que ocorria nas colonias e transmiti-las a coroa portuguesa. No
entanto, a vida dos ouvidores nao era nada facil! Eles precisavam
lidar com os nativos, que ndo compreendiam a forma europeia de
fazer as coisas, e com os colonos, que queriam seguir seus proprios
métodos.

FUNCOES E PODERES DOS OUVIDORES
NA EPOCA COLONIAL

Apesar de manter anomenclatura do século XVI, as atribuicoes
do ouvidor de capitania, cargo implantado em 1534 no Brasil, dista
muito das conhecidas hoje em dia. Em carta de doagéo da capitania
de Pernambuco, o rei de Portugal D. Jodo III anuncia as principais
atribuicoes do ouvidor:

O ouvidor tinha que presidir, em nome do capitdo e gover-
nador, a eleicdo dos juizes ordinarios e oficiais de Justica,
e conhecer as acdes novas a dez léguas de onde estivesse,
além das apelacdes e agravos de causas civeis e crimes dos
juizes da capitania. No caso das causas civeis, o ouvidor
poderia conhecer as agdes, sem apelacdo e agravo, até a
quantia de 100 mil réis. Nos casos de crimes, atuaria junto
com o capitao e governador, tendo jurisdicdo e alcada até
morte natural de escravos, indios, pedes, cristaos, homens
livres, sem apelacdo e agravo. No caso de pessoas de “maior
qualidade” - os fidalgos -, o ouvidor, junto com o capitao,
teria algada até dez anos de degredo e 100 cruzados de pena,
sem apelagdo e agravo. Para os casos de heresia, traicao,
sodomia e moeda falsa, teria alcada até morte natural sobre
qualquer pessoa. Para auxilia-lo em suas atividades, o ouv-
idor contaria com um meirinho (Carta..., 1966, p. 193-202,
apud, CAMARGO).

Antes de explicar exatamente o papel do ouvidor de capitania,
é importante lembrar que naquela época nao havia a divisao de
poderes como temos hoje. Todos os poderes estavam concentrados
no rei, e ele os delegava de acordo com seu préprio entendimento.
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Devido a ampla gama de responsabilidades do ouvidor, é dificil
definir seu papel com precisao, pois ele tinha autoridade nao
apenas para fiscalizar, mas também para aplicar puni¢des em
varios niveis administrativos e judiciais. Além disso, a histéria da
ouvidoria no Brasil esta intimamente ligada a origem do sistema
juridico brasileiro, ja que os ouvidores desempenhavam fungoes
semelhantes as dos desembargadores, que eram juizes de segunda
instancia nos estados.

O ouvidor tinha uma ampla atuagdo, que incluia desde
a fiscalizacdo de impostos e arrecadacao de receitas até a
administragao da justica e o combate a corrupgao. Além disso, ele
tinha a responsabilidade de nomear juizes ordinarios e oficiais de
justica, bem como de lidar com casos judiciais que ocorressem
em um raio de dez léguas a partir de sua localizacdo, incluindo
apelacdes e recursos em questdes civis e criminais envolvendo os
juizes da capitania.

Com ofracassodosistemade capitanias hereditarias, 0 governo
portugués decidiu centralizar o poder para acelerar o processo de
colonizacao. Nesse contexto, surgiu o cargo de Ouvidor-Geral, que
trabalhava em conjunto com o Governador-Geral, uma espécie de
presidente encarregado de unificar as capitanias. O Ouvidor-Geral
tinha jurisdicao sobre todo o territério brasileiro e possuia mais
autoridade do que os ouvidores de capitanias. Em casos extremos,
como revoltas ou falsificagao de moeda, o Ouvidor tinha o poder de
condenar os acusados a pena de morte.

" Sentenca proferida contra os réus do
~ levante e conjuragdo de Minas Gerais.
~ Dentre os condenados, estava Joaquim
. José da Silva Xavier, o Tiradentes. Autos
| da Devassa da Conjuracdo Mineira.
Diversos Codices - 18 de abril de 1792.

Fonte/Fotografo: Arquivo Nacional -
Diversos Cddices - SDH, Cédice 5, vol.

9, folhas 53-97
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O primeiro nomeado para ocupar esse cargo foi Pero Borges
em 1549. Uma curiosidade intrigante sobre essa nomeacao € o fato
comprovado de ter sido o mesmo envolvido em atos de corrupgao
no governo portugués. Isso levou a sua degradacdo para o Brasil.
Em outras palavras, a pessoa encarregada de fiscalizar a justica
estava aqui por conta de condenacdes por corrupgao em sua terra
natal, incluindo a proibicdo de assumir qualquer cargo puablico em
Portugal.

Nesse contexto, a extensao de poder atribuida ao ouvidor,
somada a distancia consideravel de seu Orgao regulador,
frequentemente propiciou situacdes em que os ouvidores agiam de
forma corrupta, priorizando seus interesses pessoais em detrimento
do bem comum. E fundamental destacar que essa ndo era uma
regra geral, ja que muitos deles trabalhavam com honestidade em
prol do crescimento e da reputacdo da nagao.

EVOLUCAO DA OUVIDORIANO PERIODO
IMPERIAL

Com a chegada da familia real ao Brasil em 1807, novos ventos
sopraram deste lado do oceano. Com a quebra do pacto colonial,
o Brasil comecou a experimentar a liberdade de comerciar com
o mundo, ndo apenas com a coroa portuguesa, como acontecera
até entdao. Mudancas sociais e politicas ocorriam em todo o globo,
impulsionadas pela Revolucao Industrial e pelo Iluminismo, que
condenavam a ideia de escravidao, considerando-a arcaica e
medieval, ideias que os revolucionarios rejeitavam.

Com o enfraquecimento da monarquia, as oligarquias do
nordeste consideraram seriamente a possibilidade de dividir o
império em duas grandes provincias, causando grande preocupacao
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entre os governantes. Foi nesse contexto que, em 1823 - logo
apos a independéncia do Brasil - o Deputado constituinte José de
Souza Mello apresentou uma proposta inovadora: a criacao de um
instituto semelhante ao modelo do Ombudsman, que surgiu na
Suécia no século XVIII, em 1809. Esse modelo consistia em uma
figura independente e imparcial responsavel por supervisionar
e investigar a conduta de funcionarios publicos e instituicdes
governamentais, com o objetivo principal de assegurar que os
cidadaos nao fossem prejudicados por abusos de poder, negligéncia
ou ma conduta por parte dos representantes do Estado.

A ideia era estabelecer um "Juizo do Povo" em cada provincia,
onde a populacdo poderia recorrer em casos de opressao para
levar suas queixas a Corte. Essa proposta nao era estranha as elites
brasileiras, que haviam recebido formacao académica europeia e
viam a institucionalizacdo de um mecanismo de controle como
algo necessario e urgente. Antes da independéncia do Brasil, o
pais era governado pela coroa portuguesa, que adotava um tipo de
governanca conhecido como "regime patrimonialista".

Nesse tipo de regime, o Estado era tratado como uma
propriedade privada, onde os governantes utilizavam o dinheiro
publico em beneficio proprio, negligenciando as necessidades da
populacao. Portanto, a ideia de uma comunicacdo direta entre o
povo e o Estado era amplamente aceitavel. No entanto, a proposta
de José de Souza Mello néo foi aprovada naquela época.

A criacdo da Ouvidoria Geral do Império em 1827 foi uma
tentativa de estabelecer um canal mais formalizado para que as
pessoas pudessem apresentar suas queixas e reclamagdes em
relacdo aos abusos de poder por parte das autoridades locais. No
entanto, essa instituicdo ndo era muito eficaz, principalmente
porque o ouvidor-geral era indicado pelo imperador, o que lhe
tirava independéncia para atuar de forma imparcial.

A Ouvidoria Geral do Império tinha a responsabilidade de
receber dentncias, investiga-las e encaminha-las as autoridades
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competentes. No entanto, a indicacdo do ouvidor-geral pelo
imperador criava um conflito de interesses, ja que ele nao podia
investigar as autoridades indicadas pelo proprio imperador. Além
disso, muitas vezes o ouvidor-geral nao tinha autonomia para agir
de acordo com o interesse do povo, pois estava subordinado as
ordens do imperador.

Essa situacdo limitava a efetividade da Ouvidoria Geral do
Império, tornando-a pouco confiavel aos olhos da populacdo. Ainda
assim, a criacao dessa instituicdo marcou um avango no processo
de institucionalizacao de um canal de comunicacdo entre o povo e
o Estado no Brasil. Ao longo dos anos seguintes, outras instituicdes
foram criadas com o objetivo de aprimorar a capacidade do Estado
de ouvir e atender as demandas da populacao.

TRANSFORMACOES DA OUVIDORIA NA
REPUBLICA

Com a Proclamacao da Republica no Brasil em 15 de novembro
de 1889, o pais passou por muitas mudangas politicas, sociais e
institucionais que também afetaram a Ouvidoria. Ocorreu uma
alteracao significativa no sistema politico brasileiro, substituindo
a centralizacdo do poder na figura do monarca por um modelo
federativo. Agora, o poder era distribuido entre os estados,
antes conhecidos como provincias, visando proporcionar maior
autonomia e participacdao politica a esses estados. Eles podiam
tomar decisoes e criar politicas de acordo com suas particularidades
regionais e locais.

Nesse periodo, o Brasil passou por uma série de reformas
em varias areas, incluindo o sistema judiciario. O objetivo era
modernizar, tornar mais eficaz e adequar o sistema as novas
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demandas da sociedade e do Estado republicano. A Ouvidoria,
que fazia parte do sistema judiciario brasileiro, também precisou
se adaptar a esse novo cenario. Como resultado dessas reformas,
houve uma redefinicdao do papel da Ouvidoria e uma redistribuicao
das responsabilidades e atribuicdes dos Ouvidores.

Uma das mudangas importantes foi a transferéncia de algumas
func¢des dos Ouvidores para outras instancias e profissionais, como
juizes, promotores e advogados. Isso ocorreu devido a criacao
de novos Orgaos e cargos no sistema judiciario, bem como a
especializacao e divisao do trabalho entre os diferentes agentes.

A reforma do sistema judiciario também levou a uma maior
especializacao das funcdes e responsabilidades dos Ouvidores, que
passaram a se concentrar em aspectos especificos da justica e da
administracao publica. Isso permitiu uma atuacdo mais eficiente
e direcionada da Ouvidoria, embora também tenha limitado seu
alcance em comparacao ao periodo imperial.

Nesse novo contexto, a Ouvidoria precisou se adaptar e
reorganizar sua atuagao para acompanhar as mudancas politicas e
institucionais. Em vez de depender diretamente do governo central,
a Ouvidoria passou a trabalhar mais préximo das autoridades e
orgaos estaduais, colaborando com governadores, secretarios de
estado e outras instancias regionais e municipais. Vale mencionar
que o inicio da Republica foi marcado por governos militares, o
que impactou a atuacdao da Ouvidoria. Ela estava em uma posigao
mais restrita, ja que seus relatorios eram direcionados aos lideres
com poder de decisdo. Isso limitava sua eficacia e capacidade de
influenciar mudancas significativas naquele contexto politico.

RESTABELECIMENTO DA OUVIDORIA
NO PERIODO POS-DITADURA
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Ao longo da histéria do Brasil, ndo existem registros de
um momento especifico em que as ouvidorias tenham sido
completamente extintas. No entanto, em diferentes periodos
histéricos, a atuagao e a relevancia das ouvidorias foram limitadas
devido a contextos politicos e sociais especificos.

Durante a ditadura militar no Brasil (1964-1985), por exemplo,
as ouvidorias enfrentaram severas restricoes em suas atividades,
uma vez que o regime autoritario reprimiu a participacao popular e
a liberdade de expressao. Nesse contexto, as ouvidorias nao tinham
espaco para atuar efetivamente, e sua existéncia foi mais simbdlica
do que pratica.

Apo6s o fim da ditadura, o pais passou por um processo de
redemocratizacdao. Nesse novo contexto, a ouvidoria ganhou maior
relevancia e espaco para atuacdo, uma vez que as instituicoes
democraticas buscavam maior transparéncia e aproximagao
com a populacdo. Essa revolucao, inspirada pelos principios da
democracia, teve inicio em Curitiba, onde foi fundada a primeira
ouvidoria do Brasil (pds-periodo de excecdo) em 1986.

Com a promulgacdo da Constituicao Federal de 1988, as
ouvidorias publicas experimentaram um rapido desenvolvimento,
impulsionado pelasdemandas populares por maior participacao nas
deliberagdes do Estado. Em 1995, a Ouvidoria-Geral da Republica
foi instituida como parte da estrutura do Ministério da Justiga.
Posteriormente, em 1999, o Estado de Sao Paulo promulgou a lei
de protecdo ao usuario do servico publico, estipulando a criagao de
ouvidorias em todos os 6rgaos publicos estaduais.

Noano de 2003, a Ouvidoria-Geral da Republica foi transferida
para a estrutura da Controladoria-Geral da Unido (CGU) e, em
seguida, teve seu nome alterado para Ouvidoria-Geral da Unido
(OGU), assumindo a responsabilidade de exercer a coordenacao
técnica do segmento de ouvidorias do Poder Executivo federal. Além
disso, em 2004, a Emenda Constitucional n° 45 foi promulgada,
determinando a criacao de ouvidorias no Poder Judiciario e no
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Ministério Publico, tanto no ambito da Unido quanto nos Estados,
no Distrito Federal e nos Territorios.

Essas transformacodes legislativas e institucionais demonstram
a crescente importancia das ouvidorias no Brasil e evidenciam seu
papel crucial na promogao da participacdo cidada, transparéncia
e responsabilizacao no ambito do setor publico. A analise desses
avancos oferece subsidios valiosos para o estudo das ouvidorias como
mecanismos de fortalecimento da democracia e aprimoramento da
gestao publica no pais.

FUNCOES E COMPETENCIAS DA
OUVIDORIA NA ATUALIDADE

Atualmente, as ouvidorias desempenham um papel crucial
na promocao da democracia e na gestdao publica eficiente.
Atuando como canal de comunicacao entre cidadaos e governo, as
ouvidorias facilitam a interacdo entre a populacao e as instituicoes
publicas. Essa funcdo engloba a recepcao e o encaminhamento de
manifestacoes, contribuindo para a melhoria continua dos servicos
prestados a sociedade.

Além disso, as ouvidorias exercem um papel importante na
mediacdo de conflitos e resolucdo de problemas, atuando como
intermediadoras entre os cidadaos e o poder publico. Esse trabalho
¢ fundamental para a promocao da transparéncia e do acesso a
informacao, garantindo que os cidadaos tenham conhecimento das
acOes governamentais e possam exercer o controle social.

As ouvidorias também atuam no fomento a Accountability' e
responsabilizacdo no setor publico, auxiliando na identificagcdo de

1 Conceito que se refere a responsabilidade e prestacdo de contas de individuos, organi-
zacoes ou institui¢oes pelo uso adequado e transparente dos recursos e poderes que lhes foram
confiados. Em contextos governamentais e de gestdao publica, a Accountability implica que as
autoridades e instituicoes sejam responsaveis perante os cidaddos e que prestem contas de
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irregularidades e naaplicacao de medidas corretivas. Nesse contexto,
as ouvidorias sao relevantes para o monitoramento e a avaliacao de
politicas publicas e servicos governamentais, assegurando que os
recursos publicos sejam empregados de maneira eficiente e eficaz.

A atuacdo das ouvidorias no ambito dos trés Poderes -
Executivo, Legislativo e Judiciario - demonstra a abrangéncia
dessa instituicdo na promocao da participacao cidada e do controle
social. Além disso, a relacdo entre ouvidorias e outros mecanismos
de controle interno e externo, como Controladorias e Tribunais de
Contas, fortalece a capacidade de fiscalizacdo e aprimoramento das
praticas governamentais.

A capacitacdo e formacdo de ouvidores e equipes de
ouvidoria sdao fundamentais para garantir a eficiéncia e eficacia
no desempenho das fung¢des dessa instituicao. A qualificacdo dos
profissionais envolvidos possibilita um atendimento mais assertivo
e uma melhor compreensao das demandas dos cidaddos. O uso
de tecnologias e inovac¢des digitais nas ouvidorias é um aspecto
essencial para aprimorar o atendimento e agilizar processos.
Ferramentas como aplicativos, sistemas de gestao e plataformas
digitais facilitam a comunicacdo entre cidaddaos e ouvidorias,
tornando o acesso as informacoes mais rapido e eficiente.

No entanto, as ouvidorias no Brasil ainda enfrentam desafios
e perspectivas futuras a serem superados, como a garantia de
autonomia, aampliacdao do alcance e a consolidacao dessa instituicao
como um mecanismo efetivo de participacdo e controle social. A
superagao desses obstaculos é fundamental para que a ouvidoria
continue cumprindo seu papel na construcao de uma sociedade
mais justa, transparente e democratica.
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CAPITULO 3

A OUVIDORIA NO ESTADO DO CEARA
Jean Lopes dos Santos

A CRIACAO DA OUVIDORIA GERAL NO
ESTADO DO CEARA

A Ouvidoria Geral do Estado do Ceard (Ouvige) foi criada
no final da década de 9o, precisamente no dia 14 do més de
maio de 1997, por meio da Lei Estadual n° 12.686/1997, como
6rgdo integrante da estrutura organizacional da Governadoria.
A supracitada lei também instituiu o Conselho de Defesa dos
Direitos Humanos vinculado a Ouvidoria-Geral. A criacao ocorreu
no segundo mandato de gestao do Governador Tasso Jereissati,
tendo como primeira Ouvidora-geral do Estado a Senhora Maria
do Perpétuo Socorro Franga Pinto, que permaneceu no cargo até
dezembro do ano de 1999, sendo sucedida por Vanja Fontenele
Pontes (Ouvidora-geral adjunta), a qual permaneceu no cargo até
maio de 2001.

Nos seus primeiros anos de existéncia a Ouvidoria-Geral
tinha como atribuicdo zelar pela observancia dos principios
da legalidade, impessoalidade, moralidade, economicidade e
publicidade, atuando na defesa dos direitos e interesses individuais,

@ Editora Via Dourada



Domingos Alves Evangelista Neto; Estanislau Ferreira Bié |63

individuais homogéneos, coletivos e difusos junto a Administragao
Publica Estadual. No ano de sua criacao, foi autorizado pelo entao
governador um crédito adicional montante de R$400.000,00
(quatrocentos mil reais) destinados a atender as despesas com a
implantacdo e funcionamento da Ouvidoria-Geral.

O primeiro e principal canal instituido pela Ouvige para
a populacdo cearense foi o Al6-Cidadao, por meio do telefone
0800.85.7777, com sistema de ligacao gratuita, que funcionava de
segunda a sexta-feira, em horario comercial. Esse principal canal da
Ouvidoria era disponibilizado na identificacdo visual das unidades
moéveis de cidadania, que também eram administrados pelo Orgo,
cujo objetivo era realizar acdes de cidadania, como por exemplo,
emissao de documentos, em todas as regides do Estado do Ceara,
excelente oportunidade para divulgacao desse importante canal de
participacao.

Outro canal de atendimento implantado na época foi o uso
de caixa de sugestdes no ambito dos 6rgaos e entidades do Poder
Executivo Estadual, onde o cidadao apresentava sua manifestagao
por meio de formuldrio manuscrito. A Ouvidoria-Geral ndao possuia
sistema informatizado especifico para a gestao das manifestacoes de
ouvidoria apresentadas pelos cidadaos, as quais eram cadastradas e
tramitadas por meio da ferramenta de Sistema de Protocolo Unico
(SPU) do Governo do Estado, sendo gerado um ntimero de processo
para encaminhamentos internos e para o acompanhamento pelos
cidadaos.

Para dar o devido acolhimento e tratamento das manifestacoes
de ouvidoria foi criada a época a figura do Ouvidor da Casa,
semelhante ao atual modelo de Ouvidor Setorial, sendo necessario
ser designado formalmente no ambito dos 6érgdos e entidades
do Poder Executivo Estadual, para compor a Rede de Ouvidores.
Alguns dos problemas enfrentados na época pelo Ouvidor da Casa
era a dificuldade de ter acesso ao dirigente da instituicao, que em
algumas situacoes havia certa resisténcia do gestor em despachar
os assuntos da ouvidoria com o ouvidor.
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E de extrema importancia que a Ouvidoria tenha o patrocinio
da gestao e que o ouvidor fique diretamente vinculado a alta gestao,
como forma de fortalecer a sua atuacdo junto as areas internas
da instituicdo para o tratamento e apuracao das demandas. Nesse
sentido, foi preciso fortalecer a legislacdo para garantir esse
vinculo da ouvidoria a direcdo superior, bem como intensificar e
realizar a¢oes de sensibilizacdo da importancia da ouvidoria para
os gestores. Essas iniciativas alcangaram bons resultados ao longo
dos anos, com o0s ouvidores se reportando aos seus respectivos
dirigentes dos 6rgdos e entidades estaduais, bem como tendo uma
relacdo de parceria com as areas internas.

POLITICA DE MEIO AMBIENTE E
INCORPORADA A OUVIDORIA GERAL

No ano de 2001, por meio da Lei Estadual n® 13.093, de 08 de
janeiro de 2001, ocorreu a primeira grande mudanca estrutural na
Ouvidoria Geral do Estado do Ceara, a qual incorporou a politica
estadual do meio ambiente, acumulando funcoes e projetos voltados
ao desenvolvimento e sustentabilidade ambiental, passando a
denominar-se Secretaria da Ouvidoria Geral e do Meio Ambiente
(SOMA).

Com a reestruturacdo administrativa passaram a ser
vinculadas da SOMA, a Superintendéncia Estadual do Meio
Ambiente (SEMACE), autarquia estadual criada pela Lei n°11.411,
de 28 de dezembro, e a Agéncia Reguladora de Servigos Publicos
Delegados do Estado do Ceara (ARCE), autarquia estadual especial,
criada pela Lei n®12.786, de 30 de dezembro de 1997. A estrutura
organizacional da SOMA passou a ter os seguintes Orgaos de
execucao programatica:

e Coordenadoria de Programas
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- Ntcleo do idoso

- Nucleo das unidades moéveis do cidadao
- Ntcleo de mediacdo comunitaria

- Nucleo da Rede de Ouvidores

- Nucleo de Atendimento ao Cidadao

- Nucleo de Unidades fixas do Cidadao
Coordenadoria do Meio Ambiente
Coordenadoria de Investigagao e Inspecao
Coordenadoria da Ouvidoria Ambiental

Algunsdessesorgaosenucleosforam provenientesdaestrutura
da reformulacdo da Ouvidoria-Geral. Nesse periodo, um novo canal
de participacgao foi criado, denominado Al6 Idoso, destinado para
o recebimento de demandas relacionadas a maus tratos a pessoa
idosa, bem como para o fornecimento de informacoes e orientagoes
sobre 0s servigos e programas governamentais ofertados a esse
publico.

Para realizar o devido tratamento e apuracdao das demandas
oriundas do canal Al6 Idoso algumas parcerias institucionais foram
firmadas com: Ministério Puablico; Defensoria Publica; Secretaria
de Seguranca Publica, dentre outras.

FUSAO DAS ATRIBUICOES DA
CONTROLADORIA E DA OUVIDORIA
GERAL

No ano de 2007, na gestao do entdao governador Cid Gomes,
por meio da Lei Estadual n® 13.875/2007, a Secretaria da Ouvidoria-
Geral e do Meio Ambiente (SOMA) foi extinta. Suas atribuicoes
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institucionais foram transferidas para Secretaria da Controladoria
(Secon), Secretaria da Justica (Sejus) e Conselho de Politicas e
Gestao do Meio Ambiente (Conpam), conforme quadro abaixo:

Orgio Atribui¢ées incorporadas

Secon A Ouvidotia € mcorporada as atividades de Controle Interno. Coordenacio do canal
Al6 Idoso, que posteriormente ¢ gerenciado pelo Gabinete da Prmeira-Dama, e

STDS.
Sejus Os programas e as Unidades Méveis da Cidadania passam a ser gerenciadas pela Sejus.
Conpam Orgﬁo ctiado em 2007, vinculado ao Gabinete do Governador, que passa a ter

competéncia nas Politicas e Gestiao do Meio Ambiente no Estado. Com essa mudanca
a Semace passa a ser vinculada ao Conpam.

DA SECRETARIA DA CONTROLADORIA
E OUVIDORIA (SECON)

Com a alteracdo do modelo de gestao do Poder Executivo
Estadual, por meiodaLei Estadualn® 13.875/2007,de 07 de fevereiro
de 2007, a Secon passa a ter nova estrutura institucional com a
incorporacao das atividades de Ouvidoria, passando a denominar
Secretaria da Controladoria e Ouvidoria (Secon), com a finalidade
de exercer a coordenagao geral das atividades inerentes a Ouvidoria
Geral do Estado; promover a articulacao entre a sociedade e as
acoes governamentais em consonancia com a politica de Ouvidoria
Geral do Estado, dentre outras atribuicoes.

A primeira estrutura organizacional da Secon foi
regulamentada por meio do Decreto Estadual n® 28.264, de 08 de
fevereiro de 2007. Na estrutura da Secon foi criada a Coordenadoria
de Ouvidoria, possuindo as seguintes células sob sua supervisao:

Célula de Atendimento ao Cidadao: Responsavel por
coordenar os atendimentos nas modalidades presencial e telefone,
bem como registrar e encaminhar manifestacoes, dentre outras
atribuigdes correlatas.

@ Editora Via Dourada



Domingos Alves Evangelista Neto; Estanislau Ferreira Bié |67

Célula de Apuracdo e Encaminhamento: Acompanhar e
encaminhar as manifestacdes as areas competentes, solicitar adogao
de outros procedimentos técnicos visando o aprofundamento da
apuracao, dentre outras atribuicdes correlatas.

DA CENTRAL DE ATENDIMENTO
TELEFONICO 155

Criada em 26 de janeiro de 2008, a Central de Atendimento
155 se consolida atualmente como principal canal de atendimento
a populacdao no ambito da Ouvidoria Geral do Estado do Ceara.
Localizadanacidade de Canindé,a Central 155 veio parauniversalizar
0 acesso ao servigo de Ouvidoria do Estado e permitir que o cidadao
manifestasse sua opinido sobre a administracao putblica estadual.

A servico da sociedade cearense

3

Imagem: https://www.cge.ce.gov.br/2023/01/26/84634/

O equipamento atualmente funciona de segunda a sexta-
feira, das o7h as 20h, por meio de ligacdo gratuita, podendo ser
originada de qualquer municipio cearense. Apds a realizacao
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do atendimento, caso ndo seja possivel prestar a informacao ou
orientacdo de imediato, a manifestacdo é encaminhada para a
ouvidoria do 6rgao/entidade responsavel.

De 2008 a 2022, ao longo de seus 15 anos de existéncia a
servico do cidaddo cearense, a Central 155, por meio de seus
profissionais, atendeu a mais de 1,4 milhdes de liga¢des. No ano
de 2022 foram realizados em torno de 134 mil atendimentos, que
resultaram no registro de 78 mil manifestacdes de ouvidoria e
de acesso a informacdo e de 5 mil consultas. Ao longo de 2022, a
Central foi ainda uma importante ferramenta para a aplicagao das
avaliacOes dos servigos publicos do Governo do Estado do Ceard,
promovidas pela CGE em parceria com o Ipece e 6rgaos e entidades
do Poder Executivo Estadual.

DO SISTEMA DE OUVIDORIA - SOU
(FERRAMENTA INFORMATIZADA)

No ano de 2007, se deu inicio ao desenvolvimento da
ferramenta informatizada de ouvidoria, pela equipe da area de
tecnologia da CGE, para realizacao da gestao das manifestacoes de
ouvidoria, no que concerne aregistro, tratamento, encaminhamento
dentre outras funcionalidades. O Sistema de Ouvidoria - SOU foi
desenvolvido por etapas, até que fossem concluidas todas as suas
funcionalidades e melhorias:

. Criacdo do modulo da Central 155 para o registro das
manifestacdes dos cidadaos, via telefone;

. Criacdo do mddulo da Coordenadoria de Ouvidoria para o
monitoramento e validagdo das manifestacoes registradas;

. Criacao do modulo das Ouvidorias Setoriais, para o registro,
tratamento, encaminhamento e conclusao das manifestacoes;
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. Criacao do mddulo de Acesso a Informacdo, para atender
os requisitos da Lei de Acesso a Informagao;

. Implantagdo de melhorias e novas funcionalidades,
tais como: integracao entre perfis, criacdo do perfil dirigente,
relatérios, respostas por e-mail e SMS, notificacdes inteligentes,
dentre outras.

0 SOU foi /TN

. . . . R ConTROLADORLA £ OUVIDORIA =
institucionalizado no GrkaL bo Esiano SQQ))
ano de 2011, por Meio | ww
do Decreto Estadual i D
Bl i i, o, ok el £ el b i D b b R

n° ) 2011 m -

30.474/ o. 3co 0 -~ —
ferramenta oficial e de St e

. ’ . :".:

uso obrigatorio pelos [ Ouvidoria S —
6rgaos e entidades \ tp Chers o R
do Poder Executivo Ewﬁiﬁr"ﬁﬁf:ﬂ ,:J

Estadual. e

Imagem: Manual operacional do Sistema de Ouvidoria - SOU

DA CONTROLADORIA E OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO (CGE)

Com o advento da Lei Estadual n°® 14.306, de 02 de marco
de 2009, que altera dispositivos da Lei Estadual n° 13.875/2007,
a Secretaria da Controladoria e Ouvidoria Geral (Secon) passa
a denominar Controladoria e Ouvidoria Geral (CGE), 6rgao
integrante da Governadoria do Poder Executivo Estadual. Com a
mudanca, a CGE passa a ter nova estrutura organizacional a qual
foi regulamentada por meio do Decreto Estadual n® 30.047/2009,
de 30 de dezembro de 2009.
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Na estrutura reformulada, a Coordenadoria de Ouvidoria,
passou a contar com mais uma célula sob sua supervisao, a
responsavel pela Gestdao da Rede de Ouvidorias:

Célula de Atendimento ao Cidadao: Responsavel por
coordenar os atendimentos nas modalidades presencial e telefone,
bem como registrar e encaminhar manifesta¢des, realizar retorno
das respostas, dentre outras atribuicoes correlatas.

Célulade ApuracaodeOuvidoria: Acompanhareencaminhar
as manifestagdes as areas competentes, solicitar adogao de outros
procedimentos técnicos visando o aprofundamento da apuracao,
dentre outras atribuicoes correlatas.

Célula da Gestao da Rede de Ouvidorias: Responsavel por
acompanhar, monitorar e avaliar as atividades desenvolvidas pelas
ouvidorias setoriais, dentre outras atribuicdes correlatas.

OUVIDORIA COMO MACRO FUNCAO DE
CONTROLE INTERNO

Por meio da Emenda Constitucional n° 75, de 20 de dezembro
de2012,quealteradispositivos da Constituicao Estadual,a Ouvidoria
é incluida dentre as atividades de controle da Administragao Pablica
Estadual, essenciais ao seu funcionamento.

A MESA DIRETORA DA ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO
ESTADO DO CEARA, nos termos do art.59, §3° da Con-
stituicdo do Estado, promulga a seguinte Emenda Con-
stitucional. Art.1° Fica acrescido ao art.154 da Constituicao
Estadual o inciso XXVII, com a seguinte redacao: “Art.154....
XXVII - as atividades de controle da Administracdo Publica
Estadual, essenciais ao seu funcionamento, contemplarao,
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em especial, as fun¢des de ouvidoria, controladoria, audito-
ria governamental e correi¢ao.” (NR).

A iniciativa é um marco no ambito da Administracao Publica
como boa pratica de gestao, que fortalece o instituto Ouvidoria
como ferramenta de participagao social e de gestdo publica, sendo
referéncia para muitas instituicoes publicas, por ter a previsao
legal da Ouvidoria na Lei Fundamental do Estado, a qual dispde de
principios sobre os quais se fundamenta o governo, regulando as
divisdes dos poderes soberanos.

COORDENADORIA DE FOMENTO AO
CONTROLE SOCIAL

Com o advento da Lei de Acesso a Informacao n° 12.527/2011,
dentre outras necessidades institucionais, a Controladoria
e Ouvidoria Geral do Estado passa por nova reformulagio
administrativa, e uma das principais mudancas foi a criacdo de uma
area para congregar as atividades de Ouvidoria, de Transparéncia e
de Etica, que passam a funcionar de forma integrada e harmanica, e
constituindo a Rede de Controle Social, que além da participacao de
Ouvidores, passa a contar com os membros dos Comités Setoriais
de Acesso a Informacao.

Por meio do Decreto Estadual n® 31.238/2013, de 25 de
junho de 2013, que altera a estrutura organizacional e aprova o
regulamento da CGE, é criada a Coordenadoria de Fomento ao
Controle Social, com a seguinte estrutura:

Célula de Ouvidoria: Gerenciar a Rede de Ouvidorias
Setoriais; Realizar Atendimentos e Retornos das Manifestacoes;
Monitorar as apuracoes realizadas pelas Ouvidorias, realizar acoes
descentralizadas e realizar outras atividades correlatas.
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Célula de Transparéncia e Etica: Desenvolver acoes para
o aperfeicoamento do Sistema de Transparéncia e Etica do Poder
Executivo Estadual e Realizar outras atividades correlatas.

Célula de Acesso a Informacao: Executar acbes de
educacao social, por meio de palestras, seminarios e outros meios
estabelecidos; monitorar o cumprimento da Lei de Acesso a
Informacdo e Realizar outras atividades correlatas.

No ano de 2016, por meio do Decreto Estadual n® 32.070/2016,
de 18 de outubro de 2016, a CGE passa por nova reformulagao
institucional, sendo incorporada a Coordenadoria de Fomento
ao Controle Social, a Célula da Central de Atendimento 155,
que institucionalmente passa a compor os 0rgaos de execucao
programatica da CGE.

Célula da Central de Atendimento 155: Gerenciar a Central
de Atendimento Telefénico; Atender, registrar e encaminhar
as Ouvidorias Setoriais e Comités de Acesso a Informacdo as
manifestacbes de ouvidoria e as solicitacbes de informacao
apresentadas pelo cidaddo e pela sociedade civil organizada a
Central 155.

