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RESUMO

A participacdo e o controle social sdo questdes que abordam relevancia social e tém ganhado
cada vez mais notoriedade no Brasil a partir da promulgacdo da Constituicdo da Republica
Federativa do Brasil, em 1988, da Lei de Responsabilidade Fiscal - LRF e suas atualizacoes,
da Lei Federal n.° 12.527/2011, Lei de Acesso a Informacdo — LAI e da Lei n.° 13.460/2017,
que garantiu protecdo e direitos aos usudrios dos servigos publicos. Entretanto, mesmo que
dispositivos legais estabelecam o direito ao acesso as informagdes publicas, ainda existem
diversos obstdculos para a devida popularizacao das informagdes, principalmente em relacdo
a interac¢do da sociedade com o Estado. Assim, as ouvidorias sdo uma alternativa ao didlogo
entre Estado e cidaddos e passaram a configurar uma opcao de comunicagdo importante para a
ampliacdo do controle social e da expansdo da democracia. A ado¢do de um modelo de
maturidade tende a ampliar a eficiéncia das entidades publicas. Esse estudo prop0s responder
como as ouvidorias universitdrias publicas podem se estruturar para a adequacao ao Modelo
de Maturidade em Ouvidoria Publica da CGU? Para isso, o objetivo foi propor acdes para
adequar as ouvidorias universitdrias publicas ao Modelo de Maturidade em Ouvidorias
Pablicas (MMOUuP) estabelecido pela Controladoria Geral da Unido. A pesquisa foi
desenvolvida de maneira qualitativa, por meio de pesquisa bibliografica e levantamento por
meio de entrevistas semiestruturadas com seis ouvidores de instituicdes federais de ensino
superior. Os dados foram analisados por meio da técnica de andlise de contetido. A principal
sugestdo para implantacdo do MMOuUP é a publicacdo de normativos em relacdo as agdes
praticadas pelas unidades, visto que as ouvidorias ja desenvolvem muitas das acdes definidas
pelo modelo, porém, para configurar no nivel 6timo € necessaria a formalizacdo por meio de
mecanismos formais e legais. A maior ocorréncia em relagdo as fragilidades e motivos da ndo
adequacdo € a falta de quantitativo adequado a composicdo da equipe ouvidora. No segmento
universitario essa adequacdo pode ser amenizada pela cooperacdo entre os diversos
departamentos de pesquisa como o envolvimento de projetos de extensdo. O publico discente
¢ um diferencial que além de enriquecer sua formacdo académico ainda pode propiciar a
adequacdo ao MMOUP com custos reduzidos, servindo de modelo para outros segmentos.
Utilizar as potencialidades j4 existentes, aproveitando suas forcas faz toda a diferenga para a
melhoria da qualidade dos servicos universitdrios federais. Espera-se contribuir com as
Ouvidorias Universitdarias Pablicas na adequacdo do modelo, auxiliando para que possam
alcancar o nivel otimizado com acdes simples, além de poder contribuir para o aumento da

eficiéncia na prestacdo de servicos publicos a comunidade académica.



Palavras-Chave: ouvidorias; universidades e faculdades publicas; direito a informacao;

controle social; maturidade.



ABSTRACT

Participation and social control are issues that address social relevance and have gained more
and more notoriety in Brazil since the promulgation of the Constitution of the Federative
Republic of Brazil, in 1988, of the Fiscal Responsibility Law - LRF and its updates, of the
Federal Law n.° 12.527/2011, Law on Access to Information — LAI and Law n.° 13.460/2017,
which guaranteed protection and rights to users of public services. However, even if legal
provisions establish the right to access public information, there are still several obstacles to
the proper popularization of information, especially in relation to the interaction of society
with the State. Thus, the ombudsman's offices are an alternative to dialogue between the State
and citizens and have become an important communication option for the expansion of social
control and the expansion of democracy. The adoption of a maturity model tends to increase
the efficiency of public entities. This study proposed to answer how public university
ombudsmen can be structured to adapt to the CGU Public Ombudsman Maturity Model? For
this, the objective was to propose actions to adapt public university ombudsmen to the
Maturity Model in Public Ombudsman (MMOuP) established by the General Controllership
of the Union. The research was developed in a qualitative way, through bibliographic research
and a survey through semi-structured interviews with six ombudsmen from federal
institutions of higher education. Data were analyzed using the content analysis technique. The
main suggestion for implementing the MMOUP is the publication of regulations in relation to
the actions carried out by the units, since the ombudsman's offices already develop many of
the actions defined by the model, however, to configure the optimal level, formalization
through formal mechanisms and cool. The greatest occurrence in relation to weaknesses and
reasons for non-adequacy is the lack of adequate numbers for the composition of the
ombudsman team. In the university segment, this adequacy can be mitigated by the
cooperation between the various research departments, such as the involvement of extension
projects. The student public is a differential that, in addition to enriching their academic
training, can also provide them with adaptation to the MMOUuP at reduced costs, serving as a
model for other segments. Using existing potential, taking advantage of its strengths, makes
all the difference in improving the quality of federal university services. It is expected to
contribute with the Public University Ombudsmen in the adequacy of the model, helping them
to reach the optimized level with simple actions, in addition to being able to contribute to the

increase of efficiency in the provision of public services to the academic community.



Keywords: ombudsman; public universities and colleges; right to information; social control;

maturity.
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1 INTRODUCAO

Desde a promulgacdo da Constitui¢do da Republica Federativa do Brasil em 1988, a
legislagdo nacional foi incrementada gradualmente por novas normas para proporcionar €
resguardar o controle social e a transparéncia das informagdes da gestdo publica. Uma década
apos foi aprovada a Emenda Constitucional n.° 19, de 04 de junho de 1998, a qual acrescentou
o principio da eficiéncia' ao Artigo 37 da Carta Magna, que passou a vigorar estabelecendo
que a administracdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes seguiria aos principios
de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e, a partir de entdo, efici€éncia
(BRASIL, 1998).

De acordo com Cruz et al. (2012) a transparéncia na divulgac@o dos atos e das contas
publicas € uma questdo que aborda relevancia social e tem ganhado cada vez mais
notoriedade no Brasil a partir da promulgacdo da Lei Complementar n.° 101, de 04 de maio de
2000, a Lei de Responsabilidade Fiscal (LRF). Entretanto, a transparéncia publica se encontra
em um estigio inicial devido a divulgacdo de informacdes dar-se em ambientes politicos e
culturais marcados por interesses proprios. Logo, mesmo que diversos dispositivos legais
estabelecam o direito ao acesso as informacdes publicas, ainda existem diversos obstaculos
para o devido sucesso da transparéncia de informacoes.

O acesso as informagdes publicas € um aspecto que nao pode ser esquecido nem
desconsiderado, visto que o governo democritico deve sempre ser transparente, pois estd
gerindo recursos do povo. A Lei n.° 12.527, de 18 de novembro de 2011, Lei de Acesso a
Informacdo - LAI apresentou vérios beneficios, como mais transparéncia sobre a acao
governamental, estimulo ao acompanhamento de politicas publicas, a melhoria dos resultados
governamentais e no intercambio de informacdes entre os 6rgaos e esferas publicas. Melhor
suporte a tomada de decisao e avaliagcao pela sociedade, além de novos mercados para as TICs
e o estimulo a inovacdo e pesquisa.

Porém, para a disponibilizacdo de dados publicos para a sociedade, alguns aspectos
devem ser observados. A LAI determinou alguns critérios prioritarios para informacdes a
serem abertas, como os graus de relevancia para o cidaddo, observando-se as demandas do e-

SIC, Sistema Eletronico do Servico de Informacgdes ao Cidaddo, além de atengdo aos

! Principio da eficiéncia impde a administracdo publica direta e indireta e seus agentes a premissa do bem
comum, por meio da execucdo de suas competéncias de forma imparcial, neutra, transparente, participativa,
eficaz, sem burocracia e em busca da qualidade, objetivando a ado¢do dos critérios legais e morais necessarios
para melhor utilizag¢do dos recursos publicos, de maneira a evitar desperdicios e garantia da maior rentabilidade
social.
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normativos legais, alinhamento aos planejamentos institucionais e verificagdo as
classificagdes de sigilo determinadas em lei (BRASIL, 2011b).

Em relacdo ao e-SIC, hoje incorporado ao Fala.BR, a LAI garantiu ao cidaddo o
direito constitucional de acesso as informagdes publicas. O Sistema Eletronico do Servico de
Informacgdes ao Cidaddo permite que qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos
de informagdo para 6rgdos e entidades publicas de qualquer esfera do governo (BRASIL,
2011b).

A LAI e a Lei Complementar n.° 131, de 27 de maio de 2009 estabeleceram também
duas classificacoes distintas em relacdo ao acesso a informacao, sendo a transparéncia ativa o
acesso aos contetidos e procedimentos de divulgacdo das informagdes por iniciativa do ente
governamental, sendo determinado na legislacdo o minimo a ser divulgado. J4, a transparéncia
passiva acontece por demanda de interessado externo a administracdo, ou seja, ocorre quando
o cidadao solicita alguma informacao de seu interesse pessoal.

Desse modo, a transparéncia ativa refere-se as informacdes que o gestor publico
disponibiliza para a populagdo, de forma presencial ou pela internet, enquanto a transparéncia
passiva € o direito de qualquer interessado ao acesso as informacgdes publicas de que tenha
necessidade, excetuando aquelas classificadas como sigilosas. Portanto, as Ouvidorias
Puablicas e os Servicos de Informacdo aos Cidaddos compdem os servigos de transparéncia
passiva estabelecidos na LAI e disponibilizados como opg¢des para a comunicagdo entre a
sociedade e os entes publicos (BRASIL, 2011b).

Nas universidades publicas federais a ado¢@o de ouvidorias como forma para efetivar a
comunicacdo da sociedade com a institui¢do segue os moldes da LAI. Assim, na qualidade de
ente atuante da gestdo publica, estdo atreladas as premissas e respaldos da Lei de Acesso a
Informagdo, pois objetivam o atendimento da sociedade e produgdo de informacdes de
interesse da coletividade.

Para tanto, devem aderir as mudangas e transformacdes digitais, com a utilizagdo de
recursos eletronicos para angariar modelos inovadores de comunicacdo com a sociedade, além
de implementar agdes para melhoria da gestdo publica, por meio do tratamento das
informacdes obtidas, classificacdo em publica ou sigilosa, reconhecimento do valor daquelas
que servem para os cidaddos elaborarem suas estratégias e processos decisdrios para o efetivo
controle social da mdquina publica (MACIEL, et al., 2019).

Um modelo de ouvidoria citado por Bolzan et al. (2012) é a Ouvidoria Geral do
Sistema Unico de Sadde, SUS, que além de servir de op¢do para a comunicacio com a

sociedade por meio da ampliacdo do acesso dos usudrios dos servigos de satde, desempenha
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ainda os papéis de espaco de cidadania, mediacdo no acesso a servicos de satide e modelo de
gestdo. Com o Decreto n.° 7.336, de 19 de outubro de 2010, a Ouvidoria Geral do SUS passou
a ter a competéncia de viabilizar e coordenar a realizagdo de estudos e pesquisas com intuito
de producdo do conhecimento para subsidio da formulacdo de politicas de gestdo do SUS
(BRASIL, 2010b). Vérios Decretos foram publicados desde 2010, porém, o Decreto n.® 9.795,
de 17 de maio de 2019, mantém as atribui¢des da Ouvidoria como um modelo gerencial
avancado para apoio as politicas publicas (BRASIL, 2019b).

Entretanto, as ouvidorias tradicionais evoluiram para aumentar o contato com a
sociedade a partir do atendimento ativo realizado por intermédio de pesquisas nas quais os
cidaddos que utilizam o SUS podem avaliar a¢des e servigos de saide e essas informagdes sao
usadas para subsidiar a reformulagdo e a constru¢do de estratégias para a melhoria das
politicas publicas de saide (MS, 2014). O conceito de ouvidoria ativa, embora novo e
relacionado ao Sistema tnico de Sadde, pode ser aplicado a todas as ouvidorias, visto que
essas sdo instituicdes geradoras de dados didrios, que se tratados, podem subsidiar a
elaboracgdo de politicas e a melhoria da gestdao das entidades publicas a que se vinculam.

Para melhorar a atuacdo das ouvidorias que compdem o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e a eficiéncia de suas gestdes, a Controladoria Geral da Unido, CGU,
iniciou no ano de 2019 o Modelo de Maturidade em Ouvidoria Piblica (MMOUuP). O projeto
iniciou com o apoio do Programa da Unido Europeia para a Coes@o Social na América Latina
(EUROsociAL). Foram realizadas duas consultas publicas para angariar contribuigdes,
consistindo em um produto decorrente de dindmica colaborativa. O MMOup faz parte do
Plano Anticorrup¢do do Governo Federal e objetiva estruturar e executar agdes para aprimorar
os mecanismos de prevencdo, deteccao e responsabilizacdo por atos de corrupcao no dmbito

de competéncia do Poder Executivo federal (CGU, 2021b).

1.1 Problema de pesquisa

De acordo com Santos (2019), a discussdo sobre a criacdo de mecanismos que
garantam a participacdo do cidaddao nas decisdes dos governos e a fiscalizacdo dos atos
publicos é cada vez mais presente no cotidiano tanto da sociedade, quanto nas pesquisas
académicas. Logo, a implementacdo das Ouvidorias Universitdrias nas Instituicdes Federais
de Ensino Superior (IFES) foi uma alternativa de comunicacao direta entre a institui¢do e a

sociedade, além de uma maneira de garantir que os cidaddos desempenhem o papel de agentes
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da democracia, expressando vontades e necessidades, além de colaboragcdo para as mudancgas
institucionais.

Constata-se a importancia da ouvidoria como uma opg¢ao democrética de acolhimento
ao cidadao e a necessidade das lutas cotidianas e continuas para que este espaco seja mais
valorizado e utilizado, permitindo que o controle social da coisa publica se realize
(MARTINS, 2016). Santos (2019) constatou que essa aproximacdo entre Instituicao Publica e
Comunidade mediante a Ouvidoria ainda € distante, tendo em vista o desconhecimento de
grande parte desta comunidade sobre seus servicos.

Por outro lado, para unificar a forma de atua¢do das ouvidorias do Poder Executivo
Federal, a Controladoria Geral da Unido (CGU) publicou a Portaria CGU n° 581, de 09 de
marco de 2021, com o intuito de estabelecer orientacdes para a atuacdo das ouvidorias na
unificacdo e melhoria dos processos no que dispde sobre o recebimento de manifestacoes e
relatos de irregularidades.

Dessa forma, esse estudo propds responder a seguinte problemdtica: Como as
ouvidorias publicas universitarias podem se estruturar para a adequacdo ao Modelo de

Maturidade em Ouvidoria Pablica da CGU?

