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Constituicao de 1988 e a restauracao do Estado Democratico

* CF trouxe preceitos estruturantes como a participacao social e a
valorizacao de mecanismos de exercicio da vontade popular

* As Ouvidorias se constituem como uma espécie de elo entre
legalidade e legitimidade

* Oportunidade de se rever a forma pela qual as instituicoes publicas
se abrem as opinides dos atores socials, a participacao popular:
catalisadores de uma outra forma de se construir e aplicar politicas
publicas.
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Mecanismos de participacao e controle social

* Perspectivas:
* N3o replicacao dos modelos de instituicoes herméticas
* Gestao democratica
* Permeabilizacao da gestao

* Ainstitucionalizacao dos mecanismos de participacao é o que nos
permite nao relegar a decisao deste ou daguele gestor a promocao
dos preceitos da gestao democratica.
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Mecanismos de Participacao

* Participacao: instrumento para que as desigualdades possam ser
enfrentadas na forma de questoes prioritarias e possiveis solucoes
coletivas = ativacao da cidadania

OUVIDORIA

* Mecanismos de concretizacao do mandamento constitucional que
confere ao cidadao a titularidade do poder politico
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A Ouvidoria se volta a governanca democratica, participativa. Procura incorporar as
vozes dos destinatarios dos servicos diretamente na determinacao de suas
definicoes politicas

Criacao de um ambiente de transparéncia, participacao e interlocucao

Torna visivel problemas que ndo estavam identificados

Trabalha com a perspectiva de transmissao de conhecimento e nao de simples
iInformacoes: criacao de estratégias que permitam conhecer o funcionamento da
instituicdo e com ela dialogar, interagir

Superacao dos entraves linguisticos, procedimentais e processuais vinculados ao
exercicio da administracao publica



Permite a priorizacao do enfrentamento dos problemas que mais afligem os cidadaos e
de maior relevancia social, com grandes impactos transformadores

Fomento a participacao social com foco na definicao de diretrizes institucionais: do
acumulo construido por entidades, movimentos sociais e organiza¢coes nao
governamentais, pode se valer a gestao para a diversificacao e aprofundamento das
potencialidades institucionais

Articular as demandas sociais e traduzi-las em propostas e politicas institucionais
concretas, contribuindo para a convergéncia das perspectivas internas e externas acerca
dos principais desafios

Elemento dinamizador da gestao publica, estabelecendo eficazes e permanentes canais
de comunicacao internos e externos, aprimorando a transparéncia da instituicao e
empreendendo analises aprofundadas sobre os seus desafios estruturais e
organizacionais



Sistema Publico de Relacionamento com o Cidadao do Ceara
Interligacao dos Sistemas de Ouvidoria, Acesso a Informacao e Transparéncia

* |dentificar e mapear casos e oportunidades, olhar para infraestrutura tecnologica, processos e
sobretudo pessoas - em todas as pontas: do atendente ao cidadao

* Olhamos até aqui para : Usuarios, Demandas, Desafios e Oportunidades ligadas a Ouvidoria,
Transparéncia e Acesso a Informacao: Uma Visao Articulada entre o Cear4, o Brasil e o Mundo

* Plano de implementacao de Tecnologia no Estado do Ceara

. VIDEO
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https://vimeo.com/200849439

Sistema Publico de Relacionamento com o Cidadao do Cear
Interligacao dos Sistemas de Ouvidoria, Acesso a Informacao e Transparéncia

* 4.4 mil km rodados - 26 cidades (todas as regides): entrevistas sobre a experiéncia do cidadao na
relacao com o Estado do Ceara

* Diferentes niveis de populacao, desenvolvimento e densidade demografica

* Locais: assentamentos rurais, filas de visitas a presidios, delegacias da mulher, postos de saude,
hospitais publicos, escolas indigenas, reservas florestais, postos do INSS, filas de restaurante popular,
radialistas, guardas, donas de casa, pequenos e médios agricultores, vendedores ambulantes, alunos e

diretores de escolas publicas, ouvidores municipais, liderancas sociais (rurais e urbanas) etc.

* Questiondrio web: 5400 pessoas (meta de 7000)
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Sistema Publico de Relacionamento com o Cidadao do Ceard .
Interligacao dos Sistemas de Ouvidoria, Acesso a Informacao e Transparéncia

Linha 1: Acesso Cidadao www.acessocidadao.ce.gov.br [Sobre os servigos de
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Sistema Publico de Relacionamento com o Cidadao do Cear
Interligacao dos Sistemas de Ouvidoria, Acesso a Informacao e Transparéncia

Linha 2: Central Telefonica 155 [Sobre os servigos de transparéncia, ouvidoria e
acesso a informagao do Ceara listados nas linhas abaixo: ]

Conhece e jaf...

Conhece mas...

Quviu falar

Nunca ouviu ... Linha 3: Portal da Transparéncia (http://transparencia.ce.gov.br) [Sobre os

0 500 1.000 1.500 2 000 servigos de transparéncia, ouvidoria e acesso a informagao do Ceara listados
| | | | nas linhas abaixo: ]

Conhece e jaf...

Conhece e jafezuso 445 8.8%
Conhece mas nuncausou 1151 22.9%
Ouviu falar 919 18.3% UV St

Nunca ouviu falar 2515 50% Nunca ouviu f...

Conhece mas...