PLATAFORMA CEARA TRANSPARENTE

O Ceara Transparente é uma plataforma web que
contempla de forma integrada os modulos de ouvidoria,
acesso a informacao, transparéncia, avaliacao de servicos e de
participacao cidada em um mesmo ambiente, possibilitando que
o cidadao se torne um fiscal das acdes publicas, aumentando a
transparéncia da gestdao e o combate a corrupg¢ao no Estado do
Ceara.

A plataforma Ceard Transparente veio substituir o
Sistema de Ouvidoria - SOU, ferramenta institucional da Rede
de Ouvidorias do Estado do Ceara, instituida por meio do
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Decreto Estadual n°. 30.474/2011. A ferramenta SOU atendeu
por muitos anos e de forma eficiente as necessidades dos
ouvidores na operacionalizacdo e tratamento das demandas
de ouvidoria por meio de diversas funcionalidades. O objetivo
dessa modernizacdo é o de garantir que, na pratica, os
impactos democraticos da participacao cidada se cumprissem
perante a sociedade, aproximando cada vez mais o cidadao
das institui¢des publicas, emponderando-o por meio de uma
importante ferramenta de transformacao social, participando
ativamente da gestao publica e exercendo um importante papel
de agente de controle social.

O projeto teve inicio em dezembro de 2016, e a ferramenta
foi desenvolvida pela empresa Caiena Tecnologia e Design, sob a
gestao da Controladoria Geral do Estado do Ceara, por meio de
uma operacao de crédito firmada entre o Governo do Estado do
Ceara e o Banco Mundial, no Programa de Resultados (PforR).

Apartirdanecessidade de reformulacaodasferramentasde
ouvidoria, acesso a informacgao e transparéncia, principalmente
visando a integracdo desses canais, 0 que proporciona mais
celeridade e comodidade para os usuarios, a Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado definiu no Termo de Referéncia do
Projeto premissas essenciais em seu escopo para a construcao
desta ferramenta, tais como: linguagem cidada, recursos
de comunicacdo, personalizacdo, sistemas de notificacoes,
taxonomia, recursos de busca, download, dados abertos,
interface, atualizagdo dinamica do conteddo, responsividade,
cruzamento de dados, acessibilidade, integracdo com
redes sociais, georreferenciamento, sistema de avaliacdo e
monitoramento, opcao de idiomas e integracao.
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Linguagem e Camada de
Cidada fledes Socias Integracdo

Geormeferen-

Dados Abertos ;
ciamento

O projeto foi construido em 15 ciclos de trabalho, sempre
contemplando o cidaddo no centro do desenvolvimento, a partir
da metodologia design thinking. Os ciclos de trabalho foram
compreendidos na seguinte Otica, 1° ao 4° relacionados as
atividades de entendimento, 5° ao 14° foram para as etapas de
desenvolvimento, e no 15° foi para realizacdo do treinamento sendo
certificados aproximadamente 264 servidores publicos. Todos os
ciclos de trabalho foram executados no periodo de 2016 a 2018.

1% ao 4° Ciclo

Entendimento

5% ao 14° Cidadao no
Ciclo centro do 15° Ciclo

[Desen- desenvolvimento Treinamento

volvimento “Design thinking®

V

Foram realizadas oficinas com a Rede de Controle Social
e gestores, sob a mediacdo de especialistas em ouvidoria e
transparéncia, bem com a presenca de técnicos da CGE, conforme
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previsao do projeto. Foram realizados encontros com cidaddos
para realizacao de testes na ferramenta em seu primeiro modulo
de desenvolvimento, em equipamentos sediados em Fortaleza
e na cidade de Juazeiro do Norte (interior do estado). Cidadaos
com deficiéncia visual também realizaram testes dos recursos
tecnoldgicos voltados para esse publico.

PORTAL DO GOVERMNG | OGE | ACESSIBILIDADE | ALTD COMTRASTE | A% A- A | DLMDAS FREQUENTES | 5 CRIAR PERAL | ACESSAR PERFL

VLY
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e -
" B OMTROLADORLA £ OUWVIDORIA
\ GERAL DO ESTADO

Transparente

Transparéncia | Ouvidoria | Acessod Informagdo | Participacho Cidadd | Servigos e Avaliagies | Dados Abertos | Sobre o Portal | LGPD

= Q Transparéncia Consultas om destagque
Denuncie ¥ Servidor
- Consulte informades, Dados Abertos & NESSSES
currupgau Piginas de Transparéncia, L | Recaitas da Extoutive

fesso rapido

CORONAVIRUS

[COVID-19)

Clique aqui e acesse ] Despesas por empenho
os investimentos no

enfrentamento a

* ACESSAR PAGINAS DF TRANSPARENCIA

MELHORIAS IMPLEMENTADAS NO
CEARA TRANSPARENTE

. Celeridade no tratamento das manifestacdes por meio
das novas funcionalidades;

. Ambiente especifico para tratamento e encaminhamento
de denuncias, proporcionando mais seguranga para 0s
denunciantes;

. Interacdo com os participantes, por meio de criagao de
contas/perfis na ferramenta, proporcionando o acesso a mais
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informacodes e seguranga aos usuarios, bem como um melhor
gerenciamento de suas demandas;

. Interacao com as Redes Sociais para criacao de perfis;

. Utilizacdo de linguagem cidada e do contetido do portal
em trés idiomas;

. Ferramenta ja adaptavel para realizar integracdo com
outras ferramentas de ouvidoria e acesso a informacao;

. Melhoria no layout e na ferramenta de busca de
informacoes gerenciais no mesmo ambiente;

. Melhoria na integracao dos ambientes de Ouvidoria e
Acesso a Informacao;

. Plataforma responsiva que facilita o acesso por meio
de dispositivos moveis, contribuindo para o aumento da
participacao;

. Melhoria na transparéncia dos indicadores e niimeros
da Ouvidoria, por meio da disponibilizacao de relatérios aos
cidadaos;

. Criacao de ambiente e de funcionalidades para Rede
Ouvir Ceara, que contempla ouvidorias de outros poderes
e entes, melhorando o encaminhamento e tratamento de
manifestacdes que nao competem ao Estado do Ceary;

. Criacaodeperfis/contasparaasareasinternasdosorgaos
para uma melhor geréncia das manifestacoes de ouvidoria
da area, bem como melhor interacdo com as ouvidorias no
encaminhamento e apura¢ao das manifestacoes;

. Melhoria na disponibilizacao e layout dos relatorios e
painéis;

. Recursos de notificacdes por e-mail e via sistema,;

. Recurso de reabertura de manifestacdo pelo cidadao,
reiniciando toda vida atil da demanda;

. Recurso de comunicacao entre o cidadao e ouvidoria do
orgao;
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. Recurso de compartilhamento da mesma manifestagao
com varios 0rgaos a0 mesmo tempo;

. Melhoria nos mecanismos de busca e filtro, facilitando
a identificacdo de manifestacoes inclusive pelo conteido da
demanda;

. Melhoria na metodologia e formulario da pesquisa de
satisfacao;

. Melhoria nas funcionalidades dos perfis dos atendentes
da Central de Atendimento Telefénico 155, nosso principal
canal, tornando mais célere o atendimento;

. Criacdo de perfis e de funcionalidade para sub-rede das
Ouvidorias Setoriais, integrando-as ao sistema, a exemplo da
rede da Secretaria da Saude.

INCORPORACAODACARTADESERVICOS
E AVALIACAO DE SERVICOS COMO
ATRIBUICOES DA CGE

Com a adogao do novo modelo de gestao do Poder Executivo
Estadual, por meio da Lei Estadual n° 16.710/2018, a CGE passa
por nova reformulacdo administrativa, as principais mudancas
realizadas a época foram:

o Segregacdao das competéncias da Coordenadoria de
Fomento ao Controle Social, as areas de ouvidoria e de
transparéncia passam a ter coordenagdes especificas;

e A CGE passa a ter como atribuicdo a coordenacédo da Carta
de Servicos em articulacio com a Rede de Ouvidorias,
bem como contribuir para os processos de avaliagao e
desburocratizacdo dos servicos publicos oferecidos pelo
Poder Executivo Estadual,;
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e Criacao da Célula de Monitoramento das Demandas da
Sociedade, por meio do Decreto Estadual n® 33.276/2019,
vinculada a Coordenadoria de Ouvidoria, para gerenciar as
atividades relacionadas a Carta de Servicos e a Avaliagao
de Servicos.

A reestruturacdo do modelo de gestdo do Poder Executivo
no ano de 2019, foi uma 6tima oportunidade de a Controladoria
e Ouvidoria Geral adequar sua estrutura organizacional para
o cumprimento da Lei Nacional n°® 13.460/2017, no ambito do
Sistema Estadual de Ouvidoria, atendendo praticamente a todos os
dispositivos da lei, por meio de regulamentagdes especificas.

CARTA DE SERVICOS

A Carta de Servicos é um documento institucional elaborado
por organiza¢Oes publicas que objetiva informar aos cidadaos
quais os servigos sao ofertados ao publico, suas formas de acesso,
e como utilizar esses servigos e quais sa0 0S COMpPromissos com o
atendimento e os padrdes de qualidade ofertados ao publico. Em
resumo as fungdes da Carta de Servigos sao:

v D B Q\ 6
Carta de ¢ v o
Compromisso com Servicos Melhoria na

o cidadao -
‘ Gestao
A

A 4
lm ﬂ Informar ao cidaddo
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HISTORICO DA GESTAO DA CARTA DE
SERVICOS NO CEARA

No Estado do Ceara, antes da mencionada lei, a Carta de
Servicos era disponibilizada como “Acesso Cidadao” e disciplinada
no ambito do Gespublica (Programa Nacional de Gestao Publica
e Desburocratizacdao). No ambito do Estado do Ceara, a Lei n°.
14.317/2009 criou o Nucleo Estadual do Programa Nacional de
Gestdao Publica e Desburocratizacdo, por meio da Secretaria do
Planejamento e Gestao — SEPLAG.

Até o ano de 2018, a Carta de Servicos ao Cidadao era
gerenciada pela Secretaria do Planejamento e Gestao - SEPLAG,
sendo regulamentada por meio do Decreto Estadual n°. 32.130, de
13 de janeiro de 2017, que dispde sobre a instituicao da sistematica
de disponibilizacdo e monitoramento da Carta Eletrdnica de
Servicos dos 6rgaos e entidades da Administracao Pablica do Poder
Executivo do Estado do Ceara.

No ano de 2019, a Carta de Servicos ao Cidadao passou a
ser gerenciada pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
do Cearda (CGE), em articulacdo com a Rede de Ouvidorias, em
conformidade com a Lei Estadual n°. 16.710, de 21 de dezembro
de 2018, que dispde sobre o modelo de gestao do Poder Executivo
Estadual e altera a estrutura da Administracao Estadual.

Com o gerenciamento desse processo pela CGE, algumas
articulacdes foram realizadas, como por exemplo, a revisao da
legislacdo vigente e readequacdo da ferramenta informatizada, e
ainda,aregulamentacaodealgunsdispositivoscontempladosnasleis
13.460/2017 € 13.726/2018. Em 2022, com a publicacdo do Decreto
Estadual n°. 34.697/2022, a Carta de Servicos foi regulamentada
atendendo ao disposto na Lei Nacional n° 13.460/2017.

O modelo de gestdao e de operacionalizacdo da Carta de
Servicos ao Usuario se da por meio da Rede de Ouvidorias, sendo
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a CGE responsavel pela normatizacao, coordenacao, estratégia
e disponibilizacado da metodologia para elaboracao da Carta de
Servicos ao Usuario.

TROLADORLA € OUYVIDORLA
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Pagina inicial da ferramenta Carta de Servicos ao Cidadao

NUMEROS DA CARTA DE SERVICOS

A Carta de Servicos ao Cidadao do Poder Executivo Estadual
até o primeiro quadrimestre de 2023, possui um total de 1.658
servicos cadastrados e atualizados, a partir de trabalho técnico
realizado pela CGE junto aos 6rgdos e entidades, com realizagao
de encontros e capacitacoes, e com o uso de técnicas de linguagem
simples e de padronizacdo das informacdes referentes aos servicos
publicos cadastrados na ferramenta.

Os servicos cadastrados foram organizados na ferramenta
tecnologica Carta de Servicos ao Cidadao, reformulada e gerenciada
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pela CGE. A ferramenta dispde de recursos internos para
cadastramento e emissao de relatérios, bem como classificacdo de
servigos por “categoria” e por “servicos destaques” para utilizagao
do cidadao.

AVALIACAO DE SERVICOS

EmatendimentoaleiNacionaln®13.460/2017,aControladoria
e Ouvidoria Geral do Estado, realizou em parceria com o Instituto
de Pesquisa e Estratégia Econdmica do Ceara - IPECE e a Rede
de Ouvidorias do Estado ag¢des e atividades referentes a Avaliagao
de Servicos, tais como normatizacdo da avaliacdo de servicos no
Decreto que institui a Carta de Servicos; Elaboracao e publicagao
do Manual de Avaliacdo de Servico e a Realizacao de capacitacdes
por meio de cursos, palestras e mentorias.

A CGErealizou diversas avaliacOes de servicos em parceria com
o Ipece e demais 6rgaos e entidades do Poder Executivo Estadual
gestores de servicos publicos, de forma efetiva com significancia
estatistica, sendo as avaliacOes aplicadas por telefone e por e-mail,
utilizando questionéario estruturado contemplando a especificidade
de cada servico avaliado, e com o uso das metodologias likert e
NPS. Ao final da avaliacdo é elaborado relatério técnico com os
resultados da avaliagdo para apresentacdo ao dirigente do 6rgao/
entidade responsavel pela prestacao do servico avaliado.

SERVICOS AVALIADOS EM PARCERIA
COM A REDE DE OUVIDORIAS E IPECE

. Servico de entrega de medicamentos da Secretaria da
Satude do Estado (Sesa);
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. Servicode emissaodoITCD -Imposto sobre Transmissao
Causa Mortis e Doacao da Secretaria da Fazenda do Estado
(Sefaz);

. Servico de pagamento do Auxilio Catador da Secretaria
Estadual do Meio Ambiente (Sema);

. Servico da acdo jovem aprendiz da Secretaria de
Protecao Social do Estado (SPS);

. Servico da acdo jovem estagiario da Secretaria de
Protecao Social do Estado (SPS);

. Servico da acao jovem bolsista da Secretaria de Protecao
Social do Estado (SPS);

. Servicos da Coordenadoria de Tributacao da Secretaria
Fazenda do Estado (Sefaz);

. Servico de emissao do Certificado de Conformidade do
Corpo de Bombeiros (CBMCE);

. Servigo de cadastro de visitantes nas unidades prisionais
da Secretaria de Administracao Penitenciaria (SAP);

. Servico de registro de empresas da Junta Comercial do
Ceara (Jucec);

. Servico de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual da
Controladoria e Ouvidoria Geral (CGE).

Os relatorios dos servicos avaliados estdao disponibilizados

na plataforma Ceara Transparente (wWww.cearatransparente.
ce.gov.br), e poderdo ser acessados por meio do endereco
eletronico: https://cearatransparente.ce.gov.br/avaliacao-de-

servicos?locale=pt-BR&__ =

CONCURSO DE BOAS PRATICAS 2023

O Concurso de Boas Praticas é promovido pela Controladoria-
Geral da Unidao (CGU), com o objetivo de estimular, reconhecer
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e premiar iniciativas desenvolvidas pelas ouvidorias publicas em
todos os niveis da federagao, que promovam o aprimoramento do
controle social, a ampliacdo de espacos e canais de participagao
social na gestao e a melhoria na prestacdo de servicos publicos por
meio de ouvidorias.

Na ocasiao da VI edicdao do Concurso de Boas Praticas de
Ouvidoria da Rede Nacional de Ouvidorias, realizada no ano de
2023, a Avaliagao do Servico de pagamento do Auxilio Catador, da
Secretaria Estadual do Meio Ambiente (Sema), foi avaliada como
a segunda melhor iniciativa do certame, na categoria: Fomento a
Participagao e ao Controle Social pelas Populages em Situacdo de
Vulnerabilidade.

A CGE, em parceria com o Ipece, por meio da Central de
Atendimento 155, realizou a avaliacdo do Programa Auxilio Catador,
gerido pela SEMA. Foram ouvidos representantes das 42 associagdes
cearenses e 229 catadores sobre o servico prestado pelo programa
durante o ano de 2020. O programa ¢ uma politica publica do
Estado, iniciada como emergencial e agora regulamentada como
politica permanente, que concede um beneficio mensal de %4 de
salario-minimo, aos catadores que atuam na coleta de residuos
solidos.

PRODUTOS INSTITUCIONAIS DA
CONTROLADORIA E OUVIDORIA GERAL
DO ESTADO

No ambito de suas atividades institucionais referentes a gestao
da Carta de Servicos e do processo de Avaliagao de Servicos do Poder
Executivo Estadual, a CGE-CE, em parceria com outras instituicdes
governamentais, desenvolveu alguns produtos institucionais
objetivando dar suporte aos 6rgaos e entidades no cumprimento de
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suas fungdes, bem como dar transparéncia e proporcionar maior
comodidade aos cidadaos.

As agdes e produtos desenvolvidos pela CGE foram:

. Cartilha sobre utilizagdo de linguagem simples;

. Guia de padronizacao de servicos publicos;

. Manual de Avaliacdo de servicos publicos;

. Manual da Carta de Servicos;

. Regulamentacdo da Carta de Servicos;

. Criacdo de ambiente no Ceara Transparente para

armazenamento dos relatérios das avaliacoes de servicos;

. Reformulacdo e modernizacao da ferramenta Carta de
Servicos ao Cidadao.

_ Manual da
l’ Carta de

Manual de
SERVIGOS ' R Avaliacdo dos
do Cidaddo Ll NGUAGEM SIMPLES Servigos Publicos
= (§ CEARA (e
L

Capas dos manuais da Carta de Servicos e da Avaliacao de Servicos, e
da Cartilha de Linguagem Simples

SISTEMA DE OUVIDORIA DO PODER
EXECUTIVO ESTADUAL

Editora Via Dourada



Domingos Alves Evangelista Neto; Estanislau Ferreira Bié |85

A garantia dos direitos, a participacao dos usuarios de
servicos publicos, além das diretrizes na prestacao dos servicos
publicos, de que trata a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017,
serao asseguradas também mediante a atuagao das Ouvidorias,
em conformidade com os principios da legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade, eficiéncia, economicidade, regularidade,
continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade,

transparéncia e cortesia.

O Sistema Estadual de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual
tem sua previsao legal na Lei Estadual n° 16.710/2018, e suas
alteracOes posteriores, sendo atualizado por meio do Decreto Estadual
n° 33.485/2020, e contempla os 6rgaos da administracao direta, as
autarquias, as fundagdes publicas, empresas publicas e as sociedades
de economia mista, controladas direta ou indiretamente pelo Estado do
Ceara e as demais entidades prestadoras de servigos publicos.

Cabe destacar, que no ano de 2012, por meio do Decreto Estadual
n° 30.938/2012, houve a regulamentacao do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Estadual, que teve sua previsao legal pela Lei 13.875,
de 07 de fevereiro de 2007, e suas alteracoes posteriores. Os 6rgaos e
as entidades da administragao ptblica estadual assegurarao ao usuario
de servicos publicos o direito a participagdao na administragao publica
direta e indireta, bem como a existéncia de mecanismos efetivos e ageis
de protecao e defesa aos seus direitos.

POLITICA DE OUVIDORIA E PRINCIPIOS
DA OUVIDORIA

A Politica de Ouvidoria do Estado do Ceara visa fomentar a
participacaodasociedadeeoexerciciodocontrolesocial,assegurando
o direito a cidadania e a transparéncia dos servicos prestados pelo
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Poder Executivo Estadual, com atuacdo ética, equanime e isenta,
por meio da escuta imparcial das partes envolvidas, preservando
o direito de livre expressao e julgamento do cidadao e oferecendo
resposta conclusiva ao interessado no final do atendimento, que
contera decisao administrativa final acerca do caso apontado.

A Politica de Ouvidoria estimula a participacdo da sociedade,
considerando que ainda é timido esse engajamento dos cidaddos
no acompanhamento da prestacao dos servicos publicos, o que
se agrava mais ainda nas regides do interior do Estado, onde a
participacdo ainda é bem menor. A politica objetiva ainda repassar
seguranca aos cidadaos, com a garantia que a sua demanda
sera acolhida, tratada e com resposta efetiva, com atuacdo ética,
equanime e isenta por parte dos 6rgaos e profissionais envolvidos,
de forma a evitar frustracoes e eventuais retaliacOes aos usuarios
que fizeram uso do instrumento de Ouvidoria.

A Politica de Ouvidoria sera a base para muitas acdes que
precisam ser efetivadas objetivando dar a devida visibilidade ao
Instituto Ouvidoria, por meio de publicidade em massa, realizagao
de acOes de ouvidoria ativa e de atividades de educacdo social,
principalmente no interior do estado, e 0 mais importante que a
ouvidoria funcione como ferramenta de gestdao e agregue valor
social e possa cada vez mais encorajar os cidaddos a utiliza-la e
divulgar no meio do seu convivio social, sendo essa a principal
propaganda.

PRINCIPIOS DO SISTEMA ESTADUAL DE
OUVIDORIA

L. Representacao dos interesses do cidadao;
II. Transparéncia, ética, imparcialidade, isencao, eficiéncia e
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IlI.  Celeridade no processo de analise e atendimento das
manifestacoes;

IV.  Discricao e sigilo;

V. Tratamento e resposta efetiva das manifestacoes;

VL. Busca pelo aperfeicoamento do servico publico a partir
da contribuicdo da sociedade;

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

PERFIL DO OUVIDOR

No ambito do Sistema Estadual de Ouvidoria é competéncia
dos dirigentes dos 6rgaos e entidades designar o Ouvidor e Ouvidor
Substituto da instituicado. Quanto ao modelo de designacdo é
facultado aos dirigentes, que pode ocorrer por meio de livre
nomeacgao e exoneracao, ou por meio de processo eleitoral, com
a devida observancia ao perfil exigido para ocupar esse cargo. Os
dirigentes podem ainda editar normas internas para definicao de
critérios e regras para designacao do ouvidor, em consonancia com
o disposto no Sistema Estadual de Ouvidoria.

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, na qualidade
de 6rgdo central do Sistema Estadual de Ouvidoria e coordenadora
da rede, tem a competéncia de realizar o acompanhamento das
indicacoes e o desempenho dos ouvidores setoriais. Anao adequagao
aos requisitos estabelecidos para o perfil do ouvidor ou em virtude
de desempenho insatisfatorio podera ensejar na recomendacao de
substituicao pela CGE ao Dirigente do respectivo 6rgao ou entidade.

O Ouvidor Setorial devera, preferencialmente, atender ao
perfil que cumpra os seguintes requisitos:

L. Formagao superior completa;
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II.  Nogoes de informaética;
III.  Boa leitura e escrita.

IV.  Capacidade de articulagao com as areas internas e com

o Orgao Central do Sistema Estadual de Ouvidoria;
V. Curso de certificacdo em ouvidoria;

VI. Conhecimentos acerca da dinAmica do funcionamento

institucional, dos servicos prestados e da governanca;

VII. Conhecimentodo publicousuario das politicas e servigos

publicos oferecidos pelo respectivo 6rgao ou entidade;

VIII. Habilidade em mediacdo de conflitos, com atuacao

ética, empatica e imparcial;

IX.  Motivacdo 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.

O cumprimento dos requisitos previstos nos itens [ ao V é

obrigatério para a designacdo ou nomeacao do Ouvidor Setorial.

O cumprimento ao requisito previsto no item V pode se dar

em até 06 (seis) meses ap0s a designacao ou nomeacao.

As competéncias e habilidades estabelecidas devem ser

consideradas para a escolha do Ouvidor Setorial a ser designado,
exceto para os ouvidores em exercicio na data de publicacdo do
Decreto Estadual n° 33.485/2020.

ESTRUTURA ATUAL DA REDE DE
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OUVIDORIAS

Conforme estabelecido nas Diretrizes do Sistema Estadual
de Ouvidoria, é adotado modelo de gestao em rede que garanta
a uniformidade de processos e procedimentos e a vinculacdo das
ouvidorias setoriais a direcao superior dos seus respectivos 6rgaos
e entidades.

Os Orgaos e as entidades do Poder Executivo Estadual, por
meio das Ouvidorias Setoriais, e, quando for o caso, suas sub-redes,
compdem a Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual.

Os orgaos e entidades, mediante articulacao pelas Ouvidorias
Setoriais e orientacdo da CGE, podem instituir sub-ouvidorias,
organizando-as em sub-redes, de forma a facilitar o atendimento
presencial e otimizar o processo de tratamento das manifestagdes
de ouvidoria.

Integram as sub-redes, as ouvidorias de unidades e
equipamentos descentralizados, ouvidorias especificas e tematicas,
as quais deverao estar vinculadas e subordinadas tecnicamente a
Ouvidoria Setorial do 6rgao/entidade do Poder Executivo Estadual.

SUB-REDE DE OUVIDORIAS DA
SECRETARIA DA SAUDE

A Portaria n° 3.240/2012/SESA, de 29 de outubro de 2012,
institui a Rede de Ouvidorias da Secretaria da Saude do Estado do
Ceara, sendo composta pelas ouvidorias das seguintes instituicoes:

° Unidades assistenciais de saude da estrutura
organizacional da SESA;
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. Coordenadorias Regionais de satde da estrutura
organizacional da SESA;

. Unidades assistenciais de satde qualificadas como
Organizacao Social;
. Unidades assistenciais de satide dos Consércios Pablicos.

Nesse sentido, conforme estrutura organizacional da
Secretaria de Saude, no primeiro quadrimestre de 2023, a sub-
rede de ouvidorias da SESA é composta por 77 ouvidorias, além
da Ouvidoria Geral da SESA, na qualidade de nivel central. A
composicao da sub-rede de ouvidorias da SESA ¢ dinamica,
considerando que a cada nova unidade de saide que é criada e
seja mantida pelo Governo do Estado devera possuir ouvidoria e
passara a fazer parte da rede.

OUVIDORIAS SETORIAIS (ORGAOS E
ENTIDADES)

Atualmente a Rede de Ouvidorias Setoriais do Poder Executivo
Estadual é formada por 61 Ouvidorias Setoriais nos 6rgaos e
entidades. Algumas ainda estdao em processo de designacdao do
ouvidor, em face de mudancas ocorridas no modelo de gestao e/
ou na politica institucional do érgao/entidade, exigindo que a sua
estrutura administrativa seja regulamentada.

Com o advento da Lei Estadual n° 18.310, de 17 de fevereiro
de 2023, que dispde sobre o modelo de gestao do Poder Executivo
e sobre a estrutura da Administracao Publica Estadual, novas
secretarias foram criadas e algumas segregadas, e na estrutura
organizacional desses 6rgaos devera constar a Ouvidoria, em
conformidade com a legislacdo vigente. Nesse sentido, 0 namero
de integrantes da Rede Estadual de Ouvidorias sera atualizado tao
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logo as estruturas organizacionais e os regulamentos desses 6rgaos
sejam concluidos.

REDES DE OUVIDORIAS INSTITUCIO-
NAIS

Objetivando maior aproximagao institucional para troca
de experiéncias e o fortalecimento do instituto Ouvidoria, bem
como proporcionar atendimentos de qualidade e eficiente para a
sociedade, a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado é integrante
da Rede Cearense de Ouvidorias Publicas e afins (Rede Ouvir Ceard)
e da Rede Nacional de Ouvidorias (Renouv).

Rede Ouvir Ceara: Instituida por meio do Protocolo de
Intencées n°01/2016, com publicacdo no Diario Oficial do
Estado, em 26 de dezembro de 2016, a Rede Ouvir Ceara tem
como objetivo, consolidar a parceria, a cooperagao mutua e
a articulacao de esforcos entre os participes deste protocolo
e demais Orgaos e entidades que a ele aderirem, visando
integrar processos e sistemas para o compartilhamento
das manifestacdes registradas pelos cidadaos, fortalecendo,
assim, a ferramenta de transparéncia ptblica e controle social.
Atualmente a rede conta com 14 institui¢es: Controladoria
e Ouvidoria Geral do Estado - CGE, Ministério Publico do
Estado do Ceara - MPCE, Controladoria Geral do Municipio de
Fortaleza, Assembleia Legislativa do Estado do Ceara - ALCE,
Tribunal de Justica do Estado do Ceara - TJCE, Controladoria
Geral do Municipio de Aracati, Tribunal de Contas do Estado
- TCE, Defensoria Publica Geral do Estado - DPGE, Camara
Municipal de Fortaleza - CMFOR, Ordem dos Advogados do
Brasil - OAB-CE, Associacao Brasileira de Ouvidores - ABO-
CE, Associacdo dos Prefeitos do Estado do Cearéd - Aprece e
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Uniao dos Vereadores e Camaras do Ceara - UVC. No ambito
da Rede Ouvir, a CGE representa todas as ouvidorias da Rede
do Poder Executivo Estadual.

Rede Nacional de Ouvidorias: A Renouv tem sua previsao
legal no Decreto Federal n® 9.492/2018, tendo como finalidade
de integrar as agdes de simplificacdo desenvolvidas pelas
ouvidorias dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios. A Rede Nacional de Ouvidorias ¢
um férum de integracdo das ouvidorias publicas, em busca da
consolidacao de uma agenda nacional de ouvidoria publica e
participacdo social, e para a garantia dos direitos dos usuarios
de servicos publicos. A Rede é coordenada pela Ouvidoria-
Geral da Unido, e todas as ouvidorias que fazem a adesao
podem utilizar gratuitamente a Plataforma FalaBR (caso nao
possuam ferramentas de ouvidoria), bem como ter acesso
as acoes de capacitacdo para agentes publicos em matéria
de ouvidoria, acesso a informacao, simplificacao de servigos,
entre outros.

Atualmente a Renouv conta com 2.552 institui¢des, dentre
membros plenos e colaboradores, sendo 58 instituicdes do Estado
do Ceara, conforme atualizacdo de 22/04/2023, disponivel na
pagina da Renouv.

A CGE ingressou na Rede Nacional de Ouvidorias por meio
do Termo de Adesdo ao Programa Federal de Fortalecimento das
Ouvidorias (Profort), de 29 de marco de 2016. Com a mudanca
no Regimento Interno da Renouv, no ano de 2019, as adesdes a
rede passaram ser realizadas de forma individualizada. Nessa
situacdo, a CGE nao pode representar a Rede de Ouvidorias do
Poder Executivo Estadual, todas as ouvidorias setoriais estao aptas
a participar da Renouv, na condi¢ao de membro pleno e com direito
a voto. Atualmente, 10 Ouvidorias do Poder Executivo Estadual sao
membros plenos.

Na ocasiao do I Seminério Nacional de Ouvidorias, realizado
em Fortaleza, em marco de 2023, a CGE-CE foi uma das eleitas
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para compor o Conselho Diretivo, 6rgao da Renouv, composto por
seis membros plenos eleitos em Assembleia a cada biénio, sendo
permitida uma Unica reconducdo, e pelo Coordenador-Geral da
Rede Nacional de Ouvidorias. Essa é a segunda participacao da
CGE-CE no Conselho Diretivo da Renouv, a primeira ocorreu no
ano de 2016, permanecendo como membro até 2019.

O Conselho Diretivo tem como competéncia, dentre outras,
zelar pelo cumprimento dos acordos firmados em Assembleia,
apoilar e monitorar a sua execugao.

Rede Nacional
de Ouvidorias

Assembleia-Geral

Conselho Gru o
Inat ivo Ira fl
Coordenacao-Geral Secretaria

Executiva

Fonte: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/rede-de-
ouvidorias/estrutura

OUVIDORIA EM NUMEROS E
RESULTADOS

Conforme dispde o Decreto Estadual n° 33.485/2020, a
Plataforma Ceara Transparente como ferramenta informatizada,
é utilizada para registro, tramitacao, compartilhamento e resposta
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das manifestacoes de ouvidoria, inclusive as comunicacoes de
irregularidades.

Todas as manifestagdes de Ouvidoria pertinentes ao Poder
Executivo Estadual deverao ser cadastradas na plataforma Ceara
Transparente. A excecao é aplicada somente para as ouvidorias
setoriais que por forca de legislacdo ou regulamento especifico
federal, tenham que dar tratamento de manifestacbes por meio
de ferramentas informatizadas de utilizacdo nacional, devendo
encaminhar mensalmente a Controladoria e Ouvidoria Geral os
dados quantitativos das manifestacdes registradas no sistema
proprio, relativos ao més anterior, até que finalizada as integracoes.

Os ntmeros apresentados abaixo sdo referentes ao periodo
de 2019 a 2022, de manifestacoes registradas na plataforma Ceara
Transparente por todas as Ouvidorias Setoriais, e das manifestagdes
provenientes de ferramentas internas das Ouvidorias da Arce,
Cagece e Sesa.

Quantitativo de Manifestacoes de Ouvidoria
2019 a 2022
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Fonte: Ceara Transparente e Relatdrios de Ouvidoria
da Arce, Cagece e Sesa.

INDICADORES
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A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado utiliza os
seguintes para o acompanhamento do desempenho das ouvidorias
setoriais: Indice de Manifestacdes Procedentes de Ouvidoria
Respondidas no Prazo (resolubilidade), cuja meta estabelecida é
de 94%; e Indice de Satisfacio do Usuério com as Ferramentas de
Ouvidoria, cuja meta estabelecida é de 78%.

RESOLUBILIDADE

No ano de 2022, as Ouvidorias Setoriais conseguiram
responder 94,41% das manifesta¢cdes de Ouvidoria dentro do prazo
legal estabelecido pelo Decreto Estadual n° 33.485/2020, em até
20 dias ou entre 21 e 30 dias, desde que haja prorrogacao. Dessa
forma, percebe-se que a meta estabelecida pela CGE para o indice
de resolubilidade foi atingida.

indice de Resolubilidade (%)

® Resp. no Prazo = Resp. fora do Prazo

Fonte: Ceara Transparente.

INDICE DE SATISFACAO

A cada manifestacdo de ouvidoria que é concluida pela
Ouvidoria Setorial o cidaddo é convidado para participar da pesquisa
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de satisfacdo, por meio de um questionario de o4 perguntas, com
as respostas de escala de 01 a 05, sendo extraida a média dessas
perguntas para compor o indice de satisfacdo. Em 2022 6.493
cidaddos responderam a pesquisa.