1.2 Objetivos

Objetivo Geral:

Propor acdes para adequar as ouvidorias universitdrias publicas ao Modelo de
Maturidade em Ouvidorias Publicas (MMOuUP) estabelecido pela Controladoria Geral da

Unido.

Objetivos Especificos:

- Identificar potencialidades que podem ser aproveitadas pelas ouvidorias universitarias
publicas para se adequarem ao MMOuP;

- Analisar os referenciais disponiveis para extrair acdes que possam ser adotadas pelas
ouvidorias para se adequarem ao MMOuP;

- Identificar a¢des prospectivas realizadas pelas ouvidorias estudadas para compor o modelo

de acdo para adequagdo ao MMOuP.
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1.3 Justificativa e Relevancia da Pesquisa

Como justificativa de estudo cita-se a importancia da gestdo participativa e exercicio
da democracia, além da pouca divulgacdo das opcdes disponiveis para a comunicacdo € a
baixa participagdo da sociedade, necessitando assim, de planos de agdo para melhor
aproveitamento das op¢des de interagdo cidaddo com o Estado. As ouvidorias passaram a ter
maior relevancia para a sociedade com a promulgacdo da Lei n° 13.460, de 26 de junho de
2017, a qual dispds sobre a participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos
servigos publicos da administrag@o publica e o Decreto n.® 9.094, de 17 de julho de 2017, que
regulamentou os dispositivos da Lei para a simplificacdo do atendimento aos cidadaos.

Embora as ouvidorias sejam a principal maneira de comunicac¢do entre a sociedade e o
poder publico, até a publicacdo da Portaria CGU n° 581/2021, cada uma possuia regimento e
rotina de acordo com suas necessidades e da instituicdo a que se vinculam. Logo, essa
pesquisa pretendeu colaborar para o desenvolvimento de um plano de adequagdo das
Ouvidorias Universitarias ao novo modelo de maturidade proposto pela CGU, por meio da
sugestdo de acOes identificadas nas entrevistas realizadas. Assim, as agdes e a utilizacdo dos
recursos das ouvidorias auxiliaram na elaboragdo das acdes a serem adotadas para a transi¢ao
ao modelo padronizado.

Sabe-se que as ouvidorias sdo importantes elos entre a comunidade académica e a
instituicdo publica, e ainda uma opg¢do de coleta de informacdes para mensuracdo da
eficiéncia institucional. Logo, torna-se necessdrio uma pesquisa sobre a atuacdo das
ouvidorias universitdrias e suas estratégias de comunicacdo com a sociedade, além de
identificar se as ouvidorias estdo apenas atendendo as demandas didrias, ou se estdo utilizando
os dados gerados para aumentar a eficiéncia da gestao publica.

A ouvidoria tem como premissa receber reclamacdes, dentncias, solicitagdes,
sugestdes ou elogios, averiguar a demanda e o que elas fazem com essas informacdes é uma
maneira de conhecer nao s6 as Ouvidorias Universitdrias Federais, mas também diagnosticar
possiveis problemas na gestdo das instituicdes. Desde a promulgacdo da Constituicdo da
Republica Federativa do Brasil de 1988 (CF/1998), a sociedade teve seus direitos e deveres
ampliados. No Artigo 6°, ficam claros os direitos sociais a educagdo, saude, alimentagdo,
trabalho, moradia, transporte, lazer, seguranca, previdéncia social, protecao a maternidade e a

infancia e a assisténcia aos desamparados (BRASIL, 1988).
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Porém, para que os 6rgdos publicos possam proporcionar a populagdo esses direitos
sd0 necessdrias acdes que demandam planejamento e recursos financeiros, logo, se a
corrupg¢ao fosse extinta, certamente haveria mais recursos para dar sustentabilidade ao modelo
social proposto pela CF/1988 (RITT; OLIVEIRA, 2017). Assim, a transparéncia das
informacdes publicas funciona como regulador das acdes publicas, visto que a populagdo,
tendo conhecimento do que estd sendo planejado e gasto, pode e deve opinar na gestdo
publica, cumprindo seu direito de controle social.

O Decreto n° 7.185, de 27 de maio de 2010, estabeleceu o padrao minimo de qualidade
do sistema integrado de administracio financeira e controle para cada ente da Federacdo, com
intuito de complementar e regular as agdes estabelecidas no Artigo 48 da LRF. Ficou
estabelecido que o sistema integrado, definido como as solucdes de tecnologia da informacgao
que, funcionando em conjunto, suportariam a execu¢ao or¢camentdria, financeira e contabil do
ente publico, bem como a geracdo dos relatérios e demonstrativos previstos na legislagao.

O Sistema deveria permitir a integragdo com meio eletronico para possibilitar amplo
acesso publico, assegurando a sociedade o acesso as informacdes sobre a execucdo
or¢amentdria e financeira, sendo entdo, um mecanismo de controle social acessivel aos
cidaddos e de ficil compreensao (BRASIL, 2010a).

Os estudos sobre transparéncia publica além de serem comuns na atualidade, ainda
abordam diversos temas e enfoques, contribuindo assim para a dissemina¢do da importancia
do acesso a informacdo. Desde a metade final do século XX e inicio do século XXI, a
disseminag¢do do direito de acesso a informacdo se expandiu gradualmente por meio da
promulgacdo de leis especificas para regular o acesso a informacao. Tais normas determinam
0 acesso as informacdes praticado pela sociedade, além de definir a obrigacdo do Estado de
abrir publicamente as informagdes que estdo sob sua guarda, fomentando também a cultura da
transparéncia de suas atividades (EIRAO, 2018).

Martins (2016) abordou que a ouvidoria tem como uma de suas fungdes, subsidiar a
gestdo publica na tomada de decisdes, com intuito de aprimorar e aperfeicoar gradualmente os
servicos publicos. Porém, com o passar do tempo, a ado¢do da ouvidoria tornou-se de
fundamental importancia, com sua utilizacdio num aspecto mais amplo, aproveitando as
informacdes coletadas por meio da interacdo para melhoria da administracdo do erdrio
publico, evoluindo entdo, para o conceito de Ouvidoria Ativa. Apesar da utilizacdo das
ouvidorias pelos usudrios estar cada vez maior, é necessdrio difundir a participagdo da

comunidade no sentido de transformar o cendrio publico, logo, conforme a legislacdo, as
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demandas com prazo de respostas expirado devem acarretar a responsabilizacdo dos agentes
publicos responsaveis.

O desenvolvimento de um modelo, composto de estidgios de evolugdo pelos quais o
processo de gestao das ouvidorias deve passar, pode auxiliar no aumento da efici€ncia dos
gastos publicos, proporcionando resultados que se traduzem em melhorias na gestdo
governamental. Porém, a revisdo na literatura realizada ndo identificou modelo de maturidade
que auxilie as ouvidorias publicas universitarias desenvolverem competéncias administrativas.
A pesquisa bibliografica sistematizada demonstrou que existe pouca informagao disponivel
sobre a gestdo ideal das ouvidorias, além de ndo apresentar modelos de gestdo aplicaveis ao
cendrio de interacdo e participagdo social.

Entretanto, com a publicac@o da Portaria CGU n° 581/2021, normativo para direcionar
as ouvidorias federais a se adequarem a um modelo padrido de gestdo e tratamento das
manifestacdes, faz se necessario propor acdes que minimizem a transi¢do, além de identificar
acoes cotidianas que algumas ouvidorias ja desenvolvem e que podem auxiliar outras a se
adequaram ao MMOuP. Portanto, essa pesquisa justifica-se pela importancia da ampliagao da
interacdo da sociedade com o governo para o sucesso da participacdo social, sendo as
ouvidorias opg¢des atuais para coleta de dados e andlise de demandas. A padroniza¢do na
gestdo e o modelo de maturidade adequado auxiliardo no melhor aproveitamento das acoes de
interacdo com a sociedade.

Verifica-se que a legislacdo determinou a criacdo e funcionamento das ouvidorias
publicas, entdo, se faz necessario aproveitar as informacdes geradas como uma vantagem a
comunicacdo da sociedade com as instituicdes publicas. Desta forma, a melhor gestdo dos
recursos despendidos ao funcionamento das ouvidorias pode favorecer a participacdo da
sociedade nas decisdes publicas e a geracdo de relatdrios gerenciais de apoio a administragao.

Lyra (2009) esclarece que a Reforma Administrativa do Estado, ocorrida na década de
1990, apresentou a premissa do “cidadado-cliente” que visa a eficicia gerencial do aparelho
publico, ou seja, passou a prevalecer o “agir empresarial” no setor governamental, antes sé
adotado pela iniciativa privada. Assim, o modelo de maturidade proposto apontara caminhos a
serem adotados pelas ouvidorias publicas universitarias para a superagdo dos desafios de
conciliar as necessidades da sociedade e suas capacidades na gestdo dos recursos publicos
com intuito de aumentar a eficiéncia da gestdo.

A ouvidoria brasileira surgiu como forma de ampliacdo dos canais de didlogo entre
Estado e sociedade e oferece novos espagos de exercicio da cidadania, por meio de

instituicdes que se consolidaram de formas distintas. Um modelo de maturidade tende a
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avaliar niveis de capacidade para se exercer as competéncias atribuidas a cada instituicdo.
Visto que as ouvidorias publicas constituem uma forma de interacio entre sociedade e Estado
e na busca pela ampliagdo do acesso a informacdo, elas buscam aprimorar a prestacao dos
servicos publicos e o combate a corrup¢do, atuando complementarmente no controle da
Administragdo Publica, como instancia de integridade e promocao do controle social (CGU,

2021b).
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Evolucdo da Transparéncia e Interacao Publica como marco para a criacdo das

ouvidorias

Mesmo antes da Constituicao Federal de 1988, as entidades publicas ja eram obrigadas
a publicar demonstracdes financeiras em detrimento da Lei n.° 4.320, de 17 de margo de 1964,
que nos artigos 2° e 89 j4 estabeleciam normas gerais de Direito Financeiro para a elaboragdo
e controle dos orcamentos e balancos da Unido, dos Estados, dos Municipios e do Distrito
Federal.

Porém, a obrigatoriedade da divulgacdo de informagdes publicas na internet foi
incorporada nacionalmente com a Lei n.° 9.755, de 16 de dezembro de 1998, que determinou
a criagdo de homepage pelo Tribunal de Contas da Unido, com o titulo “Contas Publicas”
(www.contaspublicas.gov.br), para a divulgacdo das demonstra¢des contdbeis de natureza
or¢amentdria e financeira (ARAUJO, 2014). A Figura 01 esquematiza a evolugio das leis que

influenciaram na Lei de Acesso a Informacao - LAL

Figura 01: Evolucdo das Leis de Transparéncia.
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Fonte: Elaborado pela Autora, 2022.

A Lei n.° 8.159, de 08 de janeiro de 1991, conhecida como Lei Nacional de Arquivos,
foi sancionada para dispor sobre a politica nacional de arquivos publicos e privados,
reafirmando legalmente o direito de acesso a informacdo determinado pela CF/1988. Ela
estabeleceu o principio da classificacdo dos arquivos privados como de interesse publico e
social e discorreu sobre o acesso e sigilo da informacao publica, ressalvando apenas aqueles
documentos cujo sigilo fosse imprescindivel a seguranca publica, assim como a
inviolabilidade da intimidade, da vida privada, da honra e da imagem dos individuos, questdes
essas que ainda geram muitas discussdes (PEREIRA, 2016).

A san¢do da Lei n.° 9.507, de 12 de novembro de 1997, regulamentou o direito de
acesso a informacgdo e disciplinou o processo e requisitos de habeas data, porém, ndo tinha
por finalidade garantir o amplo acesso a informac¢do, mas sim reguld-lo. A publicacdo do
Decreto n.° 2.134, de 24 de janeiro de 1997, regulamentou o sigilo e definiu suas categorias,
as autoridades competentes para estabelecé-las e os respectivos prazos de abertura dos
documentos a consulta publica, destacando que esse decreto revogou o "Decreto Geisel", de
1977, que regulava o segredo de Estado por meio do Regulamento para a Salvaguarda de
Assuntos Sigilosos — RSAS, que classificava quase todos os documentos do Estado como

sigilosos, sem critérios claros (PEREIRA, 2016).
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Em seguida foi promulgada a Lei Complementar n.° 101, de 04 de maio de 2000, que
estabeleceu normas de financgas publicas voltadas para a responsabilidade na gestdo fiscal
além de outras providéncias para a gestdo mais eficiente dos recursos publicos, comumente
conhecida como Lei de Responsabilidade Fiscal ou, simplesmente, LRF.

A LRF trata da Transparéncia, Controle e Fiscalizacdo, esclarece sobre a transparéncia
da gestdo fiscal e apresenta como instrumentos de transparéncia da gestdo fiscal, os planos,
or¢camentos e leis de diretrizes or¢camentdrias, prestagdes de contas e o respectivo parecer
prévio, o Relatério Resumido da Execu¢do Orcamentdria, o Relatério de Gestao Fiscal e as
versdes simplificadas desses documentos, aos quais devem ser dados ampla divulgacdo,
inclusive em meios eletronicos de acesso publico (BRASIL, 2000).

Em 2009, foram acrescentadas inovacdes a LRF, por meio da LC n.° 131, que teve
como finalidade determinar a disponibilizagdo, em tempo real, de informagdes
pormenorizadas sobre a execucdo orcamentdria e financeira da Unido, dos Estados, do
Distrito Federal e dos Municipios (BRASIL, 2009). Com o avanco tecnolégico e a
popularizacdo da internet, o acesso em tempo real passou a ser possivel e benéfico para a
sociedade acompanhar a gestdo publica, visto que, com todo o contexto globalizado, as
Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo - TICs tornaram-se fundamentais para as
discussdes sobre democracia, transparéncia, accountability, liberdade de informacdo e
democracia eletronica (PRADO, 2009).

Ja em 2011, foi publicado o Decreto s/n, de 15 de setembro de 2011, que teve como
premissa instituir o Plano de Acdo Nacional por meio do qual o Brasil aderiu como um dos
paises que celebraram a Parceria para Governo Aberto (OGP). Esse Plano de Acdo Nacional
sobre Governo Aberto promoveu a¢cdes e medidas para incrementar a transparéncia € 0 acesso
a informagdo publica, a melhoria na prestacdo de servicos publicos e ao fortalecimento da
integridade publica, pautadas, pelas diretrizes apresentadas no Decreto (BRASIL, 2011a).

Ainda em 2011 foi publicada a LAI, Lei n.° 12.527, concebida para regular o disposto
no inciso XXXIII, do Artigo 5° da CF/1988, que definiu que “todos tém direito a receber dos
orgdos publicos informagdes de seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral, que
serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo
seja imprescindivel a seguranca da sociedade e do Estado” (BRASIL, 1988).