0 500 1.000 1.500

Conhece e jafezuso 2037 39.7%
Conhece mas nuncausou 1574 30.7%
Ouviu falar 833 16.2%

Nunca ouviu falar 685 13.4%
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Sistema Publico de Relacionamento com o Cidadao do Ceara
Interligacao dos Sistemas de Ouvidoria, Acesso a Informacao e Transparéncia

Linha 4: SOU - Sistema de Ouvidoria
(http://sou.cge.ce.gov.br/inicialPublico.seam) [Sobre os servigos de
transparéncia, ouvidoria e acesso a informagao do Ceara listados nas linhas

abaixo: ]

Conhece e jaf...
Conhece mas...
Ouviu falar

Nunca ouviu f...

0 400

Conhece e ja fez uso
Conhece mas nunca usou
Ouviu falar

Nunca ouviu falar
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Se vocé soubesse que todo cidadao tem direito de solicitar essas e outras

informagoes, voceé:

Pediria com certeza
Talvez pediria
Provavelmente nao pediria
Jamais pediria
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Sistema Publico de Relacionamento com o Cidadao do Ceara

Interligacao dos Sistemas de Ouvidoria, Acesso a Informacao e Transparéncia

Ensino Médio incompleto 112 2.1%

Ensino Médio completo 839 16%
Ensino Superior incompleto 1714 32.6%
Ensino Superior completo 1953 37.2%

Mestrado ou Doutorado incompleto 246 4.7%

Mestrado ou Doutorado completo 299 5.7%
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Vocé possui telefone fixo?

Vocé possui telefone celular?

Sim, mas é um aparelho simples 798 152%
Sim, e € um smariphone 4375 83.6%
Nao 60 1.1%

Sim 2246
Nao 2983
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Sistema Publico de Relacionamento com o Cidadao do Cearal

Interligacao dos Sistemas de Ouvidoria, Acesso a Informacao e Transparéncia

Clique nos servigos e areas do setor publico que usa com alguma frequéncia

Agentes de Salude/Programa Saude da Familia
Agua, esgoto e saneamento

Agentes de... Assisténcia social (bolsas-auxilio e outras)
Agua, esgot... Defensoria Publica
Assistancia. . Detran (carteira de motorista, licenciamento e outros)
Defensoria... Escola
Estradas
Detran (cart... Hospitais, Postos de Satide (UBS) e Laboratdrios
Escola Remédios
Estradas Ruas e avenidas
Hospitais, P... Seguranga publica
Remédios Transporte publico
Ruas e ave...
Seguranga...
Transporte...
0 2.000 4.000 6.000 8.000
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Sistema Publico de Relacionamento com o Cidadao do Cear
Interligacao dos Sistemas de Ouvidoria, Acesso a Informacao e Transparéncia

* Quvidoria e SIC - pesquisa com profissionais durante
reuniao bimestral, em fevereiro.

Video
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https://player.vimeo.com/video/202267787

Sistema Publico de Relacionamento com o Cidadao do Cear
Interligacao dos Sistemas de Ouvidoria, Acesso a Informacao e Transparéncia

Avalie qual o seu nivel de satisfagdo com o sistema atual em uso para
atendimento ao cidadao

1 0
2 3
32 3 19
4 38
24
5 9
16
8
0
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0%
4.3%
27.5%
55.1%
13%

Como vocé se auto-avalia como profissional de atendimento e atengao ao

cidadao?

40
30
20

10
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1 0 0%
2 0 0%
3 9 12.9%
4 41 586%
5 20 286%




Sistema Publico de Relacionamento com o Cidadao do Ceara -
Interligacao dos Sistemas de Ouvidoria, Acesso a Informacao e Transparéncia

Como vocé avalia as areas de Ouvidoria e de SIC no Governo do Ceara?

1 0 0%
2 3 44%
32 3 16 23.5%
o4 4 36 529%
5 13 19.1%
16
8
0

Como vocé avalia os servigos publicos do estado do Ceara?

1 2 2.9%
2 10 14.3%
32
3 33 47.1%
4
5

24 22 31.4%
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Sistema Publico de Relacionamento com o Cidadao do Cear
Interligacao dos Sistemas de Ouvidoria, Acesso a Informacao e Transparéncia

Como vocé avalia a organizagao dos processos da pratica do trabalho? Ex.:
Formularios a preencher, jornada de trabalho, coordenagao etc.

1 1 1.4%

2 8 11.6%
30,0

3 31 44.9%
22,5 4 24 348%
7,5
0,0

Como avalia, dentro do érgao em que trabalha, o apoio e a colaboragdo dos
colegas para que exerc¢a plenamente as suas atividades?

1 0 0%
0
e 2 8 11.4%
3 22 31.4%
20
4 25 357%
19 5 15 21.4%
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Sistema Publico de Relacionamento com o Cidadao do Cear
Interligacao dos Sistemas de Ouvidoria, Acesso a Informacao e Transparéncia

Qual o nivel de compreensao sobre os servigos de Ouvidoria e SIC do Estado vocé acha que os cidadaos possuem?

1 5 7.1%

2 22 31.4%
32

3 33 471%
24 4 9 129%
16 5 1 1.4%

Como vocé avalia a CGE como érgao central do sistema de ouvidoria e acesso a informagao do Ceara quanto a sua eficiéncia e eficacia?

10 0%
2 1 14%
32 3 12 17.4%
o 4 37 536%
5 19 27.5%

16
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Sistema Publico de Relacionamento com o Cidadao do Cear
Interligacao dos Sistemas de Ouvidoria, Acesso a Informacao e Transparéncia

* Proxima etapa do projeto (Ciclo de Trabalho 5) - Funcionalidades
Iniciais da Ouvidoria, Transparéncia e Acesso a Informacao: desafio
de comecar a produzir, com equipe de desenvolvedores e Designer,
OS primeilros recursos a serem testados a partir da cerimoénia de

entrega, no final de abril

(Ceara.calena.net
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