Perguntas Média/Nota - 2022 %
e G o Ol 399 79.80%
Satisfacio com o tempo de resposta 3,86 T1.2%
e e e e 418 8,0%
Ol e darpus 367 734%

Media ¢ Percentual de Satisfagio

No ano de 2022, a média da pesquisa de satisfacdo atribuida
pelos cidadaos que responderam a pesquisa de satisfacdo foi de
3,93, 0 que corresponde a 78,6%. Dessa forma, percebe-se que a
meta estabelecida pela CGE para o indice de satisfacao foi atingida.

Indice de Satisfacdo (%)

w Atribuiram anotamedia = Nao atribuiram a nota media

Fonte: Ceara Transparente.
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Perguntas M¢dia/Nota %

Nota atribuida antes de registrar a manifestacio sobre a

percepcio previa quanto a qualidade do servico de 3,62 72,2% Confianca
Ouvidotia.

Nota atribuida apos usar o setvico de Ouvidotia, 2.9 79,4% Satisfacao

indice de expectativa +9,67%

Fonte: Ceara Transparente

RESOLUTIVIDADE DAS DEMANDAS

Outro indicador que é extraido da pesquisa de satisfagao é
relacionado a resolucdo das manifestacdes a partir da percepgao
do cidadado. No questionario da pesquisa de satisfacdo é sondado
se a demanda do cidadao foi resolvida. No ano de 2022, 65,5%
dos cidadaos que responderam a pesquisa informaram que suas
demandas foram resolvidas ou parcialmente resolvidas.

Situagdes Quantidade de respostas obtidas
Sim, o problema foi resolvido 2.265
Nio foi resolvido o problema 1.814
Parcialmente resolvido 1178

Fonte: Ceara Transparente

DESAFIOS DA OUVIDORIA NO ESTADO
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DO CEARA

Pode-se afirmar que a Ouvidoria do Estado do Ceard é
referéncia nacional, pela sua forma de gestdo e organizacdo dos
seus processos e pela efetividade no desempenho das suas acoes e
atividades no ambito do Sistema Estadual de Ouvidoria.

Reconhecida na Rede Nacional de Ouvidorias, a CGE
pode contribuir com a maturidade e consolidacdo dessa rede,
na participacao de agdes, tais como: planejamento estratégico,
normativos de referéncia, grupos de trabalho, melhorias da
plataforma Fala-BR, dentre outras atividades de competéncia da
Renouv, que agregaram muito valor ao instituto Ouvidoria.

A CGE-CE ao longo dos anos vem recebendo visitas técnicas
de muitas instituicdes publicas federais, estaduais e municipais,
para troca de experiéncia acerca do nosso modelo de gestao de
ouvidoria, bem como para conhecer a estrutura e funcionamento
da plataforma Ceard Transparente e de nossos demais produtos.
Em algumas situa¢des foram celebrados instrumentos de parceria
visando disseminar as boas praticas no ambito da CGE.

O modelo de gestao em rede no ambito do Sistema Estadual
de Ouvidoria é referéncia no Governo do Estado do Ceara e até
mesmo na propria CGE, pelos resultados que sao alcangados e pela
metodologia de organizacao, sendo aplicado por outras areas e
instituicdes em seus sistemas e processos. Apesar do avanco notorio
da Ouvidoria do Estado ao longo dos anos, muitos desafios ainda
circundam o seu modelo de atuacao, sejam por forca de legislacao
especifica ou até mesmo pela necessidade de modernizacdo dos
seus processos visando seu fortalecimento.

A Lei Nacional n° 13.460/2017, sem duavida trouxe
protagonismo institucional para a Ouvidoria com o advento
da primeira lei de abrangéncia nacional com abordagem sobre
ouvidoria, regulamentando o disposto em nossa Carta Magna. A
norma trouxe também muitas atribuicoes para as ouvidorias, seja
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direta ou indiretamente, tais como: carta de servicos, avaliacdo de
servicos e conselho de usuarios.

Levando em consideracao todo o arcabougo legal que
regulamenta as acOes e atuacao da Ouvidoria Geral do Estado do
Ceara, e considerando o compromisso do devido cumprimento
legal desses normativos para o fortalecimento da participacao
cidada, o comprometimento da CGE-CE s6 se intensifica para o
alcance desses objetivos.

SeraoapresentadosabaixoalgunsdosdesafiosdaControladoria
e Ouvidoria Geral do Ceara, a partir de acdes que ja estao sendo
desenvolvidas e que necessitam ser aprimoradas.

. Implantacdo e consolidacdao do Conselho de Usuarios do
Poder Executivo Estadual, a partir de modelo que contemple
todas as modalidades de servigos que sao prestados pelo Poder
Executivo Estadual, as formas de interacao desses conselhos
entre si e com o Poder Publico de maneira efetiva, bem como
garantir a sua efetividade no processo de avaliacao de servicos.

. Efetivacdo do Processo de Avaliacdo de Servicos no
ambito dos 6rgaos e entidades do Poder Executivo Estadual, de
forma a incorporar essas praticas em suas acoes institucionais.

. Fortalecimento da Rede Cearense de Ouvidorias
Publicas e afins, com o engajamento de ouvidorias municipais,
objetivando a troca de experiéncia e compartilhamento de
demandas de ouvidoria.

. Intensificacio das capacitagdes institucionais para
qualificagao continua de ouvidores e gestores publicos.

. Intensificacao das a¢des institucionais para fortalecer a
participagao social, por meio de atividades itinerantes e de
Ouvidoria ativa, objetivando maior engajamento do cidadao;
. Interiorizacao das ac¢des e eventos de ouvidoria.

. Desenvolvimento de acdes e de iniciativas visando
melhor qualificacio das demandas apresentadas pelos
cidadaos, para maior efetividade da apuracao.

. Ampliacdo da divulgacao dos canais de ouvidoria.
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I sabido que os desafios para o fortalecimento da ouvidoria
serdao sempre continuos, pois a atuacdao do instituto Ouvidoria é
dinamica, e a cada dia devera aprimorar suas formas de gestao
para o devido alinhamento com a Administracao Publica no
acompanhamento da prestacao dos servicos e na execugao das
Politicas Publicas, e funcionar como ferramenta de gestao de forma
efetiva.

LEGISLACAO DO SISTEMA ESTADUAL
DE OUVIDORIA

Tipo da Norma Ementa da Norma

Lei Nacional 2 13.460/2017 Dispée sobre participacio, protecio e defesa dos direitos do usuario

dos servicos publicos da administracio publica.

Dispée sobre o Modelo de Gestio do Poder Executivo Estadual e

sobre a2 Administracio Piblica Estadual.

Lei Estadual n° 18.310/2023

Decreto Estadual n° 34.002/2021 | Dispde sobre a estrutura organizacional e o regulamento da CGE.

Regulamenta o Sistema Estadual de Ouvidoria do Poder Executivo

0 ~
Decteto Estadual n° 33.485/2020 Hetadlad

Dispde sobte a casta dos servicos prestados ao usuasio dos orgios e
o 3
Desteto, Hetuelaln® 34630,/ 202 entidades da admin.is’ttagﬁo publica do Poder Executivo do Ceara.

Estabelece normas para observancia as atribuigdes do Ouvidor

: 2 = : (o]
Yt Nommative.o™ (/4020 Setorial previstas no Decteto Estadual n® 33.485/2020.

Estabelece procedimentos e cttérios para o tratamento e
Portaria n° 52/2020 encaminhamento das dendncias de ouvidoria para as unidades dos
4rgios e entidades do Poder Executivo Estadual.

Disciplina os cutérios e os procedimentos para Avaliacio de

Portaria n° 97/2020 L .. .
/ Desempenho das Ouvidorias Setoriais do Poder Executivo Estadual.
- Let Nacional n° 13.728/2018 - Racionaliza atos e procedimentos
administrativos dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito
Outras Normas aplicivess Federal e dos Municipios e institui o Selo de Desburocratizacio e

Simpliticacio.
- LetNacional n° 13.709 - Let Geral de Protecio de Dados Pessoas.
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GALERIA DOS OUVIDORES GERAIS DO
ESTADO DO CEARA (1997 - 2023)

Ouvidor(a)

Governador

Maria do Perpétuo Maio de 1997 a Ouvige Ouvidora Geral Tasso Jereissati
Socorro Franca Pinto dezembro de
1999
Vanja Fontenele Dezembro de Ouvige Ouvidora Geral Tasso Jereissati
Pontes 1999 a maio de
2001
Fabiola Alencar de Maio de 2001 a SOMA Secretaria Ouvidoria- Tasso Jereissati
Biscuccia abril de 2002 Geral e Meio Ambiente
Albert Brasil Gradvohl | Abril a dezembro SOMA Secretario Ouvidoria- Beni Veras
de 2002 Geral e Meio Ambiente
José Vasques Landim | Janeiro de 2003 a SOMA Secretario Ouvidoria- Licio Alcantara
fevereiro de 20006 Geral e Meio Ambiente
Marcia Morais Fevereiro a julho SOMA Secretario Ouvidoria Licio Alcantara
Ximenes Mendes de 2006 Geral e Meio Ambiente
Sérgio Braga Barbosa | Julho a dezembro SOMA Secretario Ouvidoria Licio Alcantara
de 2006 Geral e Meio Ambiente
Aloisio Barbosa de 2007 a 2010 SECON/ | Controlador e Ouvidor Cid Gomes
Carvalho Neto CGE Geral
Jodo Alves de Melo Janeiro de 2011 a CGE Controlador e Ouvidor Cid Gomes
maio de 2014 Geral
Silvia Helena Correia | Maio a dezembro CGE Controladora e Cid Gomes
Vidal de 2014 Ouvidora Geral
José Nelson Martins de | Janeiro a junho CGE Controlador e Ouvidor | Camilo Santana
Sousa de 2015 Geral
José Flavio Barbosa Julho de 2015 a CGE Controlador e Ouvidor | Camuilo Santana
Juca de Aradjo dezembro de Geral
2018
Aloisio Barbosa de 2019 a 2022 CGE Controlador e Ouvidor | Camilo Santana
Carvalho Neto Geral Izolda Cela
Aloisio Barbosa de 2023 (atual) CGE Controlador e Ouvidor | Elmano de Freitas
Carvalho Neto Geral
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CAPITULO 4

A OUVIDORIA DO CBMCE

Domingos Alves Evangelista Neto

Os Corpos de Bombeiros Militares sdo corporacdes cujas principais
missdes sdo a prevencao e combate a incéndios, buscas, salvamentos e
resgates de pessoas e animais, atendimento pré-hospitalar e atividades
de Defesa Civil em suas respectivas unidades federativas. O objetivo
dessas corporacoes é salvar vidas e patrimonios com eficiéncia, eficacia,
transparéncia, ética e respeito a dignidade humana. Como entidades
publicas, é importante que exista um canal eficaz de comunicagao entre
a instituicdo e a sociedade, a fim de aprimorar a prestacao de servicos.

MISSAO

A Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispoe sobre
participacao, protecao e defesa dos direitos do usuério dos servicos
publicos da administracdo publica estabelece como a missao de uma
ouvidoria publica: receber, analisar e encaminhar as demandas,
reclamacoes, sugestdes, elogios e dentncias da populacdo em
relagdo aos servigos e politicas publicas prestados pelo érgao ou
entidade ao qual esta vinculada.

E o canal que acompanha a qualidade dos servicos prestados
pelo governo do Estado, por meio das sugestoes, elogios, solicitaces,
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reclamacgdes e denuncias recebidas da populacao. A partir dessas
manifestacoes registradas pelos cidaddos, a Ouvidoria identifica
melhorias e propde mudancas, aprimorando assim a qualidade dos
Servigos.

PRINCIPIOS

A rede de ouvidorias do Estado do Ceara tem o objetivo de
fomentar a participagao da sociedade e o exercicio do controle social,
assegurando o direito a cidadania e a transparéncia dos servigos
prestados pelo Poder Executivo Estadual. A atuacao deve ser de forma
ética, equanime e isenta. Nesse sentido, a Ouvidoria atua como canal
de intermediacdo do processo de participacdo popular, possibilitando
ao cidadao contribuir com a implementacao das politicas publicas e a
avaliacdo dos servicos prestados.

A Ouvidoria do CBMCE atua na defesa dos principios aplicaveis
a Administracdo Puablica, em especial os principios da legalidade,
legitimidade, economicidade, moralidade, impessoalidade, publicidade
e eficiéncia dos atos administrativos praticados por agentes, servidores
e administradores puablicos.

Art. 37. Aadministracao pablica direta e indireta de qualquer
dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios obedecera aos principios de legalidade, impes-
soalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia (...) Consti-
tuicdo Federal, 1988.

PRINCIPIOS ADMINISTRATIVOS BRASILEIROS

LEGALIDADE IMPESSOALIDADE ]l MORALIDADE PUBLICIDADE m

Atencdoe

submissdo as

leis, respeitando

05 interesses

coletivos acima
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privados.

Tratamento igual &
todos os cidadios e
cidadds. Atuagdo
sem favoritismos e
S8m
autopropaganda
por parte dos
servidores

Preservacdo da
ética e da moral
(nos termos da
lei) em todas as
acdes por parte
dos agentes

publicos

Priorizacio da
transparéncia e
da prestagdo de
contas em todas
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envolvam os
FECUFSOS
publicos.

Execucdo dos
Servicos
publicos com
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respeitando o
bom uso do
or¢camento
publico (sem
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COMO ENTRAR EM CONTATO

O artigo 22 do Decreto n°33.485/2020 descreve os meios de
recebimento das manifestacoes de Ouvidoria referentes ao Poder
Executivo Estadual:

[ - Central de Atendimento Telefonico - Central 155, gerenciada
pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado;

II - Plataforma Cearda Transparente, ou outra ferramenta
informatizada gerenciada pela Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado;

IIT - mensagens eletronicas encaminhadas para o endereco
ouvidoria. geral @cge.ce.gov.br, gerenciado pela Controladoria
e Ouvidoria Geral do Estado;

IV - Redes sociais, cujas contas sejam gerenciadas pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado;

V - Atendimento presencial, disponibilizado pelas Ouvidorias
Setoriais dos Orgaos e Entidades do Poder Executivo Estadual
(CEARA, 2020a).

O decreto estabelece ainda que todas as manifestacoes de
ouvidoria recebidas deverao ser registradas no Ceara Transparente,
independente do canal utilizado pelo cidadao, sendo que estabelece
que todo o processo, que compreende o registro, tratamento e
retorno ao cidadao, seja realizado dentro do sistema.

CENTRAL DE ATENDIMENTO 155

O servico de recepgao de ligacoes telefonicas - Central 155 tem
sua sede na cidade de Canindé. O servico possibilita ao cidadao
fazer reclamacoes, denudncias e elogios, bastando discar o nimero
155, gratuitamente. As demandas recebidas sao registradas na
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Plataforma Ceara Transparente e encaminhadas as secretarias,
autarquias e empresas diretas e indiretas do Governo do Estado.

PLATAFORMA CEARA TRANSPARENTE

Para entrar em contato com a Ouvidoria Digital, vocé deve
acessar a Plataforma Ceara Transparente, através do link <https://
cearatransparente.ce.gov.br/sign_in?locale=pt-BR&ticket_
type=sou> e realizar sua manifestacdao, podendo acessar com seu
perfil anteriormente criado, identificar-se sem precisar de um
perfil ou continuar de forma anénima.

MENSAGENS ELETRONICAS

Vocé tem a opcao de enviar uma mensagem de correio
eletrbnico para o e-mail “ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br”,
gerenciado pela CGE ou “ouvidoriacbmce@gmail.com” gerenciado
pela equipe da setorial do proprio CBMCE.

REDES SOCIAIS

Através das redes sociais da CGE o cidadao pode registrar sua
manifestacdo de ouvidoria ao CBMCE. As redes sociais disponiveis
Sao:
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©

Instagrnam

@instagram.com/cgeceara

. 4

bwitker

(@cgeceara)

facebook

(@cgeceara

APLICATIVO CEARA APP

O CEARA APP® ¢é um aplicativo de servicos do Governo do
Estado do Ceara. Com ele, vocé tem acesso a varias funcionalidades
do governo do Estado do Ceara, podendo por exemplo, acessar
servicos do Detran, da Cagece, da Sefaz-CE, emitir certidoes e
boletos, cadastrar-se em programas do governo, pode ser atendido
online por profissionais especializados, entre outros, inclusive
registrar uma manifestacao de ouvidoria. O cidadao pode ter acesso
ao aplicativo nas lojas online da Google Play ou APP Store.

APLICATIVO WHATSAPP
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Em janeiro de 2021 a setorial de ouvidoria do CBMCE iniciou
uma boa pratica de ouvidoria O objetivo geral dessa boa pratica foi
possibilitar a utilizacdo de um novo canal para o cidadao usuario.
Ao utilizar uma ferramenta que permite uma comunicacdo menos
formal com o cidaddo usuario.

Além de fornecer mais uma opcao de contato, na tentativa
de aproximar o publico interno e externo da ouvidoria setorial,
as fungdes disponibilizadas pelo aplicativo permitiram oferecer
um catalogo de servicos da ouvidoria estadual, através de links
diretos para a pagina “Ceara Transparente”, bem como utilizar os
“Status” como forma educativa, através da inser¢cao de mensagens
relacionadas aos tipos de manifestagoes, servigos oferecidos pelo
governo do Estado

.~ O numero do telefone fixo do
setor foi atrelado ao sistema
WhatsApp Business Solution
com a finalidade de ampliar as
possibilidades de contato com o
publico interno e externo.

ul. o
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Com a mudanga de local de funcionamento para o novo
endereco, no Centro Integrado de Seguranca Publica (CISP) o uso
do aplicativo foi temporariamente suspenso enquanto se aguarda
a instalacao de novo ramal telef6nico.
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ATENDIMENTO PRESENCIAL

Destacamos o fato de que foi durante o ano de 2017, na gestao
do Coronel Comandante Geral Heraldo Maia Pacheco é que foi
designada uma sala exclusiva para recebimento ao publico interno
e externo para a Ouvidoria do Corpo de Bombeiros. O cidadao
tinha a opcao de procurar atendimento de forma presencial, ou
por correspondéncia, no endereco: Rua Oto de Alencar, 215,
Jacarecanga; Fortaleza-CE; CEP 60010-270 - Quartel do Comando
Geral.

Ambiente interior da antiga sala de ouvidoria e sua fachada
no antigo endereco no bairro da Jacarecanga.
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A partir do dia 23 de junho de 2023 a Ouvidoria passou a ter
seu funcionamento na avenida Borges de Melo, 690, térreo, bairro
do Parredo, CEP: 60415-510, Fortaleza no Complexo do Centro
Integrado de Seguranca Publica.

Novo ambiente interior da sala de ouvidoria e sua fachada no
novo endereco no bairro da Parredo
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CAPITULO 5

HISTORICO DA OUVIDORIA DO CBMCE
Domingos Alves Evangelista Neto

A ORIGEM

Com a criagao da Ouvidoria Geral do Estado do Ceara, por
meio da Lei Estadual n° 12.686/1997, surge a necessidade das
Instituicbes do Poder Executivo Estadual de prepararem suas
estruturas organizacionais para atender as novas diretrizes
legais. Os dirigentes da Administragao Publica Estadual deveriam
comunicar em um prazo de vinte quatro horas, qualquer dentincia
que recebessem. Também se estabeleceu que dirigentes e servidores
deveriam colaborar e prestar informacdes sobre os assuntos
pertinentes as suas funcdes, ao novo Orgao, sempre que fossem
solicitados.

Ja a Lei n° 13.875, de o7 de fevereiro de 2007, alterou o
modelo de gestdo do Poder Executivo Estadual e, ao tratar sobre os
Sistemas de Atividades Auxiliares, definiu que:

Art.8° Serao organizados, sob forma de Sistemas, cada uma
das seguintes atividades: I - Gestao de pessoas; II - Mod-
ernizacdo administrativa; III - Planejamento e execugao
orcamentdaria; IV - Material e patrimonio; V - Controle
orcamentario, programacao e acompanhamento fisico-fi-
nanceiro e contabil; VI - Controladoria; VII - Publicidade
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governamental e comunicagao social; VIII - Tecnologia da
informacao; IX - Ouvidoria; X - Gestdo previdenciaria; XI
- Compras corporativas; XII - Gestao por resultados; XIII -
Transparéncia e ética. (Grifo nosso) (CEARA, 2007).

Podemos observar que ja se iniciava a expansao da Ouvidoria
nos Orgaos e Entidades do Poder Executivo estadual, basta observar
o descrito no inciso quinto, do mesmo artigo 8°:

§5° Os Orgaos Centrais dos Sistemas referidos neste arti-
go serao, por Decreto, situados nas Secretarias de Estado
correspondentes, atendidas as conveniéncias da Adminis-
tracao Estadual (CEARA, 2007).

As Secretarias ja teriam que iniciar a criacdo de uma estrutura
que pudesse integrar o sistema de rede previsto. E através dai que
se cria o Instituto Ouvidor da Casa.

A CRIACAO

Em 07 de janeiro de 2003 o Coronel José Ananias Duarte Frota
assumiu o Comando Geral do CBMCE (CFARA, 2003a) e, dentre
suas primeiras acoes de gestao, editou a Portaria n°® 007/2003,
inserida no Boletim Interno do Comando Geral n® 021, de 30 de
janeiro de 2003, e publicada no Diério Oficial do Estado n° 025 de
o5 de fevereiro de 2003, que criou a Ouvidoria da Instituicao:

PORTARIA N°007/2003 - O COMANDANTE GERAL DO
CORPO DE BOMBEIROS MILITAR DO ESTADO CEARA,
no uso de suas atribuicdes que lhe confere o Art.22, da Lei
n°11.673, de 20 de abril de 1990 - Lei de Organizacao Béasi-
ca, CONSIDERANDO a necessidade de esclarecimento aos
cidadaos sobre seus direitos e deveres; CONSIDERANDO a
coleta, analise e interpretagao as informacoes recebidas para
a Corporacao; CONSIDERANDO o acompanhamento das
informacdes (dentncias, reclamacoes, sugestoes, opinides
perguntas ou elogios) pertinentes, propondo a adocdo de
providéncias por parte do Comando do Corpo de Bombei-
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ros. CONSIDERANDO que o Corpo de Bombeiros Militar
do Estado do Ceara reafirma o seu propdsito de viabilizar
a democracia, legitimando e fortalecendo a transparéncia
as agoes, fazendo com que a Corporagao e a sociedade cea-
rense interajam, consolidando uma auténtica gestdao com-
partilhada. RESOLVE: Art.1° - Fica criada a OUVIDORIA
DO CORPO DE BOMBEIROS MILITAR DO CEARA, asses-
soria especial do Comando Geral que atuara nos principios
éticos e de legalidade, legitimidade, imparcialidade, moral-
idade, probidade e publicidade na fiscalizacdo dos servicos
e atividades da Corporagao. Art.2° - Compete a Ouvido-
ria do Corpo de Bombeiros Militar do Ceara: I - ouvir de
qualquer do povo, inclusive de policial civil ou militar ou
outro servidor publico, reclamacdo contra irregularidade
ou abuso de autoridade praticado por Bombeiro Militar; II
- receber dentncia de ato considerado arbitrario, desonesto
ou indecoroso, praticado por Bombeiro Militar; III - veri-
ficar a pertinéncia da dendncia ou reclamagao e propor as
medidas necessarias para o saneamento da irregularidade,
ilegalidade ou arbitrariedade comprovada; IV - propor ao
Comando Geral do Corpo de Bombeiros Militar do Ceara a
instauracao de sindicancia, inquérito ou agao para apurar
a responsabilidade administrativa e civil de Bombeiro Mili-
tar, no caso de indicio ou suspeita de delito ou transgressao
disciplinar; V - propor ao Comandante-Geral do Corpo de
Bombeiros Militar do Ceara as providéncias que consider-
ar necessarias e uteis para o aperfeicoamento dos servicos
prestados a populacdo pelo Corpo de Bombeiros; Paragr-
afo tnico - A Ouvidoria manterd sigilo sobre a identidade
do denunciante ou reclamante, quando solicitado. Art.3° -
No desempenho de suas atribuicdes, a Ouvidoria devera:
[ - manter arquivo atualizado de toda a documentacéo rel-
ativa a dentncias, reclamacoes e sugestoes da populacao;
IT - instalar nuacleos da Ouvidoria nos Quartéis; III - manter
intercambio e propor ao Comandante Geral do Corpo de
Bombeiros Militar do Ceara celebracao de convénio com
entidade publica ou privada, nacional ou estrangeira, que
exercam atividades congéneres as da Ouvidoria; IV - elabo-
rar relatério trimestral de suas atividades. Art.4° - A Ouv-
idoria do Corpo de Bombeiros Policia é dirigida por um ofi-
cial Bombeiro Ouvidor e auxiliado por bombeiros militares
designados pelo Comandante Geral do Corpo de Bombeiros
Militar do Ceara. Paragrafo tnico - O chefe da 22 secdo do
Estado Maior Geral acumulara as fungoées do Ouvidor do
Corpo de Bombeiros. Art.5° - Essa Portaria entra em vig-
or na data de sua publicagdo. Art.6° - Revogam-se as dis-
posicoes em contrario. QUARTEL DO COMANDO GERAL
DO CORPO DE BOMBEIROS MILITAR DO ESTADO CEARA,
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em Fortaleza, aos 24 de janeiro de 2003. José Ananias Du-
arte Frota - Cel QOBM. COMANDANTE GERAL DO CBECE.
(CBMCE, 2003a).

O MARCO LEGAL

Embora a Portaria tenha sido divulgada primeiramente no
Boletim Interno da Corporacao, seu alcance é restrito ao publico
interno da caserna. A importancia da existéncia de uma Ouvidoria,
no entanto, se da principalmente através do conhecimento da
sociedade, o que sO é possivel com a publicacdo no Diario Oficial
do Estado. Consideramos que, dessa forma, o marco de criacdo da
Ouvidoria do CBMCE foi a data de publicacao da Portaria 007/2003
no Diério Oficial do Estado do Cear4, ou seja, o dia o5 de fevereiro
de 2003.

DO PAPEL A ACAO

Ainda em 2003 a Ouvidoria do CBMCE seria inserida na
organizacao basica da Corporacdao. Em entrevista para a produgao
desta Obra, o Coronel Duarte Frota, hoje na Reserva Remunerada,
cita que avaliou a importancia de criar uma Ouvidoria no Corpo de
Bombeiros, com o0 objetivo de assessorar sua gestao. Dessa forma,
além de criar a Ouvidoria da Instituicao, designou dois militares
para atuarem como “Ouvidores da Tropa”:

(...) em 2003, antes da publicacdo da Lei que criaria a Ou-
vidoria do CBMCE, estabelecemos que o Sargento Antonio
Luciano Silva Alencar e Sargento Francisco das Chagas Fer-
nandes Gongalves fossem “Ouvidores” junto ao publico in-
terno da Instituicdo, para que pudesse identificar e avaliar
0s pontos criticos que pudessem ameacar a sociedade cea-
rense (FROTA, 2023).
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Para o Coronel Duarte Frota essa experiéncia foi exitosa,
pois o processo de ouvir a tropa, através de militares oriundos da
representagao das pracas, permitiuidentificar algumasnecessidades
basicas, bem como o planejamento de cenérios futuros.

(...) Através dessa escuta, fomos alertados, por exemplo,
para a qualidade da alimentacdo que serviam nos quar-
téis. Havia queixa sobre a diferenca da alimentacdo entre
classes hierarquicas, o que resultou na decisao de mudanca
da produgao da refeicao servida Através de uma licitacao
promovemos a padronizagao da producao e distribuicao da
refeicdo. de modo que a partir daquela data, ndo haveria
diferenciacdo por classe hierarquica. Outro exemplo que
posso citar foi a demanda pela aquisicao da casa propria,
que culminou com uma parceria com a Caixa Econdmica
Federal e a entrega, em abril de 2004, do Condominio Joao
Nogueira Juca (FROTA, 2023).

O PRIMEIRO OUVIDOR

Como determinava a Portaria CBMCE n® 007/2003, o chefe da
22 secao do Estado Maior Geral acumularia as fungdes de Ouvidor
do Corpo de Bombeiros, a época, ocupava a fungao, o entdao Major,
Edson Santiago Viana, que em mar¢o de 2003, tomou posse e
prestou Termo de Compromisso junto a Secretaria de Ouvidoria
e Meio Ambiente para atuar como “Ouvidor da Casa” do CBMCE.

ESTADO DO CEARA
SECRETARIA DA SEG. PUB. E DEFESA SOCIAL
CORPO DE BOMBEIROS MILITAR
COMANDO GERAL
AJUDANCIA GERAL
FORTALEZA-CE, 25 DE JUNHO DE 2.003.
BOLETIM INTERNO N° 116
- QUARTA - FEIRA -

Para o conhecimento deste Corpo de Bombeiros Militar e
devida execucdo publica o seguinte:
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(...)32 PARTE - ASSUNTOS GERAIS E ADMINISTRATIVOS

X - TERMO DE POSSE DE OUVIDOR DA CASA - TRANSCRICAO

GOVERNO DO ESTADO DO CEARA. SOMA.

TERMO DE POSSE E COMPROMISSO QUE PRESTA O OU-
VIDOR DA CASA.

Aos 13 (treze) dias do més de marg¢o do ano de 2003 (dois
mil e trés), o Sr. Edson Santiago Viana, representante do
Comando Geral do Corpo de Bombeiros, oficialmente des-
ignado para integrar o programa Ouvidor da Casa, na qual-
idade de Ouvidor, presta, perante o Exmo. Sr. Secretario da
Ouvidoria Geral e do Meio Ambiente, José Vasques Landim,
e toda a sociedade cearense, 0 compromisso de cumprir
fielmente todos os deveres que lhe for atribuido no ex-
ercicio e mister de Ouvidor, zelando pela observancia dos
principios da administracdao publica e exceléncia de aten-
dimento aos cidadaos - usuérios e qualidade dos servigos
publicos, incubindo-lhe principalmente promover a inte-
gracao entre o Orgao Gerenciador (SOMA) e Orgao Parcei-
ro (CB). A constar, foi lavrado o presente termo que, depois
de lido e achado conforme, vai devidamente assinado por
mim, Secretario da Ouvidoria Geral e do Meio Ambiente,
José Vasques Landim, e pelos compromissados. Cel QOBM
José Ananias Duarte Frota - Comandante Geral do CBMCE
e Maj QOBM Edson Santiago Viana - Ouvidor.

Em virtude do Maj BM Edson Santiago Viana, haver sido
convocado pelo IIm®. Sr. Secretario da SSPDS, para passar a
disposicao da SSPDS (CIISP), fica nomeado para o cargo de
Ouvidor da Casa o TC BM Francisco Pedro de Sousa Costa,
do EMG, por determinagao deste Comando Geral. (CBMCE,
20030).

Como podemos perceber, na leitura do documento, o Major
Edson Santiago Viana assumira oficialmente o cargo de Ouvidor da
Casa em 13 de marco de 2003 e, em 05 de junho, ao ser designado
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para atuar na Secretaria de Seguranga e Defesa Social, assume o
cargo, o entao Tenente Coronel Francisco Pedro de Sousa Costa.

AOUVIDORIANA ORGANIZACAO BASICA
DO CBMCE

A Ouvidoria foi inserida na Estrutura e Organizacao Basica
do CBMCE através da Lei n°®13.370, de 22 de setembro de 2003,
que alterou os dispositivos da Lei n°11.673, de 20 de abril de 1990.
A nova lei estabelecia que a Ouvidoria seria integrante da Divisao
de Inteligéncia, setor de Assessoramento Superior, responsavel em
auxiliar o Comandante Geral no controle interno e na identificacao
e avaliacao dos pontos criticos que pudessem ameacar a sociedade
cearense. No texto, apenas se estabelecia sua vinculacao e,
genericamente, suas atividades de fiscalizacdo dos servicos e
atividades do Orgao.

Art. 14; §2°. A Ouvidoria do Corpo de Bombeiros Militar
do Estado do Ceard, criada nesta Lei, é integrante da Di-
visdo de Inteligéncia e ¢ a responsavel pela fiscalizagao dos
servicos e atividades da Corporacao (CEARA, 2003Db).