A LAI tem a funcdo de regular o acesso a informacdes ja previsto na CF/1988. Ela
alterou a Lei n.° 8.112, de 11 de dezembro de 1990, que tratava das informagdes sobre os

servidores publicos, além de revogar a Lei n.° 11.111, de 05 de maio de 2005, que tratava
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sobre sigilo de documentos ptblicos e alterou dispositivos da Lei n.® 8.159, de 08 de janeiro
de 1991, que dispunha sobre a politica nacional de documentos publicos e privados.

Assim, foi dada a largada para o “Governo Aberto”, iniciativa internacional que
pretendia difundir e incentivar globalmente praticas governamentais relacionadas a
transparéncia dos governos, ao acesso a informagdo publica e a participagdo social
(GOVERNO ABERTO, 2019). Destaca-se que a LAI popularizou a ideia de transparéncia ao
estabelecer que as informagdes de interesse coletivo ou geral produzidas por 6rgdos e
entidades publicas devem ser divulgadas, obrigatoriamente, em repositorios oficiais na
internet, além de possibilitar a gravacdo de relatérios em diversos formatos eletronicos,
inclusive abertos e ndo proprietarios.

A abertura de dados governamentais ndo se apresenta apenas como uma alternativa de
viabilizacdo da transparéncia publica, mas sim como um dever a ser cumprido pelo gestor
publico (TCU, 2015). Conforme Pereira (2016), antes da LAI, o acesso as informacdes
publicas era uma mistura de leis e decretos que, além de ndo serem divulgados aos cidadaos,
ainda servia para confundir e dificultar o acesso aos documentos do setor publico. A Figura
02 apresenta as principais leis que proporcionaram a evolucdo da transparéncia publica e o

surgimento das ouvidorias.

Figura 02: Principais Leis sobre a Transparéncia e participagdo social.
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Para expandir a politica de dados abertos e incentivar a ado¢do por outros paises, 0s
Estados Unidos e o Brasil foram os presidentes da Parceria para Governo Aberto - OGP no
ano de 2012, com mais de 60 paises integrando a parceria. Na ocasido foram firmados 30
Compromissos do Plano de Acdo cumpridos imediatamente e 52 Compromissos do Plano de
Acdo para o ano de 2013. Desses compromissos, 19 foram sugeridos nos processos de
Participacdao Social, ou seja, a sociedade participou da formulagcdo, expressando suas
necessidades e prioridades (TCU, 2015).

Em 2014, o Decreto n.° 8.243, de 23 de maio de 2014 instituiu a Politica Nacional de
Participagao Social — PNPS, com o objetivo de fortalecer e articular os mecanismos e as
instancias democraticas de didlogo e a atuacdo conjunta entre a Administracdo Publica
Federal e a sociedade civil. Porém, esse Decreto foi revogado e substituido pelo Decreto n.°
9.759, de 11 de abril de 2019, que estabeleceu novas diretrizes, regras e limitagdes para

colegiados da administrac¢do publica federal (BRASIL, 2019a).
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Ja em 2016, foi publicado o Decreto n.° 8.638, de 15 de janeiro de 2016, que institui a
Politica de Governanga Digitall2 no ambito dos 6rgios e das entidades da administracao
publica federal direta, autdrquica e fundacional. Teve como objetivo gerar beneficios para a
sociedade por meio do uso da informacdo e dos recursos de TICs na prestacdo de servicos
publicos, além de estimular a participagdo da sociedade na formulagcdo, implementagdo,
monitoramento e avaliacdo das politicas publicas e dos servicos publicos disponibilizados em
meio digital. Além disso, assegurou a obtencdo de informagdes pela sociedade, desde que
observadas as restri¢cdes legais (BRASIL, 2016a).

O Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdao publicou a Portaria n.° 68, de 07
de marco de 2016, aprovando a Estratégia de Governanca Digital (EGD) da Administracdo
Publica Federal para o periodo 2016-2019. Além disso, atribuiu a Secretaria de Tecnologia da
Informagdo a competéncia de coordenar a formulagdo, o monitoramento, a avaliagdo e a
revisdo da EGD, com participagdo das demais unidades que atuam como 6rgdo central dos
sistemas estruturantes do Poder Executivo Federal (BRASIL, 2016b).

Posteriormente, foi publicado o Decreto n.° 8.777, de 11 de maio de 2016, que
instituiu a Politica de Dados Abertos do Poder Executivo Federal, com os objetivos de
promover a publicacdo de dados contidos em bases de dados de 6rgdos e entidades da
administracio publica federal direta, autdrquica e fundacional sob a forma de dados abertos;
aprimorar a cultura de transparéncia publica; propiciar aos cidaddos o acesso, de forma aberta,
aos dados produzidos ou acumulados pelo Poder Executivo Federal, sobre os quais nao haja
vedacao de acesso.

Propunha também facilitar o intercambio de dados entre Orgdos e entidades da
administracao publica federal e as diferentes esferas da federagcdo; fomentar o controle social
e o desenvolvimento de novas tecnologias destinadas a construcdo de ambiente de gestdo
publica participativa e democritica e a melhor oferta de servicos publicos ao cidadao;
incentivar a pesquisa cientifica de base empirica sobre a gestdo publica; promover o
desenvolvimento tecnoldgico e a inovacdo nos setores publico e privado e promover novos
negocios; promover o compartilhamento de recursos de tecnologia da informacdo, de maneira

a evitar a duplicidade de agdes e o desperdicio de recursos na disseminagdo de dados e

? A Estratégia de Governanga Digital (EGD) foi elaborada em 2015 e abrange o periodo de 2016 a 2019. Foi
regulamentada pela Portaria n.° 68/2016 do Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo (MP), a qual
se vincula ao Decreto n.° 8.638/2016, que instituiu a Politica de Governanca Digital. Teve como propdsito
orientar e integrar as iniciativas de transformacio digital dos érgdos e entidades do Poder Executivo Federal, por
meio da expansdo do acesso as informacdes governamentais, da melhoria dos servicos publicos digitais e da
ampliacdo da participag@o social.
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informacdes e promover a oferta de servicos publicos digitais de forma integrada (BRASIL,
2016c).

Para esclarecimento de quais dados devem ser publicados para a sociedade, o Decreto
s/n, publicado em 2011, apresentou as informagdes publicas que deveriam ser
disponibilizadas para a populacdo. O Decreto s/n objetivou o aumento da disponibilidade de
informacdes acerca de atividades governamentais e incluiu dados sobre gastos e desempenho
das acdes e programas, incentivo a participac@o social nos processos decisorios, estimulo ao
uso de novas tecnologias na gestdo e prestacdo de servicos publicos, que devem fomentar a
inovacgdo, fortalecer a governanca publica, aumentar a transparéncia e a participacdo social.
Incrementou também os processos de transparéncia e de acesso as informagdes publicas e da
utilizacdo de tecnologias para apoio a esses processos (BRASIL, 2011a).

Vale ressaltar que o cumprimento integral da legislacao acerca dos dados abertos seria
inovador e serviria de prerrogativa para o combate a corrupg¢do, visto que a sociedade vigiaria
de perto todas as agdes dos gestores eleitos e servidores publicos, acompanhando os gastos e
receitas governamentais. Logo, as ouvidorias fazem a ligacdo com a sociedade, percebendo o
que os cidadaos almejam. Assim, a evolugdo das leis e decretos foi de extrema importancia
para o aprimoramento das ouvidorias publicas, proporcionando embasamento para que elas
possam atender a populacdo da maneira adequada, priorizando a democracia e fazendo
cumprir a Lei de Acesso a Informacao.

Lacerda (2016) analisou o estdgio das a¢des de transparéncia e do governo eletronico
que permitiam o acesso a informacgdo, a participacdo e a colaboragdo da sociedade em
processos politicos e deliberativos por meio de portais virtuais do legislativo municipal da
Paraiba. O incentivo e determinacdo pela legislacio de acesso aos dados publicos, com
divulgacdo e estimulo de 6rgdos nacionais e internacionais para a promog¢ao a participacao de
todos os entes governamentais nos processos politicos e deliberativos ndo € o suficiente para
que o modelo de governo aberto obtenha total sucesso.

A importancia da transparéncia dos dados do servico publico € vista como resposta aos
cidaddos visando consolidar a confianca e legitimar a atuagao das entidades publicas além de
garantir o controle social preconizado na Carta Magna e ainda auxiliar os 6érgaos de controle
externo das institui¢des publicas.

Nascimento (2017) discutiu sobre a adog¢do da gestdo social nos poderes Executivo e
Legislativo, como auxilio a fiscalizacdo dos gastos publicos como um processo gerencial
participativo, objetivando que os governantes tomem decisdes respaldadas pela vontade da

sociedade. Entdo, os Tribunais de Contas seriam auxiliados pela populacdo, recebendo
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denuncias de irregularidades cometidas pelos gestores publicos, além da participacdo direta
no julgamento de questdes envolvendo os gastos publicos, e, as ouvidorias seriam o elo para
que essa comunicacao fosse efetiva.

Neste aspecto, os Tribunais de Contas e as Ouvidorias sao opcdes de publicidade e
informagdes publicas proporcionando visibilidade das politicas publicas, pois a transparéncia
€ um dever do Estado e uma conquista para a democracia. Logo, a pratica da transparéncia é
uma das solugdes que a nagdo necessita para contribuir no efetivo controle social sobre a
atuacdo das trés esferas governamentais (SALINO, 2016).

Taffarel (2017) ressaltou a importincia da participacdo da sociedade civil na gestio
publica. A transparéncia, a prestacdo de contas e os mecanismos de controle social sdo
diferenciais no processo de participacdo da sociedade sobre as contas puiblicas. Desde 1995,
com a redemocratizacdo e a reforma administrativa, surgiram mecanismos de prestacdo de
informacdes, como os portais da transparéncia, para tornar a administracdo publica mais
transparente (BARRETO; TEIXEIRA, 2017). A partir dai o surgimento de ouvidorias
publicas facilitou o canal de interacdo entre a populacdo e a administracdo publica,
empodeirou a sociedade no controle e na fiscalizacdo dos gastos publicos (FERNANDEZ et
al.,2021).

Entretanto, observa-se que os mecanismos de controle social ainda precisam de
estruturacdo mais forte e adequada e de consolidacdo para promocdo de accountability e
transparéncia. O monitoramento da populagdo gera resultados favordveis, democratizacdo e
transparéncia da administracdo publica (TAFFAREL, 2017). Assim, Fernandez et al. (2021)
salientam que embora sejam apresentados diversos avangos alcangados com a implantacdo
das ouvidorias, ainda existe um considerdvel distanciamento entre o seu propdsito ideal e as
condi¢des concretas em que atuam.

As discussdes sobre participacdo social surgiram nos manuais de agéncias
internacionais de cooperacio para o desenvolvimento, que apontavam a necessidade de acdes
participativas nos programas de reformas estatais e politicas de descentralizacdo. Os governos
afirmavam que a participagdo dos cidadaos poderia promover estratégias de inovagao e de
expansdo da democracia (BARRETO; TEIXEIRA, 2017). A interacao da sociedade ¢&
importante para que os entes de controle conhecam situagdes indevidas.

Logo, outro ponto positivo que a participacdo social acarreta é o aumento do nimero
de dentncias proporcionando que os Tribunais de Contas atuem de forma rigorosa contra a
corrup¢do. Portanto, as ouvidorias atuam efetivamente como mecanismos de controle e de

promocdao de constrangimento as acdes contra o patrimOnio publico. A participacdo da
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sociedade é de extrema importancia para o fortalecimento e garantia da administra¢do publica
eficaz e representativa (TAFFAREL, 2017).

Os gestores publicos eleitos, nomeados ou efetivos, devem priorizar os apontamentos
feitos pela ouvidoria e utilizar essas informagdes como suporte para a elaboragao de politicas
publicas, pois esta € uma alternativa para a avaliacdo institucional, que colhe informacdes da
sociedade e demonstra os setores que necessitam de aten¢do e investimentos. Desta maneira, o
conceito de espago estratégico e democratico de participagdo social € reforcado, e assim, para
continuar a atuar como tal necessita de autonomia funcional e financeira, ou seja, deve
apresentar dados claros e reais, € ndo informacgdes tratadas com cunho politico (MARTINS,
2016).

Sendo assim, a ouvidoria € capaz de promover accountability e a interagao sociedade e
Estado, e, apesar dos esforcos empreendidos com a promulgacido de leis, ainda é preciso
incentivar a ampliacdo da participacdo popular no controle das decisdes ptblicas. Para tanto, a
transparéncia deve estar relacionada a cidadania ativa, accountability e participagdo social no
combate e controle da corrup¢cdo (TAFFAREL, 2017; SALINO, 2016).

Com o avango da legislacdo nacional para ampliar o acesso a informagdo, o sigilo
passou a ser analisado sob nova 6tica. As restricdes de informagdes compreendem o sigilo,
que no Brasil, com a LAI (BRASIL, 2011b) passou a ser a excecdo, visto que todas as
informacdes produzidas pelos entes publicos devem ser abertas a sociedade, exceto aquelas
que forem classificadas como sigilosas, conforme critérios descritos na referida lei. Assim,
adotar as Ouvidorias como objeto de estudo torna-se relevante, dada a importancia da
comunicacdo Estado/Sociedade para a efetivacdo da democracia.

A transparéncia das informagdes publicas tem sido assunto recorrente em diversos
estudos que visam a solugdo, ou pelo menos a redugdo, da corrup¢cdo no servico publico
brasileiro, além da ampliacdo do controle e participacdo social (ALENCAR, 2016; ARRUDA,
2016; BRANDAO, 2017; CAMILO; MANENTI; YAMAGUCHI, 2018; CARVALHO, 2017,
COSTA, 2017; CRUZ et al, 2012; EIRAO, 2018; LACERDA, 2016; LYRIO, 2016;
MADEIRA, 2015; MACIEL et al., 2019; SILVA, 2015; SANTOS, 2017; SALINO, 2016;
QUEIROZ, 2017; PRADO, 2009).

O acesso as informacgdes publicas estabelece que o Estado publique e divulgue como
faz essa abertura, sendo esse um exemplo de transparéncia ativa, ou seja, os dados minimos
estipulados nas leis e que as entidades publicas devem transparecer para a sociedade. Ja as

solicitagdes feitas pelos cidaddos exemplificam a transparéncia passiva, ou seja, aquela que a
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sociedade solicita ao Estado para ser atendido, sendo ai que entram as questdes de Ouvidorias

e Servicos de Informacdo aos Cidadaos.

2.2 Ouvidorias como Alternativa de Promocio a Cidadania

Na Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988 e em suas alteracdes
posteriores, o artigo 37 ja previa a existéncia de lei especifica para disciplinar as formas de
participacao do usudrio na administracdo publica e que as reclamagdes relativas aos servicos
deveriam ser apuradas por meio de avaliacdo periddica, externa e interna, para assegurar a
qualidade dos servicos. A partir de entdo se fez necessdria a institucionalizacdo da ouvidoria
publica, com destaque para a criacdo da Ouvidoria Geral da Republica, em 1992, na época,
vinculada ao Ministério da Justica (SANTOS, 2019). Como todo o sistema de gestio publica,
a validade institucional de um 6rgdo ou reparti¢do se dd a partir de sua institucionalizagdo por
meio de regramento legal.