Com a promulgacao da Lei n®13.438, de 07 de janeiro de 2004,
que revogou a Lei n°11.673, de 20 de abril de 1990 e a Lei 13.370, de
24 de setembro de 2003, se estabelece a nova organizacao basica
do CBMCE, e a Ouvidoria passa a integrar a Secretaria Executiva:

Art.12. A Secretaria Executiva tem por finalidade coorde-
nar e supervisionar as atividades do Gabinete, bem como
acompanhar os trabalhos das Comissdes e Assessorias (...)
§1°. As atribuicdes de ouvidoria do Corpo de Bombeiros
Militar do Estado do Ceara serdo exercidas pela Secretaria
Executiva (...) (CEARA, 2004)
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Em 2004 publica-se o Regimento Interno do Corpo de
Bombeiros Militar do Estado do Ceara. Elaborado pelos seguintes
militares: Coronel Jodao Vasconcelos Sousa (Comandante Adjunto
do CBMCE); Coronel Joaquim dos Santos Neto, Coronel Vigoberto
Sousa da Silva; Major Anderson Alves Viana e Capitdao Francisco
Vanderlan Carvalho Vieira Filho, que definia assim a Ouvidoria:

SUBSECAO II - DA OUVIDORIA

Art. 476 - Responsavel pela fiscalizacdo dos servicos e ativ-
idades realizadas pela Corporagdo, ouvindo o publico inter-
no e externo. (CBMCE, 2004)

Destaca-se que os Decretos n° 32.978, de 19 de fevereiro de
2019, n° 33.807, de 09 de novembro de 2020, e 0 de n° 34.209,
de 25 de agosto de 2021, que alteraram a Estrutura Organizacional
e dispunham sobre os cargos de provimento em comissao do
CMBCE, nao fizeram mencdo a Ouvidoria. Entretanto a Portaria
do Comando Geral do CBMCE n° 166/2022, atualiza e reorganiza
a estrutura organizacional basica da Instituicao e estabelece:

Art 1, paragrafo segundo, RESOLVE: Art. 1 A estrutura or-
ganizacional basica e setorial do Corpo de Bombeiros Mili-
tar do Estado do Ceara (CBMCE) passa a ser a seguinte:

I - DIRECAO SUPERIOR

» Coronel Comandante Geral (CEL CG)
e Comandante Adjunto (CMD ADJ)

I - GERENCIA SUPERIOR

 Diretoria Executiva de Planejamento e Gestdo Interna
(DPGI)
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11T - ORGAOS DE ASSESSORAMENTO

1. Gabinete do Comando Geral (GAB -CMDO)
2. Assessoria Juridica (ASSJUR)

3. Assessoria de Comunicagao Social (ASSCOM)

4. Assessoria de Ouvidoria e Controle Interno (OUV-
IDOR)

(...) (Grifo nosso). (CBMCE, 2022)

Dessa forma, a Ouvidoria passa a ser um Orgio de
Assessoramento do Comando Geral da Instituicao. A mudanga
seguiu as determinacoes da Lei n° 16.710, de 21 de dezembro de
2018, que estabeleceu o modelo de gestao do Poder Executivo,
alterando a estrutura da administracao estadual:

Art. 1° O Modelo de Gestao do Poder Executivo obedecera
aos principios da legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia, adotando como premissas bésicas
a Gestao para Resultados, a Interiorizagao, a Participagdo, a
Transparéncia, a Etica e a Otimizacdo dos Recursos a partir
dos seguintes conceitos: (...) IIl - a participagdo como for-
ma de controle social sobre a Administragao Pablica e como
instrumento para o aprimoramento da cidadania, com a
adocao da ouvidoria como canal permanente de comu-
nicacdo entre o cidadao e o Estado, de plebiscito, de ref-
erendos, de audiéncias, de consultas e conferéncias publicas
e de conselhos populares e do or¢amento participativo (...)
(Grifo nosso). (CEARA, 2018)

A mesma Lei, em seu artigo 8°, descreve as atividades que
deveriam ser organizadas sob a forma de sistemas, dentre elas, a
Ouvidoria, dessa forma a Ouvidoria do CBMCE integra a Rede de
Ouvidorias Setoriais do Governo do Estado do Ceara.
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A Rede Estadual de Ouvidorias foi instituida pela Lei n°.
13.875/2007 e suas alteragoes, e atualmente, esta regulamentada
pelo Decreto n° 33.485/2020, Portaria/CGE n° 052/2020,
Instrucao Normativa n° 01/2020, Portaria/CGE n°. 97/2020, Lei
Nacional n°. 13.460/2017, e mais ainda, o Decreto n° 34.697/2022
(Carta de Servicos). Todos esses normativos foram instituidos com
afinalidade de assegurar o direito do cidadao a prestacao de servicos
de qualidade e a ampliacao do espaco de participagao social.

COMPETENCIAS DA OUVIDORIA

Para atuar de forma efetiva é fundamental que a Ouvidoria
atue em conformidade com seus principios, objetivos e diretrizes,
a fim de evitar desvios de funcdo e acimulo de atividades que nao
sdo inerentes a area, pois isso pode prejudicar seus resultados e
indicadores de desempenho.

Nesse contexto, a Lei de Organizacdao basica do CBMCE de
n°13.438, de 07 de janeiro de 2004, apresentava as competéncias
esperadas da Ouvidoria do CBMCE:

[ - Fiscalizar os servigos e atividades da Corporacao;

II - Funcionar como um canal de permanente acesso, comu-
nicacado rapida e eficiente entre o Poder Publico e o cidadédo
usuario;

IIT - Receber, analisar e apurar as manifestacdes dos usuari-
os do servico publico que lhe forem dirigidas ou colhidas
em veiculo de comunicagao formal e informal, notificando
os setores envolvidos para esclarecimentos necessarios;

IV - Manter o Comandante Geral do CBMCE informado por
meio de relatorios circunstanciais;
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V - Manter a Secretaria da Ouvidoria Geral e do Meio-Ambi-
ente (Soma), gestora do sistema, informada das atividades,
programas e dificuldades.

Atualmente as competéncias da Ouvidoria estdo estabelecidas
no Decreto Estadual n°. 33.485/2020:

I - Promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos
usudrios de servigos publicos, nos termos da Lei Nacional
13.460/2107;

II - Incentivar a participacao, a transparéncia, 0 acesso a
informacao e o controle social;

[T - auxiliar na interlocugao da instituicao com a CGE, rel-
ativamente aos assuntos pertinentes a sua area de atuacao;

IV - Realizar atendimento presencial de ouvidoria ao ci-
dadao;

V - Receber, analisar, dar tratamento e responder as mani-
festacdes apresentadas pelos cidadaos;

VI - Exclusivamente, receber, analisar, dar tratamento e re-
sponder denuncias e comunicag¢des e irregularidade, rece-
bidas por qualquer canal de comunica¢dao com o usuario do
servico publico;

VII - Coordenar as audiéncias e consultas publicas realiza-
das pelo respectivo 6rgao ou entidade;

VIII - Coordenar o processo de atualizagdo da Carta de
Servicos ao Usuario do 6rgao ou entidade a que esteja vin-
culada, monitorando-a e avaliando-a, bem como propor a
adequacao dos servicos aos parametros de qualidade;

XI - Colaborar e acompanhar o processo de avaliacao das
politicas e servicos publicos, incluindo pesquisas de satis-
facdo realizadas junto aos usuarios;
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X - Contribuir com o processo de desburocratizacao e sim-
plificacao dos servicos publicos prestados pela instituicao, a
partir dos dados coletados das manifestagdes de ouvidoria,
audiéncias e consultas publicas;

XI - Processar informagdes obtidas por meio das man-
ifestacoes recebidas e das pesquisas de satisfagao realiza-
das, com a finalidade de subsidiar a avaliacao dos servicos
prestados, em especial para o cumprimento dos comprom-
issos e dos padroes de qualidade de atendimento da Carta
de Servicos ao Usuério, de que trata o art. 7° da Lei Nacion-
al n°. 13.460/2017;

XII - Produzir e analisar dados e informacoes sobre as ativ-
idades de ouvidoria realizadas, bem como propor e monit-
orar a adocdo de medidas para a correcao e a prevencao de
falhas e omissdes na prestacdao de servigos publicos, além
de remeter a CGE os dados e informacoes, sempre que so-
licitado;

XIII - Contribuir com o planejamento e a gestdo do 6rgao a
partir dos dados coletados das manifestacdes de ouvidoria,
das audiéncias e consultas publicas, da Carta de Servicos
ao Usuario e das avaliacdes de politicas e servigos publicos;

XIV - Exercer a articulacdo permanente com outras instan-
cias e mecanismos de participacdo e controle social;

XV - Atuar em conjunto com os demais canais de comuni-
cacdo com o usuario de servicos publicos, orientando-os ac-
erca do tratamento de reclamacoes, solicitagoes, sugestoes
e elogios recebidos;

XVI - Exercer acoes de mediacdo e conciliagdo, bem como
outras para a solucao pacifica de conflitos entre usuarios de
servigos e 6rgaos e entidades, com a finalidade de ampliar
a resolutividade das manifestacoes recebidas e melhorar a
efetividade na prestacdo de servigos publicos.
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XVII - Formular e expedir atos normativos, diretrizes e ori-
entagdes a sub-rede de ouvidorias, limitado ao previsto na
Lei Nacional 13.460/2017 e neste Decreto (CEARA, 2020).

COMPETENCIAS DO OUVIDOR

A audicao é um dos sentidos mais basicos dos seres humanos
sendo ainda um dos pilares da comunicacao. Quando analisamos
sob o prisma do Accountability’, no ambito da gestdao publica, o
ouvir passa a compor ferramenta fundamental para a promogao da
participacgao social. Através da escuta é que o poder publico passa a
conhecer as demandas da sociedade e podera melhorar os servicos
prestados.

Opapel doOuvidor éatuar como intermediador entre o cidadao
e a instituicio, devendo facilitar a relacdo entre o cidadio e o Orgo.
E sua missdo coletar informacbes essenciais para encaminhar
e acompanhar as demandas. O objetivo é resolver os problemas
apresentados, seja prestando esclarecimentos, mediando conflitos
ou sugerindo melhorias em procedimentos e processos.

A Portaria/CBMCE n° 106/2005 que designou o primeiro
Ouvidor do CBMCE trazia suas competéncias e atribui¢des:

I - Receber e analisar as manifestagdes dos usuérios do
servi¢co da Ouvidoria do CBMCE;

IT - Providenciar o encaminhamento das manifestacoes en-
viadas ao servico de Ouvidoria;

[l - acompanhar as providéncias adotadas e cobrar
solucdes, no que tange aos assuntos levados ao conheci-
mento do servico de Ouvidoria, além de manter o usuério
informado dessas medidas;

1 Accountability: ¢ um conjunto de mecanismos que permitem que os gestores de uma organizagao
prestem contas e sejam responsabilizados pelo resultado de suas agoes. O termo Accountability ndo tem
uma tradugao especifica para o portugués, mas pode ser relacionado com responsabilizacao, fiscalizacdo
e controle social.
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IV - Providenciar para que a Ouvidoria do CBMCE funcione
como um canal permanente de comunicacdo rapida e efi-
ciente de comunicagao;

V - Providenciar para que a Ouvidoria esteja estruturada
satisfatoriamente, com vistas ao atendimento as manifes-
tacOes apresentadas, seja pessoalmente, por telefone, cartas
ou quaisquer outros meios eficientes de comunicacao;

VI - Garantir o equilibrio harmonico e salutar na relacdo
entre o CBMCE e a sociedade, atuando como mediador na
solucdo de divergéncias, buscando a satisfacdo do cidadao
assistido pelo servico prestado por este Orgao;

VII - Manter estreito relacionamento com os segmentos
sociais, de quem podera colher subsidios para estimular a
continua melhoria da qualidade dos servicos prestados por
o CBMCE;

VIII - exercer todas as atividades préprias de Ouvidor com
transparéncia, imparcialidade, moralidade, legalidade, éti-
ca, credibilidade e confiabilidade, pautando sempre seus
atos nos principios norteadores da administragao publica,
adotando sempre uma postura pedagégica, mediadora na
administracao e resolucao dos conflitos que se lhe forem
apresentados;

IX - Observar, atentamente, os principios constitucionais e
a legislacao vigentes no Pais, aplicaveis as suas atividades
de Ouvidor;

X - Manter o Dirigente maior deste Orgdo informando
através de relatérios circunstanciais das manifestacoes re-
cebidas e seus respectivos encaminhamentos, fornecendo
assim diagnostico dos pontos de exceléncia deste Orgao,
bem como os carentes de aperfeicoamento, seguido de sug-
estoes para este;

XI - Representar este Orgao junto a Secretaria da Ouvidoria
Geral e do Meio Ambiente - SOMA, integrando o Progra-
ma “Ouvidores da Casa” e demais projetos e atividades que
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necessitem da participacdo efetiva do Ouvidor (CBMCE,
2005).

O Decreto Estadual n° 33.485/2020, estabeleceu o perfil
do Ouvidor Setorial no ambito dos 6rgaos e entidades do Poder
Executivo Estadual. Cabe ao Gestor, ao designar servidor para
exercer a fungao, observar os critérios legais: Formacao superior
completa; Nocoes de informaética; Boa leitura e escrita; Capacidade
de articulacio com as areas internas e com o Orgdo Central do
Sistema Estadual de Ouvidoria; Curso de certificacao em ouvidoria.

O Decreto descreve, ainda, que o Ouvidor devera ter
preferencialmente alguns outros requisitos: Conhecimentos acerca
da dinamica do funcionamento institucional, dos servigos prestados
e da governanga; Conhecimento do publico usuario das politicas
e servicos publicos oferecidos pelo respectivo 6rgao ou entidade;
Habilidade em mediacao de conflitos, com atuacdo ética, empatica
e imparcial; Motivagdo em busca da qualidade no atendimento
ao cidadao; Cordialidade e simpatia; Capacidade de trabalhar em
equipe; Inteligéncia emocional; Técnica de gestao por processos e
para resultados; Raciocinio 16gico; Capacidade analitica.

Quando se pensa o papel do Ouvidor e o modelo ideal de
uma Ouvidoria publica, é essencial considerar aspectos como
transparéncia, autonomia e promocao da participacao social. Nesse
sentido, para que as Ouvidorias pablicas possam cumprir seu papel
no fortalecimento da democracia participativa e no aperfeicoamento
da gestao publica, é fundamental que os ouvidores exercam suas
atribuicoes com independéncia e autonomia.
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CAPITULO 6

OUVIDORES DO CBMCE

Domingos Alves Evangelista Neto

Através de buscas nos Boletins Internos do CBMCE, bem
como publicacdes no Diario Oficial do Estado, tentamos reconstruir
o historico dos servidores que exerceram a funcdo de Ouvidor
na Instituicdo. Durante a pesquisa foram encontradas algumas
Portarias de nomeacao e exoneracao de Ouvidores do CBMCE, que
apresentamos através de uma linha do tempo. Decidimos manter
0 posto que o militar exercia a época para melhor apresentar a
historicidade.

Posto/Nome
Ouvidor da Casa Major QOBM Edson Santiago Viana
Nomeacio Exoneragio
05 de fevereiro 2003 (CBMCE, 2003a) 25 de junho de 2003 (CBMCE, 2003b)
Posto/Nome
Ouvidor da Casa Tenente Coronel QOBM Francisco Pedro de Sousa Costa
Nomeagio: Exoneragdo
25 de junho de 2003 (CBMCE, 2003b) Niio encontrada
24 fulho de 2005 (CBMCE, 2005) 31 de masco de 2006 (CBMCE, 2006a)
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Posto/Nome
Ouvidor Major QOBM Manoel Helder Miranda
Nomeacio Exoneracio
09 mato de 2006 (CBMCE, 2006b) Nio encontrada
16 de marco de 2011 (CBMCE, 2011) Nio encontrada
Ouvidor Major QOBM Diana Marta Veras Fettosa
Ouvidor Substituto Major QOBM Manoel Helder Miranda
Nomeagio Exonera¢do
Nio encontrada Nio encontrada

A major Diana Macia Veras Feitosa, atualmente Tenente Coronel, exerceu a funcio de Ouvidora em 2014,
tendo sido o Ouvidor substituto, o entao major Manoel Helder de Miranda (Miranda, 2003), entretanto, nio
encontramos publicacdes em Boletim Interno e nem mesmo no Didrio Oficial do Estado do petiodo.

Posto/Nome
Ouvidor Tenente Coronel QOBM Manoel Helder Miranda
Nomeagdo Exoneragio
Nio encontrada 24 de teverewro de 2016 (CBMCE, 2016)

Através do Relatosio de Gestio da Ouvidosia do ano de 2015 (CGE, 2016) encontramos a informacio que
o Tenente Coronel Manoel Helder de Miranda exerceu a funcio de Ouvidor do CBMCE durante o ano de
2015.

Fungio Posto/Nome

Ouvidor Major QOBM Hans Nelivando Rabelo

Ouvidor Substituto Major QOBM Manoel Helder Miranda
Nomeagio Exoneracio

26 de abril de 2013 (CBMCE, 2013) Nio encontrada
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Fungio Posto/Nome

Ouvidor Major QOBM Haroldo Jorge Aragio Gondim
Ouvidor Substituto Tenente Coronel QOBM Manoel Helder Miranda
Nomeagio Exoneragio

Ouvidor: 19 outubro de 2021 (CBMCE, 2021a)

2 fepersen e 016 (CBMCH, 2616) Ouvidor substituto: 14 de dezembro e 2021 (CBMCE,

2021b)
Fungo Posto/Nome
Ouvidor Tenente Cotonel José Edir Paixdo de Sousa
Ouvdor Substituto Tenente Coronel Haroldo Jorge Aragio Gondim
Nomeagio Exoneragio

Ouvidor: 19 de outubro de 2021 (CBMCE, 2021a)
Composicio atual da Ouvidotia do CBMCE na data
Ouvidor substituto: 14 de dezembro de 2021 | da publicacio deste Livto

(CBMCE, 2021b)
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informacoes sobre a histéria da Quvidoria do CBMCE:
concedida a Domingos Alves Evangelista Neto em fevereiro
de 2023. Arquivo pessoal.
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CAPITULO 7

0S NUMEROS DA OUVIDORIA
DO CBMCE

Domingos Alves Evangelista Neto

NUMEROS DA OUVIDORIA: 2003 A 2007

Nao ha registros das manifestacoes recebidas pela Ouvidoria
do CBMCE desde sua criagao até o ano de 2007. Isso decorre do fato
de que, inicialmente, a Ouvidoria do CBMCE era uma das funcoes
da 22 Secdo do Estado Maior, encarregada das questdes estratégicas
de inteligéncia, portanto, seus relatorios eram confidenciais e nao
divulgados.

De acordo com a entrevista do Coronel Manoel Helder de
Miranda, que ocupou o cargo de Ouvidor do CBMCE em diferentes
periodos da historia, as manifestagdes eram recebidas por meio de
oficios e encaminhadas para apuracao interna. As respostas eram
enviadas para a Ouvidoria Geral. No entanto, nao havia uma rotina
de producao de relatérios gerais, principalmente porque o nimero
de manifestacOes recebidas era relativamente baixo.

No inicio das atividades de Ouvidoria ndo havia um siste-
ma estruturado para receber as demandas do publico in-
terno ou externo. As manifestacoes eram recebidas através

@ Editora Via Dourada



Domingos Alves Evangelista Neto; Estanislau Ferreira Bié |147

do email institucional “ouvidor@cb.ce.gov.br”, por meio
telefonico ou recebidas por oficios oriundos da SSPDS ou
da SOMA, e posteriormente CGE (MIRANDA, 2003).

O Coronel Manoel Helder de Miranda, descreve que no site
institucional havia um sistema FALE CONOSCO, onde o cidadao
poderia enviar sua mensagem a Instituicao e essa mensagem ia
diretamente ao e-mail gerenciado pelo Ouvidor do Orgao. Podemos
observar na Transcricio de Comunicado, oriundo da Secretaria
Nacional de Seguranca Puablica, publicada no Boletim do Comando
Geral do CBMCE, n° 050 de 15 de marco de 2006 um desses e-mails
recebidos:

IV - TRANSCRICAQ DE COMUNICADO

MENSAGEM DESKNOW — OUVIDOR.
" - Clévis Fernandes Dias Ramalho <mairamalho@vahoo.combr>.

Para: <ouvidor@cb.ce.gov.br>.

Assunto: Comunicado Importante da SENASP.

Cumprimentando V. Sa, vimos através deste transmitir o
comunicado do Sr. Cel BM/CBMDF Carlos Alberto da Rocha
Oda, Assessor da SENASP, para conhecimento do Emo. Sr.
Comandante dessa Corporacdo, relativo ao inicio da

Fonte: Boletim do Comando Geral do CBMCE,
n° 050 de 15 de marco de 2003.

Ja o Coronel Francisco Pedro de Sousa Costa (Ouvidor de
2003 a 2006), destacou que por tratar-se de material sigiloso,
ja que a Ouvidoria era uma das fung¢des do setor de inteligéncia,
as informagdes de ouvidoria, geralmente dentncias, daquele
periodo ndo eram divulgadas ou arquivadas. “Os relatorios eram
confidenciais e muitas vezes transmitidos de forma oral a gestao”.

Antes dos sistemas informatizados, o programa Ouvidor da
Casa, havia “caixa de sugestoes” nos diversos 6rgaos estaduais, o
material que fosse ali depositado era recolhido pela Ouvidoria Geral
do Estado, avaliado e posteriormente encaminhado, via oficio, para
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cada um dos 6rgaos para deliberacao, providéncias e devolvido
para finalizacao.

Em resumo, em decorréncia das mudancas ocorridas entre
1997, data da criacao da Secretaria de Ouvidoria e Meio Ambiente
(SOMA), passando pela reestruturacdao administrativa do Poder
Executivo,em 2007,quepassouasatividadesdoSistemade Ouvidoria
para a estrutura administrativa da Secretaria da Controladoria, até
a criacdao da Central de Atendimento da Ouvidoria, em janeiro de
2008, que realiza a recep¢ao do atendimento telefonico por meio
do ntmero 155, ndo encontramos registros das manifestacdes
recebidas pela Ouvidoria do CBMCE, de sua criacdo até o ano de
2007.

NUMEROS DA OUVIDORIA: 2008 A 2022

Realizamos o levantamento das informacoes disponiveis,
tanto no CBMCE quanto na Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado e apresentaremos os dados referentes a Ouvidoria do Corpo
de Bombeiros, no exercicio de 2008 a 2022, de forma quantitativa
e qualitativa, a partir dos relatorios disponibilizados na plataforma
Ceara Transparente utilizando-se de demonstrativos graficos,
analise e comparagdes com os resultados de periodos anteriores.

TOTAL DE MANIFESTACOES DO
PERIODO

Durante o ano de 2008 foram recebidas na Ouvidoria Setorial
do CBMCE um total de onze manifesta¢gdes, com uma constante
elevacdo até o ano de 2013, alcancando naquele ano o total de 538
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registros, seguida de uma queda em 2014 e 2015. Posteriormente
seguiu a tendéncia de crescimento. No grafico abaixo, podemos
observar a variacao ocorrida de 2008 até o ano de 2022.

1001]
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377
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-2008 2009 2010 2011 2012 2003 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Fonte: Planilhas estatisticas do Sistema Ceara
Transparente, geradas em 13 de fev. 2023

Esses nimeros indicam que as manifestagcdes destinadas ao
CBMCE vém aumentando ano ap6s ano (apesar da queda registrada
em 2020). Acreditamos que o aprimoramento dos sistemas
de informaética e o avango da comunicacao por meio dos varios
canais existentes, facilitem cada vez mais o acesso dos cidadaos as
Ouvidorias, o que fortalece a tendéncia de aumento do nimero de
manifestacoes.

Observando-se o ntmero de registros de 2017 a 2021
verificamos uma média de 520 manifestacOes. Dessa forma,
podemos perceber o crescimento ocorrido em 2022, quando
foram recebidas na Ouvidoria Setorial do CBMCE um total de 1001
manifestacdes, 0 maior nimero ja registrado na histéria da Setorial.
Um impressionante aumento de 75,9% quando comparado ao
periodo de 2021.

O GRANDE CRESCIMENTO EM 2022
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O numero de manifestacoes de Ouvidoria no CBMCE foi
impactado através da integracdo do Servico Fale Conosco do
Comando de Engenharia e Prevencao de Incéndio (CEPI) em
novembro de 2022, resultado da percepcao do niimero de demandas
recebidas pela Ouvidoria do CBMCE, destinadas ao setor, e ainda
da pesquisa de avaliacao do servico de emissao do certificado de
conformidade. Percebeu-se que a integracao do FALE CONOSCO
ao Sistema de Ouvidoria aumentaria a credibilidade do servico, e
possibilitaria acompanhar seu desempenho, ja que agora, o cidadao
poderia fornecer sua percepcao sobre a resposta recebida.

Anteriormente, quando o cidadao buscasse esclarecer davidas
sobre as legislacdes a serem seguidas, procedimentos e orientacoes
para emissao do certificado de conformidade, analises de projetos
contra incéndios, recorria a um sistema interno, em que nao
recebia protocolo e nem poderia acompanhar o andamento de sua
solicitacao.

Agora, com a integracao com o Sistema Ceara Transparente,
o cidadao recebe um numero de protocolo, escolhe a forma de
recebimento da resposta (e-mail, telefone, WhatsApp, ou pelo
proprio sistema), e ainda um prazo maximo de recebimento da
resposta. Apresentamos na sequéncia, o comparativo entre a
entrada de manifestacdes de Ouvidoria entre os anos de 2021 e
2022,

Podemos perceber que apenas no més de abril o registro de
manifestacdes em 2022 foi menor do que em 2021, ou seja, mesmo
que nao houvesse ocorrido aintegracao do FALE CONOSCO/CEPI ao
Sistema Ceara Transparente, o quantitativo de manifestacoes teria
sidode 738, 0 querepresentaria um acréscimo de 29,7%), comparado
a 2021. As 263 manifestacdes enviadas ao FALE CONOSCO - CEPI,
de 11 de novembro a 31 de dezembro, representaram 26,3% do
total de manifestagdes recebidas pelo CBMCE em 2022.
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geradas em 13 de fev. 2023

MANIFESTACOES POR MEIO DE
ENTRADA

O Decreto n°33.485/2020 regulamenta o Sistema Estadual de
Ouvidoria e institui os meios de recebimento das manifestacoes de
Ouvidoria referentes ao Poder Executivo Estadual. As manifestacoes
recebidas, seja por qualquer canal, devem ser registradas no Sistema
Ceara Transparente a fim de serem registradas e contabilizadas.

De 1° de janeiro de 2008 a 31 de dezembro de 2022 foram
recebidas 5.285 manifestacbes de ouvidoria pelo CBMCE.
Apresentamos a seguir, as principais formas de entrada das
manifestacoes registradas durante esses 15 anos.
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inEonde: Planilhas estatistigas do Sistema Ceara. Lranspacente,
geradas em 13 de fev. 2023

Na sequéncia, apresentamos os nameros de todos os canais
existentes atualmente. destacamos que a implementacao do
Portal Ceara Transparente e da Central de Atendimento 155
impulsionaram as demandas de ouvidoria através dos anos, 92%
das demandas destinadas ao CBMCE foram feitas pela internet e
Central 155 somadas.

Meio de Entrada 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Total %

Intemet 18 19 82 95 374 140 138 109 150 253 209 191 365 590 2738 52%
Telefone 155 0 0 0 9 139 89 73 253 277 307 4T 248 168 214 2124 40%
E-mail 1 o 0o 0 1 2 1 32 3 4 3 12 1 8 1 %
Talefone ] 68 14 21 13 2 w & T 4 1 0 0 9 5 127 %
WhatsApp 0 6 0o 0 o 0 0o 0 0 0 O O 0 0 9 9 2%
Presencial 0 1 I 0 1 2 2 0 o0 7 2 2 0 A1 7 28 1%
Facebook 0 0 0 0 1] 0 1 Z 4 2 0 1 1 1 0 12 0%
Ceard App 0 6 o 0 o 0 0o 0 0 O O 0 3 2 4 9 0%
Carta 0 6 o o0 o 0 o 0 2 2 1 0 0 0 0 5 0%
Sistema Legado 0 c o o o 0 o0 2 0 1 0 0O 0O 0O 0 3 0%
Reclame Aqui 0 6 o 0 o 0 0o 1 0 0 0 1 0 o 0 2 0%
Govemno ltinerante 0 6 o 0 o 0 0o 0 0 1 O 0 O 0 0 1 0%
consumidar.gov br ¢ o 0 o ¢ 0 © 0 0 ©0 O0 0 0 0O 0 O 0%
Instagram 0 ¢ o 0o 0o 0 ©o 0 O 0o O 0O O O O 0 0%
Caixa de sugestdes 0 6 o 0 o 0 0o 0 0 0o O 0 O 0 0 0 0%
Twitter 0 c o 0o o 0 0o 0 O O O O O 0O 0 0 0%
Google Ferramentas 0 6 o o0 o 0 o 0 0 O O 0O O 0 0 0 0%
Alendimento Virtual 0 ¢ o 0o ¢ 0 © 0 0 0 O 0 O 0© 0 0 0%
Cidaddo on-line - Chat 0 tc o o o 0 o 0 0 ©O0 O 0O 0O 0 0 0 0%
Cidadao on-line - Telegram 0 ¢ o 0 0o 0 0 0 O O O 0O O 0 O 0 0%
Total 11 25 36 103 122 538 243 227 377 447 568 563 455 569 1001 5285 100%

Fonte: Planilhas estatisticas do Sistema Ceara
Transparente, geradas em 13 de fev. 2023
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Alguns desses canais foram criados em 2023, a exemplo do
Atendimento Virtual, Cidaddo On-line e Cidadao On-line/Telegram,
e por isso ainda nao aparecem registros desses canais. Outros, como
o WhatsApp, na Ouvidoria do CBMCE iniciou-se recentemente e
nao podem ter seus impactos avaliados.

MANIFESTACOES POR TIPOLOGIA

O artigo 19 do Decreto n°33.485/2020, que regulamenta o
Sistema Estadual de Ouvidoria, descreve os tipos das manifestacoes
de Ouvidoria:

@

SUGESTAO

Sugestiio: Proposta de ideia ou formulacio de proposta de um setvico publico, ou
aprimoramento de um ja existente;

0

ELOGIO

Elogio: Demonstracio, reconhecimento ou satisfacio sobte servico publico oferecido, ou
atendimento recebido;

i)

SOLICITACAD

Solicitagdo: Requerimento de adocio de providéncias por parte da Administracio Publica,
ou prestador responsavel, pela prestacio de um servico publico;

Q)

RECLAMACAO

Reclamacio: Demonstracdo de insatisfacao relativa 2 um servigo publico;

®

SUGESTAD

Denuncia: Relato de ato ilicito ou irregular, cuja resolucdo dependa da atuacdo dos
Orgios apuratorios competentes, sendo subdividida em:

Contra o Estado - ato cometido por servidor, colaborador, Orgﬁo, Instituicdo, ou
prestador de servico publico, que possa gerar algum dano para o Estado ou para o
servico publico.

Para o Estado - ato cometido por pessoa fisica ou juridica que nio possua vinculo
com o Estado, que necessite da atuacio do Poder de Policia do Estado, para a sua
resolucdo, e possivel reparacao de danos causados a terceiros.

Apresentamos a seguir os tipos de manifestacoes registradas
pelos usuarios ao entrar em contato com a Setorial de Ouvidoria do
CBMCE entre 2008 e 2022.
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Reclamagtes % Dendncias % Elogios % Sugestdes 9% Solicitagoes % rna;:;?t::ﬁes

2008 2 18% 3 2% 2 18% 1 8% 3 27% 1

2009 10 40% 7 28% 1 4% 5 20% 2 8% 25

2010 9 25% 12 3% 2 6% 1 3% 12 33% 36

2011 26 25% 39 /% 6 6% & 6% 26 25% 103
2012 38 3% 38 % 6 5% 5 4% 35 29% 122
2013 139 26% 213 40% 8 1% 21 4% 157 29% 538
2014 84 35% 72 % 5 2% 6 2% 76 3% 243
2015 71 % 63 28% 15 Th 8 4% 70 3N% 227
2016 104 28% 27 % 7 2% 5 1% 234 62% 377
2017 111 25% 32 % 18 4% 9 2% 277 62% 447
2018 212 % 20 % 6 1% 4 1% 238 42% 568
2019 165 29% 48 9% 1 2% 7 1% 332 59% 563
2020 1M 22% 62 4% 13 3% 8 2% 2n 60% 455
2021 152 2% 127 22% 18 3% 7 1% 265 47% 569
2022 187 19% 167 1% 25 2% 5 0% 617 62% 1001

2008 a 2022 1411 27% 930 18% 143 3% 98 2% 2703 51% 5285

Fonte: Planilhas estatisticas do Sistema Ceara Transparente,
geradas em 13 de fev. 2023

Historicamente existe uma predominancia das solicitagoes
nas manifestacoes de ouvidoria recebidas pela setorial do CBMCE,
relacionadas a pedidos de acoes fiscalizadoras por parte do Orgao,
isso mostra que a sociedade se mostra interessada em saber se
as edificacdes estao em conformidade com as legislagdes contra
incéndio e panico.

A solicitacdo de vistoria fiscalizadora em edificacdes com-
erciais e multifamiliares, bem como as solicitacdes de aver-
iguacao de irregularidades da venda e armazenamento ir-
regular de gas de cozinha/GLP por cidaddos continua em

crescimento, mostrando que a sociedade esta mais atenta a
seguranga contra incéndios (CBMCE, 2023).

O gréfico abaixo demonstra, com maior énfase, a relevancia
das solicitacdes nas demandas de ouvidoria do CBMCE:
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51%
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H Solicitagdo ® Reclamagdo EDenuncia M Elogio B Sugestdo

Fonte: Planilhas estatisticas do Sistema Ceara Transparente,
geradas em 13 de fev. 2023

A solicitacdo é a manifestacdo mais frequente na Ouvidoria
do CBMCE nesses quinze. Entretanto, quando analisamos os
registros ano a ano, percebe-se uma mudanca nas tipologias. a
seguir apresentamos uma comparacao entre 0s primeiros registros
(2008, 2009) com os dois ultimos periodos (2021 e 2022)

B62%

40%
7% 2TH
18 18% 19%
17%
9%
I e
e
2008 2021 2022

M Solicitacdo ® Reclamacdo H Denuncia & Elogio ® Sugestao

Fonte: Planilhas estatisticas do Sistema Ceara Transparente,
geradas em 13 de fev. 2023

Em 2008 foram 27% de dentncias, 27% solicitacoes, 18%
reclamacoes, 18 elogios e 9% sugestoes. Ja em 2009, as reclamagdes
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atingiram 40%, as dentincias mantiveram o padrao (28%), houve
incremento nas sugestdes (20%) e reduziram-se os indices de
solicitacoes (8%) e de elogios (4%). Padrao bem diferente do que
encontramos em 2021: 47% de solicitacoes, 27% de reclamacoes,
2290 de dentncias, 3% de elogios e apenas 1% de sugestoes. Ja
em 2022 0Ss nameros sao ainda mais diversos do que os primeiros
registros: 62% de solicitacoes, 19% de reclamagdes, 17% de
dentincias, 2% de elogios e as sugestdes ndao alcangaram percentual
relevante.

O cidadao, cada vez mais, consciente da necessidade da
prevenciao contra incéndio e panico, recorre ao Orgdo, através
da Ouvidoria, para que os Bombeiros fiscais verifiquem se as
edificacdes seguem, ou nao, as legislacoes e possuem equipamentos
preventivos.

Boa parcela das reclamagdes e das dentincias usualmente sao
referentes a0 mesmo tema (vistoria fiscalizadora). Essa variedade
da tipologia para um mesmo assunto é explicada pela elevagao de
registros de demandas pelos proprios usuarios por meio da internet,
pois quando o usuario deseja que um determinado estabelecimento
seja fiscalizado, registra de acordo com o seu entendimento,
seja solicitando que o 6rgao fiscalize, denunciando determinada
edificacdo que entende esteja irregular, ou reclamando que ela nao
possui certificado de conformidade ou equipamentos de protecao
e prevencao.

Como esse tipo de demanda cresce ano apds ano, os gestores
do CBMCE vém aumentando o nimero de Bombeiros Militares
Fiscais, realizando curso de habilitacio em vistoria técnica, em
convénio com a Academia Estadual de Seguranca Publica do Ceara
- Aesp/CE.

MANIFESTACOES POR ASSUNTO
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Os assuntos das manifestacoes de ouvidoria modificaram-se
muito no periodo do desenvolvimento da rede de ouvidorias. Esse
fato é decorrente tanto dos modelos utilizados pela rede estadual
para registro da manifestacdao, quanto das opcdes existentes para
registro, que foram modificadas de 2008 até o modelo atual. Nao
encontramos no sistema Ceara Transparente a divisao por assuntos,
pois estes estavam no sistema utilizado anteriormente, que nao
foram inseridos para a plataforma que seria utilizada a partir da
mudanca, e aparecem como “DADOS LEGADOS" nas planilhas de
2008 a 2011.
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Fonte: Planilha estatistica do Sistema Ceara Transparente
2008 - 13 de fev. 2023

Decidimos  apresentar 0s assuntos com  maior
representatividade, para melhor detalhamento, em duas séries
historicas: 2013 a 2017, e 2018 a 2022. O ano de 2012 foi retirado da
analise e apresentamos os dados presentes na planilha estatistica
isoladamente logo abaixo, pois a informac¢ao “DADOS LEGADOS”
ainda aparece nos assuntos registrados, apesar de ja constar
assuntos provenientes do novo sistema:
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Tabela: Assuntos das manifestagoes de ouvidoria recebidos em 2012

Assunto Quant.
Dados Legados 45 36,89%
Vistoria Técnica em Edificagéo 19 15,57%
Informagdo sobre o Servige Publico 15 12,30%
Conduta inadequada de Bombeiro Militar 8 6,56%
Estrutura e Funcionamento de Equipamentos/Orgéos Publicos 4 3,28%
Nao Atendimento a Ocorréncias 3 2,46%
Estrutura e Funcionamento da Defesa Civil do Estado 3 2,46%
Uso indevido de viaturas da Policia 2 1,64%
Projetos Sociais do Corpo de Bombeiros 2 1,84%
Acao contra Incéndio e Enchentes 2 1,64%
Concurso Piblico 2 1,684%
Curso de Primeiros Socorros 1 0,82%
Elogio ao Governador do Estado 1 0,82%
Insatisfagdo com os servigos prestados pela Quvidoria 1 0,82%
Projeto de Dessalinizadores 1 0,82%
Gestdo de Pessoas (Cargos Comissionados e Terceirizagao) 1 0,82%
Aposentadoria, Pensdes outros beneficios Previdenciarios 1 0,82%
Apuragao de Dendncias 1 0,82%
Conduta inadequada de Policial Militar 1 0,82%
Elogio as atividades da Policia 1 0,82%
Elogio a Servidor Publico/Colaborador 1 0,82%
Desvio de Recursos Plblicos 1 0,82%
Projeto Jovem Bombeiro 1 0,82%
Falta de Estrutura em Quartel 1 0,82%
Desempenho da Corporagéo 1 0,82%
Estrutura e Funcionamento do Colégio Militar do Corpo de Bombeiros 1 0,82%
Falta de Agua 1 0,82%
Conduta inadequada de Servidor/Colaborador 1 0,82%

Fonte: Planilha estatistica do Sistema Ceara Transparente
2012 - 13 de fev. 2023
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Discutiremos 0s assuntos mais recorrentes, para isso, aplicou-
se o Diagrama de Pareto’, obtendo-se assim, os resultados, que
representam 80% dos assuntos registrados na Setorial do CBMCE
em cada série apresentada. Em 2012, por exemplo, os assuntos:
vistorias técnicas; informacdo sobre o servico publico; conduta
inadequada de Bombeiro Militar, estrutura e funcionamento de
equipamentos/Orgaos publicos; ndo atendimento a ocorréncias;
estrutura e funcionamento da Defesa Civil do Estado; uso indevido
de viaturas da Policia; Projetos Sociais do Corpo de Bombeiros; A¢des
contra incéndios e enchentes e concurso publico, representaram
80% de todas as demandas de ouvidoria daquele ano. Foram
retirados daanalise os Dados Legados, que ndo possuiam informacao
sobre 0 assunto.

MANIFESTACOES POR ASSUNTO: 2013
A 2017

De 1° de janeiro de 2013 a 31 de dezembro de 2017 foram
registradas 1.831 manifestacoes de ouvidoria. Destas, 770 (42%)
foram vistorias técnicas em edificacoes e 67 (4%) solicitacoes de
parecer técnico ao CBMCE, ou seja, o servico de prevencao de
incéndio e panico ja despontava como demanda mais recorrente
dos usuarios.

A seguir, apresentamos as manifestacoes de 2013 a 2017, sob
a analise do Diagrama de Pareto. Analisando detalhadamente cada
uma delas, verificamos que existem outras demandas relacionadas
ao servico de fiscalizacao: Fiscalizacdo na execucdo dos servicos
(3%); Fiscalizacao de comercializacao irregular de GLP (3%);

1 O Diagrama de Pareto foi formalizado no século XIX por Vilfredo Pareto, um economista
italiano. se transformando em uma das 7 Ferramentas da Qualidade. Utiliza-se da relagdo 80/20 para
analisar os problemas de qualidade. Com o uso da ferramenta, é possivel estudar e descobrir quais
ocorréncias sdo mais relevantes e, com isso, devem ser tratadas com prioridade.
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Fiscalizacdo nacomercializagdo de gasnatural (1%) e Procedimentos
técnicos das normas de incéndio (1%), sao alguns exemplos.

IRREGULARIDADES ADMINISTRATIVAS E FUNCIONAIS 110
FALTA DE DE UNIDADE DO CORPO DE BOMBEIROS 1 30
ELOGIO A SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR ¥ 11
PROCEDIMENTOS TECNICOS DAS NORMAS DE INCENDIO 12
PROJETOS 50CIAIS DO CORPO DE BOMBEIRDS = 14
IRREGULARIDADES EM PROCESSO DE.., ® 15

APURACAO DE DENUNCIAS (CRIMES CONTRA PESSOA, .. » 15
CONCURSO PUBLICO =17

IHEATIEFA@‘AH COM A RESPOSTA DA IHETITLIIC.E{} Eip
ATRASO/FALTA DE PAGAMENTO DE PESSDAL = 19
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DE... » 20

FISCALIZAGAD NA COMERCIALIZACAD DE GAS NATURAL = 22
ABASTECIMENTO DE AGUA POTAVEL IE}PEHME{}... ]
DESCUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA DAS... ® 24
ELOGIO ADS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAD w 25
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR wm 23
DEMORA NO ATENDIMENTO DAS OCORRENCIAS = 19
INSATISFACAO COM O ATENDIMENTO/SERVICO... ™ 30
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO COLEGIO MILITAR... = 33
INOPERANCIA NO ATENDIMENTO POR TELEFONE == 34

FISCALIZACAD DE COMERCIALIZACAD IRREGULAR DE,., == 47
NAO ATENDIMENTO A OCORRENCIAS e 5o
FISCALIZACAD NA EXECUCAD DOS SERVICOS  wm 51
CONDUTA INADEQUADA DE BOMBEIRD MILITAR = 55
PARECER TECNICO DO CORPO DE BOMBEIRQS  wem 67
VISTORIA TECNICA EM EDIFICACAD  me— 770

Fonte: Planilhas estatisticas do Sistema Ceara Transparente
2013 - 2017 - 13 de fev. 2023

MANIFESTACOES POR ASSUNTO: 2018
A 2022

De 1° de janeiro de 2018 a 31 de dezembro de 2022 foram
registradas 3.156 manifesta¢des de ouvidoria. Destas, 1577 (50%)
foram relacionadas as vistorias técnicas em edificacoes, 347 (11%)
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sobre o certificado de conformidade do CBMCE, 165 (5%) referentes
a prestacao de servico e 64 (2%) pertinentes a analise de projetos
de seguranca e panico contra incéndios.

Semelhantemente a série histérica 2013-2017, as demandas
de ouvidoria tendem a ser relacionadas aos servicos da unidade
Comando de Engenharia de Prevencao de Incéndios. A seguir,
apresentamos as manifestacoes de 2018 a 2022, sob a analise do
Diagrama de Pareto:

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO COLEGIO DO . G
CORPO DE BOMBEIROS

COMNCURSO PUBLICO/SELECAD [ 6a

AMALISE DE PROJETO DE SEGURANCA DE INCENDIO E B
PAMICO

ATEMDIMENTO TELEFONMICO [ 7o

INSATISFACAD COM O ATENDIMENTO/SERVICO - 128
PRESTADO PELO ORGAD

ORIENTACOES SOBRE A PRESTACAD DOS SERVICOS DOS - —
GORGAOS PUBLICOS

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR [ 156
cerTIFicaDo DE cONFORMIDADE [ 347

visToria TEcnica em epiFicacio  [ENEEGEGEGEEEE——

Fonte: Planilhas estatisticas do Sistema Ceara Transparente
2018 - 2022 - 13 de fev. 2023
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CAPITULO 8

OS INDICADORES DE RESULTADOS
Domingos Alves Evangelista Neto

INDICE DE RESOLUBILIDADE

O prazo das Manifestacdes de Ouvidoria é regulamentado
no Decreto n°. 33.485/2020. Entendem-se como manifestacoes
atendidas no prazo, as respondidas em até 20 dias, ou no periodo
de 21 a 30 dias, desde que estejam com seu prazo prorrogado
na Plataforma Ceara Transparente. Podendo ocorrer ainda uma
segunda prorrogacao por mais 30 dias, devidamente justificadas,
para que as demandas sejam consideradas respondidas no prazo.

Abaixo, apresentamos a evolucao do indice de resolubilidade
obtidos pela Ouvidoria Setorial do CBMCE de 2008 a 2022:

100%
93,200
e I
83,33% EZ,SS.‘BSh

T9.12%

9,09%

Fonte: Planilhas estatisticas do Sistema Ceara Transparente
13 de fev. 2023
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O indice de resolubilidade é um indicador importante para
avaliar a capacidade de uma Ouvidoria em oferecer uma resposta
ao cidadao de forma eficiente e efetiva. Ao analisar a evolucao
desse indice ao longo dos anos de 2008 a 2022, é possivel observar
que houve uma variacdo significativa nos resultados, sem uma
regularidade aparente. O pior resultado foi no primeiro ano de
apuracao, 2008, com um indice de 9,09%. Ja em 2009 o indice foi
de 100%, indicando que todas as manifesta¢cdes foram respondidas
dentro do prazo.

E importante ressaltar que o indice de resolubilidade é apenas
um indicador e ndo deve ser considerado isoladamente na avaliacao
da qualidade da Ouvidoria. E necessério avaliar outros indicadores,
como a satisfacdo dos usuarios, o tempo médio de respostas, além
disso, as respostas dependem que a area interna responda dentro
do prazo, atuando em parceria com os servidores encarregados
em fornecer as respostas aos cidaddos. A seguir, apresentamos o
quantitativo das manifestac¢des finalizadas no prazo e fora do prazo
de 2008 a 2022, bem como, o Indice de Resolubilidade alcancado:

Tabela: indice de Resolubilidade: 2008 a 2022

prazo do prazo
1 10 11

2008 89,09%

2009 25 0 25 100%

2010 20 = 36 83,332%
2011 =151 7 103 93,20%
2012 85 37 122 69,67%
2013 359 179 538 66,73%
2014 180 63 243 74,07%
2015 124 103 227 54,63%
2016 173 204 377 45,89%
2017 228 219 447 51,01%
2018 212 356 568 37.,32%
2019 471 92 563 83,66%
2020 3860 95 455 79.12%
2021 568 1 589 99,82%
2022 1001 0 1001 100%

Fonte: Planilhas estatisticas do Sistema Ceara Transparente
13 de fev. 2023
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Esse indicador apresentou oscilacdes consideraveis depois
disso, apresentando uma tendéncia de queda. Chegou a cair para
37,32% em 2018. A partir de entdo, os resultados voltaram a subir,
atingindo novamente o patamar de exceléncia (100%) em 2022.

Para que uma Ouvidoria consiga manter um elevado
indice de resolubilidade sdo necessarios varios fatores: apoio da
gestdo; compromisso, parceria entre os setores; responsabilidade
dos setores, para responder as solicitacbes da Ouvidoria com
tempestividade. O Relatorio de Gestdao da Ouvidoria do CBMCE do
ano de 2022 apresenta as acdes que possibilitaram o resultado de
exceléncia alcangado

(...) Autonomia no processo de trabalho da equipe da Ouv-
idoria; Acao conjunta de acompanhamento das demandas,
principalmente aquelas mais rotineiras, como solicitacdo
de vistoria fiscalizadora; A existéncia de interlocutores jun-
to as areas mais demandadas; Compartilhamento de tare-
fas; Aperfeicoamento dos processos de trabalho; Foco na
gestao para resultados; Decisdes compartilhadas através de
um grupo exclusivo entre os integrantes da Setorial; Acesso
direto a Gestao Superior do CBMCE; Cobranca compartil-
hada (Ouvidor e Ouvidor Substituto, acompanham e geren-
ciam os processos da equipe) (CBMCE, 2023).

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Como visto anteriormente, o prazo das Manifestacoes de
Ouvidoria é regulamentado no Decreto n°. 33.485/2020 e devem
ser respondidas em até 20 dias, sendo que o tempo médio de
resposta é outro método de avaliar o desempenho de uma Ouvidoria.
Considerando que quanto menor o tempo médio, melhor sera a
atuacao desta. A seguir, apresentamos o tempo médio de respostas
de 2008 a 2022:
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Tabela: Tempo Médio de Resposta

Tempo médio de resposta da Ouvidoria do CBMCE

2008 168 dias
2009 6 dias

2010 17 dias
2011 13 dias
2012 22 dias
2013 37 dias
2014 26 dias
2015 36 dias
2016 41 dias
2017 81 dias
2018 76 dias
2019 8 dias

2020 14 dias
2021 2 dias

2022 1 dia

Fonte: Planilhas estatisticas do Sistema Ceara Transparente
13 de fev. 2023

Esses dados mostram a grande mudanca postural e gerencial
da Ouvidoria do CBMCE, conforme observado na tabela acima, a
mediana do tempo médio de respostas é de 22 dias. Ja a média foi
de 36,53 dias. Desde o ano de 2018 a reducao tem sido constante,
sendo que em 2022 obteve-se 0 melhor resultado da histéria da
setorial. A seguir apresentamos os resultados da série histérica
2018 - 2022:

14 dias
B dlas
2 dias ]—__.{'1_‘“',']

2018 2019 2020 2021 2022

Fonte: CBMCE, 2023.
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SATISFACAO DOS USUARIOS

Outro indicador importante do Sistema Estadual de Ouvidoria
é relacionado a Satisfacao do Cidadao com a Ouvidoria, sendo que
a cada ano, a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado estipula a
meta a ser alcancada pelas setoriais de Ouvidoria. Esse indicador é
obtido através da Pesquisa de Satisfacao respondida pelo cidadao,
ap6s a conclusao da manifestacdo. A pesquisa de satisfagao
é disponibilizada na internet, por meio da Plataforma Ceara
Transparente, para o cidadao respondé-la de forma espontanea. A
pesquisa também é aplicada por telefone apds o repasse da resposta
pela Central de Atendimento 155, quando o cidadao concorda em
participar.

INDICE GERAL DE SATISFACAO

Na pesquisa o cidadao atribui uma nota de 1a 5 nas 4 perguntas
do questionario. Para o calculo do indicador de satisfacao do cidadao.
Até 2022, o indice geral de satisfacao era obtido aplicando-se a
média simples das notas dessas perguntas. Ou seja, utiliza-se a
média obtida e multiplica-se pelo numeral 20, dessa forma, obtém-
se o indice de satisfacdo dos usudrios. (Nao foram encontrados
resultados de pesquisas de satisfacdo anteriores a 2018).

Perguntas 2018 2019 2020 2021 2022

a. De modcl) geral qual sua satisfacio com o Servico de Ouvidoria 438 432 41 428 427
neste atendimento

b. Qual sua satisfacdo com o tempo da respostar 3,48 472 3,95 4,15 4,35

c. Qual sua satisfacio com o canal de atendimento que vocé

utilizou para registrar a sua manifestacior 24 o> ot 48 42

d. Qual sua satisfacio com a qualidade da resposta apresentadar 3,86 4,08 3,83 4,06 4,08

Média | 3,99 | 429 | 411 | 424 | 4,28

Indice de Satisfagdo 79,8% 858% 822% 84,8% 85,6%

Fonte: Planilhas estatisticas do Sistema Ceara Transparente referentes as pesquisas
de Satisfacao dos anos de 2018, 2019, 2020, 2021 e 2022 - 13 de fev. 2023

1 A partir de 2023 a CGE modificou a férmula de calculo do indice de satisfagao.
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AMOSTRA DE RESPONDENTES

O calculo da representacao da amostra de respondentes é
realizado com a divisdo do total de pesquisas respondidas pelo total
de manifestacoes finalizadas, multiplicadas por 100. Apresentamos
os dados de 2022 para melhor compreensao:

Tabela: Amostra de respondentes

Total de pesquisas respondidas 89

Total de manifestacoes finalizadas 1001

Representagio da amostra

Fonte: Planilha Estatisticas da plataforma Ceara Transparente referente a
pesquisas de satisfacao dos usuarios do ano de 2022 - 14 de jan. de 2023

Em 2022 foram 89 pesquisas respondidas em um universo
de 1001 manifestacdes finalizadas, representando uma amostra
de 8,89% do total. Abaixo, mostramos o comparativo com anos
anteriores:

13,88%

8,89%

2018 2019 2020 2021 2022

Fonte: Planilhas Estatisticas da Plataforma Ceara Transparente
referente a pesquisas de satisfacdo dos usuarios dos anos de 2018,
2019, 2020, 2021 € 2022 - 14 de jan. 2023.

INDICE DE RESOLUTIVIDADE
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Com os resultados dos respondentes da Pesquisa de Satisfagao
encontramos o Indice de Resolutividade sob a percepcao do cidadao
usudario. Nesse item, pergunta-se ao cidaddo se sua manifestacao
teria sido solucionada (sim, ndo ou parcialmente). Apresentamos
os resultados desse indicador entre os anos de 2020 e 2022 antes
desse periodo, esse questionamento nao estava inserido na pesquisa
de satisfacao.

Tabela: Indice de Resolutividade

2020 2021 2022
Sua demanda fo1
tesclvida? Resultado Resultado Resultado %
Sim 0 45,15% 47 58,02% 47 54,02%
Nio 3 23,08% 15 18,52% 19 21,84%
Parcialmente 4 30,77% 19 23,46% 21 24.14%
Nio respondeu 28 i 1 s 2 i

Pesquusas respondidas

Fonte: Planilhas Estatisticas da Plataforma Ceara Transparente (a)
referente as pesquisas de satisfacao dos usuarios dos anos de 2020,
2021 e 2022, geradas em 11 de mar. de 2023

INDICEDE SUPERACAODAEXPECTATIVA

Importante também, conhecermos se a atuacdao da Setorial
esta atingindo a expectativa do cidadao usuario. Os gestores do
Orgido e os membros da Ouvidoria, poderdo extrair informacdes
importantes quanto a percepcao do cidaddo, antes e depois de
utilizar os servigos da Ouvidoria, transformando essas notas em
percentual.

Para conhecermos esse percentual, subtraimos a nota
obtida depois do servico recebido, e subtraimos da nota obtida da
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expectativa anterior ao uso, dividimos esse resultado pela nota
inicial e multiplicamos por 100 para obter a porcentagem:

Nota posterior - Nota anterior = X
X / Nota anterior = Y

Y * 100 = Indice de superacio de estatistica em %

Abaixo os resultados da Ouvidoria do CBMCE na série historica
2018 - 2022:

Tabela: Indice de superagio de expectativa do cidadido com a Ouvidoria

2018 2019 2020 2021 2022

Antes de realizar esta manifestacio,
voce achava que a qualidade do servico 343 37 3,39 3,74 3.53

de Ouwvidoria era:

Agora voce avala que o servico
realizado pela Ouvidoria fo 429 435 427 429 429

Indice de superagio  25,07% 17,57% 25,96% 14,71% 21,53%

Fonte: Planilhas Estatisticas da Plataforma Ceara Transparente (b)
referente as pesquisas de satisfacao dos usuarios dos anos de 2018,
2019, 2020, 2021 € 2022 - 11 de mar. de 2023

A média da superagao da expectativa do cidadao com a setorial
de Ouvidoria do CBMCE vem sendo positiva, tendo uma média
de 20,96%. Em 2020 obteve-se o melhor resultado (25,96%) e
em 2021, 0 menor (14,71%). Em 2022 a expectativa foi superada
em 21,53%. Nao foram encontrados resultados de pesquisas de
satisfacdo anteriores a 2018, por isso, nao existem avaliacoes desse
indicador para comparacao.
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CAPITULO 9

AVALIACAO DE DESEMPENHO

Domingos Alves Evangelista Neto

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara
realiza a avaliacdo dos resultados da Avaliagao de Desempenho das
Ouvidorias do Estado. O objetivo ¢é identificar e aferir as acoes e
resultados da atuacdo delas, levando em consideracao as variaveis,
metas e indicadores associados as agdes desenvolvidas ao longo
do ano. Os critérios e os procedimentos atuais para avaliagao de
desempenho das ouvidorias setoriais foram estabelecidos pela
Portaria/CGE n°. 097/2020:

Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social; Relatério da
Ouvidoria Setorial; Resolubilidade das Manifesta¢oes; Par-
ticipacdo nas Reunibes da Rede de Fomento ao Controle
Social; Indice de Satisfacdo dos Usuarios com a Ouvidoria
Setorial; Identificagao Visual e Divulgacdao dos Contatos da
Ouvidoria (CGE, 2020a).

Para a avaliacdo, as setoriais sdo classificadas de acordo com
volume de manifestagdes recebidas e sdo especificadas no Decreto
n°. 33.485/2020 (CEARA, 2020) e na Portaria/CGE n°. 97/2020:

Classificagdo das Ouvidorias

Quantidade de manifestacGes recebidas

1 até 80 manifestacdes/ano

II de 81 a 300 manifestacoes/ano
111 de 301 a 1000 manifestagdes,/ano
v acima de 1000 manifestacdes/ano
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A seguir, apresenta-se os resultados do desempenho da
setoriais do CBMCE, informando a nota obtida, tipologia em que
estava classificada e a colocacdo no ranking, no periodo de 2012 a
2022:

Avaliacdo de Desempenho da Ouvidoria do CBMCE

Periodo Nota Tipologia Colocagio
1° de julho a 31 de dezembro de 2012 465 Tipo I 39% de 44
1° de janeiro a 31 de junho de 2013 0,41 Tipo I1 12* de 16
1° de julho a 31 de dezembro de 2013 431 Tipo II 17 de 17
1° de janeiro a 31 de junho de 2014 3,440 Tipo 1 44% de 45
1° de julho a 31 de dezembro de 2014 Nao realizada
1° de janeiro a 31 de dezembro de 2015 2,695 Tipo I 46* de 48
1° de janeiro a 31 de dezembro de 2016 3,598 Tipo 11 13 de 13
1° de janeiro a 31 de dezembro de 2017 15 TipoII Tde 1d
1° de janeiro a 31 de dezembro de 2018 ST Tipo Il 11*de 11
1° de janeiro a 31 de dezembro de 2019 7,148 Tipo III 12% de 14
1° de janeiro a 31 de dezembro de 2020 7,339 Tipo III 8" de 13
1° de janeiro a 31 de dezembro de 2021 0207 Tipo III 4 de 17
1° de janeiro a 31 de dezembro de 2022 9,212 Tipo IV 4 de 14

Observa-se que nao houve avaliacao de desempenho referente
ao segundo semestre de 2014, por decisdo da gestdao a época, em
face de mudancas ocorridas nos 6rgaos e entidades no ano de 2015,
o que dificultou o levantamento das informacoes para a avaliacao.

A primeira avaliacdo de desempenho formalmente instituida
ocorreu referente ao periodo do segundo semestre de 2012, sendo
disciplinada pela Portaria n°® 035/2012, e os resultados divulgados
na Portaria n°038/2013. Posteriormente a Portaria/CGE n©°
035/2012 foi substituida pela Portaria/CGE n°. 019/2013 e em
seguida pela Portaria n°. 70/2013, de 30 de julho de 2013. Em
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2020, novos critérios foram estabelecidos através da Portaria/CGE
n°. 097/2020.

Foram realizadas algumas avaliacbes antes do ano de 2012,
por iniciativa da Coordenadoria de Ouvidoria, a época, sendo
executada por meio de procedimentos internos, nao existindo
instrumento legal.
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CAPITULO 10

BENEFICIOS ALCANCADOS PELA
OUVIDORIA

Domingos Alves Evangelista Neto

Uma Ouvidoria puablica é um instituto que serve como um
canal de comunicagao direto entre a sociedade e as instituicoes.
Por meio da Ouvidoria o cidadao pode registrar reclamacoes,
elogios, sugestdes, solicitacdes ou conhecer os servigos prestados
pelo 6rgao.

Muitos beneficios oriundos de uma boa gestao de ouvidoria
podem ser notados durante seu tempo de implementacdo e agao.
Esses beneficios podem ser percebidos pelo publico interno e
nos casos das ouvidorias publicas, dos cidaddos usuéarios. Esses
beneficios podem ser financeiros e ndo financeiros. Apresentamos
as percepcoes da ouvidoria do Corpo de Bombeiros do Ceara sobre
esses beneficios:

I-Beneficiofinanceiro: Naoseaplicam beneficiosfinanceiros
diretos, entretanto ocorre a inibicao de mal uso de verbas publicas
pela existéncia de um canal de controle social, onde o cidadao pode
questionar os gastos publicos e solicitar explicacoes dos gestores.

IT - Beneficio nao-financeiro: Os beneficios ndo financeiros
podem ser percebidos através de intimeros parametros, um
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ambiente corporativo com a inexisténcia ou de baixos indices de
assédios morais ou sexuais, por exemplo, sao buscados por todas
as instituicoes. Colaboradores extremamente satisfeitos exercem
melhor seu mister. A ouvidoria tem mostrado também o seu valor
nesse contexto, pois a simples existéncia desse canal, gera nos
individuos o entendimento que suas a¢des (ou mas a¢des) podem
ser alvo de manifestacdes e apuragdes internas.

Outro beneficio ndo-financeiro pode ser compreendido na
percepcao de que a ouvidoria setorial é uma grande e importante
ferramenta de planejamento estratégico para a gestdo superior,
pois os dados obtidos a partir das manifestacoes recebidas podem
ser Uteis para avaliar se as acoes adotadas tiveram bons resultados
ou nao ou ainda perceber que setores requerem maior atengao.

Como exemplo de beneficio nao-financeiro temos os
Relatdrios de Gestao de Ouvidoria, importantes para o Planejamento
Estratégico da Instituicdao. O Relatorio do 1° trimestre da Ouvidoria
Setorial do ano de 2022, por exemplo, trouxe informacoes sobre
as demandas da sociedade ao CBMCE. Ja Indicando o setor que
apresentava maior demanda de Ouvidoria, como podemos observar
na noticia divulgada na pagina institucional em 25 de abril de 2022.

Com relacdo ao publico externo esses beneficios nao
financeiros podem ser entendidos como uma “sensagao de
seguranca”, de que pode confiar no sistema de ouvidoria, pois sua
manifestacdo serd ouvida e dentro das medidas legais, tomadas as
devidas providéncias. Apresentamos como destaque as operagoes
realizadas nos altimos anos.

Exemplo de Beneficio Nao-Financeiro - 2020

Beneficio Seguranca da populacio

Origem Manifestagfio 5535983: Em 19/08/2020 o cidaddo usuario solicitou uma fiscalizacido
na rua da Estrela, rua da Lavanderia, bem como em todos os comércios do bairro
Campo Novo, Quixada. Informou que a maioria dos pequenos comerciantes realizam
o armazenamento e venda de gas de cozinha ilegalmente, pois nido ha fiscalizagio.
Solicita providéncias e que seja feito uma fiscalizacio por parte do Corpo de
Bombeiros, pois o fato ocasiona risco de explosdes, pois 0s pequenos comércios nio
tém estrutura para armazenamento do gas.

Agio No dia 30/09/2020 - Interdicio de revenda clandestina de gis de cozinha em Quixada
seguida de Apreensio de 76 botijdes de GLP
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Descrigdio O CBMCE, por meio da 4* Companhia do 4° Batalhdo de Bombeiros com sede em
Quixeramobim, realizou uma vistoria fiscalizadora em uma revenda clandestina de
GLP, na Area Integrada de Seguranca 20 (AIS 20). Os Bombeiros de Quixeramobim
foram acionados por meio de uma dentincia anénima a Ouvidoria do CBMCE.

Restiltads Apreensio de 76 botijdes de GLP do tipo P13, sendo 72 botijdes cheios e 4 botijées
vazios, que se encontravam em condi¢des irregulares de armazenamento. O
propretario do comeércio foi conduzido a Delegacia de Quixada para ser ouvido,
sendo preso em flagrante apos ser enquadrado na Lei de Crimes contra o Meio
Ambiente Artigo 56. Toda carga foi conduzida para um deposito regularizado de gas
de cozinha, na condigio de fiel depositario

Exemplo de Beneficio Nao-Financeiro - 2021

Beneficio Seguranca da populacdo

Origem Manifestagdo 5814773: Em 11/08/2021, o cidadio usudrio realizou uma dentncia
sobre a falta de equipamentos de combate a incéndio dos condominios residencial Lino
V e residencial Lino VIL

Acdo No dia 13/08/2021 - Foi realizada uma operacio conjunta dos Orgios de Seguranca
Publica.

Descrigéo Foram empregados mais de 400 profissionais de seguranca das Policias Civil e Militar

do Ceara, do Cotpo de Bombeiros, da Pericia Forense, além da Secretaria da
Administracio Penitenciaria e Departamento Estadual de Transito. O Comando de
Engenharia e Prevencio de Incéndios realizou Vistorias Técnicas Fiscalizadoras, nas
edificacoes dos condominios Lino V e Lino VII. Os Bombeiros Militares foram
acionados por meio de uma demincia anonima a Ouvidoria do CBMCE. Os
condominios ndo possuiam extintores de incéndio suficientes e os que existem estdo
vencidos. Os demais equipamentos de controle de incéndio estdo quebrados ou nio
existem mais.

Resultado Foram emitidos cinco Relatorios de Irregularidades (n® 301722, n° 298472, n°224354,
1°301730,n°296325) no Sistema de Controle de Atividades Técnicas (SCAT/CBMCE),
e ainda os Processos n°1863737, n°2897827.
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CAPITULO 11

BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA
DO CBMCE

Domingos Alves Evangelista Neto

A sociedade atual estd mais consciente a respeito de seus
direitos. Espera e cobra dos 6rgaos publicos uma acao efetiva e
profissional. Existe uma nova consciéncia a respeito de trabalho
e metas no servico publico em geral. A Ouvidoria do CBMCE,
preocupada com a modernizacao e qualificacdo de suas atividades,
tem aprimorado cada vez mais os servicos prestados a sociedade,
sendo mais transparente e eficaz no elenco de suas agoes.

Dentro dessa linha de pensamento, apresentamos as Boas
Praticas realizadas pela Ouvidoria Setorial do CBMCE nos tltimos
anos, em conformidade com o Anexo I da Portaria n° 97/2020
(Variavel Boas Praticas de Ouvidoria), publicada no Diario Oficial
de 12 de novembro de 2020.

BOA PRATICA 1 (2020)

Utilizacao do Grupo de WhatsApp do CEPI para divulgar
as acoes da Ouvidoria Setorial do CBMCE, bem como despachar
as demandas de vistoria e cobrar retorno delas. Os membros da
ouvidoria setorial do CBMCE foram adicionados ao Grupo de
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WhatsApp do CEPI, que inclui gestores e analistas/vistoriantes que
ja debatiam e trocavam informacdes sobre vistorias realizadas e
legislacdes do setor para divulgar as acdes da Ouvidoria Setorial
do CBMCE, bem como despachar as demandas de vistoria e cobrar
retorno delas.

A existéncia do grupo de WhatsApp e a boa convivéncia dos
participantes, com uma interacdo constante e com troca diaria
de informacoes, férum de esclarecimentos de davidas, pareceu o
local ideal para compartilhar informacdes da ouvidoria setorial
como forma de mostrar a importancia das vistorias realizadas.
Muitas vezes o vistoriador ndo tem, individualmente, uma nogao
da abrangéncia e importancia de seu trabalho, até perceber que
faz parte de algo maior. E aquilo que realiza no seu mister, tem
repercussao para a instituicao e para a sociedade.

BOA PRATICA 2 (2020)

Pelo fato de historicamente 80% de nossas demandas
envolverem a CEPI e outro bom numero de manifestaces
envolverem o Colégio Militar do CBMCE, foram direcionados
militares especificos destes locais para exercerem a fungao de
Ouvidores para facilitar e melhorar nossa resolubilidade bem como
fomentar a divulgacdo do trabalho da Ouvidoria.

BOA PRATICA 3 (2021)

Campanha de divulgacdo dos canais da ouvidoria setorial e
da rede de ouvidorias estadual. A pagina institucional do Corpo de
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Bombeiros adicionou a aba para as informacdes sobre a Ouvidoria
setorial do CBMCE, onde o cidadao poderiavisualizar asinformacoes
da Ouvidoria e acessar os relatorios de gestdao de ouvidoria, bem
como de um banner padrao com informacdes sobre os tipos de
manifestacoes de ouvidoria. Posteriormente produziu-se cartazes
para distribuicao tanto nas areas administrativas do 6rgao, quanto
nas unidades do interior do Estado.

BOA PRATICA 4 (2021)

Criagcaodo Canal de atendimento viaaplicativo de comunicacao
WhatsApp Business Solution, atrelado ao niimero telefone fixo do
setor (85) 3223-7742 com a finalidade de ampliar as possibilidades
de contato com o publico interno e externo atendidos pelo setor.

O objetivo geral dessa boa pratica foi possibilitar a
utilizacdo de um novo canal para o cidadao usuario. Ao utilizar
uma ferramenta que permite uma comunicacdo menos formal
com o cidaddo usuario e melhorar também a comunicacdo interna,
principalmente com os interlocutores setoriais, tornamos mais
facil e agil, o recebimento e a resolubilidade das manifestagodes.