Em 14 de abril de 2004, a Lei n.° 10.861 instituiu o Sistema Nacional de Avaliacdo da
Educagdo Superior — SINAES. Em seu artigo 3° definiu que a avaliacdo das institui¢des de
educagdo superior teria como objetivo identificar seu perfil e o significado de sua atuagdo, por
meio de suas atividades, cursos, programas, projetos e setores, considerando as diferentes
dimensdes institucionais, dentre elas obrigatoriamente a comunica¢do com a sociedade.

Conforme salienta Santos (2019), a implementacdo das Ouvidorias Universitdrias
tornou-se obrigatdria por for¢a da Portaria Ministerial/MEC n.° 1.264, de 17 de outubro de
2008, que complementou a Lei n.° 10.861/2004 e acatou a criacio do Instrumento de
Avaliacdo Externa de Instituicdes de Ensino Superior pelo SINAES, no qual foi incluso a
necessidade e obrigatoriedade da Ouvidoria Publica, na Dimensao “A comunica¢do com a
sociedade”. Para que as ouvidorias desenvolvam suas atividades adequadamente € necessario
o fortalecimento da figura do ouvidor, ou Ombudsman, que significa de modo geral a “pessoa
que dé tramite, o representante, o procurador, o defensor, aquele que representa” (FERRARA
JUNIOR; DAIBEM, 2017, p. 70).

As ouvidorias sdo consideradas alternativas de promog¢do da transparéncia e
participacao social, pois juntos, o e-SIC e o e-OUV, sdo os elos de comunicag¢do entre os
cidaddos e o Estado. Originados com a promulgacio da LAI, o Sistema Eletronico do Servigo
de Informagdes ao Cidadao, e-SIC, é o canal de solicitagdo que permite que qualquer pessoa,
fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a informag¢ao, acompanhe o prazo e receba a

resposta da solicitacdo realizada para Orgaos e entidades publicas, sendo assim, a opg¢do
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principal para a transparéncia passiva (ABRANTES, 2019; FERRARA JUNIOR; DAIBEM,
2018; FONTANA, 2016; HOMRICH, 2018; LESSA, 2017; LOMBARDI, 2018; MARTINS,
2016; SANTOS, 2019; SILVA NETO, 2018; TAFFAREL, 2017).

O termo Ombudsman teve origem na Suécia, no qual, como em paises de democracia
avancada, a funcio € desempenhada por um funciondrio do governo que investiga as queixas
dos cidaddos contra os oOrgdos da Administracdo Publica. No Brasil, o Ombudsman ¢é
conhecido como ouvidor em institui¢cdes publicas, e, como em outros paises, € o servidor
encarregado de observar e criticar as lacunas de uma organizagdo, colocando-se no lugar do
cidaddo. Suas atividades foram aperfeicoadas no decorrer dos anos, e, com o advento da LAI,
passou a desempenhar fun¢cdo importante para a gestdo das entidades publicas, sendo a
principal forma de comunicacdo entre o setor publico e a sociedade (FERRARA JUNIOR;
DAIBEM, 2017).

Santos (2019) aponta que a cultura institucional nacional ainda n3o estd madura o
suficiente para receber criticas oriundas dos servicos de ouvidoria e, muito menos, aceitar que
o ouvidor faz o elo entre Estado e sociedade para providenciar que as necessidades dos
cidadaos sejam atendidas adequadamente. No ambiente universitirio o que se percebe no
interesse de alguns administradores € a curiosidade em saber a origem das reclamacgdes, ou
seja, o nome dos cidaddos que originaram a demanda, ou ainda, a parcialidade dos gestores ao
se investigar e tomar atitudes a frente de dentncias ou reclamagdes contra seus pares.

As ouvidorias contribuem para o aperfeicoamento da administragdo publica, além de
representar uma importante opcdo para a protecao individual dos cidaddos. As ouvidorias
surgiram com o intuito de controle da geréncia publica, porém, evoluiu, direcionando-se a
outros segmentos, devido a sua capacidade de promoc¢do de mudangas, visto que possibilita a
interacdo da organizacdo com os publicos externos e consolidam a percep¢ao da instituicao
perante a sociedade. Assim, as ouvidorias podem assumir o papel de promovedor da
confianca dos cidaddos em relacdo aos servicos publicos (FERRARA JUNIOR; DAIBEM,
2017).

As ouvidorias ou sistema e-OUV sdo canais disponibilizados para a sociedade
reclamar, denunciar, solicitar, sugerir ou elogiar a gestdao publica. Sdo mais difundidos a nivel
federal, porém estados e municipios também devem disponibilizar essas alternativas de acesso
para a populacdo. O sistema foi criado em 2014 e inicialmente a adesdo das ouvidorias
federais ndo era obrigatdria. A partir de 2020 passou a ser chamado de Sistema de Ouvidorias

e com a integragdo com o e-SIC foi denominado de plataforma Fala Brasil ou Fala.BR.
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Destaca-se que a Controladoria Geral da Unido, CGU, integrou, em setembro de 2016,
o sistema de ouvidoria ao e-SIC, de todas as instituicdes publicas federais que faziam uso dos
dois sistemas. Assim, a integracdo dos servicos permitiu que as demandas relacionadas a
ouvidoria, que foram encaminhadas por via do sistema e-SIC, fossem redirecionadas para a
ouvidoria, a qual tem por finalidade lidar com assuntos especificos (BRASIL, 2020).

O Fala.BR € uma plataforma integrada de acesso a informac¢do e ouvidoria do Poder
Executivo Federal. Foi desenvolvido pela CGU e permite a qualquer cidadao encaminhar, de
forma 4gil e com interface amigdvel, pedidos de informagdes publicas e manifesta¢des. Por
meio dele € possivel fazer solicitagcdes a mais de 300 6rgdos e entidades do Governo Federal,
além de outras duas mil instincias de todos os entes e poderes da federacdo, como estados,
municipios e servicos sociais autdonomos que aderiram ao sistema. Além do registro de
pedidos e manifestacdes, ainda permite acompanhar o cumprimento dos prazos; consultar as
respostas recebidas; entrar com recursos; apresentar reclamagdes; entre outras acdes, em
conformidade com a LAI e o Cdédigo de Defesa dos Usudrios de Servigos Publicos (CGU,
2022).

Fontana (2016) analisou as ouvidorias como instrumento de gestdo para promog¢ao de
publicidade e transparéncia dos atos da gestdo publica. Constatou que a ouvidoria é um
instrumento de gestdo e comunicagdo, que possibilita a interacdo com os cidaddos e permite a
consolida¢do de um modelo de gestdo para promocgdo da transparéncia e publicidade dos atos,
e ajuda a melhorar a gestdo e o didlogo entre o Estado e a sociedade. Embora as ouvidorias
brasileiras ndo sejam o modelo ideal, pois ndo ha participacdo efetiva da sociedade e a
democracia esteja mais bem definida no papel do que na realidade, elas desenvolvem papel
importante na disseminacdo da participacdo social, impulsionada pela popularizacdo dos
servicos de acesso a internet.

No entanto, elas ndo tém autonomia ampla, e o ouvidor ndo € eleito com a participagao
de representantes da sociedade e ndo tém como premissa a defesa dos interesses e direitos da
sociedade em detrimento dos atos da administragdo publica. Porém, a administraciao publica
tem passado por diversas mudangas e inovagdes, o que passou a exigir do Estado a
oportunidade para que os cidaddos possam participar, contribuir e controlar a governanca do
setor publico. Desta forma, a implementacdo de canais de comunicagdo entre sociedade e
Estado sdo préticas tteis para a participacao social (TAFFAREL, 2017; FONTANA, 2016).

Martins (2016) analisou a ouvidoria como dispositivo de participacdo social na gestao
do Sistema Unico de Sadde, SUS. Conclui que a ouvidoria representa um canal de

participacdo social que ndo considera a dimensdo politica, ¢ o cidaddo vislumbra que sua
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participacdo deve intervir nas decisdes das politicas publicas de satide, visto que, cidadania e
democracia além de estarem a disposicdo da sociedade, devem também atender suas
necessidades.

Carvalho (2017) analisou as experiéncias das Ouvidorias do Ministério Publico
brasileiro, para diagnosticar suas deficiéncias e problemdticas de atuacdo e elaborar proposta
para ampliacdo da participagdo social. A ouvidoria configura uma das op¢des de legitimagao
da participagdo social, viabilizando o controle interno e social das institui¢des publicas. Além
de configurarem palco para o exercicio da cidadania, também proporcionam a constante
contribuicao para a melhoria dos servi¢os publicos, oportunizando parametros e indicadores
para auxilio na tomada de decisoes.

A ouvidoria € uma alternativa facilitadora e relevante na comunica¢do entre a
sociedade e o Estado. A difusdo da transparéncia, da accountability e dos mecanismos de
controle é primordial no processo de participacdo da sociedade sobre as contas publicas
(TAFFAREL; 2017). E um servico importante para a legitimidade da democracia,
participacao social e efetividade dos mecanismos de controle. Entretanto, os mecanismos de
controle social precisam de estrutura mais forte e consolidada para que possam promover
melhores niveis de accountability, visto que a populacdo € de suma importancia para a
disseminacdo, fortalecimento e garantia de uma administragc@o publica eficaz e representativa,
porém ainda com baixos indices de participacdo efetiva.

Com intuito de ampliar a buscar da probidade, a Portaria CGU n.° 1.089, de 25 de abril
de 2018 estabeleceu orientagdes para que os 6rgdos e as entidades da administracdo publica
federal direta, autdrquica e fundacional adotassem procedimentos para a estruturacdo, a
execugdo e o monitoramento de seus programas de integridade (BRASIL, 2018a). Logo, o
Programa de Integridade proposto seria o conjunto estruturado de medidas institucionais
voltadas para a prevencao, deteccdo, punic¢ao e remediacao de fraudes e atos de corrup¢ao, em
apoio a boa governanca. Assim, foi instituida a Unidade de Gestao da Integridade (UGI) para
ampliar o combate a corrupg¢do publica.

Homrich (2018) desenvolveu estudo com o objetivo de conhecer a avaliacdo de
ouvidores e demais servidores de ouvidorias publicas do Poder Executivo Federal sobre a
adoc¢do do sistema e-Ouv. Conclui-se que a adoc¢ao das ouvidorias gerou ganhos para o setor
publico e para os cidaddos. Por fim, para que haja melhorias do sistema, foram sugeridos a
implantacdo ou aperfeicoamento de relatérios, filtros de pesquisa e disponibilizacdo de

pesquisa de satisfacao.
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Lombardi (2018) afirmou que nas sociedades modernas a democracia pode ser medida
em razdo da presenca dos cidaddos na gestdo das politicas publicas, e para que isso seja
possivel existem diversas op¢des que permitem essa cooperacdo, sendo a ouvidoria um deles.
A ouvidoria € uma alternativa para a participacdo social e transparéncia. Possui competéncia
para atendimento de necessidades da sociedade perante as institui¢des publicas e, por
consequéncia, proporciona que as demandas dos cidaddos se materializem em acdes efetivas.

Silva Neto (2018) objetivou apresentar a Ouvidoria Piablica como op¢ao de fomento a
transparéncia, acesso a informacao, controle social e media¢do de conflitos entre a sociedade
e a Administracdo Publica. Frente ao aumento de processos judiciais contra o governo, em
todas as suas esferas e poderes, a incapacidade do Poder Judicidrio de atender a todos de
forma hébil e, a inoperancia estatal na satisfacdo dos direitos bdsicos em relacdo ao
cumprimento da LAI e a transparéncia publica, as ouvidorias publicas surgem como uma
provdvel solugdo para comunicacdo de insatisfacdo dos cidadaos.

Com base na Lei n.° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participacao,
protecio e defesa dos direitos do usudrio® dos servicos publicos da administracdo publica,
Silva Neto (2018) realizou pesquisa de campo com usudrios de servicos publicos do
municipio de Sdo Luis e com servidores publicos municipais. Como resultado, apresentou
proposta para um novo tipo de Ouvidoria Publica, que além de permitir o pleno exercicio da
cidadania, também sugere a resolucdo de conflitos por meios alternativos de resolugdo, e
ainda com foco na fiscalizacdo da administrag¢do publica (SILVA NETO, 2018).

Abrantes (2019) analisou os websites dos Ambulatérios Médicos de Especialidades,
AMES, quanto a comunicag¢do, acesso e transparéncia na veiculacdo de informag¢des por meio
das tecnologias digitais. A consideracdo da opinido da sociedade quanto a avaliacdo dos
servicos estatais, a transparéncia das contas publicas e a prote¢do dos direitos dos cidadaos
sdo elementos essenciais para a participagdo democrdtica efetiva. A criacdo de ouvidorias
publicas promove a interagdo da sociedade com o poder publico, ao proporcionar op¢cdes de
didlogo, bem como incentivar a veiculacdo ampla e transparente de informacdes de gastos
publicos, adotando a internet como meio de viabilizacdo do envolvimento da sociedade com o
Estado.

Santos (2019) analisou a hipétese da Ouvidoria da Universidade Federal da Paraiba
(UFPB), atuar como uma forma de acesso para possibilitar a participacdo e controle social da

comunidade académica na gestao universitaria. Foi adotado o modelo de gestdo democrética e

% A Lei n.° 13.460, de 26 de junho de 2017 definiu que o usudrio de um servigo publico é tanto uma pessoa fisica,
bem como as juridicas que se beneficiam ou utilizam efetiva ou potencialmente de um servigo publico.
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participativa, o qual tem a transparéncia como regra da conduta administrativa, além da op¢ao
do exercicio do controle social da sociedade sobre os atos do governo, amparados pela Lei de
Acesso a Informacao. As ouvidorias atuam como interlocutoras entre a sociedade e a gestdo.

Lessa (2017) aponta que os grandes obstidculos na comunicacdo sociedade/governo
concentram-se na dificuldade em ajudar o cidaddo a descobrir que as Ouvidorias Publicas
existem, onde elas estdo disponiveis, como acessa-las e como utiliz4-las. Ao elaborar agdes de
interacdo com a comunidade, os entes publicos devem considerar o que a sociedade manifesta
ou solicita por meio das ouvidorias.

Ao ouvir os usudrios, € possivel validar as barreiras que dificultam o acesso a
informacdo e assim desenvolver formas comunicativas que se aproximem mais do interesse
dos cidadaos. Constata-se que as entidades publicas ndo necessitam restringir-se a LAI, mas
podem utilizar de todos os elos de comunicagdo entre governo/sociedade e, com isso,
ampliarem a divulgacdo de conhecimento que instrumentalize a sociedade na participacdo
social e no controle publico.