BOA PRATICA 5 (2022)

Divulgacdo da Ouvidoria no site Institucional do CBMCE. Uma
Ouvidoria s6 consegue ser atuante para o cidadao, e propositiva para
a gestao, se for utilizada com eficiéncia e, para isso, sua existéncia
deve ser conhecida e suas acoes divulgadas. Dessa forma, utilizou-
se a estratégia da divulgacao para formar, mudar ou manter um
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pensamento que a Ouvidoria do CBME possui autonomia em suas
acoes.

BOA PRATICA 6 (2022)

Palestra de divulgacdo do trabalho da Ouvidoria. A motivagao
para a realizacdo dessa acdo foi divulgar o papel da Rede de
Ouvidorias Setoriais, informando sobre o papel da Ouvidoria no
acompanhamento das manifestacdes do cidadao, referentes aos
servicos prestados pelo Corpo de Bombeiros. O setor escolhido foi
o Comando de Engenharia e Prevencao de Incéndios, a unidade
interna mais demandada pela Setorial.

BOA PRATICA 7 (2022)

Capacitagao dos servidores civis do CBMCE sobre o Cédigo
de Etica e Conduta da Administracéo Publica Estadual. O objetivo
geral foi o de divulgar o Decreto Estadual N° 31.198, de 30 de abril
de 2013 que institui o Sistema de Etica e Transparéncia do Poder
Executivo Estadual.

BOA PRATICA 8 (2022)

Ciclo de palestras para os futuros oficiais administrativos do
CBMCEsobreoSistemadeOuvidoria,SistemadeAcessoalnformagao
e Comité de Integridade. Esta iniciativa foi uma oportunidade para
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que os futuros oficiais conhecessem praticas modernas de atuagao
e gestao que contribuam com suas atribuicoes. Através do ciclo
de palestra foi possivel apresentar aos discentes, futuros oficiais
do Corpo de Bombeiros, uma visao ampliada na execucao de suas
missdes como oficiais administrativos, cooperando no processo da
construcao do conhecimento profissional e a perceber os diversos
campos de atuacdo da Administracdo Publica gerencial.
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CAPITULO 12

CARTA DE SERVICOS DO CBMCE

Domingos Alves Evangelista Neto

A Carta de Servicos, prevista no art. 7 da Lei 13.460/2017,
regulamentada pelo Decreto Estadual n°. 34.697/2022, é um
documento da administracao publica que deve funcionar como uma
espécie de "cardapio digital”. Nela, devem ser relacionados todos os
servicos realizados por um 6rgao publico. De maneira organizada, a
instituicao deve detalhar e informar ao cidaddo os canais e formas de
acesso, prazos, horarios de atendimento, compromissos assumidos
e padrao de atendimento sobre as atividades desenvolvidas pelo
6rgao, de modo a garantir um padrao de desempenho e satisfagao
do cidadao no atendimento a prestacao desses servigos.

Nos ultimos anos ocorreu um avanco consideravel, tendo
muitos servicos atualizados em observancia a linguagem simples e
aos compromissos e padroes de qualidade no que tange a prestagao
do servico publico. A ferramenta tecnoldgica foi modernizada
com a inclusdo de novas funcionalidades, facilitando o acesso e as
consultas dos aos servicos pela populacdo. A tltima atualizagao
da Carta de Servicos do CBMCE ocorreu em janeiro de 2022. Sao
13 (treze), os servicos do CBMCE cadastrados. Apresentamos, na
tabela a seguir, a relacdo dos servicos inseridos, com a informacao
se podem ser solicitados de forma digital ou ndo.
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Servigos contidos na Carta de Servicos do CBMCE

Servigo
Doar donativos para vitimas de desastres Nio
Solicitar a inscricio para a selecio de alunos do Colégio Militar/ CBMCE Niao*
Solicitar a inscricdio no programa de ensino de jovens e adultos no Colégio Nio
Militar/ CBMCE

Solicitar a vistoria técnica de edificacio para a obtencio do Certificado de Parcialmente

Conformidade

Solicitar analise de projeto de incendio para a obtencio do Certificado de Aprovacio Sim
Solicitar scricio no Projeto Jovem Brigadista de Valor Nio
Solicitar inscricio no Projeto Saude, Bombeiros e Sociedade Nio
Solicitar o atendimento de emergencias em acidentes e incendios de qualquer natureza Nao
Solicitar o atendimento de emergencias envolvendo busca, resgate e salvamento de Nao

pessoas € animais

Solicitar o cadastro para o recebimento de alertas de risco de desastres por mensagem | Parcialmente
de texto (SMS)

Solicitar o relatério de ocorréncia atendida pelo CBMCE Nao**

Solicitar palestra educativa sobre prevencdo de acidentes, primeiros socorros ou Nao**
prevencio e combate a incendios

Solicitar vistoria fiscalizadora em edificacdes comerciais e/ou multifamiliares Sim

* Em 2022 esse servico foi disponibilizado de forma digital

** Houve solicitacdes desse servico pelo Sistema Ceara Transparente, atendidas de forma eficaz

MANIFESTACOES POR TIPO DE
SERVICOS

Nesse tOpico, analisaremos as manifesta¢des a partir do perfil
dos tipos de servicos elencados na Carta de Servicos do CBMCE, que
foi atualizada em 2022. A Tabela a seguir, apresenta os resultados:
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Tipo de servigo - 2022 Total %
Solicitar a vistoria técmuca de edificacdo para a obtencdo do Certificado de 406 41%
Conformidade
Nio se aplica 288 29%
Solicitar vistoria fiscalizadora em edificacdes comerciais e/ ou multifamiliares 205 20%

Solicitar analise de projeto de incéndio para a obtencio do Certificado do CBMCE 63 6%

Solicitar a mscricdo em concurso publico para a selecio do Colégio Militar do 12 1%
CMCB

Solicitar o atendimento de emergéncias em acidentes e incéndios pelo CBMCE 12 1%
Solicitar palestra educativa sobre prevencio de acidentes, primeiros socorros ou 8 1%

prevencio e combate a incéndios

Solicitar o relatorio de ocorréncia atendida pelo CBMCE 4 0%

Solicitar o atendimento de emergéncias envolvendo busca, resgate e salvamento de 3 0%
pessoas e animais pelo CBMCE

Percebe-se que ainda existe uma lacuna entre as manifestacoes
registradas e aquilo que foi disposto na Carta de Servicos. Foram
288 manifestagdes com a tipologia “Nao se Aplica”, 29% do total.
Apesar disso, deve-se enfatizar que a atualizagdo da Carta de
Servigos do CBMCE em 2022 ja mostrou resultados positivos, pois
em 2021 o percentual de manifestacdes com a tipologia “Nao se
Aplica” foi de 38,38% e de “Indefinidos” foi de 61,16%. A Tabela
a seguir mostra a evolucao da Setorial do CBMCE com relagdo a
classificacdo dos tipos de servico a partir de 2020, pois em 2022,
nao houve manifestacoes classificadas como indefinidas.

Tipo de Servico (Nao se aplica e indefinido): 2020, 2021 e 2022

Tipologia % %
Indefiido A7 91,64% | 348 61,16% 0 0%
Nio se aplica 45 5,49% 207 36,98% 288 29%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente dos anos de 2020, 2021 e 2022
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Essa evolugao mostra a importancia da atualizacdo constante
da Carta de Servicos para a Gestao e da qualificacao da equipe que
trabalha na Ouvidoria, pois essas acoes atreladas possibilitam que
o Orgao conheca melhor seus usuarios e suas necessidades.

A partir de 2022 o servico de “Solicitacio de Vistoria
Fiscalizadora em Edificacdes Comerciais e/ou Multifamiliares”,
foi inserida na Carta de Servigos, o que contribuiu na reducéo de
servicos com a Tipologia “Nao se Aplica “e de “Indefinido”. Fato
que reforca a importancia de uma Carta de Servico bem-feita e
atualizada pelo Orgo.

REFERENCIAS

BRASIL. Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017: Dispde
sobre participacao, protecdo e defesa dos direitos do
usuario dos servigcos publicos da administracao publica.
Disponivel em: https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_
ato2015-2018/2017/lei/113460.htm. Acesso em 01 mai.
2023.

CBMCE. Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Ceara.
Relatorio de Gestao de Quvidoria - 2020. Disponivel em:
https://www.bombeiros.ce.gov.br/wp-content/uploads/
sites/27/2021/02/SKM_C224€21020303060.pdf. Acesso
em: 13 mar. 2023.

CBMCE. Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Ceara.
Relatorio de Gestao de Ouvidoria - 2021. Disponivel em:
https://www.bombeiros.ce.gov.br/wp-content/uploads/
sites/27/2022/02/Relatorio-Ouvidoria-CBMCE-2021.
pdf. Acesso em: 13 mar. 2023.

CBMCE. Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Ceara.
Relatorio de Gestao de Ouvidoria - 2022. Disponivel em:

Série Seguranca Publica, Direito e Justica Brasileira: Volume 38



198 | A Ouvidoria do Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Ceara

https://www.bombeiros.ce.gov.br/wp-content/uploads/
sites/27/2023/02/SKM_C224€23020702490.pdf. Acesso
em: 13 mar. 2023.

CEARA. Decreto n° 34.697, de 18 de abril de 2022: dispde
sobre a carta dos servicos prestados ao usuario dos
orgaos e entidades da administracao publica do poder
executivo do estado do Ceara, e da outras providéncias.
Disponivel em: https://www.cge.ce.gov.br/wp-content/
uploads/sites/20/2022/04/d020220419p01-DECRETO-
No034.697-de-18-de-abril-de-2022..pdf. Acesso em 25 mai
2023.

@ Editora Via Dourada






CAPITULO 13

AVALIACAO DOS SERVICOS PELOS
CIDADAOS

Domingos Alves Evangelista Neto

Em 2021, a Ouvidoria do CBMCE realizou pela primeira vez
uma pesquisa de avaliacao de seus servicos, atendendo ao que
prevé a Lei N°. 13.460 de 26 de junho de 2017, que estabelece a
obrigatoriedade dos 6rgaos publicos de realizarem pesquisa de
avaliacdo dos servicos oferecidos aos cidadaos usuarios.

A investigacao da satisfacdo dos cidadaos tornou-se um fator
imprescindivel para que entidades publicas verifiquem se estao
atingindo seus objetivos. Uma gestdao que busque qualidade tende
a obter uma maior satisfacdo dos seus usuarios. Nesse contexto,
investigar a satisfacdo dos usudrios ¢ um elemento decisivo na
melhoria da qualidade dos servicos prestados. As gestdes atuais
devem assumir um papel muito importante: Gerenciar de forma a
atender as legisla¢des e colocar em pratica novas ideias estratégicas
e gerenciais, oferecendo a sociedade um servico publico mais
adequado as necessidades e expectativas dos cidadaos, focando
suas acoes naqueles que usufruem dos servicos publicos.

AVALIACAO DE SERVICO: TRANSMISSAO
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AO VIVO DAS AULAS DO PROJETO SAUDE
BOMBEIROS E SOCIEDADE PELO CBMCE

A pesquisa foi realizada na cidade de Fortaleza, onde fica
localizado o Quartel do Comando Geral do Corpo de Bombeiros
Militar do Estado do Ceard, local onde se realizam as transmissoes
das aulas transmitidas a distancia. A coleta de dados ocorreu
entre os dias 01 e 09 de julho de 2021. A populagao foi composta
pelos cidadaos usuarios que assistem as transmissdes das aulas
no formato a distancia do Projeto Saide Bombeiros e Sociedade
pelo Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Ceara através do
Youtube, Instagram e pela TV Ceara. A amostra deste estudo foi
de 177 (cento e setenta e sete) cidadaos usuarios, aqueles que
efetivamente aceitaram participar da pesquisa.

A andlise através do método “Net Promoter Score”, também
conhecido pela sigla NPS, que calcula o nivel de satisfacdo pelo
indice de respostas obtidas, mostrou que tivemos 160 clientes
promotores, 13 passivos e 4 detratores, podemos entdo, a partir
do resultado da pesquisa realizada e aplicando a férmula NPS para
avaliar o desempenho das transmissoes realizadas pelo CBMCE
obteve-se um resultado de 88,13%.

Parainterpretacao utiliza-se o seguinte padrao de comparacao:
a) zona de exceléncia: NPS entre 75% e 100%;

b) zona de qualidade: NPS entre 50% e 74%;

c) zona de aperfeicoamento: NPS entre 0% e 49%;

d) zona critica: NPS entre -100% e -1%.

Dessa forma, encontramos que as transmissdes ao Vivo
das aulas do PSBS enquadram-se junto aos cidaddos usuarios
pesquisados na zona de exceléncia: NPS entre 75% e 100%.
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AVALIACAO DE SERVICO: EMISSAO DO
CERTIFICADO DE CONFORMIDADE DO
CBMCE

Realizada em 2022 a pesquisa foi em parceria com a
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara (CGE) e com
o Instituto de Pesquisa e Estratégia Econdmica do Ceara (IPECE).
A populagao foi de 20.805 usudrios, com uma amostra de 268
pessoas (161 da Regiao Metropolitana da Grande Fortaleza e 107 do
interior do Estado), o que garantiu um nivel de confianca de 90%
nos resultados gerados.

Os resultados mostraram que 96,3% dos usuarios estavam
satisfeitos ou muito satisfeitos com o servico de emissdao do
Certificado de Conformidade do CBMCE. Este indicador informa o
quanto a expectativa criada pelos usuarios foi totalmente atendida.
Ja com a avaliacdo pelo NPS, o servico ficou classificado na Zona de
Qualidade, tendo obtido um NPS geral de 68,52%

AVALIACAO DE SERVICO: CURSO DE
FORMACAO DE BRIGADAS DE INCENDIO
EM ORGAOS E INSTITUICOES PUBLICAS

Em 2023 a Ouvidoria do CBMCE elaborou realizou a avaliacao
dos servicos publicos ofertados pelo Orgao, por meio do Centro
de Treinamento e Desenvolvimento Humano (CTDH), conforme
exige a Lei n°® 13.460 de 26 de junho de 2017. Conjuntamente com
a Diretoria de Planejamento e Gestdao Interna (DPGI) definiu o
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servico a ser avaliado, o Curso de Formacgao de Brigadas de Incéndio
em Orgaos e Entidades Pablicas do CBMCE.

A populacao ficou definida como sendo os participantes dos
cursos realizados durante o periodo da pesquisa, sendo que foram
realizados 6 cursos. Dessa forma, a populagao ficou definida como
sendo 109 pessoas. Nesse estudo, ficou estabelecido que a amostra
seria formada por todos aqueles que aceitassem participar da
pesquisa, o que garantiria o maior nivel de confianga nos resultados
gerados.

A pesquisa foi aplicada por meio questionério eletronico
enviado através do aplicativo de mensagens WhatsApp. O periodo
de realizacdo da coleta de dados foi entre os dias 1° de maio a 31 de
julho de 2023. Depois de encerrado o prazo de coleta de dados da
pesquisa, obteve-se a resposta de 57 dos 109 participantes, o que
resulta em uma taxa de retorno de 52,30%.

Com base nos dados apresentados, podemos concluir que
a avaliacdo dos participantes em relacdao ao curso de capacitagao
foi muito positiva. Primeiramente, ao analisar o perfil dos
participantes, observamos uma diversidade em termos de género,
idade, cor/raca/etnia e nivel de escolaridade, o que demonstra uma
representatividade variada no grupo.

Quando se trata da satisfacdo em relacdo aos instrutores
de atendimento pré-hospitalar (APH) e prevencao e combate a
incéndios (PCI), os resultados sdao impressionantes. A grande
maioria dos participantes classificou esses instrutores como
excelentes ou 6timos em relacdo ao dominio do contetado, a forma
de transmitir o contetido e a interacdo com os alunos. Isso reflete a
alta qualidade do ensino oferecido pelo curso.

Além disso, a metodologia utilizada para apresentar o
conteado da capacitacdo recebeu uma taxa de satisfacdo muito
elevada, indicando que os participantes estavam contentes com
a forma como o conhecimento foi transmitido. Quando se trata
do treinamento pratico e do local de realizacdo das aulas praticas,
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a maioria dos participantes também demonstrou satisfacdo, com
uma minoria relatando insatisfacao em relacao a infraestrutura do

local.

No entanto, é importante notar que embora a taxa de satisfacao
ainda seja bastante alta nesses aspectos foram obtidos 0os menores
indices de satisfagao e surgiram indices de insatisfagao, o que deve
levar aos responsaveis pelo CFBI e os gestores do local do campo de
treinamento, uma atencao especial a esse item.

Além disso, a avaliacdo do Net Promoter Score (NPS) revelou
um indice notavel de 94,73%, classificando o servico na "Zona
de Exceléncia". Isso significa que a maioria dos participantes do
curso esta altamente satisfeita e pronta para recomendar o curso
a parentes, amigos ou conhecidos. Esse resultado é um indicativo
solido da qualidade do curso e da satisfagao dos participantes.

As pesquisas estao a disposicdo para consulta da sociedade na
pagina da Ouvidoria do CBMCE', e no Portal da Transparéncia, na
aba “Servicos e Avaliagdes”™.

REFERENCIAS

CBMCE. Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Ceara.
Relatorio de Gestao de Quvidoria - 2021. Disponivel em:
https://www.bombeiros.ce.gov.br/wp-content/uploads/
sites/27/2022/02/Relatorio-Ouvidoria-CBMCE-2021.
pdf. Acesso em: 13 mar. 2023.

CBMCE. Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Ceara.
Relatorio de Gestao de Ouvidoria - 2022. Disponivel em:
https://www.bombeiros.ce.gov.br/wp-content/uploads/
sites/27/2023/02/SKM_C224€23020702490.pdf. Acesso
em: 13 mar. 2023.

1 https://www.bombeiros.ce.gov.br/Ouvidoria/
2 https://cearatransparente.ce.gov.br/avaliacao-de-servicos

@ Editora Via Dourada






CAPITULO 14

PROCEDIMENTOS INTERNOS E
FLUXOGRAMAS

Domingos Alves Evangelista Neto

FLUXO PROCEDIMENTAL PARA O
CADASTRO DAS MANIFESTACOES NA
PLATAFORMA CEARA TRANSPARENTE

As manifestacbes de Ouvidoria ao CBMCE devem ser
apresentadas pelos canais institucionais do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo Estadual e registradas na plataforma Ceara
Transparente e o fluxo e sua tramitacao ocorre dentro do préprio
sistema. Esse procedimento é o em seguimento a orientacao
encontrada no Artigo 3° da Portaria CGE n.° 52/2020:

"Art. 3°. As manifestacdes deverao ser apresentadas por
meio dos canais institucionais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Estadual e terdo o seu registro na plata-
forma Ceara Transparente.

§1°. Manifestagdes recebidas por outros meios nao pre-
vistos nos canais institucionais deverao ser registradas na
plataforma Ceara Transparente.
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§2°. O tratamento, apuragao e procedimentos necessari-
os deverao ser efetuados e mantidos na plataforma Ceara
Transparente, evitando o processamento em meio fisico"
(CGE, 2020).

Em atendimento as diretrizes feita pelas CGE no Relatério
de Gestao de Ouvidoria do ano de 2020 (CGE, 2021), que
orientava que as todas as Ouvidorias setoriais elaborassem um
fluxo procedimental com o objetivo de garantir o cadastro das
manifestacoes de ouvidoria na plataforma Ceara Transparente,
independente do canal utilizado pelo cidaddo, a Ouvidoria do
CBMCE criou o fluxograma para a garantia das manifestacoes de
ouvidoria no sistema Ceara Transparente (pagina 122).

FLUXO PROCEDIMENTAL PARA O
CADASTRO DAS MANIFESTACOES DE
OUVIDORIAAOSORGAOSEINSTITUICOES
INTEGRANTES DA REDE OUVIR CEARA
(PROTOCOLO DE INTENCOES 01/2016)

Em 2016 varias Ouvidorias publicas do Estado do Ceara
assinaram o Protocolo de Intengdes 01/2016, que instituiu a
Rede Cearense de Ouvidorias Puablicas. O objetivo é o de formar
articulacoes e parcerias, estabelecendo uma cooperagao entre as
instituicdes (MPCE, 2017).

A CGE foi um dos Orgaos que assinou o protocolo de intenges
e ja tinha aderido a Rede Nacional de Ouvidorias, através do
Programa Federal de Fortalecimento das Ouvidorias, em marco de
2016 (CGE, 2016).

Série Seguranca Publica, Direito e Justica Brasileira: Volume 38



208 | A Ouvidoria do Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Ceara

A Rede Ouvir Ceard foi criada com o propésito de firmar
uma integracdao interinstitucional para estabelecer um
didlogo entre as ouvidorias, de forma a facilitar a proximi-
dade entre os cidadaos e os servigos publicos nas diversas
esferas de governo (CGE, 2023).

As Ouvidorias do Ministério Publico do Estado do Ceara,
dos Poderes Executivo, Legislativo e Judiciario, Defensoria Pablica
do Ceara, Tribunal de Contas do Estado, Prefeitura Municipal de
Fortaleza, Camarados Vereadoresde Fortaleza, Associacao Brasileira
de Ouvidores/Ombudsman (ABO/CE), Ordem dos Advogados do
Brasil (OAB/CE), Associacao dos Municipios do Estado do Ceara e
Unido dos Vereadores e Camaras do Ceara participaram da criagao
da Rede Ouvir.

Em atendimento as diretrizes feita pelas CGE no Relatério
de Gestdo de Ouvidoria do ano de 2020, que orientava que as
todas as Ouvidorias setoriais elaborassem um fluxo procedimental
com o objetivo de garantir o encaminhamento de manifestagdes
de ouvidoria aos 6rgaos e instituicoes integrantes da Rede Ouvir
Ceara (pagina 123).

FLUXO PROCEDIMENTAL PARA O
TRATAMENTO E APURACAO DAS
DENUNCIAS NO AMBITO DA OUVIDORIA
SETORIAL DO CBMCE

A Portaria/CGE n°. 052 de 08 de maio de 2020 estabelece os
critérios a serem considerados quando do recebimento de dentincias
por meio do Sistema de Ouvidoria Estadual. Dentincia de acordo
com o texto é o “relato de ato ilicito ou irregular, cuja resolucao
dependa da atuacdo dos 6rgaos apuratorios competentes”.
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Asdentnciasrecebidas pela ouvidoria possuem carater sigiloso
e o seu contetido deve ser tratado com discricao, sendo acessivel
somente pelos Ouvidores e pelos 6rgaos ou setores responsaveis
pela apuracao dos fatos. Para garantir a protecao das informacoes,
as dentncias sao classificadas internamente da seguinte forma:

[ - Dentincia contra o Estado: ato cometido por servidor,
colaborador, 6rgao, entidade ou prestador de servico pu-
blico e que acarreta algum dano para o Estado ou para o
servigo publico;

IT - Dentincia para o Estado: ato cometido por pessoa fisica
ou juridica que nao possua vinculo com o Estado, que ense-
ja a necessidade de atuacao do Poder de Policia do estado
para a sua resolucao e possivel reparagao de danos causa-
dos a terceiros (CGE, 2020).

Essa  classificacdo permite que as dendncias sejam
encaminhadas aos setores responsaveis de forma mais adequada,
garantindo que as medidas necessarias sejam tomadas com rapidez
e eficiéncia. As dentncias referentes a atos ou fatos praticados
por servidores e colaboradores sdo analisadas previamente, ja
classificadas como sendo “para o Estado” sdo encaminhadas a
gestdo superior e as areas responsaveis pela apuracao e providéncias
cabiveis.

F fundamental que as dentincias sejam tratadas com a devida
seriedade e sigilo, garantindo assim a protecao dos denunciantes e a
efetividade das medidas adotadas pelos 6rgaos competentes. Dessa
forma, a Ouvidoria do CBMCE dispde de um fluxo de procedimentos
para o tratamento e apuracdo das dentincias no ambito da setorial,
observando o previsto no Decreto Estadual n°® 33.485/2020 e na
Instrucao Normativa/CGE n°. 001/2020 (pagina 124).
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CAPITULO 15

ESTRATEGIAS DE ATUACAO EM
OUVIDORIA MILITAR

José Edir Paixdo de Sousa

ESTRATEGIAS EM RELACAO A
ESTRUTURA MILITAR

A palavra estratégia se refere a arte de liderar uma tropa, de
comandar (TZU, 2003). Nesse sentido, Sun Tzu ensina:

“Se vocé conhecer o inimigo e conhecer a si mesmo, nao
precisara ter medo do resultado de cem batalhas. Se vocé
conhecer a si mesmo, mas nao conhecer o inimigo, para
cada vitdria conquistada havera uma derrota. Se vocé nao
conhecer o0 inimigo nem a si mesmo, ira fracassar em todas
as batalhas” (TZU, 2011 [Século VI a.C.], pagina 18).

Diante das ligdes de Sun Tzu, observa-se que para atuagao em
ouvidoria é necessario conhecimento acerca da natureza humana
e do servico e constituicio de uma ouvidoria, ente abstrato, mas
que pressupde o uso de habilidades e de competéncias que se
manifestem no mundo real. A partir dai, pode-se realizar estudo
sobre as ouvidorias de uma maneira geral, mas obviamente uma
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ouvidoria de instituicdo publica estara sujeita a leis, regulamentos
e formas de atuacdo diversa da ouvidoria privada, muito embora
essa forma de prestacao de servico possa e deva ser semelhante em
sua esséncia.

Dessa forma, observa-se que a ouvidoria de uma instituicdo
militar se reveste nao somente da natureza publica, mas também
da natureza militar, que apresenta uma legislacao especifica que
torna, de uma maneira geral, o processo de trabalho mais rigido,
uma vez que traz mais leis e regulamentos especificos a serem
respeitados e obedecidos.

Os dois pilares do sistema de trabalho militar sdo a hierarquia
e a disciplina. Hierarquia no sentido de que em todo grupo ou
trabalho conjunto de militares sempre havera um membro que
sera 0 mais antigo, chefe ou comandantes dos demais membros,
o qual tem poderes de determinar as acoes a serem seguidas em
respeito as leis e aos regulamentos; mas, a0 mesmo tempo, tem a
responsabilidade pelas ordens que determinar.

Nesse sentido, a disciplina vem paracomandados de realizarem
as ordens recebidas com o risco de incorrerem em crime militar,
uma vez que a desobediéncia a ordens superiores é considerada
crime militar sob pena mesmo de restricio de liberdade com
detencdo ou prisao e até expulsdao do servico publico militar, a
depender das condicdes de infragao.

Ainda, a disciplina vem também para os comandantes uma
vez que devem exercer a disciplina, respeitando leis e regulamentos,
na esséncia das proprias ordens que determinam e fazem cumprir.

REPRESENTACAO GRAFICA DA
ESTRUTURA MILITAR DE TRABALHO.
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Hierarguia

Sistema
Militar de

Trabalho

Disciplina

Fonte: criado pelo autor do capitulo com base no estatuto dos
militares do Estado do Ceara, artigo 29 da lei 13.729

de 11 de janeiro de 2006.

Atualmente os circulos hierarquicos e a escala hierarquica
nas Corporacoes Militares Estaduais sdo fixados pela redacao dada
pela forca do artigo 277 da Lei n° 15.797/2015, que substitui o artigo
30 do Estatuto dos militares do Estado do Ceara (lei 13.729 de 11
de janeiro de 2006), conforme os esquemas apresentados a seguir:

Esgquema I
CIRCULOS ESCALA HIERARQUICA
COROMEL
COMANDANTE-
CGERAL

SUPERIORES COROMNEL

TENEMNTE-

CORONEL

OFICIAIS POSTOS MAJOR

INTERMEDIARIOS CAPITAO

PRIMEIRD

TEMENTE
SUBALTERMNOS SEGUNDO

TENEINTE

Esquema 11
cirRCULOS ESCALA HIERARQUICA
SUBTENENTE
SUBTENENTES E

PRIMEIRD, SEGUMNDO S‘;‘E}B’Eg’éﬂi

BEA- E TERCEIROS SARGEN- TERCEIRO
CAS TOS GRADUACOES SARGEMTO

CABO
CABOS E SOLDADOS SOLDADC

MNOTA: Biguemas | & N com redacio dada paf forga da ar. 27 da Lei n* 15797, de 25.05.2015

Ceara, 2021
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Assim, os servidores de ouvidorias militares trabalham sob
condicoes diferentes que exigem um trato e um manejo de atuagao
igualmente diferenciado. Nesse sentido, este presente capitulo
mostrara algumas situacoes dificeis e possiveis solugdes para elas.

Situacao 1: O Ouvidor de uma instituicao militar é servidor
militar e, portanto, o posto/patente que ocupa na hierarquia do
orgao deve ser levado em consideracao.

Solucdao: Embora a fungdao de Ouvidor nao esteja prevista
expressamente como atividade a ser exercida por determinado
posto/patente, ou que seja atividade eminentemente do militar
estadual, o artigo 41 do Estatuto dos Militares do Estado do Ceara
(Lei n® 13.729, de 11 de janeiro de 2006) determina que:

Art.41. As obrigacdes que, pelas generalidades, peculiari-
dades, duragao, vulto ou natureza, nao sao catalogadas em
Quadro de Organizacado ou dispositivo legal, sdio cumpridas
como encargo, incumbéncia, comissao, servigo, ou ativi-
dade militar estadual ou de natureza militar estadual

Nesse contexto, a escolha de um militar para a fungao
de Ouvidor de uma instituicao militar devera ser ocupada por
militar de patente elevada, preferencialmente um oficial superior.
Analisaremos o caso da ouvidoria do CBMCE, que tem um assessor
técnico com o posto de Segundo-Tenente, um oficial subalterno,
atuando na ouvidoria.

No meio militar da Seguranca publica brasileira, até este
ano de 2023, pode-se citar que é chamado de oficial subalterno o
militar de patente de segundo ou primeiro tenente. Sao chamados
de oficiais intermediarios os capitdes e sao chamados de oficiais
superiores 0s majores, tenentes-coronéis e coronéis, incluindo-se o
Coronel Comandante Geral da instituicdo. A seguir, apresentamos
a atual composicao dos quadros de oficiais do CBMCE no ano de
2023.
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Oficiais Superiores

Coronel Comandante Geral

Coronel Tenente Coronel

Oficial Intermediario

Capitao

Oficiais subalternos

Primeiro-Tenente Segundo-Tenente

Fonte: Elaborador pelo autor.

Na ouvidoria do CBMCE, o segundo-tenente assessor é
capacitado e qualificado para ser ouvidor, mas ele nao deve ficar
na funcao de ouvidor, pois isso iria ferir e quebrar a hierarquia e a
disciplina, bases do sistema de trabalho militar. Como o sistema de
trabalho militar é baseado nas supracitadas hierarquia e disciplina,
onde a autoridade cresce juntamente com a responsabilidade a
medida em que os militares sdao dispostos em postos e graduacoes
numa cadeia de comando entre superiores e subordinados, colocar
um militar de menor patente para solicitar resposta de um militar
de patente superior sobre possiveis dentincias a seu respeito é ferir

a estrutura de trabalho militar.
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Isso acontece porque a disciplina e a hierarquia seriam
quebradas pela falta de autoridade que tem o militar de menor
patente de exigir respostas, principalmente dentro de prazos,
acerca de possiveis equivocos, erros e até mesmo de crimes que
sejam possivelmente cometidos por seus superiores hierarquicos.

Dessa forma, na ouvidoria do CBMCE, foi colocado um
servidor militar oficial superior na patente de Tenente Coronel,
assessorado pelo Segundo-Tenente. As demandas da ouvidoria,
principalmente, quando dizem respeito a assuntos mais delicados
como dentncias e reclamac¢des sao comunicadas aos comandantes
e solicitadas respostas e elucidagdes pelo ouvidor Tenente Coronel,
que tem a maior patente.

Situacdo 2: Entre oficiais de mesma patente existem aqueles
que sao hierarquicamente de maior antiguidade, pois entraram
primeiro na corporacdo ou foram promovidos em data anterior ao
do Ouvidor setorial.

Solucao: Nessascircunstancias, oouvidor poderase comunicar
sempre com muito respeito e cuidado em nao ferir a hierarquia e a
disciplina. No sistema de trabalho militar, por exemplo, um soldado
nao deve chamar um cabo ou outro militar de patente superior
pelo nome proprio, mas pelo pronome de tratamento Senhor ou
pela patente, Sargento, Major etc. Ou pode ainda juntar o pronome
de tratamento a patente, como Senhor Capitao.

Quando dois militares estdo na mesma patente, por mais
que um seja hierarquicamente superior ao outro, porque entrou
primeiro na corporacao militar (tempo de servico) ou porque foi
promovido em data anterior (merecimento no servico), eles nao
precisam usar o termo senhor para falar com o militar de mesma
patente que € mais antigo.

Ao tratar sobre Hierarquia e da Disciplina o artigo 29 do
Estatuto dos Militares do Estado do Ceara (Lei n°® 13.729, de 11
de janeiro de 2006) afirma que estas “sdo a base institucional
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das Corporacoes Militares do Estado, nas quais a autoridade e
a responsabilidade crescem com o grau hierarquico do militar
estadual”. Entretanto, no artigo 31 estabelece uma excecado para a
regra:

Art.31. A precedéncia entre militares estaduais da ativa, do
mesmo grau hierarquico, é assegurada pela antiguidade
no posto ou na graduacdo, salvo nos casos de precedéncia
funcional estabelecida neste artigo, em lei ou regulamen-
to. (Grifo nosso) (...) §8° A precedéncia funcional ocorrera
quando, em igualdade de posto ou graduagao, o oficial ou
praca ocupar cargo ou funcdo que lhe atribua superioridade
funcional sobre os integrantes do 6rgao ou servico que di-
rige, comanda ou chefia.

Entretanto, ¢ uma estratégia de uso em ouvidoria militar
utilizar o termo senhor para o militar de mesma patente que é
hierarquicamente mais antigo (por mais que ndo seja obrigatorio),
a fim de demonstrar respeito quando se vai solicitar um pedido de
resposta em hierarquia militar. Outra forma de atuagao, é chamar
pela patente, evitando chamar o nome proprio do militar, o que
igualmente demonstra formalidade e respeito.