Santos (2019) esclareceu que o ouvidor das universidades publicas enfrenta desafios
em relacdo a diversidade e fragilidade do perfil institucional, além do fato de que a funcao
“Ouvidor” ndo existe nos planos de cargos e saldrios publicos, sendo esse profissional, na
maioria das vezes, nomeado para esta atividade em um cargo de assessoria como escolha
direta do Reitor. Esse fato compromete a autonomia do ouvidor em relagdo ao dirigente da
Instituicdo, pois, por se tratar de um cargo em comissdo, pode acarretar o conflito de
interesses. Outra ressalva € a limitagdo de poderes investigativos, em contraste aos poderes
conferidos a algumas ouvidorias estaduais e municipais, a Ouvidoria Universitdria ndo tem
poder, por exemplo, para auditar e instaurar sindicancias.

Ferrara Junior e Daibem (2017) esclarecem que as fun¢des basicas de uma ouvidoria
sao atender as reclamacodes/solicitacdes dos cidaddos, direcionando-as aos setores
responsaveis para resolucdo, além de tentar dirimir as questdes demandadas com enfoque
flexivel objetivando a resolu¢do do problema, além de assessorar de forma independente aos
dirigentes e usudrio do sistema, fazendo a ponte de comunicac@o entre ambos. Também deve
supervisar o andamento das demandas para garantir o atendimento o mais rapido possivel,
sendo essa uma das premissas do Modelo de Maturidade da CGU.

Para a padronizacdo da atuacdo das ouvidorias do sistema federal, a CGU tem atuado
para garantir que os representantes das unidades atendam critérios para melhoria dos servicos
publicos. O Decreto Federal n® 9.492/2018 determinou que a nomeagdo, designacio,

exoneracdo ou dispensa dos ouvidores devia ser submetida pelo reitor universitario a
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aprovacao da CGU, entdo, mesmo que ele seja responsdvel pela indicacdo e os conselhos
universitarios aprovem a escolha, a CGU precisa validar a nomeagdao (BRASIL, 2018b).

Ja a Portaria n° 1.181, de 10 de junho de 2020 estabeleceu os novos critérios e
procedimentos para a nomeacdo, designacdo, exonerag¢do, dispensa, permanéncia e
reconducgdo ao cargo ou fun¢do comissionada dos titulares das ouvidorias do Poder Executivo
Federal e também padronizou a permanéncia no cargo de ouvidor por trés anos consecutivos,
podendo ser prorrogado, uma unica vez, por igual periodo (BRASIL, 2020b). Logo, as
ouvidorias universitarias devem se adequar gradualmente, visto que algumas entidades de
ensino previam mandatos de dois anos, ou mesmo ndo adotavam mandatos.

A Portaria n.° 1.181/2020 foi alterada pela Portaria n.° 3.109, de 31 de dezembro de
2020, para esclarecer sobre a transi¢do dos ouvidores que ja estavam em pleno mandato
quando da alteracdo sobre nomeacdo e permanéncia na funcio, desde que o titular estivesse
no cargo hd menos de trés anos, assim, ele poderia permanecer, sem prejuizo da possibilidade
de reconducao prevista.

Ressalta-se que o ouvidor deve agir com transparéncia, isencdo e autonomia,
representando a institui¢do na escuta das demandas geradas pelos cidaddos, sendo o canal
ideal para efetivacdo dos direitos sociais e econdmicos previstos na CF/1988, auxiliando a

prosperidade do controle social aos gastos e servi¢os publicos.

2.3 Barreiras de acesso e utilizacdo dos servicos das Ouvidorias Pablicas

As ouvidorias se destacam como alternativas inovadoras nas resolugdes e na mediacao
de conflitos e sdo disponibilizadas como meio para a participacio do cidaddo no
acompanhamento e fiscalizacdo dos atos publicos. Porém, enfrentam desafios relacionados a
diversas questdes culturais e comportamentais dos individuos envolvidos no processo, como a
cultura de ndo se privilegiar a opinido publica, a aceitacdo da opinido da sociedade como
parametro para a melhoria da gestdo, além da fragilidade da cidadania ativa, identificada pelo
pouca participacdo e baixo capital social brasileiro (OLIVEIRA; PFAFFENSELLER;
PODESTA JUNIOR, 2019).

Segundo Rodrigues (2019), as ouvidorias ndo sdo a primeira escolha de atendimento a
sociedade, pois devem ser acionadas apenas quando se esgotam as possibilidades de
atendimento ou solucdo pelas dreas responsdveis. Os ouvidores nao prestam os servicos de
resolucdo, eles apenas atuam como 6rgao de intermediag¢do de problemas com a administragao

publica. Porém, quando o cidaddo aciona a ouvidoria sem a resolu¢do nos canais anteriores,
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ele espera por uma solucdo imediata e conclusiva, o que faz recair sobre a ouvidoria a
responsabilidade de buscar a resposta que satisfaca e atenda a demanda, esbarrando na baixa
autonomia do ouvidor. Essa falta de autonomia para alcangar as solugdes necessarias e
solucionar rapidamente a solicitacdo do cidadao é um obsticulo a ser vencido, sendo talvez, a
maior barreira para o efetivo sucesso.

Ludueinia e Batista (2019) j4 apontam que a funcdo da ouvidoria ndo € s6 oferecer
informacdes gerenciais e sugestdes aos gestores publicos, com intuito de aprimorar a
prestacao dos servigos publicos, ou seja, ndo € apenas um canal de comunicacdo. Sua fungao
também engloba o tratamento dessas demandas recebidas para que sejam informacgdes uteis
para o gestor do 6rgdo que apresenta incidéncias de problemas, proporcionando mudangas
estruturais, e assim, informar a sociedade as mudancas originadas de sua atuacdo. Tratar a
ouvidoria como mera ferramenta de comunicacdo e de cumprimento legislativo, sem
aproveitar seu potencial informacional, ¢ um problema presente na administracdo publica, de
modo geral.

Outro obstiaculo para sua a implantacdo e funcionamento é a falta de conhecimento
dos cidaddos sobre sua existéncia e func¢des. Para resolver isso € necessaria a capacitacdo dos
interlocutores para que consigam orientar a sociedade ao acesso correto, além de divulgagdo
com utilizagdo, por exemplo, de comunicados em formato de banner nas paginas oficiais dos
orgdos publicos e em locais de facil acesso. Fomentar a cultura de participagcdo social, em
trabalhos de divulgacdo e educacdo aos cidaddos e a 6rgdos da sociedade civil organizada
também € opcao. A elaboragdo de cartilhas para informar a sociedade qual seu papel como
possuidor de direitos do controle social perante a Gestdo Publica, descrevendo a ouvidoria
como forma de acesso direto governo € uma acdo vélida (BEZERRA; SOUZA, 2019).

Para Passone, Perez e Barreiro (2017), o principal desafio das ouvidorias € transformar
as questdes especificas em solucdes gerais e representacdes de interesses coletivos. E
necessario qualificar a gestdo publica na promocdo de interesses imediatos em interesses
futuros, promovendo a sobreposi¢cdo dos interesses publicos em detrimento das opinides
pessoais, pois, as ouvidorias encontram-se na encruzilhada entre os interesses publicos e
coletivos em contrapartida aos particulares. O direito a cidadania serve para ampliacdo dos
espacos de participagdo, disseminacdo de informacgdes, sendo as ouvidorias a alavanca para a
melhoria da gestdo e do planejamento, visto que apontam as insatisfacdes da sociedade no
alcance das expectativas e necessidades e, ainda, oferecem visibilidade as a¢des do Governo,

disseminando a democracia e o Estado de direito.
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A figura 03 apresenta uma sintese dos principais obsticulos enfrentados pelas

ouvidorias publicas para alcance do seu potencial em atendimento.

Figura 03: Sintese dos obstdculos enfrentados pelas Ouvidorias Publicas.
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Fonte: Elaborado pela autora, 2022.

O maior desafio € alinhar os objetivos individuais aos organizacionais, € para tanto o
servidor da ouvidoria deve contar com um planejamento que determine quais sdo as
prioridades necessarias e esperadas pela sociedade a fim da obtencdo de resultados
satisfatorios. Diante do novo cendrio publico, a criagdo e manutencdo de um ambiente
harmonioso e produtivo, em que respeito, confianca, autoestima e satisfacdo em trabalhar na
ligacdo entre sociedade e Estado sejam priorizados, em que os objetivos dos ouvidores
estejam alinhados e comprometidos com os valores publicos sdo desafios na implantacdo e
desenvolvimento das ouvidorias (FERRARA JUNIOR; DAIBEM, 2017).

Para Gehres e De Cesaro (2017) a ouvidoria foi reconhecida pela sociedade como uma
opc¢ao de escuta e acolhimento de suas necessidades, em contrapartida, aumenta o desafio de
ampliar e inovar espacos na gestdo de suas acdes. E claro que o sucesso e a popularizacio das
ouvidorias ainda envolvem muitos desafios, como o recebimento das demandas da sociedade
pelos responsaveis em atendé-las e que estes tenham empenho em realmente resolvé-las. Para
a melhoria dos servigos publicos, a ouvidoria deve interagir com os diversos atores sociais

envolvidos, além da necessidade de ampliacdo da autonomia do préprio cidaddo, por meio da
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visibilidade de sua participacdo, o que acarretard que a sociedade se torne protagonista na
gestdo publica.

Lessa (2017) define que as grandes barreiras no desenvolvimento das ouvidorias e em
comunicacdo nao sao a auséncia de opg¢des de acdo ou de informagao, mas sim as dificuldades
em ajudar o cidad@o a descobrir sua existéncia, onde e como acessar as informacdes e a forma
de utilizacdo mais adequada para aumento do seu conhecimento e capacidade de agir. Ou seja,
permitir que cada individuo obtenha conhecimento pleno dos assuntos que lhe interessam para
decidir da melhor forma possivel, e € ai que a divulgacdao da transparéncia publica se faz

necessaria.

2.4 Ouvidorias Universitarias Pablicas Federais

As universidades publicas federais configuram-se como organiza¢des de servico
especializado que necessitam adaptar-se ao ambiente, reconhecendo a complexidade de sua
atuacdo e estimulando inovacdes para a realizacdo de sua missdo educativa. Por serem
organizacdes devem atentar-se aos avangos tecnoldgicos, sociais, econdmicos e legislativos,
que se alteram constantemente (CAMATTI, 2014).

As Instituigdes Federais de Ensino Superior (IFES), sua organizacdo académica e
composi¢do sdo criadas por Lei Federal. Sdo entidades da administracdo indireta, constituidas
sob a forma de autarquias ou fundacdes publicas. Seus atos, além de sofrerem a fiscalizacao
do Tribunal de Contas da Unido (TCU), submetem-se também ao controle interno exercido
pelo Ministério da Educa¢dao (MEC) por meio das normativas instituidas pela Unido, além de
comporem o orcamento federal (BRASIL, 1967).

Nas Universidades Publicas, as ouvidorias surgiram com o objetivo de promover a
participacdo dos usudrios dos servigos publicos, por meio de acdo de proporcionar voz ativa
aos cidaddos e, assim, contribuir de forma a identificar problemas, propor solucdes, atuar em
prol da sociedade envolvida, como os discentes, servidores docentes e administrativos,
terceirizados e a comunidade académica em geral. Com isso seria possivel melhorar a
qualidade da prestacdo do servico publico e identificar os pontos a serem melhorados
(RODRIGUES; MARTINS; NUNES, 2018).

A Lei n.° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a participagdo, protecdo e
defesa dos direitos dos usudrios dos servigos publicos da administragao publica, aponta a
ouvidoria como a principal forma para interacdo entre sociedade e entidades publicas

(BRASIL, 2017a). As universidades federais, entidades autdrquicas vinculadas ao Ministério
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da Cultura, por sua natureza publica, necessitam instituir as Ouvidorias Gerais para
atendimento aos seus publicos internos e externos, independentemente da localidade ou
quantidade de individuos atendidos.

As ouvidorias das Instituicdes de Ensino Superior auxiliam na conscientiza¢do dos
problemas e da necessidade de melhorias, pois seu papel € mais que apenas a representacdo
das solicitacdes da sociedade e sim como mediadora entre o publico e a comunidade,
intermediando os setores ou individuos envolvidos, com o intuito de solicitar solu¢des ou
justificativas sobre as demandas (RODRIGUES; MARTINS; NUNES, 2018).

A ouvidoria representa um instituto importante dentro das organizagdes, pois €
identificada como op¢do de comunicagdo entre o usudrio do servigo publico e a institui¢do.
Ela atua como interlocutora entre os entes envolvidos, o que reforca os aspectos que
contextualizam a democracia, como a ética, a transparéncia, a participacdo social e a
cidadania, além de ser distinguida da entidade que faz parte por ter uma identidade particular,
pois sua atuagdo priva pela imparcialidade, transformagdo social e o desenvolvimento da
cidadania (BIAGINI, 2016).

As ouvidorias publicas sdo unidades administrativas dos ministérios, dos 6rgaos da
Presidéncia da Republica e das entidades da administracdo indireta, ou seja, das autarquias,
fundagdes publicas e empresas estatais, nas esferas federais, estaduais e municipais. Suas
atuacdes atendem, principalmente, ao artigo 37, pardgrafo 3° da Constituicdo Federal de 1988,
que determinou ao Poder Executivo a institui¢do e a manutencao de servigos de atendimento
as reclamacgodes e sugestdes dos cidaddos, especialmente os usudrios dos servicos publicos,
além da garantia de espacos, mecanismos e instrumentos de participagdo e controle social
sobre a atuacao e servigos ofertados a populacio (SALGADO; ANTERO, 2013).

A Lei n.° 13.460/2017 definiu que as ouvidorias t€m como atribui¢des a promog¢ao da
participacdo do usudrio na administracdo publica, em cooperacdo com outras entidades de
defesa do usudrio, além do acompanhamento da prestacdo dos servigos, visando garantir a
efetividade. Elas objetivam aperfeicoar a prestacdo dos servicos, auxiliar na prevencio e
correcdo de acdes incompativeis com os principios da administragdo publica, a ado¢do de
medidas para a defesa dos direitos do usudrio, o recebimento, andlise € encaminhamento as
autoridades competentes das manifestacdes. Também sdo responsdveis pelo acompanhamento
do tratamento e da conclusdo das demandas de usudrios perante a entidade a que se vinculam
e a mediagdo e conciliagdo entre o usudrio e o ente publico.

O surgimento das primeiras Ouvidorias Publicas Universitarias e a criacio do Férum

Nacional de Ouvidorias Universitdarias — FNOU, na década de 1990, iniciou a consolidacao da
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atuacdo das Ouvidorias dentro das IES. O FNOU ocorreu em 1999 e teve como primeira
deliberacdo a elaboracdo da Carta de Jodo Pessoa, a qual recomendava a implantagdo das
Ouvidorias no ambito das IES. Naquele momento nao havia padrdes regulamentares para a
estrutura e modelo das ouvidorias publicas universitirias (RODRIGUES; MARTINS;
NUNES, 2018).

Entretanto, a ouvidoria ativa é aquela que, adicionalmente as competéncias das
ouvidorias, conforme a Lei n.° 13.460/2017, ainda € incumbida de executar processos de
relacionamento com os cidaddos, especialmente os usudrios dos servigos e atividades da
entidade a que pertencem, além de promover maior participacio e controle da comunidade na
avaliacdo do desempenho institucional e na proposi¢cdo de diretrizes para sua atuagdo
(SALGADO; ANTERO, 2013). Ou seja, as ouvidorias ativas, além de cumprirem suas
funcdes ainda agregam valores em suas atuagdes com o objetivo de subsidiar decisoes,
politicas publicas e melhorias nos servigos destinados a sociedade.

Portanto, as ouvidorias tradicionais sdo reativas, receptivas e passivas, utilizando
ferramentas como caixas de sugestdo, telefone, e-mail, site, recep¢ao de cartas e atendimento
presencial para cumprir com suas funcdes perante a sociedade. J4 as ouvidorias ativas sao
proativas, adotando como alternativas para interacdo as pesquisas de campo, estudos,
proposi¢do de projetos, ouvidoria itinerante, busca ativa de sujeitos, reunides no territdrio,
pesquisas de satisfacdo e outros para atingir objetivos e elaborar relatérios gerenciais que
subsidiem decisdes e acdes em beneficio da coletividade (SALGADO; ANTERO, 2013).

Assim, Bolzan et al. (2012) definem a ouvidoria ativa como sendo capaz de promover
estratégias eficazes para interagdo com a sociedade, ndo apenas recebendo as demandas por
meio dos canais de acesso, mas também filtrando informacdes para subsidiar a gestdo e o
controle social. Ja Xavier, Almeida e Azevedo (2018) defendem a ouvidoria ativa como
instrumento de participagdo social que nao se limita a espera do cidadao por esse espago, pois
age de forma proativa, em busca dos individuos nos espacos em que eles frequentam, além de
ainda estimular novas maneiras de participacdo provedoras de cidadania e democracia.

Portanto, ouvidoria ativa é aquela capaz de envolver acdes estratégicas além das
tradicionais, com perfil proativo e preventivo, interagindo com a sociedade no intercimbio de
conhecimentos, disseminacdo de informacdes, induzindo parcerias, e fornecendo subsidios
para melhoria da gestdao publica (MS, 2014).

A Figura 04 representa a comparacdo entre as ouvidorias tradicionais e as ouvidorias

ativas, demonstrando que a tendéncia das ouvidorias € serem mais que apenas instrumentos de
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comunicacdo e sim, fontes de coleta e tratamento de informagdes gerenciais para aumentar a

eficiéncia do servico publico.

Figura 04: Ouvidoria Tradicional x Ouvidoria Ativa.
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Fonte: SALGADO; ANTERO, 2013.

A Figura 05 apresenta as caracteristicas bdsicas que diferenciam as ouvidorias
tradicionais das ouvidorias ativas, esclarecendo que a tradicional se limita a atender a
legislacdo por meio de uma postura passiva e reativa, enquanto a ativa estd sempre em busca

de melhorias e inovacoes.
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Figura 05: Caracteristicas Basicas das Ouvidorias.
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Fonte: Elaborado pela autora, 2022.

Como competéncias tipicas de ouvidorias ativas citam-se a realizacdo e promogdo de
estudos e pesquisas; a implementacdo de projetos de participacdo e controle social; o
diagnostico das tensdes e conflitos sociais que envolvem o ambiente em que estdo inseridas; a
promocao e a capacitagdo dos servidores do 6rgao; a proposi¢ao de normas e procedimentos
para as atividades de ouvidoria; a manifestacdo prévia sobre os atos normativos do 6rgdo; o
exercicio das atribui¢des relativas ao Servico de Informagdes ao Cidaddo; e a contribui¢do na
avaliacdo de qualidade e satisfacdo dos usudrios (SALGADO; ANTERO, 2013).

Desenvolver planos de gestdo que adotem caracteristicas cada vez mais dinamicas é
essencial para a eficiéncia da administracao publica, e a ouvidoria ativa é uma alternativa de
evolugdo para o modelo tradicional em vigor nas instituicdes publicas. O MMOuP
apresentado em 2021 estabeleceu uma matriz de maturidade estruturado em quatro
dimensodes: a Estruturante, a Essencial, a Prospectiva e a Especifica. As ouvidorias passam
entdo a se identificar em quatro niveis de maturidade, sendo eles o Limitado, o Bdsico, o
Sustentado e o Otimizado (CGU, 2021b), agregando assim maior conteudo as classificacdes
Tradicional e Ativa.

A literatura apresenta diversos conceitos e classificagdes relacionados as ouvidorias

que devem ser mencionados para que se entenda a importancia da ado¢ao de um modelo de



46

maturidade e a importancia da evolu¢do e adequacdo a novos conceitos para melhoria da

gestdo publica.

2.5 Tipologia das Ouvidorias

Ao classificar as ouvidorias como tradicionais ou ativas, deve-se considerar que os

conceitos sdo bem mais complexos do que parecem, pois, a literatura apresenta tipologias

distintas em diversas escalas de evolu¢ao de gestdao. Gomes (2016) apresenta quatro tipos de

ouvidorias, sendo elas: Interna, de Entidade de Controle, Interorganica e Extraorganica. Essa

classificacdo decorre da relagdo da ouvidoria com a entidade a que se vincula e, conforme

Quadro 01, apresenta caracteristicas distintas nos mais diversos aspectos praticos e estruturais.

Quadro 01: Tipos de Ouvidorias Publicas.

INTERNA

ENTIDADE DE
CONTROLE

INTERORGANICA

EXTRAORGANICA

- Intraorgénica: se
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é localiza no Estado e diferente do qual se
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prestadoras de servigo
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Controle da atuacio .- .
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O < administrativa interna Controle 4 1~
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SO Aperfeicoamento N prep "~ ilegais ou injustos
Z. controle da adequagdo formal da atuagdo . P
o 5 . . . cometidos pelo 6rgao,
o do servigo prestado administrativa. .
A (legal e contratual) entidade ou Poder
£ ) controlado.
- aumento da

FUNCOES COMPLEMENTARES

legitimidade politica em
razdo do controle
(material e formal);

- controle do exercicio
da funcao
administrativa da
instituicdo em que se
localiza;

- defesa dos
administrados em face
da conduta (comissiva
ou omissiva) da
entidade em que se
localiza.

- legitimacao do Estado
decorrente
especialmente do
controle da execugdo de
servigos publicos;

- satisfa¢@o do usudrio
do servico publico;

- cumprimento das
metas governamentais.

- legitimacao politica do
Estado;

- defesa dos direitos e
legitimos interesses dos
cidaddos em face de
atos praticados por
agentes politicos e
servidores publicos.

- participagdo e
consequente
legitimagao politica do
Estado, com potencial
de relevantes percussoes
em termos de
governabilidade e de
fortalecimento da
democracia;

- defesa dos direitos e
legitimos interesses dos
cidad@os.
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NATUREZA

Instrumento de controle
intraorgénico.

Instrumento de controle
intra e extraorgénico..

Instrumento de controle
interorgdnico; quando
h4 comissdo de selecio
com representantes da

sociedade civil, pode ter
também natureza de

instrumento de

participag@o popular.

Instrumento de controle.

TIPO DE
CONTROLE

Controle de
procedimento e de
resultado.

Controle de atuagdo
intraorganica — controle
de procedimento; no
caso de atuacdo
extraorganica:
especialmente controle
de resultado.

Especialmente controle
de procedimento.

Controle de
procedimento e de
resultado.

RACIONALIDADE
PREPONDERANTE

Material e formal.

Formal-instrumental
(sistémica).

Formal, podendo
também possuir
racionalidade material
nos limites do principio
da boa administracao.

Naio sistémica.

Lei, decreto ou portaria

SELECAO DO
TITULAR

Livre nomeacdo pelo
chefe do Poder ou pelo
titular da entidade na
qual se situa.

Livre nomeacgdo do
titular da agéncia ou
indicagdo do 6rgio
colegiado superior.

representantes de outro
Poder, em situacdes
especiais, antecedido
por sele¢@o de conselho
composto por
representantes da
sociedade civil.

19,: E‘:) (no caso do Poder
2 X Judicidrio e do Legal (lei ou decreto) e . o .
@)
E 2| Ministério Publico, hd contratual. Constitucional. Constituicdo ou lei.
gﬁ 2 | previsdo Constitucional
— EC n. 45/2004).
=
o) Subordinado ao chefe Superior, subordinado
g do Poder ou ao titular Segundo escaldo (em . apenas ao colegiado de
= | do 6red d dad 1d . Superior. d
= o 6rgdo ou da entidade geral de assessoria). representantes da
= em que se situa. sociedade civil.
an)
Escolha por

Eleicdo por colegiado
de representantes da
sociedade civil.

CARGO

Requisitos subjetivos,
estabelecidos pelo chefe
do Poder ou do titular
da entidade na qual estd
localizada.

Requisitos subjetivos,
estabelecidos pela
propria agéncia.

Requisitos objetivos
definidos em lei, como
reconhecida idoneidade
moral, reputagdo ilibada

e conhecimento da
funcdo administrativa
do Poder controlado.

Vinculos com entidades
do terceiro setor,
reputacdo junto a

sociedade e histérico de

defesa dos direitos dos
cidadaos.

GARANTIAS |REQUISITOS DO

DO CARGO

Livre exoneracao.

Livre nomeacao e
exoneragdo, havendo
casos de fixagdo de
periodo de estabilidade
funcional.

Mandato, com garantia
de remogdo apenas por
acdo judicial ou decisdo
fundamentada do 6rgdo
colegiado responsavel
pela eleicdo do titular.

Mandato do tipo
imperativo.




48

Investigacao e L
4 gae Investigacdo e, em
recomendacdo, em L N
=2 ~ alguns casos, de Investigacdo e Investigacdo e
) alguns casos, corre¢do . ~ ~
a D requisicao de recomendaco. recomendacao.
o do ato e aplicagdo de servidores
=¥ ~ .
sangoes.
< R . L1
. . eduzido ou médio, Ampla, com
E Reduzido, possuindo . Elevado, com . P .
5 N possuindo em geral . . independéncia
em geral dependéncia . autonomia funcional, . -
Z . . dependéncia . . funcional, politica,
o administrativa e . . administrativa e, em .. .
[t . . administrativa e . . administrativa e
2 financeira. financeira alguns casos, financeira. financeira
Atos administrativos
< .
> (vinculados e
= N
E discriciondrios)
= Todos os atos realizados no ambito da Todos os atos Politicas publicas e atos
I~ p
o administrativos agéncia e servicos administrativos administrativos
< (vinculados e publicos prestados por (especialmente (sobretudo vinculados)
O discricionarios essoas juridicas de vinculados) realizados no ambito do orgio,
Z. p J g
E realizados no Ambito da direito publico ou no ambito da funcdo entidade ou Poder
E funcdo administrativa. privado, que mantém administrativa. controlado.
= vinculagdo legal ou
o contratual com a
©)] - .
agéncia em que se situa.
19]: Nao alcanca os agentes
N Niio alcanca os agentes politicos, limitando-se
é  alcafica os ag aos servidores publicos
©| politicos, limitando-se ) .
s < . P situados em nivel Ampla, alcancando Alcanca os agentes
§ ©| aos servidores publicos R . P L. P
<2 situados em nivel hierdrquico inferior ao agentes politicos, politicos, funciondrios
= L titular da ouvidoria e servidores publicos e publicos e prestadores
O a | hierdrquico inferior ao . . . .
Z. . L prestadores privados de | prestadores privados de privados de servigo
{0 £ | titular da ouvidoria e a . 1 . P P
= < . servigos publicos, que servigos publicos. publico.
in A | prestadores privados de a . -
a servigos pablicos mantém vinculagio
= ’ legal ou contratual com
@) A
@) a agéncia.
. Administrativos, na
E‘l Contratuais e forma de
%) Estritamente administrativos na ~
. . recomendacdes e ~
8 19,: administrativos, na forma de endag Recomendacdes,
Z - sugestdes, sendo AR P
O forma de recomendacoes, . s audiéncias publicas e
o< - ~ possivel previsdo legal .
=) recomendacdes, sugestdes e, em raros . outros instrumentos de
5& ~ ~ ou constitucional que o .
sugestdes e, em raros casos, sangdes — em . i ~ participag@o social.
& < atribua legitimacao
; casos, sangoes. geral, sangdes de . ;
Z natureza contratual ativa para propositura
— ) de acgdo.
m
N o
o 7 Universal, direto, Universal, direto, Universal, direto e Universal, direto,
8 8 informal e gratuito. informal e gratuito. gratuito. informal e gratuito.
s <

Fonte: GOMES, 2016.

Segundo Classificagdo de Gomes (2016), as ouvidorias universitdrias publicas sdo
consideradas internas, pois se localizam na prépria instituicdo e possui como fungdes
principais o aperfeicoamento institucional, o aumento da legitimidade politica em razdo do
controle, a defesa dos usudrios dos servicos publicos em face da conduta dos servidores e da

propria universidade e o controle do exercicio da funcdo administrativa. Gomes (2016) alega
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que as ouvidorias internas possuem autonomia reduzida, possuindo em geral dependéncia
administrativa e financeira.

Lyra (2009) apresenta cinco elementos essenciais para que o instituto da ouvidoria
apresente eficiéncia no desempenho de sua gestdo. Sdo eles a unipessoalidade, a magistratura
da persuasdo, a desvincula¢do do poder institucional, a desvinculac@o politico-partidaria e o
mandato e atribui¢des especificas. A Figura 06 apresenta o elemento unipessoalidade,
caracteristica importante para a constru¢do do modelo ideal de ouvidoria. Segundo Lyra
(2009), o instituto da ouvidoria deve ser representado por um ouvidor apenas e este ndo deve

acumular com outras fung¢des na organizacdo publica para evitar conflitos de interesses.

Figura 06: Caracteristicas do elemento da unipessoalidade.

K apenas um ouvidor para representar a ouvidoria; \

- 0 ouvidor ndo deve acumular a fungdo com outro cargo na
administragdo;

- deve ser identificavel, dotado de estatura e autoridade
moral;

- permite o alcance de maior unidade e coeréncia, conferindo
singular importancia e forca moral que caracteriza suas
intervengdes junto ao poder publico;

- torna possivel a agilidade e a desenvoltura na resolugio dos
problemas que lhe sdo afetos.

Unipessoalidade

Fonte: LYRA, 2009.

A Figura 07 esclarece as caracteristicas do elemento Magistratura da Persuasao, visto
que o ouvidor ndo tem poderes de punir ou ajuizar agdes judiciais, logo ele necessita
credibilidade e habilidade de argumentacdo para conseguir mediar os conflitos e demandas

originadas na ouvidoria.