Esses detalhes podem parecer uma tolice para muitas pessoas,
mas no meio militar tem alto significado e devem ser levados em
conta quando se trata de comunicacdo entre os servidores do
sistema de trabalho militar. Em muitas culturas, até mesmo entre
civis, a maneira formal de tratamento deve ser respeitada, podendo
gerar sério problema de comunicacdo e relacdo interpessoal. Por
exemplo, alguns pronomes de tratamento ndo podem ser utilizados
entre estranhos, mas apenas entre pessoas com grau de intimidade
e horizontalidade de relacdes. Sao exemplos disso a cultura francesa
e a cultura japonesa.

No Estado do Ceara, por exemplo, muitas familias ainda
determinam que os filhos tratem os pais com os pronomes de
tratamento senhor e senhora e nao diretamente pelo nome proprio.
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Observa-se que em muitas familias esse costume caiu em desuso,
mas ainda vigora para muitos ndcleos familiares.

Situacdo 3: A Ouvidoria é demandada sobre dentncia ou
reclamacao contra superior hierarquico ao do ouvidor.

Solucao: O Decreto Estadual n® 33.485 de 21 de fevereiro de
2020 que regulamenta o Sistema Estadual de Ouvidoria do Poder
Executivo Estadual estabelece que o Ouvidor Setorial se reportara
diretamente a Direcao Superior do 6rgao ou entidade, ndao havendo,
para esses assuntos, subordinacao a gestor de qualquer area meio
ou fim.

No caso do CBMCE, a Ouvidoria é vinculado a Diretoria de
Planejamento e Gestao Interna, funcao exercida por um Coronel, e
sera ele quem deve atuar na resolucdao da demanda, evitando que
o Ouvidor setorial realize a comunica¢ao direta com superiores de
maior patente, evitando a quebra da hierarquia e disciplina. Ainda,
devera se manter sigilo, ética de siléncio em relacdo as demandas
da ouvidoria que devem ser mantidas para todas as demandas e
todos os militares e pessoas envolvidas.

Situacao 4: A dentncia ou reclamacdo é contra membros da
Gestao superior do Orgao e/ou membros da ouvidoria.

Solucao: Nesse caso, 0s membros da ouvidoria ndo necessitam
decidir, pois a propria Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
(CGE) faz a triagem, e essas demandas nao chegam a ouvidoria,
mas ficam diretamente ao encargo dos membros da CGE. Tal
rito é previsto na Portaria/CGE n°. 52/2020, que estabelece
o procedimento para o tratamento e o encaminhamento das
Dentincias e evita igualmente a quebra de hierarquia e disciplina
do sistema de trabalho militar.
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Art. 20. As dentncias contra membros da direcdo e geréncia
superior dos 6rgaos e entidades do Poder Executivo, seus
ouvidores setoriais e substitutos, assim como seus asses-
sores de controle interno e ouvidoria, quando houver, apos
analise prévia pela Coordenadoria de Ouvidoria da CGE,
em alinhamento com a gestao superior, independente do
objeto da dentncia, deverao ser encaminhadas para apu-

racgao pela area de correicao da CGE (...)
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CAPITULO 16

A BOA COMUNICACAO NA ATUACAO
DO OUVIDOR

José Edir Paixdo de Sousa

OUVIDORIA E A MEDIACAO DE CONFLI-
TOS

Em uma sociedade livre e democratica, a diversidade de
pensamentos e opinides é fundamental, entretanto, essa pluralidade
pode levar a conflitos e desavencas, especialmente quando se trata
de questdes importantes, como o papel do Estado na sociedade.
Nesse contexto, a mediacao é essencial para encontrar solugoes que
satisfacam todas as partes envolvidas.

A mediacdo é um processo em que um terceiro, neutro, ajuda
as pessoas em conflito a encontrar uma solucao que atenda aos
interesses das partes, sem interferir nas suas relacoes interpessoais.
Dessa forma, a mediagdo permite que os individuos em conflito
tenham um papel ativo na resolucdao do problema, o que aumenta
a probabilidade de um acordo duradouro e satisfatério.

A mediacdo de conflitos é uma técnica muito utilizada na
resolucao de disputas em diversos campos, e a ouvidoria ndo é uma
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excecdo. Uma das diversas competéncias da Ouvidoria trazidas
pelo artigo 16 do Decreto estadual n° 33.485 de 21 de fevereiro de
2020 é:
(...) XVI - exercer acdes de mediacdao e conciliacio, bem
como outras para a solucdao pacifica de conflitos entre
usuarios de servicos e 6rgaos e entidades, bem como em
casos que envolvam publico interno, com a finalidade de

ampliar a resolutividade das manifestacdes recebidas e
melhorar a efetividade na prestacao de servigos publicos.

Nesse sentido, a mediacdo de conflitos pode ser uma
ferramenta muito atil para resolver as queixas apresentadas a
ouvidoria. Através da mediacgao, € possivel envolver todas as partes
interessadas na resolucdao do problema, o que pode levar a uma
solucdo mais satisfatoria para todos.

No artigo 25 do Decreto n° 33.485/2020 sao apresentados os
requisitos para exercer as funcoes de Ouvidor: é necessario possuir
formacgao superior completa, nocoes de informaética e habilidades
de leitura e escrita e capacidade de articular com as areas internas
e o Orgdo Central do Sistema Estadual de Ouvidoria, para que
possa desempenhar suas atividades de forma eficiente e eficaz.
Além disso, é necessario que o profissional tenha realizado um
curso de certificacdo em ouvidoria, possua conhecimento sobre a
dinamica do funcionamento institucional, dos servicos prestados
e da governanga, bem como sobre o publico usuario das politicas

e servicos publicos oferecidos pelo érgdao ou entidade em que
trabalha.

Dessa forma, a ouvidoria é um setor eminentemente de
comunicacdo. Quando as pessoas se comunicam com eficiéncia,
as relacdes interpessoais tendem a ser melhores. Quando a
comunicacdo se encerra, existe a tendéncia para o conflito. Por
exemplo, quando dois paises estdo no limite de declarar guerra, os
presidentes habitualmente mandam seus diplomatas voltarem ao
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pais natal simbolizando que um préximo passo pode ser a guerra,
utilizando-se a violéncia como recurso de convencimento.

Diante disso, observa-se que as ouvidorias tém um papel
importante na manutencdo no estado democratico de direito onde
impera o respeito a uma Constituicao, que visa a trazer isonomia,
equidade e justica a populacdo. Dessa forma, as ouvidorias tém uma
verdadeira funcao de centros pacificadores dentro das instituicdes,
como destacou Evangelista Neto (2022):

Embora nos sistemas de Ouvidoria nédo se faca mediacao ou
conciliacdo nos moldes formais estabelecidos pelo NUSCON
(nacleo de Solucdes Consensuais), a tarefa de ouvir o ci-
dadao, enviar suas demandas aos setores da instituicao, re-
ceber as respostas desses setores, entender ambos as partes
e suas argumentacoes, e promover uma resposta adequada
ao cidadao, dentro das normas legais do Estado é sim uma
modalidade de mediacao (EVANGELISTA NETO, 2022, p.
16):

No trabalho referenciado acima o autor investigou os
resultados da Controladoria Geral de Disciplina dos Orgéos de
Seguranga Publica e do Sistema de Administracao Penitenciaria,
especificamente do Nucleo de Solucdes Consensuais, e o0s
resultados indicaram que entre os anos de 2019 e 2021, 0 nUmero
de procedimentos administrativos disciplinares foi menor do que
em 2018, mesmo com 0 motim e greve promovida por alguns
militares do Estado do Cearda em 2020, em decorréncia do aumento
de solucdes consensuais realizadas.

LEVANTAMENTO DOS PROCEDIMEN-
TOS INSTAURADOS PELA CGD: 2018 A
2021
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Ano  Total de procedimentos  Quantitativo de procedimentos  percentual dos procedim entos

instaurados CGD enviados ao NUSCON enviados ao NUSCON
2018 492 103 21%
2019 193 40 21%
2020 351 118 34%
021 41 140 41%

Fonte: Evangelista Neto, 2022.

Tal resultado indica que a comunicagdo e as solucdes
consensuais (nao judiciais e da esfera administrativa) e a
mediacdo tém o poder de diminuir a quantidade de procedimentos
administrativos disciplinares, normalmente conhecido como
PAD, pois muitos problemas sdao essencialmente criados pela
falta de comunicacdo ou pela ma interpretacdo de fatos. Ou seja,
o trabalho do NUSCON mostrou que a resolugao de conflitos de
forma consensual foi importante para a reducdo de procedimentos
administrativos, principalmente os mais simples, evitando perda
de esforcos em processos longos, permitindo assim que a CGD
pudesse focar naqueles mais danosos a sociedade.

Evolugao dos procedimentos ordinarios que foram
enviados ao NUSCON

2018 2019 2020 2021

"o YW a

# Procedimentos com tramite ordindrioc  » Procedimentos enviados ao NUSCON
Fonte: Evangelista Neto, 2022. pag. 33
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No periodo de 2018 a 2021, ocorreu crescimento no nimero de
procedimentos enviados a serem solucionados através das solucdes
consensuais. Dito isso, passa-se a focar nas formas de comunicacgao
que podem ser realizadas no servico de ouvidoria.

A RESOLUCAO DE CONFLITOS

£ importante reconhecer que conflitos e divergéncias fazem
parte da humanidade, mas a maneira como lidamos com eles pode
variar. Enquanto regimes autoritarios reprimem conflitos por
meio da violéncia, democracias pluralistas respeitam os conflitos e
buscam resolvé-los de forma pacifica.

Quando um cidadao procura uma ouvidoria, ele esta
enfrentando uma situacio de conflito. E fundamental compreender
esse tipo de situacdo para trata-lo adequadamente, com empatia
e respeito. O trabalho das ouvidorias envolve lidar com tensoes
e negociacoes entre o 0rgao ou entidade e o publico externo ou
interno.

Nesse contexto, a resolucao pacifica de conflitos ¢ um método
essencial de atuacao das ouvidorias. Por meio do dialogo entre as
partes, aresolucdo pacifica permite a criacdo ou recriacdo darelacao,
propiciando a solucdo de conflitos por meio da comunicacao, do
exercicio partilhado da autonomia e da forga transformadora do
didlogo entre o Estado e o cidadao.

A condicao inicial crucial para a efetividade de uma resolucao
pacifica de um conflito € o sigilo e a discricao, tanto entre as partes
envolvidas quanto com o mediador. O local onde se realiza os
encontros deve ser restrito, sem interferéncias externas.

As pessoas envolvidas devem se sentir confortaveis e
confiantes de que estdo expressando seus sentimentos e opinides
de forma sincera, sem serem ouvidas por terceiros nao envolvidos
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no processo de resolucao de conflitos. Somente com privacidade,
as pessoas podem se expressar com franqueza, e a honestidade e
sinceridade das partes envolvidas sdo fundamentais para alcangar
uma solucdo satisfatoria para todos.

AIMPORTANCIA DABOA COMUNICACAO
NA RECEPCAO DO CIDADAO NA
OUVIDORIA.

Inicialmente devemos diferenciar atendimento de tratamento
ao cidadao. O atendimento ao cidadao refere-se ao processo de
fornecer assisténcia, esclarecimentos e informacodes sobre servicos
publicos. O objetivo é fornecer um servigo de qualidade e satisfatorio
para as necessidades dos individuos, garantindo que suas
preocupacdes e questoes sejam abordadas de maneira adequada
e eficiente. Ja o tratamento é a forma em que a comunicagao
sera efetuada. O tratamento digno ao cidaddao é um principio
fundamental que deve ser garantido em todas as interagdes entre o
cidadao e o Estado ou empresas prestadoras de servicos publicos.

O Codigo de Defesa do Usuario do Servico Publico (Lei
Nacional n° 13.460/2017), estabelece que os servicos publicos e o
atendimento ao usuario devem ser realizados de forma adequada,
com base em principios como regularidade, continuidade,
efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e
cortesia.

Além disso, o cddigo define diretrizes que devem ser seguidas

pelos agentes publicos e prestadores de servicos durante a prestacao
deles. Essas diretrizes incluem:
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Urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no
atendimento aos usuarios;

Presuncao de boa-fé do usuario;

Atendimento por ordem de chegada, com excecao de
casos de urgéncia ou possibilidade de agendamento,
assegurando prioridades legais a pessoas com deficiéncia,
idosos, gestantes, lactantes e pessoas acompanhadas por
criancas de colo;

[gualdade no tratamento aos usuarios, sem qualquer tipo
de discriminacao;
dumprimento de prazos e normas procedimentais;

Defini¢ao, publicidade e observancia de horarios e normas
compativeis com o bom atendimento ao usuario;

Adocao de medidas para protegao a saude e seguranca dos
usuarios;

Manutencao de instalacoes salubres, seguras, sinalizadas,
acessiveis e adequadas ao servico e ao atendimento;
BEliminacdo de formalidades e exigéncias com custo
econOmico ou social superior ao risco envolvido;
Observancia dos codigos de ética ou de conduta aplicaveis
as diversas categorias de agentes publicos;

Aplicacao de solucdes tecnoldgicas para simplificar
processos e procedimentos de atendimento e permitir
melhor compartilhamento de informacdes;

Utilizacao de linguagem simples e compreensivel, evitando
o0 uso de siglas, jargdes e estrangeirismos.

Ja o Decreto Estadual n°® 33.485/2020 quando trata do
perfil do Ouvidor, cita que ele deve ter, entre outros requisitos,
capacidade de articulacio com as areas internas e com o Orgao
Central do Sistema Estadual de Ouvidoria, habilidade em mediagao
de conflitos, com atuacdo ética, empatica e imparcial, motivacao
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em busca da qualidade no atendimento ao cidadao, cordialidade
e simpatia; capacidade de trabalhar em equipe e inteligéncia
emocional.

O mesmo decreto, ao tratar sobre os deveres do ouvidor, cita
entre outros fatores: ouvir com isencao, imparcialidade e reserva
todo aquele que buscar a Ouvidoria, conforme os principios e
valores éticos da Administracao Publica; agir com empatia junto ao
usuario da Ouvidoria; atuar como agente mediador dos conflitos
organizacionais visando solucoes céleres e tempestivas;

Essas diretrizes visam garantir que o atendimento ao usuario
seja prestado de forma digna, eficiente e respeitosa, proporcionando
a satisfacao do usuério e o cumprimento do papel do Estado ou
prestador de servico publico. Isso significa que todas as pessoas
devem ser tratadas com respeito, cortesia e consideracao,
independentemente de sua condicdo social, econdmica, racial, de
género ou qualquer outra.

COMUNICACAO PRESENCIAL

A comunicacdo presencial é realizada entre os membros
da ouvidoria entre si, entre os membros da ouvidoria e outros
servidores nas relacbes de manutencao do trabalho e entre os
membros da ouvidoria e aos usuarios do servico que podem ser de
fora da institui¢do ou também podem ser parte do pablico interno.

Nesse modelo existe uma vantagem, pois ha uma variedade de
meios de receber as mensagens emitidas pelo interlocutor (usuério
emissor), pois presencialmente ¢ possivel ver, ouvir, sentir odores
e perceber as maos na hora do aperto, culturalmente comum nos
cumprimentos entre pessoas no Brasil. Ou seja, existem muitos
sentidos envolvidos na percepcao da comunicagao, o que nao ocorre
na linguagem somente por telefone ou somente escrita.
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Quando um ouvidor ou membro da ouvidoria estiver
falando com uma pessoa que procura a ouvidoria, podera atentar
para algumas estratégias de comunicacdo que venham facilitar
o processo de atendimento do cidadao. Tais como: cordialidade;
empatia; imparcialidade; seguranca; tratar a pessoa pelo nome de
sua preferéncia; ouvir atentamente sem interrompé-la no inicio
de sua fala; passar confianca; explicar de maneira clara, devagar
e objetiva a solicitacdo; usar linguagem simples para melhor
compreensao. Além disso podemos:

OBSERVAR O CORPO INTEIRO DE UMA
PESSOA.

Se um membro da ouvidoria ao ouvir um usuario, conseguir
se posicionar de forma a ver o corpo inteiro de uma pessoa, podera
perceber gestos de estresse ou pacificagio (movimentos que
tendem a atenuar o estresse como passar as maos sobre as pernas,
ou afrouxar um colarinho ou passar a mao pela nuca. Observar
0s pés que estao em posicao confortavel ou apontar para alguma
saida do ambiente indicando desconforto ou desejo de fuga.
(Navarro, Karlins, 2021). Observar bracos, maos, pernas e pés, que
sao indicadores do eu intimo de uma pessoa.

Em uma andlise de comunicacdo nao verbal é importante
entender que um ato isolado nao pode ser um sinal real, pois devera
ser sempre interpretadoem um contexto. Estar com bragos cruzados
nem sempre € sinal de fechamento ou repulsa a comunicacdo,
pode ser frio, por exemplo, ocasionado por um aparelho de ar-
condicionado. Nesse sentido, enfatiza-se que o contexto deve ser
contextualizado em uma interpretacao de comunicacdo nao verbal.
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OBSERVAR AS EXPRESSOES FACIAIS,
POSICAO E COLORACAO DO ROSTO E DA
CABECA DE UMA PESSOA.

De acordo com o Dr David Matsumoto (2013, p.17), as emogoes
sao reacoes biopsicossociais instantaneas e involuntarias iniciadas
por circunstancias que disparam essas emogodes que duram entre
quatro e quatro segundos e meio, acontecendo de forma automatica,
oriunda de nosso sistema limbico evolutivo, visando a defesa da
nossa vida, a protecao de nossa integridade fisica ou uma possivel
adaptacao.

Segundo Matsumoto (2013, p.29), nossas sete emocoes
basicas sdo felicidade, tristeza, raiva, surpresa, desprezo, nojo e
medo e todas elas sao uteis. Todavia, é necessario sabermos lidar
com as emocoes diante de uma educacao emocional. O pesquisador
Ekman (2011), comprovou que as expressoes faciais sao universais,
fato com o qual concorda o Dr Matsumoto comprovando também
essa universalidade em seus estudos.

Portanto, ndao importa se um ouvidor atende homens,
mulheres, adultos, idosos, indigenas, estrangeiros, ou qualquer
ser humano com origens e caracteristicas diferenciadas, eles ou
elas sempre irdo apresentar expressoes faciais que irdao nos fazer
identificar emogdes que podem ajudar no momento de uma escuta,
principalmente, no que se refere a validar as emogoes das pessoas
com as quais falamos e tentarmos acolher o sofrimento e angustias
alheias, em um ato de humanidade.

Porém, é preciso muito cuidado, pois acolher nao significa
concordar com o que a pessoa diz, pois os membros da ouvidoria
devem ser imparciais no trabalho, mas podem acolher no sentido
de serem respeitosos e humanizados em seu trato com o usuario

@ Editora Via Dourada



Domingos Alves Evangelista Neto; Estanislau Ferreira Bié |237

da ouvidoria. Seguindo com as estratégias de escuta presencial, os
membros de ouvidoria podem manter sempre o contato visual com
o cuidado de ndo serem rispidos se tiverem que escutar e digitar
enquanto realizam uma escuta.

O ideal é que escutem primeiramente com completa atencao
e, em seguida, possam informar a pessoa que terao que escrever
o que elas disseram e pedir que elas possam repetir algumas
informacoes. Essa forma de atendimento enseja uma vantagem que
é de que se a pessoa estiver trazendo informacoes falsas querendo
prejudicar alguém, dificilmente conseguira repetir com precisao a
histéria que falou. Porém, muito cuidado nesses momentos, pois
realizar dentncia ou reclamacao é algo estressante e muitas vezes
o estresse é confundido como dissimulacao.

Os membros da ouvidoria devem partir do principio de que
as pessoas estdo falando a verdade. Por fim, é importante notar
que a coloracao do rosto e dos labios sao um indicativo de se uma
pessoa esta no seu estado normal ou até mesmo passando mal, a
ponto até de desmaiar. E salutar interromper algum momento de
fala e oferecer 4gua ou café, caso possivel, a fim de acalmar uma
pessoa no momento de uma escuta.

CONSIDERACOES SOBRE A SALA DA
OUVIDORIA

A sala da ouvidoria deve ser acolhedora, receptiva, segura e
privativa, devendo ser um ambiente limpo e organizado. Nao pode
haver a entrada de pessoas ndo autorizadas e muito menos qualquer
tipo de gravacao ou filmagem sem autorizacao prévia da pessoa a
ser ouvida. E um espaco no qual o cidadio pode ter privacidade e
seguranca para expor suas demandas e sentir-se acolhido.
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E prudente que ndo existam materiais perfurantes/cortantes
(tesouras, grampeadores, canetas, clipes, vidros, chaves etc.) ao
alcance do usuario ou decoracdo com quadros e/ou objetos que
possam ser considerados pejorativos.

Recomenda-se que o atendimento deva ter a participacao de
ao menos dois servidores da Ouvidoria. Essa medida visa garantir
a seguranca dos servidores e a diminuir o risco de atendimento
inadequado. Essa recomendacao é importante, principalmente
onde a presenca masculina seja maior, devendo-se evitar que um
homem atenda uma mulher sozinho em sala com portas fechadas,
mas sempre com a presenca de outra pessoa na sala, a fim de evitar
situagdes que possam ser mal interpretadas.

Pode parecer a principio uma medida desnecessaria, mas
existem intimeros casos de assédio, principalmente de homens
contra mulheres e até situacdes mais graves nos mais diversos
ambientes, como centros religiosos, salas de cirurgia, entre outros
lugares. Uma ouvidoria, as vezes, pode ser o ultimo recurso de
alguém em desespero, portanto, é preciso maxima seriedade e
seguranca nos ambientes que sao para nobre missao de ouvir e de
acolher.

COMUNICACAO POR CHAMADA TELE-
FONICA

A comunicacdo por chamada telefénica deve respeitar as
mesmas estratégias e principios de atuacdo vigentes em uma
comunicagao presencial. No entanto, ¢ importante saber que
somente o sentido da audicdao sera utilizado, diminuindo a
capacidade de percepgao e de acolhimento do membro da ouvidoria.
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A voz pode passar emocao, entdo é importante estar atento
aos diferentes tipos de emogao vocal transmitidos. Ainda, hd um
importante recurso de escuta ativa que é utilizado por negociadores
policiais que pode ser bem aplicado em uma escuta por chamada
telefonica: os minimos encorajamentos.

Segundo Santos (2013), minimos encorajamentos sao sinais
de que o ouvinte esta escutando e deseja continuar escutando. Se
minimos encorajamentos ndo sao expressos, a pessoa que procurou
a ouvidoria pode achar que esta falando sozinha ou que o membro
da ouvidoria nado esta dando atencdo. Sao exemplos de minimos
encorajamentos as expressoes: “hum”; “ha”; “sim”; “continue”;
“prossiga”; entre outros, que devem ser emitidos frequentemente
para que a pessoa que fala tenha certeza de que esta sendo ouvida
e se sinta encorajada a continuar.

De acordo com Voss (2019) existe a estratégia de espelhamento
de palavras, que é outro recurso de escuta ativa muito interessante
para se utilizar em conversas ao telefone. A técnica consiste em
repetir de 1 a 3 palavras que foram ditas por dltimo por uma
pessoa e pode ser utilizada quando ela deu espaco para uma rapida
intervencao de fala da pessoa que esta escutando. Note que o termo
Escuta Ativa (EA) expressa muito bem o tipo de escuta, é uma
forma de ouvir que nao é passiva, ndo expressa opinido nem juizo
de valor, mas usa estratégias para dar a certeza de que a escuta esta
sendo efetuada e encoraja quem fala a continuar falando.

Exemplo:

Usuério (U): Tive problemas com meu chefe no quartel e por isso vim
aqui fazer uma reclamacao.

Membro da Ouvidoria (MO): Estamos aqui para ouvir o senhor. Pode
prosseguir.

U: Meu chefe tem procurado intimidar pessoas que estao optando a
trabalhar a distancia durante o periodo de lockdown.

MO: Periodo de lockdown...

U: Isso mesmo, durante o periodo de lockdown.
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Percebam que o membro da ouvidoria s6 foi capaz de repetir
as trés ultimas palavras da fala do usuério, porque esta ouvindo
de fato. Repetir essas palavras com uma entonacdo neutra nao
expressa juizo de valor, mas simplesmente conecta 0 membro da
ouvidoria ao seu interlocutor, mostrando atencdo, encorajando a
fala e aumentando a possibilidade de sensacdo de acolhimento, sem
ferir a imparcialidade que deve haver nesse processo de escuta.

COMUNICACAO DE FORMA ESCRITA

Por fim, a forma escrita é a que menos tem-se a possibilidade
de uso dos sentidos, uma vez que a letra da palavra escrita pode
dificilmente expressar as emocdes de um interlocutor. Devido a
essa falta de sentidos na percep¢ao da mensagem, é a comunicagao
escrita uma das que mais traz dubiedade sobre a real intencao de
um interlocutor.

A recomendacdo é que se utilize uma linguagem simples,
de forma que a transmissao da informacao seja feita de maneira
clara, objetiva e inclusiva. Uma comunicacao é considerada simples
quando oleitor ou ouvinte consegue entender o contetido facilmente,
sem precisar reler o texto varias vezes ou pedir explicacdes a outras
pessoas.

Para que um texto possa ser considerado simples, ¢ importante
que ele apresente as ideias, palavras, frases e estrutura de forma
organizada, permitindo que quem lé possa:

1.  encontrar facilmente a informacdo que procura;
2. compreender a informacdo encontrada; e
3.  usar a informacdo de maneira adequada.
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Ademais, o uso da linguagem simples tornou-se uma politica
publica estadual através da Lei n°® 18.246, de 01 de dezembro de
2022, tendo como objetivo geral “estimular, na gestdao publica
cearense, uma mudanca na cultura da comunicacdao administrativa,
priorizando o foco nos cidadaos, entregando a populagado
informacoes claras e compreensiveis”. A Lei estabelece que a Politica
Estadual de Linguagem Simples deve seguir a norma-padrao da
Lingua Portuguesa e o Acordo Ortografico da Lingua Portuguesa
em vigor.

O uso da linguagem simples é importante em qualquer
contexto, mas é ainda mais urgente no Brasil, onde o analfabetismo
funcional é um grande problema. Segundo estudo de 2018 da
ONG Acao Educativa e do Instituto Paulo Montenegro, cerca de
30% da populacao brasileira economicamente ativa nao consegue
compreender textos simples.

| Quais sdo os objetivos especificos da Politica Estadual de Linguagem Simples?
Sao objetivos especificos da Politica Estadual de Linguagem Simples:

O [

"

1. Garantir que todas as pessoas
consigam encontrar rapidamente
as informagGes piblicas, enten-
dé-las imediatamente e usd-las
com facilidade e seguranga.

4, Otimizar o atendimento aocs
cidadios e, com isso, reduzir os
custos administrativos.

=1

2, Romper com uma cultura es-
crita complexa através do uso de
uma linguagem empdtica, inclu-
siva e acessivel.

5. Garantir a transparéncia para
promover a confianga dos cidadaos
na gestao piblica e em seus servigos.

{ g
-

3. Criar condigbes para que a
gestao piblica estadual use uma
lingquagem compreensivel e clara
em todos os formatos (por escrito,
audiovisual, verbal etc.) e canais de
comunicagio (fisicos e digitais),

i
o )
AVA

6. Incentivar a participagio so-
cial e a fiscalizacio das agdes da
gestao publica pela populagao.

Fonte: Laboratério IRIS, 2022
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ALGUMAS RECOMENDACOES:

Quando utilizar o meio escrito evite usar caixa alta (letras
capitais), pois muitas pessoas interpretam que essa forma de
escrita € como se a pessoa estivesse gritando. Evite excesso de
informalidade, pois a mensagem serd registrada para uso até
em meio judicial. Utilize pronomes de tratamento adequados,
principalmente o senhor ou senhora. Quando possivel, use
preferencialmente a fonte Times New Roman, pois ela apresenta
uma estrutura linear que facilita a leitura.

Ainda, evite siglas, contracdes, girias, estrangeirismos
e tome muito cuidado com a pontuacdo, preferindo escrever
paragrafos curtos e frases igualmente curtas, a fim de evitar
dubiedade na construcao do texto. A linguagem deve ser assertiva,
preferencialmente na afirmativa, com palavras de uso comum,
evitando tecnicismo e preciosismo da lingua, uma vez que a
ouvidoria é de uso popular e deve alcancar o maior nimero de
pessoas possiveis, sempre de forma simples, direta e de facil acesso.

Em resumo, o uso de uma linguagem complexa no setor
publico brasileiro pode afetar negativamente tanto a populacdo
quanto os servidores, resultando em dificuldades de acesso aos
servicos publicos e retrabalhos constantes. A simplificacdo da
linguagem sdo iniciativas que visam reduzir a complexidade no
setor publico.

Nesse sentido, lembre-se que o que foi escrito pode ser copiado
e utilizado como prova posteriormente. Essa possibilidade deve
trazer seguranca para os membros da ouvidoria, pois a linguagem
escrita deve ser uma forma de provar que o trabalho dos membros,
servidores publicos, foi bem executado.

O IRIS - Laboratério de Inovacio e Dados do Governo do
Ceara, promove a cultura de inovagao no setor publico e acelera
o processo de transformacdo digital, apoiando e desenvolvendo

@ Editora Via Dourada



Domingos Alves Evangelista Neto; Estanislau Ferreira Bié |243

iniciativas em prol do desenvolvimento tecnoldgico e através de
seus projetos, apoia a iniciativa da linguagem simples.

PASSOS
para REVISAR
Comecei o texto com as ks Ll N GUAG EM
D 1 informacfes essenciais? S l M P L ES

-
0 Redigi frases e paragrafos curtos,

! — de acordo com a logica do texto e
valorizando a informacao mais
importante?
- O Usei marcadores de

tapicos e elementos visuais
- quando possivel?

= D Utilizei palavras
amigaveis e usuais?

simples
0 5 Evitei, tanto quanto
possivel, termos técnicos,
jargbes e estrangeirismos?

O Quando usei siglas, expliquei
o que elas significam?

e
!
07 Eliminei as palavras I
e axpressoes \
desnecessarias? .
= .
~ TS [
O Vverifiquei a ortografia e b
possiveis erros de digitagao? -
% CEARA

Fonte: Laboratério IRIS, 2022

A COMUNICACAO NAO VIOLENTA EM
OUVIDORIA

Por fim, expressamos que nas trés formas de atuacdo
da ouvidoria, seja em comunicagdo presencial, por chamada
telefonica ou escrita, o tipo de comunicacdo é nao violento. Chama-
se comumente Comunicacao Nao Violenta (CNV) ao método de
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interacdo entre as pessoas, baseado na obra do psicélogo Marshall
Rosenberg (2006).

A CNV compde-se de quatro pilares basicos:
1. Nao julgar

2 Identificar sentimentos

3. Assumir responsabilidade

4 Fazer pedidos

Um dos interlocutores se expressa com honestidade e o
outro deve receber com empatia. O processo depende de ambas
as partes, mas se uma delas conhece o método e procura aplica-lo
a probabilidade de éxito ¢ alta no resultado de uma comunicagao
compassiva.

COMUNICACAO NAO-VIOLENTA E A
MEDIACAO DE CONFLITOS

A mediacao de conflitos é uma técnica que utiliza uma terceira
pessoa imparcial para ajudar as partes envolvidas a chegar a um
acordo. A mediacdao é uma alternativa mais pacifica e efetiva do
que a resolucao de conflitos através de acoes judiciais, pois permite
que as partes envolvidas expressem suas necessidades e interesses
e trabalhem juntas para encontrar uma solucdo mutuamente
benéfica.

A CNV é uma abordagem de comunicagao que tem como
objetivo criar conexdes auténticas entre as pessoas, sem O USO
de ameacas ou julgamentos. E possivel melhorar a qualidade
dos relacionamentos e prevenir ou resolver conflitos aplicando
a técnica na mediagao de conflitos. Importante ressaltar que as
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partes envolvidas em um conflito, devem entender que para terem
uma oportunidade real de soluciona-lo, deverao agir de modo
cooperativo e construtivo, pois solucionar conflitos por meio do
dialogo é efetivo na busca de uma sociedade sem violéncia.

Para que ocorram acgdes de um didlogo verdadeiro e
colaborativo, deve existir uma abertura entre as partes envolvidas.
Paulo Freire (2017), faz criticas as a¢bes antidialdgicas, em que
o homem ¢ desfigurado como pessoa e passa a ser tratado como
objeto dominado, em coisa sem valia.

As pessoas devem poder se manifestar, pois essa ¢ uma
etapa imprescindivel do procedimento e, portanto, ndo deve ser
suprimida em hipétese alguma. Em uma mediacdo todos devem
ter a oportunidade de relatar sua visao sobre o assunto, cabendo
ao mediador expor as motivacoes de estarem naquele momento,
os objetivos a serem alcancados e como tentarao chegar nesses
objetivos.

ALGUMASADVERTENCIASEMRELACAO
A CNV.

A forma correta de entender o segundo pilar ¢ identificar e
nao satisfazer a necessidade. Algumas necessidades sdo inerentes
a uma pessoa e nao podem ser satisfeitas por outras. Aquelas que
podem ser satisfeitas podem gerar uma dependéncia ou promessas
que nao sejam cumpridas trazendo problemas mais graves do que
0s que ja existem.

Assim, é preciso ter muito cuidado em identificar necessidades
para fazer com que a pessoa que necessita possa canalizar suas
energias para resolucao pratica de seus problemas. Ressalte-se que
em vez de focar em dor e em sofrimento, o individuo que sabe quais
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sao suas reais e mais importantes necessidades pode direcionar seu
esforco, trabalho e tempo para obtencao do que realmente podera
fazer uma diferenca positiva.

Outra importante informacao é o fato de que as emocoes do
que trata o terceiro pilar nao sao somente as emogdes de quem
¢ atendido, de um usuario, de uma pessoa que vai elogiar ou
denunciar/reclamar, mas primeiramente do membro da ouvidoria,
uma vez que é preciso estar bem para poder prestar um bom
servico.

Por fim, o uso apropriado da escuta e das palavras, por um
ouvidor, tem o poder de apaziguar, mediar, conciliar e trazer
resolucdes pacificas evitando impactos desnecessarios entre
pessoas, evitando sobrecarga juridica e administrativa, promovendo
0 bem-estar.