Figura 07: Caracteristicas do elemento Magistratura da Persuasdo.

K o ouvidor ndo tem poderes administrativos e legislativos; \
-ndo € atribui¢do do ouvidor ajuizar agdes na justiga;

- tem funcdo de apuragdo de presumivel ilegalidade ou
instauragdo de sindicancia administrativa;

- para exercitar a “magistratura da persuasdo”, o ouvidor
necessita de credibilidade, reputagdo ilibada, competéncia
técnica, equilibrio e senso de justiga;

- sua agao nao é coercitiva;

- é movido pela sua forga moral e respeito constituido por

Qeio da imparcialidade das agdes. /

Magistratura
da persuasao

Fonte: LYRA, 2009.
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Ja na Figura 08 sdo mencionadas as caracteristicas do elemento Desvincula¢do do
Poder Institucional, o qual esclarece a importancia de desvincular o cargo de ouvidor de
fungdes administrativas institucionais, visto que a ouvidoria deve agir em fun¢do da defesa

dos direitos dos cidaddos e ndo como defensora das a¢des da entidade a que estd ligada.

Figura 08: Caracteristicas do elemento Desvincula¢do do Poder Institucional

Kvinculos diretamente com a instituigdo impedem a atua(;h
como defensor dos direitos dos cidad3os, pois, pela natureza
do cargo, encontram-se vinculados a defesa dos interesses da
administragao;

Desvinculagéo ) . . . . i -
- € necessario o distanciamento para conferir-lhe isencédo para
do poder . e . . .
e identificar eventuais contradigdes entre a conduta do gestor e
institucional

os interesses do usuario;
- é preciso a indugdo de mudangas e a investigagdo de
denuncias, inclusive contra o gestor, justamente por ser este o

leerior hierarquico do ouvidor; /

Fonte: LYRA, 2009.

A Figura 09 apresenta a importancia do desligamento de atividades politicas e
filiacdes partidarias, pois o ouvidor deve ser imparcial e suas atividades a frente da ouvidoria

devem ser pautadas na defesa da cidadania e ndo em interesses pessoais e politicos.

Figura 09: Caracteristicas do elemento Desvinculac¢do Politico-partidéria.

4 )

- a partir da investidura no cargo de ouvidor deve-se
desvincular de quaisquer atividades politico-partidarias, com
intuito de preservar a credibilidade e impessoalidade.

\ /

Desvinculagdo

politico-
partidaria

Fonte: LYRA, 2009.

A Figura 10 esclarece a necessidade e importancia da delimitacdo clara e objetiva das
atribui¢des do ouvidor, visto que a ouvidoria ideal deve ter explicitas suas premissas de defesa
da cidadania e melhoria da gestdo institucional por meio da identificagdo de falhas e gargalos

apresentados pela sociedade.
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Figura 10: Caracteristicas do elemento Mandato e Atribuicdes Especificas.

(dispor de mandato certo, ainda que conferido pelo 6rg€h
fiscalizado;

- sugestdo de medidas para solugdo dos problemas, com
autonomia para tomar iniciativas e responsabilizar-se por elas;

- autonomia politica, administrativa e financeira;

- agir com independéncia, mesmo se o cargo ndo figurar no
plano de cargos e salarios da instituigdo;

- o0 mandato é certo quando o ouvidor é escolhido com a
participagdo da sociedade ou pelo colegiado maximo da
instituicdo.

Mandato e
Atribuigdes
especificas

Fonte: LYRA, 2009.

2.6 Modelo de Maturidade em Ouvidoria Pablica - MMQOuP

A construcdo de um modelo ideal de ouvidoria tem sido almejada até mesmo pelo
Governo Federal, que realizou duas consultas piblicas nos anos de 2019 e 2020 para validar a
matriz de avaliacdo da maturidade das ouvidorias publicas federais. O Modelo da Maturidade
em Ouvidoria Piblica (MMOuUP) é uma ferramenta de apoio aos gestores de ouvidorias com 0
intuito de melhoria continua do desempenho e foi desenvolvido mediante esforco da
Controladoria-Geral da Unido, com consultoria do Programa da Unido Europeia para Coesao
Social na América Latina, o EUROsociAL (OUVIDORIAS.GOV, 2021).

A Portaria n° 581, de 09 de marco de 2021, estabeleceu orientagdes para a gestdo das
ouvidorias publicas federais, e, em seu artigo 74 instituiu o Programa de Melhoria Continuada
das Unidades de Ouvidoria do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
(PROMOUYV). Esse programa objetiva estabelecer modelos de medi¢do de desempenho e
processos de apoio a melhoria da gestdo das unidades do sistema de ouvidorias. Uma das
acOes propostas € que os processos avaliativos serdo realizados por meio do Modelo de
Maturidade de Ouvidorias Publicas, o MMOuP (BRASIL, 2021).

O modelo federal é composto por trés documentos: a Matriz de Avaliacdo de
maturidade, o Referencial Técnico e o Guia de implementagdo. Por sua vez, a Matriz de
Avaliagdo é o documento que mapeia as competéncias e capacidades necessdrias para uma
ouvidoria publica e, o modelo agrupou essas competéncias em quatro dimensoes, sendo elas a
Dimensao Estruturante; a Dimensdo Essencial; a Dimensdo Prospectiva e a Dimensdo

Especifica, conforme apresentado na Figura 11, com suas respectivas caracteristicas.



Figura 11: Dimensdes consideradas para o Modelo de Maturidade da Unido.

52

] N[ N[ N[
1. Dimensao 2. Dimensdo 3. Dimensdo 4. Dimensdo
Estruturante: Essencial: Prospectiva: Especifica:
J L J \, J \\
’ ' Dimensao
Afericdo da . modular:
e ¢ Afericdo da B
. maturidade dos . - desenvolvida de
Aspectos gerais: i . maturidade dos .
. processos: . acordo com
- infraestrutura; projetos: ) .
- planejamento; - tratamento de - busca. de forma caracteristicas
P ~ ’ manifestagdes; . ; . especificas da
- gestdo de ativa ou proativa, .
] - governanca de - - ouvidoria;
pessoas; . de informacdes = p
garantias do S igos s iteis a gesta - visa aferir a
-8 . o= S N 1 g )
- : instituicdo a qual | utels a gestao maturidade das
titular da unidade . junto aos usuarios .
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Fonte: OUVIDORIAS.GOV, 2021.
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Cada uma das Dimensdes apresentadas pelo modelo federal € dividida em objetivos e
elementos, sendo que os primeiros sdo os fundamentos para a construc¢do de tais dimensoes,
enquanto os elementos sdao subdivisdes dos objetivos e sdo definidos como atributos
verificdveis que se relacionam diretamente com os objetivos propostos. Por meio da
identificacdo ou nao dos elementos, € possivel a verificagdo de como e em que grau o objetivo
estd sendo cumprido. Para isso, cada elemento é traduzido em uma pergunta, denominada de
verificador, a qual apresenta quatro respostas, que se traduzem cada uma em um nivel de
maturidade, sendo possiveis quatro niveis: bdsico, inicial, sustentivel e otimizado
(OUVIDORIAS.GOV, 2021).

Com excecao da Dimensdao Especifica, que € objeto de documentos elaborados de
acordo com as caracteristicas de grupos especificos de ouvidorias, a Matriz do MMOuUP é
composta por 12 objetivos e 46 elementos. O autodiagnostico realizado pelo modelo nao
objetiva ranquear as instituicdes, porém, € passivel de atribuicdo de pontuacdo para que o
modelo sirva como referencial para avaliacdo do nivel de maturidade, em cada elemento,
objetivo e dimensdo, para que a ouvidoria possa se adequar e aprimorar sua gestdo e assim,
aumentar a eficiéncia dos servicos publicos oferecidos (CGU, 2021b).

O desenvolvimento e implementagdo de um modelo de maturidade viabilizam a
avaliacdo do status corrente das organizacdes e a possibilidade de melhorias, pois sio
estruturas conceituais com processos bem definidos para o desenvolvimento sistémico com

z

intuito de alcancar o amadurecimento progressivo. Porém, € incompleto se ndo houver a
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identificacdo adequada dos seus estdgios de maturidade (SANTOS et al., 2020). Assim, o
MMOUuP serd implantado gradativamente, com diagndsticos e andlises programadas.

O Quadro 02 apresenta as datas limites do primeiro ciclo integral de avaliacdo de
maturidade das ouvidorias publicas federais, como vigéncia de 16 de marco de 2021 a 15 de

margo de 2023.

Quadro 02: Ciclo Integral de Avaliacdo de Maturidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal

Macro etapas Prazo limite
Preenchimento e envio do formular'lo de autodiagnéstico para a CGU por meio do 15/09/2021
sistema e-Aud
Comunicacdo do nivel alvo para a CGU por meio do sistema e-Aud 15/12/2021
Publicacdo do Plano de A¢ao pela unidade de ouvidoria 15/03/2022
Cumprimento das metas do Plano de Acdo 15/03/2023
Verificacdo e validagdo de evidéncias pela CGU 15/03/2023

Fonte: OUVIDORIAS.GOV, 2021.

O modelo de maturidade deve possuir disponibilidade, questiondrios, avaliacdes e
aderéncia aos planos estratégicos para que alcance resultados, além de ser de importante a sua
aplicabilidade. E necesséria a adaptacdo do modelo 2 cultura organizacional e segmento da
entidade, pela flexibilidade de customizacdo e pelo custo de aplicagao (SANTOS et al., 2020).
As ouvidorias do executivo federal ocupam os mais diversos setores, como saude,
infraestrutura, financas e muitos outros. O objeto desse estudo limita-se as ouvidorias das
universidades federais.

O MMOUuP ¢ de uso obrigatério pelas unidades que compdem o Poder Executivo
Federal, porém € aberto a adesdo de qualquer unidade que componha a Rede Nacional de
Ouvidoria, podendo se estender as esferas municipal, estadual, distrital, administra¢do direta e
indireta e até ao setor privado (CGU, 2021b).

Os primeiros modelos de maturidade apresentados na literatura se direcionavam ao
segmento de engenharia de softwares, porém, a aplicabilidade desses modelos deve se
estender a outras areas, visto que eles podem ser descritivos com avaliagdes de capacidades e
critérios pré-definidos; prescritivos para direcionar as agdes e melhorias praticas; ou
comparativos para viabilizar benchmarking interno e externo, atendendo assim aos diversos
segmentos organizacionais (SANTOS et al., 2020).

O modelo de maturidade proposto pela CGU apresenta escopo normativo, servindo

como alicerce para mapear as competéncias e capacidades desejadas nas ouvidorias,
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compondo assim a matriz do MMOUuUP. As competéncias e capacidades delimitadas foram
denominadas como “objetivos” e agrupadas conforme sua natureza em categorias maiores, as
“dimensdes”. Os objetivos, para melhor utilizacio foram decompostos em componentes
menores e verificaveis, chamados de “elementos” (CGU, 2021a).

A Figura 12 apresenta as quatro dimensdes propostas no MMOuUP e o que cada uma

inclui e representa no modelo frente as ouvidorias publicas federais.

Figura 12: Dimensdes do Modelo de Maturidade da CGU.

Mandatos especificos
(dimensao modular)

)/

~ :
l Projetos e
articulacao interinstitucional

T TR T o0 e e e . Processos e
gestdo estratégica

NTE » Capacidades, autonomia
hdes & garantias i blipe e a6 HtIAr blaneiamerito & infraestrutura e gestao
gestao de recurso: g de recursos

Fonte: CGU, 2021.

A dimensdao Estruturante agrupou os objetivos relacionados a institucionalidade,
capacidades e garantias a equipe e ao ouvidor, gestor e planejamento de agdes, recursos e
infraestrutura. Relaciona-se a localizacdo e relacdo com a institui¢do a que estd vinculada.
Institucionalidade esta ligado as caracteristicas de uma institui¢do, do conjunto de normas em
beneficio de interesses coletivos e sociais, a programas institucionais. Enquanto que o aspecto
infraestrutura abrange o espaco e estrutura fisica, com foco no acesso e visibilidade do local
(LYRA, 2009; GOMES, 2016; OUVIDORIAS.GOV, 2020; CGU, 2021b).

A primeira dimensdo pode ser identificada como a primordial no modelo, que diz
respeito ao que € superficial nas ouvidorias, sendo observado sem maiores dificuldades, ou
seja, estd explicito. O significado de primordial é algo de importancia destacivel, que se
consegue identificar entre os demais, principal. Assim, a primeira dimensdo contempla as
caracteristicas bdsicas dos estdgios analisados no modelo de maturidade. Engloba também a

gestdo e os recursos humanos, analisando as acdes direcionadas a constituicdo de equipe de
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trabalho e a gestdo das capacidades e habilidades dos servidores do setor, além da interagdo
do ouvidor com a gestdo institucional vinculada e as formas de designacdo do ouvidor e da
equipe (LYRA, 2009; BOLZAN et al., 2012; SALGADO; ANTERO, 2013; GOMES, 2016;
XAVIER, ALMEIDA E AZEVEDO, 2018; OUVIDORIAS.GOV, 2020).

Modelos de maturidade se diferenciam em vdrios aspectos. Pode ser pela estrutura
continua ou por estagios; pelo modo de conceituar e delimitar a maturidade desejada; ou pelas
referéncias em padrdes internacionais ou em modelos ja praticados, com modos de avaliagdo,
resultados e diretrizes estabelecidas para melhorias futuras. Cada segmento de andlise adota
niveis de maturidade organizacionais que ndo se restringem a preparacdo e a execu¢do dos
planos estratégicos. E necessdrio racionalizar os processos estratégicos e alinhar os elementos
organizacionais levando-se em considera¢do as caracteristicas unicas de cada ambiente ou
setor, avaliando as melhores praticas organizacionais e difundindo-as com os demais
(SANTOS et al.,2020).

Assim, a segunda dimensdo do MMOUuP foi nomeada de Essencial e engloba o
acompanhamento da prestacdo de servigos, processos internos, acessibilidade, seguranca
juridica e gestdo estratégica das informagdes. Engloba as a¢des de planejamento estratégico e
administrativo da ouvidoria, ressaltando-se o fluxo das atividades realizadas pela ouvidoria
(CGU, 2021a).

Na dimensdo Essencial € possivel identificar os fluxos dos processos de recebimento,
tratamento, envio aos 6rgdos responsaveis e retorno das demandas aos cidadaos usudrios,
além da forma de financiamento e alocag¢do e utilizagdo dos recursos orcamentarios
destinados a ouvidoria, além da utilizacdo de relatérios gerenciais para melhoramento dos
fluxos de servicos a sociedade. Abrange as formas disponiveis de encaminhamento das
demandas, ou seja, atendimento presencial, telefonico, via internet por plataforma
desenvolvida pela instituicdo, por e-mail ou por alternativas inovadoras como as midias
sociais disponiveis gratuitamente (GOMES, 2016; BRASIL, 2017a; OUVIDORIAS.GOV,
2020).