REFERENCIAS.

BRASIL, Controladoria-Geral da Unido. 7 passos para criar
uma ouvidoria no meu municipio. Brasilia, dezembro
de 2019. Disponivel em: https://www.gov.br/cgu/pt-
br/centrais-de-conteudo/publicacoes/transparencia-
publica/colecao-municipio-transparente/arquivos/sete-
passos-para-criar-uma-ouvidoria-no-meu-municipio.
pdf. Acesso em 10 abr. 2023.

BUBER, Martin. Eu e Tu. Traducao do Alemao, introducao e
notas por Newton Aquiles Von Zuben. 10. ed. Revista. Sao
Paulo: Centauro, 2012.

CEARA. Lei n°18.246, de o1 de dezembro de 2022: Institui
a Politica Estadual de Linguagem Simples nos o6rgaos
e nas entidades da administracdo direta e indireta do
Estado do Ceara. Disponivel em: https://irislab.ce.gov.

@ Editora Via Dourada



Domingos Alves Evangelista Neto; Estanislau Ferreira Bié | 247

br/wp-content/uploads/2022/12/Politica-Estadual-de-
Linguagem-Simples-_-Diario-Oficial-1.pdf. Acesso em: 10
abr. 2023.

CGE. Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado. Decreto
Estadual n°. 33.485/2020 - Institui o Sistema
de Ouvidoria, Prazos de Resposta e Relatérios de
Ouvidoria. Disponivel em: https://www.cge.ce.gov.
br/wp-content/uploads/sites/20/2020/03/Decreto-n.-
33.485-de-21-de-fevereiro-de-2020-Regulamenta-o-
Sistema-Estadual-de-Ouvidoria-do-Poder-Executivo-
Estadual-pages-4-8.pdf. Acesso em 08 abr. 2023

CGE. Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado. Manual de
Ouvidoria. CGE, 2020. Disponivel em: https://www.
cge.ce.gov.br/wp-content/uploads/sites/20/2020/12/
Manual-de-Ouvidoria.pdf. Acesso em 06 abr. 2023.

EKMAN, Paul. A linguagem das emocdes: Revolucione sua
comunicacdo e seus relacionamentos reconhecendo todas
as expressoes das pessoas ao redor. / Paul Ekman; traducao
Carlos Szlak. — Sao Paulo: Lua de Papel, 2011.

ENAP. Escola Nacional de Administragao Pablica. Resolucao de
Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias: Mdédulo
[ - Introducdo a Resolucdo de Conflitos na Ouvidoria.
Escola Virtual do Governo.

ENAP. Escola Nacional de Administracao Pablica. Resolucao de
Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias: Médulo
IT - A Ouvidoria Publica como espaco de exceléncia para a
resolucao de conflitos. Escola Virtual do Governo.

ENAP. Escola Nacional de Administracao Pablica. Resolucao
de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias:
Modulo III - Técnicas de Resolucao de Conflitos Aplicadas
aos Contextos das Ouvidorias Puablicas. Escola Virtual do
Governo.

Série Seguranca Publica, Direito e Justica Brasileira: Volume 38



248 | A Ouvidoria do Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Ceara

EVANGELISTA NETO, Domingos Alves. Monitoramento
e Avaliacao dos Indlces de Resultados do Nucleo de
Solu¢bes Consensuais da Controladoria Geral de
Disciplina dos Orgaos de Seguranca Piblica e Sistema
Penitenciario do Estado do Ceara no PPA 2020 - 2023.
Trabalho de conclusdao de curso para obtencao do titulo
de Especialista em Gestdo para Resultados no Ambito
da Seguranga Publica. Academia Estadual de Seguranca
Publica do Estado do Ceara. 2022.

FERRO, Andreia Leal. Uma perspectiva contemporanea de
acesso a justica. in: Métodos consensuais para solucao de
conflitos. abordagens multidisciplinares em torno da paz.
[e-book]. Santos. Editora Universitaria Leopoldianum,
2019. 147 p. Disponivel em: https://www.unisantos.br/
wp-content/uploads/2019/06/metodos-consensuais-v2.
pdf. Acesso em: 21. mar. 2023.

FREIRE, Paulo. Pedagogia do Oprimido. 63. Ed. Rio de Janeiro:
Paz e terra, 2017.

INSTITUTO PAULOMONTENEGRO. Indicador de Alfabetismo
Funcional. INAF/2018 - Resultados preliminares.
Disponivel em: https://acaoeducativa.org.br/wp-
content/uploads/2018/08/Inaf2018_Relat%C3%B3rio-
Resultados-Preliminares_vo8Ago2018.pdf. Acesso em 05
abr. 2023.

[RIS. Laboratério de Inovacgio e Dados do Governo do Ceara.
Politica Estadual de Linguagem Simples: Anexo Gnico
do que se refere o artigo 2° da Lei n°® 18.246/2022.
Disponivel em: https://irislab.ce.gov.br/wp-content/
uploads/2022/12/Anexo-unico-Politica-Estadual-de-
Linguagem-Simples-1.pdf. Acesso em 09 abr. 2023.

[RIS. Laboratério de Inovacido e Dados do Governo do Ceara.
8 passos para revisar em linguagem Simples.
Disponivel em: https://irislab.ce.gov.br/wp-content/
uploads/2022/04/Lista-de-Checagem-LS_v.3.pdf. Acesso

@, Editora Via Dourada



Domingos Alves Evangelista Neto; Estanislau Ferreira Bié |249

em 09 abr. 2023.

SANTOS, Hugo Araujo. Ocorréncias policiais com suicidas:

gerenciamento, negociacao e controle de distarbios
do comportamento. Dissertacdao apresentada no Centro
de Altos Estudos de Seguranca da Academia de Policia
Militar do Barro Branco, como parte dos requisitos para a
aprovacao no Mestrado Profissional em Ciéncias Policiais
de Seguranca e Ordem Publica.

SAO PAULO, Governo do Estado. Cartilha de Ouvidoria

Municipal: Orientacdes para criar e aperfeicoar
Ouvidorias em Municipios do Estado de Sao Paulo.
Ouvidoria Geral do Estado de Sao Paulo. Disponivel em:
http://www.ouvidoriageral.sp.gov.br/PDF/Cartilha%?20
de%200uvidoria%20Municipal.pdf. Acesso em: 10 abr.
2023

SAO PAULO. Prefeitura municipal de. Apostila do curso de

Linguagem Simples no Setor Publico. Laboratério
de inovagdo em governo da Prefeitura de Sao Paulo.
Julho, 2020. Disponivel em: https://repositorio.enap.
gov.br/bitstream/1/6181/1/Apostila%20do%2o0
curso%2oLinguagem%:20Simples%20no%20Setor%:20
Pu%cc%81blico.pdf. Acesso em: 08 abr. 2023.

MATSUMOTO, David R; FRANK, Mark G; HWANG, Hyi Sung

Nonverbal Communication: science and applications.
AGE Publications, Inc., 2013.

MENDONCA, Katia Marly Leite; MORAES, Diana Coeli Paes

de. Métodos consensuais de solucao de conflitos: a
producao dialoégica para uma cultura de paz. Rev. Epos,
Rio de Janeiro, v. 7, n. 2, p. 73-84, dez. 2016. Disponivel
em: http://pepsic.bvsalud.org/scielo.php?script=sci_
arttext&pid=52178-700X2016000200006&Ing=pt&nrm
=1s0>. Acesso em: 22 mar. 2023.

MOREIRA, Valdenia. OQuvidoria e atendimento a pessoa

Série Seguranca Publica, Direito e Justica Brasileira: Volume 38



250 | A Ouvidoria do Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Ceara

com transtorno mental. Cartilha de Ouvidoria do
Hospital Mental de Messejana. 2022. Disponivel em:
file:///C:/Users/domin/Downloads/HSM_OUVIDORIA
CARTILHA_4%20(1).pdf. Acesso em: 08 abr. 2023.

NAVARRO, Joe. O que todo corpo fala [recurso eletronico]
/ Joe Navarro, Marvin Karlins; traducdo de Edson
Furmankiewicz. - 1. ed. - Rio de Janeiro: Sextante, 2020.
recurso digital

ROSENBERG, Marshall B. Comunicacao nao-violenta: técnicas
para aprimorar relacionamentos pessoais e profissionais
/ Marshall B. Rosenberg; [tradugao Mario Vilela]. - Sao
Paulo: Agora, 2006.

VOSS, Chris. Negocie como se sua vida dependesse disso
[recurso eletronico] / Chris Voss, Tahl Raz; traducao de
Bruno Casotti. Rio de Janeiro: Sextante, 2019. recurso

digital

@ Editora Via Dourada






CAPITULO 17

A OUVIDORIA E SUA IMPORTANCIA
NO SETOR DO COMANDO DE
ENGENHARIA E PREVENCAO DE
INCENDIOS DO CBMCE

Waldomiro Loreto do Nascimento

BREVE HISTORICO DO CEPI

O Comando de Engenharia e Prevencao de Incéndios (CEPI)
tem sua historiano Corpo de Bombeiros desde oanode 1972 quando
entao se denominava de Secao Técnica de Prevencao e Combate a
Incéndio. E interessante se olhar para o passado para saber como
chegamos atualmente e ver as evolucdes e erros cometidos para
melhorar e otimizar o futuro na questao de prestagao de servigos.

Qual o motivo de se falar disso para um setor de engenharia?
Porque conversando com as pessoas que ja contribuiram para o
setor, como o major Francisco Evandro Amorim Silva, hoje na
Reserva Remunerada, sabemos que a demanda da época atendia a
uma letargia do desenvolvimento da construgao do nosso Estado
quando comparado aos grandes polos da regidao sudeste. Toda a
demanda e necessidade de informacdes desse periodo inicial era
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tratado por poucas pessoas que trabalhavam na area de seguranca
contra incéndio e utilizavam os servicos da entao Diretoria de
Servicos Técnicos.

Qualquer demanda, seja de solicitacio ou duavida ou
reclamacdo, era registrada em balcdo de atendimento presencial,
nao existia naquele periodo o instituto ouvidoria no Corpo de
Bombeiros ou até mesmo em qualquer 6érgao publico.

Com as décadas passando, apds o ano de 1990 o Corpo de
Bombeiros, com a autonomia adquirido pelo 6rgao apds a separagao
da Policia Militar, passou a designar o setor de engenharia como
e Coordenadoria de Atividades Técnicas (CAT). Nesse periodo
da década de 9o vemos um maior desenvolvimento da industria
da construcao no Ceara, principalmente na Capital e Distrito
Industrial de Maracanat, que com os avangos da construcao, trouxe
a necessidade de o setor acompanhar o desenvolvimento consoante
a fiscalizacao e seguranca contra incéndio.

O ATENDIMENTO AO CIDADAO DO CEPI

Noinicio de 2005 o setor passou a ter uma linha fixa de telefone
para atender chamados, davidas, sugestdes ou reclamacoes de
servicos, contudo nao se tinha auditoria, nao havia uma descricao
de informacdes e nem registro de chamados e tampouco havia
registros de dados e estatisticas de atendimento.

O grande problema do atendimento através do telefone fixo
era que quando ocorriam problemas na linha, seja manutencgao ou
queda, o servico de atendimento ficava inoperante enquanto nao
ocorresse seu retorno, muitas vezes passavam-se até 20 (vinte) dias
aguardando solugao para conserto, ocasionando uma quebra de
atendimento, e, caso o cidadao precisasse de informacoes teria que,
nesse intervalo de tempo, comparecer ao atendimento presencial.
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Até o ano de 2010, todos os registros eram realizados em
papel e existia um formulario, oriundo do anexo G da Norma
Técnica 01/2008, que servia para abertura de solicitacao de
servico ou de informacoes. Em setembro daquele ano passou-se
a ter um sistema informatizado de controle de servicos, o Sistema
de Controle de Atividades Técnicas (SCAT), onde era possivel de
forma informatizada ter controle de quantidade de solicitagbes
de servicos, de fiscalizacoes e de registros de dentncias, essas,
contudo, somente sobre solicitacao de fiscalizacdo em edificacoes
irregulares.

ANEXQ G
FORMULARID PFROFRID PARA ATENDINENTOD

ESTADD DO CEARL ¢ .
FECHETAMIA DA BECUMANCA PUBLICA E DEFERA SOCWL

COomFO Of BOWBLIMODS MILITAR

COOmDENADORIA DE ATAIDADES TECHICAS

FORMULARIO PROPRIO PARA ATENDIMENTO

[T I X
o
[ ]

FFORUACOLS SOBRE A ECW ICACAD £ AMEAS DE MISCO

E e s
Aramim & | Alurs [ g in:
[ f

Anexo G da NT 01/2008 - Formulario para atendimento

Passado o tempo e com o aumento efetivo de fiscalizacido do
setor, alinhado ao crescimento e desenvolvimento das edificacdes e
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empresas no Estado, sem a participacdo da ouvidoria para controle
da prestacdao de servicos da unidade, ficou mais dificil sentir a
necessidade dos cidaddos usuario. Dessa forma, entre de 2010 a
2019, 0 crescimento institucional foi praticamente baseado nas
experiéncias dos colaboradores, e muito pouco da experiéncia da
sociedade. Ainda pairava o contato olho no olho para atendimento
efetivo das demandas da populacdo.

A experiéncia do atendimento através do telefone nao
atendia mais o crescimento da demanda, isso comecou a refletir
através do aumento das reclamacdes na ouvidoria do Corpo de
Bombeiros, sendo as principais queixas: ligacdo nao atendida,
linha fora de funcionamento, queda das ligacdes ou que ela estava
constantemente ocupada.

A questao é que a linha nédo era comercial, funcionava como
uma linha simples e sem gestdo de central telefonica, como varias
pessoas ligavam diariamente, a linha s6 suportava uma pessoa
por vez. O que ocasionava um caos no servico. Muitas vezes o
usuario que conseguia atendimento através da chamada telefonica
queria tirar todas as suas davidas e algumas vezes queria um
assessoramento no seu processo, consequentemente a chamada
demorava, deixando a linha ocupada para os outros cidadaos.

Alguns usuarios pediam para o atendente repetir inimeras
vezes a mesma fala, ndo conseguiam expressar corretamente suas
necessidades e até mesmo mudavam totalmente o foco da conversa
do propoésito do atendimento. Ocorriam situagdes em que um
mesmo usuario recebia atendimento por mais trinta minutos em
uma Unica chamada, gerando com que as demais pessoas ficassem
sem atendimento telefonico.

Em 2019 os servi¢os do CEPI passaram a ser virtualizados e
as solicitacdes de analise de projetos e de vistorias ja podiam ser
feitas de forma virtual na internet. Esse foi um grande passo para
a evolucao de ter a necessidade de um canal de atendimento amplo
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e inclusivo que pudesse receber mais demandas e ser mais efetivos
nas respostas e demandas solicitadas pelos cidadaos.

Naquele ano, o comandante do CEPI era o coronel Ronaldo
Bruno de Andrade, que na tentativa de melhoria na comunicagao
com cidadao, criou um canal de comunicagdo com o publico via
aplicativo WhatsApp. Funcionava em horario comercial, vinculado
ao telefone fixo do setor, “O objetivo principal do canal é tirar dividas
das pessoas que solicitam os servicos de analise de projetos e de
vistoria de edificacdes do Corpo de Bombeiros” (CBMCE, 2019).
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CEPI cria canal de comunicacao via WhatsApp
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Fonte: https://www.bombeiros.ce.gov.br/2019/04/11/cepi-cria-canal-
de-comunicacao-via-whatsaap/

Ocorre que, em 2020, a pandemia de Covid-19 trouxe novos
desafios para o CEPI. O setor se viu sem poder receber o publico, os
efeitos do isolamento social atingiram o servigo de forma direta, pois
apesar de tudo, os servicos e atendimentos teriam que continuar,
os trabalhos teriam que ser realizados, pois mesmo as solicitacdes
sendo virtuais, nao era possivel realizar o atendimento mais efetivo
para sanar duavidas, o atendimento presencial.

O comandante do setor a época, Tenente Coronel Wagner
Alves Maia, atualmente Comandante Adjunto do CBMCE, solicitou
aos colaboradores que providenciassem uma forma de reforcar
os atendimentos e demandas das pessoas no setor. Foi entao

@ Editora Via Dourada



Domingos Alves Evangelista Neto; Estanislau Ferreira Bié | 257

adquirido um chip de telefonia pré-pago, um aparelho smartphone
e instalado o aplicativo WhatsApp business, para que dessa vez,
recebesse mensagens de solicitacoes diversas. Mesmo assim, ainda
nao se tinha um controle de dados e demandas.

A quantidade de demanda foi tao grande que se percebeu que
era necessario pensar uma alternativa para separar as demandas
por tipo: solicitacdo de servico, duvidas, reclamacdes etc. Foi
entdo criado no dominio eletronico “www.cepi.ce.gov.br” uma aba
denominada “Fale Conosco”, que na época, em 2020, na verdade
era um link que o cidaddo registrava seu endereco de e-mail e
transcrevia sua demanda e o sitio eletronico disparava um e-mail
para que posteriormente pudéssemos retornar a resposta através
de um correio eletrénico.

Nesse momento, ja estavamos conseguindo estabelecer um
controle de demandas, que eram separadas por: reclamacoes de
atraso de servigos, problemas de analise de projeto, problemas
de vistorias, solicitacbes de atendimento ao publico, davidas
de cadastros de profissionais e empresas e REDESIM (Rede
Nacional para a Simplificacdo do Registro e da Legalizacao de
Empresas e Negocios no Brasil. Ocorre que mesmo tendo uma
boa gestdo no inicio e com toda a evolucao que se era buscado
pelos colaboradores do setor, foram enfrentados alguns desafios
e problemas, e sinceramente basta um problema para que nao
possamos ficar satisfeitos, pois entendemos que o servigo publico
tem que ser ofertado com exceléncia e sem constrangimentos ou
descredibilidade ao cidadao que por direito necessita do servico.

Alguns dos problemas do primeiro fale conosco:

e Na hora de cadastrar o e-mail, o solicitante preenchia o
endereco errado, e em decorréncia nao recebia a resposta
de sua solicitacao, pois o setor procedia a reposta conforme
solicitacdo, mas ap0s envio é que se era sabido através de
mensagem automatica que o e-mail ndo existia, ou seja, foi
preenchido errado.
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e O usudrio percebia que o sistema o fale conosco era
através de uma conta de correio eletronico Gmail e assim
nao entravam mais no site e sim direto por e-mail o que
ocasiona a perda do controle de quando disparos foram
efetivados pelo site através do fale conosco

e Algumas mensagens iam para lixeira ou caixa de spam,
assim alguns e-mails demoravam para serem respondidos
ou nem eram visualizados.

 Falta de um controle externo e auditavel. O servigo deve ter
total transparéncia e controle externo, era muito comum
pessoas reclamarem a ouvidoria do Corpo de Bombeiros
informando que ndo foram respondidas através do fale
CONosco e era necessario fazer uma busca, plotar em arquivo
PDF a resposta com registro de data e horario do e-mail e
enviar a ouvidoria para prover que fora respondido ou que
nao foi nem sequer recebida tal manifestacao.

 No fale conosco do site as pessoas nao conseguiam anexar
documentos para serem avaliados perante as solicitacoes
do cidaddo.

e Ocidadaonao recebia protocolo e nem poderia acompanhar
o andamento de sua solicitacao.

e O cidadado nao tinha expectativa de prazo para recebimento
de uma resposta

Dessa forma, sentiamos que era necessario melhorar o
atendimento ao publico com eficiéncia e de uma forma adequada
que o cidadao se sentisse satisfeito com a resolucdo e/ou resposta
que atendesse suas necessidades pelo servico do 6rgao. Na busca
por melhorar o atendimento, sempre em contato com a Ouvidoria
do Corpo de Bombeiros, veio a sugestao de integrar as demandas
do fale conosco do CEPI com o sistema de Ouvidoria/CGE.
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Depois de alguns alinhamentos e definicao de tarefas, foi
iniciada, em novembro de 2022, a nova plataforma para uso do
“Fale Conosco”. Agora o link da pagina do CEPI encaminhava o
usudrio diretamente a pagina de cadastro de manifestacao de
ouvidoria. Essa integracao é considerada a maior vitoria em questao
de agilidade na prestacao de servico ao publico e transparéncia dos
atos do CEPL

Se existia um paradigma de que a ouvidoria é um 6rgao de
fator punitivo, de desconfianca, de recebimento de reclamacoes,
esse foi quebrado, pois percebeu-se que na verdade, ela é propulsora
de eficiéncia quanto a prestacdao de servico e um termometro de
como estao as agdes publicas do 6rgao no tocante a suas atividades
legais a serem desenvolvidas.

Hoje vemos quanto é importante a ouvidoria para o
funcionamento do CEPI e principalmente para o cidaddao que
necessita do servico puablico. Sempre tivemos a vontade de ver o CEPI
como um setor eficiente, atendendo de forma imparcial, respeitosa,
digna e que conseguindo resolver os problemas ou duavidas do
cidaddao, mesmo que a resposta seja uma informagao nao desejada
ou nao esperada por ele, por forca de lei. Como por exemplo: um
cidadao deseja isencao da taxa de servico, entretanto nao possui
tal direito, a resposta deve ser dada com toda transparéncia, pois
mesmo 0 usuario nao tendo a solucdo desejada sentira que foi
respeitado e informado das motivagdes da negativa

O GANHO DO CEPI

Apos aintegracdo do “Fale Conosco” com a ouvidoria do Corpo
de Bombeiros, ja conseguimos identificar nas demandas recebidas
pontos de melhoria em nossos processos: procedemos inclusdo e
melhoramento do site, modificamos mecanismos de fiscalizacoes,
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tudo conforme as demandas e dados observados através das
manifestacdes creditadas na Ouvidoria.

A integracdo proporcionou a uniformizacdo de processos e
ajuda a colocar em pratica politicas publicas melhores. Hoje vemos
a extrema importancia da ouvidoria e sabemos que um servico
publico sem a participacdo da ouvidoria ndo possui efetividade.
Ainda estamos em evolucao e a ouvidoria é a ponte para crescimento
do setor, que tem que evoluir de acordo com a necessidade dos
cidadaos.

O GANHO DA OUVIDORIA

O volume de demandas na ouvidoria do CBMCE com a
inclusao do servico “Fale Conosco” do CEPI foi enorme, conforme
se observa no grafico abaixo, isso nos mostra que havia uma
demanda reprimida e que a sociedade nao se via com ferramenta
suficiente para ter sua voz atendida.

Comparativo de entradas mensais de manifestagdes na Ouvidoria Setorial do CBMCE entre os anos de 20210 2022
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Grafico de atendimento OQuvidoria CBMCE. Novembro e dezembro de
2022 com incrementos das demandas do CEPI
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O GANHO DO CIDADAO

Ao utilizar o servico, sejam duavidas sobre as legislacoes a
serem seguidas, procedimentos e orientacdes para emissao do
certificado de conformidade, analises de projetos contra incéndios,
o cidadao recebe um namero de protocolo podendo acompanhar o
andamento de sua solicitacdo. O usuario tem a opgao de escolher a
forma de recebimento da resposta (e-mail, telefone, WhatsApp, ou
pelo proprio sistema), sabe o prazo maximo legal para recebimento
da resposta e ainda pode avaliar o atendimento recebido.
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CAPITULO 18

O ANO DE 2023

Domingos Alves Evangelista Neto

No ano em que completa os vinte anos de sua historia,
a Ouvidoria do CBMCE mostra um amadurecimento de seu
funcionamento e suas atribuicdes, isso fica demostrado nos
resultados obtidos durante o primeiro semestre, pois revela um
notavel aumento no numero de manifestacdes recebidas em
comparacao ao mesmo periodo do ano anterior.
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Grafico de atendimento Ouvidoria CBMCE: Comparativo do
1° semestre de 2022 com 0 1° semestre de 2023.

O documento, que cobre o periodo de 1° de janeiroa 30 de junho
de 2023, destaca varios pontos relevantes sobre o desempenho e a
interacao da ouvidoria com a populagao. De acordo com os dados
apresentados', o CBMCE recebeu um total de 1.198 manifestacdes

1 Relatdrio completo disponivel em: https://www.bombeiros.ce.gov.br/wp-content/
uploads/sites/27/2023/07/Semestral-Ouvidoria-CBMCE.pdf
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durante o primeiro semestre de 2023. Esse nimero representa
um impressionante aumento de mais de 240% em relagao ao ano
anterior.

Painel estatistico setorial - 1° de janeiro a 30 de junho
Manifestates registradas  Manifestagbes reabertas  Manifestagbes invalldadas  Manifestagbes de outros poderes

Cime Wiz Aa W

Em atendimento oM resposta parclal Total de manifestagbes

b0 Os 1198 1193

Fonte: Sistema Ceara Transparente em 10 de julho de 2023 as 08hoo

A resolubilidade no primeiro semestre de 2023 se mantém
em 100%. E importante ressaltar que essa taxa supera a meta
estabelecida pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, que é
de 94%. Além disso, o tempo médio de resposta as manifestacoes
foi excepcionalmente baixo, com uma média de 2,08 dias, muito
abaixo do prazo legal de 20 dias. A satisfacdo dos cidadaos em
relacdo a Ouvidoria do CBMCE também foi abordada no relatério.
Com uma taxa de satisfacdo de 78%, a ouvidoria atingiu a meta
estipulada para o periodo. Isso reflete a importancia de um canal
eficaz para os cidadaos expressarem suas opinides, sugestoes e
reclamacdes, contribuindo para o estreitamento da relagao entre a
corporacao e a sociedade.

Em sintese, uma constatacao importante do relatério é que
80% das manifestacdes recebidas referem-se a solicitacdes de
servicos, principalmente relacionadas a emissao do certificado de
conformidade da corporacdo. Esse dado demonstra a relevancia
do servigo prestado pelo CBMCE e a confianca depositada pela
populacdo.
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Manifestacoes por assunto: Fonte: Sistema Ceara Transparente
em 10 de julho de 2023 as 08hoo

No ambito das areas de atuacdao do CBMCE, o Comando de
Engenharia e Prevencao de Incéndios foi responsavel por 92%
das demandas recebidas pela Ouvidoria, foram 1107 demandas
destinadas ao setor, para ter uma nog¢ao da dimensao desse dado,
basta observa r que a area interna que ficou em segundo lugar
recebeu apenas 21 demandas. Essa informacao deve seguir como
subsidio para aprimorar as ac0es preventivas € 0S Processos
internos relacionados a prevencao de incéndios.

Destaca-se também o fato que pela primeira vez em sua
historia, realizou audiéncias de mediagao/conciliacao cumprindo as
atribuicoes legais, estabelecidas pelo Decreto n°. 33.485/2020, que
regulamenta o Sistema Estadual de Ouvidoria do Poder Executivo
Estadual, pela Instrucdao Normativa n°. 01/2020, que estabelece
normas para observancia as atribuicdes do Ouvidor Setorial e
atendendo as recomendacdoes do Conselho Nacional de Justica
(Resolucao n®. 125/2010) e ainda, considerando a Lei Federal n°.
13.140/2015, a Lei Complementar Federal n°. 80/1994, bem como
a Lei n° 10.406/2022.
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u -
DE MEDIACAO E CONCILIACAO

NOTA PARA BOLETIM N® 1/2023 -
OUVIDORIA/CBMCE

O Ouvidor setorial do Corpo de Bombeiros
Militar do Estado do Ceara, no uso de suas
atribuicdes legais, estabelecidas pelo Decreto n®.
33.485/2020, que regulamenta o Sistema
Estadual de Ouvidoria do Poder Executivo
Estadual, pela Instrucdo Normativa n®. 01/2020,
que estabelece normas para observincia as
atribuigbes do Ouvidor Setorial, considerando a
Resolugdo n®. 125/2010 do Conselho Macional de
Justica, considerando a Lei Federal n°.
13.140/2015, considerando a Lei Complementar
Federal n°. 80/19%24, bem como a Lei n®
10.406/2022. RESOLVE: Homologar o Termo de
Acordo de Mediagio e Conciliagio firmado na
audiéncia de mediacio/conciliagcdo ocorrida em
27 de julho de 2023 no Nicleo de Mediagdo
Comunitaria de Caucaia, localizada na Rua
Coronel Correia, N® 1119 - Centro Caucaia/CE,
perante  mediador e testemunhas que
referendaram o acordo firmado para a resolucio
da Manifestacdo de Ouvidoria n®. 6399239
registrada na Plataforma Ceara Transparente da
Rede Estadual do Poder Executivo Estadual,
sendo que Ata e Termos encontram-se
arquivados na referida plataforma sob sigilo legal.
QUARTEL DO COMANDO-GERAL DO CORPO DE
BOMBEIROS MILITAR DO ESTADO DO CEARA, em
Fortaleza, 14 de agosto de 2023.

José EDIR Paixdo de Sousa - TC QOBM

OUVIDOR DO CBMCE

Matricula Funcional: 125.970-1-0

NOTA PARA BOLETIM N* 2/2023 -
OUVIDORIA/CBMCE

O Ouvidor setorial do Corpo de Bombeiras Militar
do Estado do Ceard, no uso de suas atribuigdes
legais, estabelecidas pelo  Decreto  n®.
33.485/2020, que regulamenta o Sistema
Estadual de Ouvidoria do Poder Executive
Estadual, pela Instrugdo Normativa n®. 01/2020,
que estabelece normas para observincia as
atribuicoes do Ouvidor Setorial, considerando a
Resolugao n®, 125/2010 do Conselho Nacional de
Justica, considerande a Llei Federal n®
13.140/2015, considerando a Lei Complementar
Federal n° B80/1994, bem como a Llei n®
10.406/2022, RESOLVE: Homolozar o Termo de
Acordo de Mediacdo e Conciliagdo firmado na
audiéncia de mediagao/conciliagio ocorrida em
08 de agosto de 2023 na sala da Ouvidoria
Setorial do CBMCE, localizada na Avenida Borges
de Melo, 6§90 - Parredo, Fortaleza/CE, perante
mediador e testemunhas que referendaram o
acordo firmado para a resolugio da
Manifestacio de Ouvidoria n®. 6495742
registrada na Plataforma Ceara Transparente da
Rede Estadual do Poder Executivo Estadual,
sendo que ata e termos se encontram arquivados
na referida plataforma sob sigilo legal.

QUARTEL DO COMANDO-GERAL DO CORPO DE
BOMBEIROS MILITAR DO ESTADO DO CEARA, em
Fortaleza, 14 de agosto de 2023.

José EDIR Paixao de Sousa - TC QOBM

QUVIDOR DO CBMCE

Matricula Funcional: 125.970-1-0

Homologacao dos termos de acordo/media¢ao/conciliacao realizados
pela Ouvidoria do CBMCE: Fonte: Boletim do Comando Geral

n°. 156, de 18 de agosto de 2023.

Os ntimeros dos Ultimos anos demonstram que a Ouvidoria
do Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Ceara chegou aos
vinte anos amadurecida e em pleno crescimento. E pela relevancia
e impactos alcangados até agora, devera continuar trabalhando
incansavelmente para aprimorar seus servicos, fortalecer o didlogo
com a sociedade e garantir a seguranca e a satisfacdo da populacao
cearense.
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Chegamos ao final dessa jornada desafiadora que foi
trazer a histéria dos vinte anos da Ouvidoria do Corpo de
Bombeiros Militar do Estado do Ceara. Ao olharmos para tras,
podemos contemplar um legado de transparéncia, cidadania e
comprometimento. Percorremos os caminhos que nos levaram
até aqui, testemunhamos a importancia e o reconhecimento
da Ouvidoria do Corpo de Bombeiros. Cada um dos capitulos
contribuiu para o entendimento e a valorizacao da Ouvidoria
como um instrumento fundamental para fortalecer a relacao
entre a instituicdo e a sociedade.

Como ouvidor de 2016 a 2021 e agora ouvidor substituto,
tenho a honra de fazer parte dessa historia. Durante minha
gestdo, testemunhei o empenho e a dedicacdao de todos os
envolvidos em ouvir e atender as demandas da populagao,

1 Tenente Coronel do Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Ceara, exerceu a funcao de
Ouvidor do CBMCE de 2016 a 2021, atualmente é o Ouvidor substituto e Coordenador Estadual de
Protecao e Defesa Civil, Bacharel em Direito (UNIFOR), licenciado em Educacéo Fisica Militar (Academia
de Policia Edgar Facd / CE), Especialista em Gestdo Tatica de Politicas de Seguranca Publica (UECE),
Especialista em Altos Estudos de Seguranca Pablica (CEAESP/AESP)
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buscando constantemente a melhoria dos servicos prestados. Os
numeros e indicadores de resultados demonstram a efetividade
da Ouvidoria, mas 0 maior reconhecimento vem das pessoas
que foram beneficiadas por essa atuacdo. Cidadaos que tiveram
suas questdes solucionadas, suas davidas esclarecidas e suas
sugestoes consideradas.

A Ouvidoria do CBMCE foi além de um mero canal de
comunicacao. Ela se tornou um elo de confianca e didlogo entre
a instituicao e a comunidade. Através da boa comunicacdo, das
estratégias de atuacdao e do compromisso com a transparéencia,
a Ouvidoria construiu uma relacao soélida e duradoura.

Olhando para o futuro, é fundamental que a Ouvidoria
do CBMCE continue avangando, pois o teor das manifestacoes
recebidas representa um termdémetro indicando a imagem
e relevancia da instituicio. E preciso estar sempre atento as
mudancas e as necessidades da sociedade, adaptando-se e se
reinventando para continuar sendo eficiente e relevante. Que os
proximos vinte anos sejam marcados por novas conquistas, pelo
fortalecimento dos lacos entre a corporacao e a comunidade e
pela continua busca pela exceléncia no atendimento. A Ouvidoria
do CBMCE é um exemplo de como a participacao cidada pode
transformar positivamente uma instituicao e melhorar a vida
de todos.

Parabenizo a todos os que contribuiram para o sucesso
da Ouvidoria do CBMCE ao longo desses vinte anos. Aos
ouvidores anteriores, aos colaboradores, aos bombeiros
militares e, acima de tudo, a populacdo do Estado do Ceara, que
participou ativamente desse processo. Que essa historia inspire
outras Ouvidorias, outras corporagdes e outras institui¢oes a
adotarem praticas semelhantes, valorizando a voz dos cidadaos
e promovendo uma sociedade mais justa e segura para todos.
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