A dimensao Prospectiva inclui os objetivos que se relacionam a busca, de forma ativa
ou proativa, de informacdes uteis a gestdo junto aos usudrios de servigos publicos. Visa
identificar as caracteristicas e necessidades dos usudrios dos servicos da ouvidoria, para
utilizar os dados transformados em informagdes para apoio a tomada de decisdes gerenciais
para melhorias dos processos rotineiros.

E nesse grupo de objetivos que estdo inclusos os aspectos direcionados a apuracdo da

percep¢do da qualidade dos servigos prestados a sociedade e a avaliacdo da periodicidade e
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qualidade da elaboracao de relatorios de gestao e disponibiliza¢do de informagdes relevantes a
sociedade, além de acompanhamento do cumprimento da legislacdo e normativas relacionadas
a Carta de Servigos do 6rgao (OUVIDORIAS.GOV, 2020).

A ultima dimensdo foi nomeada de Especifica e estd diretamente relacionada a
seguranca de dados e acesso a informacdo, nem sempre atribuidos a ouvidoria. Analisa as
formas que sdo utilizadas para resguardar a identidade do cidadao, principalmente nos casos
de dentncia e reclamacdo, além de considerar as leis e normativas relativas a seguranga dos
cidaddos wusudrios das informagdes publicas (GOMES, 2016; BRASIL, 2017a;
OUVIDORIAS.GOV, 2020).

A Figura 13 representa a estrutura do modelo de maturidade desenvolvido pela CGU.
As quatro dimensdes se subdividem em objetivos, que por sua vez se dividem em elementos.
Esses ultimos sdo divididos em quatro verificadores: o limitado, o basico, o sustentdvel e o
otimizado. Para a autodiagnéstico e classificacdo do nivel que a ouvidoria atende, os

elementos sao traduzidos em perguntas objetivas com quatro opgdes de respostas.

Figura 13: Estrutura do MMOUuP.

Objetivo Elemento Verificador

Fonte: CGU, 2021.

Assim, cada verificador é uma questao, e cada uma das quatro alternativas da questao

apresenta pesos distintos, conforme Figura 14.

Figura 14: Pontuacgdo de niveis para Elementos.

Otimizado Sustentado Basico Limitado
4 3 2 1

Fonte: CGU, 2021b.
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Os pontos dos objetivos s@ao medidos pela média simples da pontuagcdao dos elementos
de forma individual. J4 os pontos das dimensdes sdo medidos pela média simples da
pontuacdo atingida em cada objetivo enquanto que a pontuacdo global que estabelece o nivel
de maturidade ¢ a média dos pontos de cada dimensdo. Portanto, a pontuacdo global €

calculada pela média ponderada dos elementos, de acordo com a representacao da Figura 15.

Figura 15: Pontuacdo de niveis para Objetivos e Dimensdes.
Otimizado Sustentado

4 3<p<4
Fonte: CGU, 2021b.

Limitado
P<2

Basico
2<p<3

Para estabelecer o nivel de cada elemento sdo utilizadas escalas organizadas em
respostas possiveis para cada um dos verificadores, que, por sua vez foram distribuidos em
quatro niveis. Os niveis foram polarizados do menos maduro ou limitado ao mais maduro ou
otimizado. Visto que o modelo mede elementos de naturezas muito diferentes, foram
estabelecidas trés tipologias de escala com metodologia propria de mensuracdo, conforme

apresenta o Quadro 03.

Quadro 03: Tipologia de Escalas do MMOuP.

ESCALA PROGRESSIVA ESCALA SITUACIONAL ESCALA QUALITATIVA
- Agregacdo de componentes entre
o nivel limitado e o nivel Niio hi 50 d - H4 agregagdo de componentes
- [Nao ha agregacao de entre o nivel limitado e o nivel

otimizado.

- A gradacdo segue a mesma logica
em todos os elementos:
=Inexisténcia do elemento
analisado — limitado.
=Existéncia do elemento — basico.
=Existéncia e institucionaliza¢do
do elemento — sustentado.
= Existéncia, institucionalizacio e
qualificacdo do elemento analisado
— otimizado.

componentes entre os niveis. — Ha
uma gradacdo da prépria situagdo
objetiva da ouvidoria.
Exemplo — Escolaridade do titular:
=Nivel médio — limitado.
=Ensino técnico — basico.
= Ensino superior — sustentado.
=Pds-graduagao lato sensu ou
strictu sensu — otimizado.

otimizado, mas esses componentes
variam de acordo com a natureza
do elemento avaliado.

- A escala qualitativa € utilizada
para verificar o incremento de
qualidade de um produto ou
processo.

Fonte: CGU, 2021b.

Para melhor visualizagdo do modelo, o Tépico 4 apresenta a andlise das ouvidorias
pesquisadas, com detalhes acerca da aplicacdo e sugestdes para melhorias dos processos, além

do confronto com a referencial tedrico e guia de implementacao publicados pela CGU.
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3 METODOLOGIA

3.1 Tipo de Pesquisa

O tipo de estudo utilizado foi a pesquisa descritiva, visto que foi centrada em
aprofundar o conhecimento acerca de um tema ja discutido, ou seja, verificou em que estigio
de maturidade do MMOuUP as Ouvidorias Universitarias Federais de cinco instituicdes que
aceitaram participar do estudo, com o intuito de propor um modelo de adequagdo ao Modelo
de Maturidade proposto pela CGU, baseado nas melhores acdes desenvolvidas por elas. Para
tanto, foi descrito a razdo do fato ou fendmeno social, situando o ambiente social de

ocorréncia (ZANELLA, 2009).

3.2 Método de procedimento para coleta de dados

O método de procedimento para coleta de dados foi o levantamento, que é uma
maneira de obtencdo de informagdes que se caracteriza pelo contato direto com as pessoas
envolvidas (ZANELLA, 2009). Pela dificuldade em conhecer a realidade de todos os
individuos que compdem o universo pesquisado, os levantamentos foram feitos por recorte na
populacdo alvo. Assim, esse estudo adotou como amostra para obtencdo de dados os
ouvidores de cinco universidades publicas federais que aceitaram participar do estudo.

Outros métodos utilizados foram a pesquisa bibliografica e a pesquisa documental, na
busca de informacdes relevantes para complementacdo da andlise. Foram pesquisados
manuais de instrucdo sobre funcionamento das ouvidorias, relatérios de gestdo emitidos pela
Comissao Permanente de Avaliagdo - CPA, e pelas ouvidorias das universidades federais,
além das informagdes disponibilizadas no sitio eletronico Modelo de Maturidade em

Ouvidoria Publica.

3.3 Técnica de Coleta de Dados

A técnica adotada para coleta de dados foi a entrevista semiestruturada. O roteiro
adotado para a entrevista foi adaptado de Santos (2019) para atender aos objetivos do estudo.
O roteiro para coleta de dados foi dividido em blocos, sendo que o primeiro identificou o

perfil do ouvidor e os demais objetivaram identificar o perfil de atuacdo e gestdao das
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ouvidorias para conhecé-las, identificar acdes que atendem ao MMOUP para entdo selecionar
as melhores praticas que poderdo auxiliar na adequacdo ao Modelo de Maturidade da CGU.

O estudo aplicou a entrevista semiestruturada aos ouvidores responsdveis por cada
Ouvidoria Universitaria pesquisada, por meio de ferramentas de tecnologia. Foi adotado o
Google Meet para a realizagdo da entrevista por videoconferéncia. Inicialmente, os convites
foram feitos via e-mail, porém com nenhum retorno. A segunda acdo foi enviar os convites
via manifestacdo no sistema E-Ouv, ou seja, utilizou-se a plataforma de comunicacdo das
ouvidoras publicas federais, o Fala.BR, para execucao da pesquisa.

Os convites foram feitos no periodo de 25 de marco de 2021 a 16 de abril de 2021.
Nesse periodo foram enviados 22 convites a instituicdes diferentes e cinco aceitaram
participar. Assim, foram entrevistados cinco ouvidores de institui¢cdes federias de ensino
superior. A escolha dos entrevistados serem ouvidores se deu pela atuacdo e experiéncia deles
no ambiente das ouvidorias, pelo conhecimento que possuiam sobre o funcionamento delas e
sobre a comunicacao e interagdo com a comunidade académica.

Com o agendamento das entrevistas, foram feitas as coletas de dados nos dias 15, 16,
19, 20 e 22 de abril de 2021. A videoconferéncia foi gravada para possibilitar o processo de
transcri¢do e analise posterior.

As ouvidorias que aceitaram participar do estudo, representadas por seus titulares
foram identificadas nesse estudo como detalhado no Quadro 04, com o cuidado de nio

identificar o participante ou a institui¢ao vinculada.

Quadro 04: Origem de dados da pesquisa e identificacdo das ouvidorias participantes.

Data Método de Forma de Registro Gravado Identificacao no
Abordagem Abordagem Estudo

15/04/2021 Entrevista Google Meet Sim Ouvidoria A
semiestruturada

16/04/2021 Entrevista Google Meet Sim Ouvidoria B
semiestruturada

19/04/2021 Entrevista Google Meet Sim Ouvidoria C
semiestruturada

20/04/2021 Entrevista Google Meet Sim Ouvidoria D
semiestruturada

22/04/2021 Entrevista Google Meet Sim Ouvidoria E
semiestruturada

27/04/2021 Formuldrio escrito E-mail — Formulario Nao — Salvo em pdf Ouvidoria F

Fonte: Elaborado pela autora, 2022.

As transcri¢des foram realizadas utilizando-se, primeiramente, a ferramenta “digitacao

por voz” do Google Docs. Porém, a transcri¢gdo ndo € exata e faltam pontuacio e coesdao no
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texto. Assim, a segunda acdo foi assistir as gravagdes € corrigir oS arquivos textuais
manualmente para garantir a confiabilidade das informacdes transcritas.

Com base nas informagdes coletadas, foi elaborado um instrumento de gestdo para as
ouvidorias universitarias com intuito de auxiliar na adequagdo ao MMOUuP e ainda orientar

para a evolugdo aos pardmetros das ouvidorias proativas.

3.4 Técnica de Analise de Dados

Por se enquadrar como pesquisa qualitativa e descritiva, com informagdes obtidas nao
quantificdveis, os dados foram analisados indutivamente e a interpretacdo dos fendmenos e a
atribuicdo de significados foram bésicas no processo de pesquisa qualitativa, com suporte em
estudos anteriores (RODRIGUES, 2007). Esse tipo de pesquisa utiliza o ambiente natural
como fonte dos dados e o cientista como principal instrumento, sendo descritiva, pois se
preocupou com a descricdo dos fendmenos por meio dos significados que o ambiente
representa, logo, os resultados foram apresentados na forma de transcricdo das entrevistas ou
outras maneiras de coleta de dados e informagdes que representem a realidade (ZANELLA,
2009).

Para interpretacdo dos dados obtidos pela entrevista semiestruturada foi utilizada a
técnica de andlise do conteido, conforme o método desenvolvido por Bardin (1977). Esse
método € estruturado em trés etapas distintas, sendo elas a preandlise, a exploracdo do
material e o tratamento dos resultados, inferéncia e interpretacdo. Para a agrupamento dos
dados foi utilizado o Microsoft Excel, pelo qual foi elaborada uma planilha com todas as
referencias que atenderam ao objetivo do estudo. Assim, a primeira fase foi desenvolvida para
sistematizar as ideias iniciais colocadas no referencial tedrico e estabelecer indicadores para a
interpretacdo das informagdes coletadas. Compreendeu a leitura geral da transcricdo das
entrevistas. Assim, efetuou-se a organizagao do material investigado.

A segunda etapa da andlise de contetido foi a exploracdo do material e consistiu na
constru¢do das operacdes de codificacdo, de forma a adotar o referencial tedrico para
considerar os recortes dos textos em unidades de registros, a defini¢ao de regras de contagem
e a classificacdo e agregacao das informagdes em categorias simbdlicas ou temaéticas.

O texto das entrevistas, e, de todo o material coletado, foi recortado em unidades de
registro. Os pardgrafos de cada entrevista, assim como textos de documentos, ou anotacdes de
didrios de campo também foram transformados em unidades, para a identificacdo das
palavras-chaves, elaboracdo do resumo de cada paridgrafo para a execucdo da primeira

categorizagdo. Este processo indutivo ou inferencial busca além de compreender o sentido da
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fala dos entrevistados, significacdo ou outra mensagem através ou junto da mensagem
(BARDIN, 1977). Com auxilio de uma planilha Microsoft Excel foi possivel o agrupamento e
a categorizacdo, adotando como parametros as trés dimensdes e os objetivos do MMOuP. A
quarta dimensdao nao foi abordado, pois ainda ndo serd implantada pelo modelo de
maturidade.

Ja a terceira fase foi composta pelo tratamento dos resultados, inferéncia e
interpretacdo, e consistiu em captar os conteidos manifestos e latentes contidos em todo o
material coletado. Foi realizada andlise comparativa por meio da justaposicao das diversas
categorias existentes, ressaltando os aspectos considerados semelhantes e os que foram
concebidos como diferentes (BARDIN, 1977).

As entrevistas transcritas foram tratadas em arquivos para melhor andlise do contetdo.
Para desenvolvimento de nuvens de ideias os arquivos foram recortados deixando apenas as
falas dos ouvidores entrevistados. Os assuntos relevantes em relacdo a cada elemento do
MMOUuP foram citados como explica¢ao para melhor interpretacio dos resultados.

As entrevistas foram analisadas e o conteido foi categorizado de acordo com as
dimensdes propostas pelo MMOUuP, ou seja, adotou-se trés categorias: Estruturante, Essencial
e Prospectiva e subcategorias conforme o modelo. O Quadro 05 apresenta as categorias €
subcategorias adotadas na pesquisa e o nimero de ocorréncias, as referéncias, apds andlise de
contetido da transcricdo de cinco entrevistas feitas por videoconferéncia e de uma entrevista
obtida por meio de questiondrio respondido. Foram identificadas 259 referéncias que
atenderam ao objetivo do estudo e elas foram agrupadas em uma planilha para facilitar a

consulta durante a apresentacdo e discussdo dos resultados.

Quadro 05: Categorias e subcategorias da pesquisa.

Categorias Referéncias Subcategorias Referéncias
1. Institucionalidade 14
2. Capacidades e garantias da equipe 21
Dimensao Estruturante 114 3. Capacidades e garantias do titular 25
4. Planejamento e gestdo eficiente 17
5. Infraestrutura e Acessibilidade 37
6. Governanca de servicos 14
Dimensio Essencial 96 7. Transparéncia e prestagif) fie contas 18
8. Processos essenciais 45
9. Gestio estratégica de informagoes 19
10. Busca ativa de informagdes 14
Dimensio Prospectiva 49 11. Conselho de Usudrios 23
12. Articulacdo interinstitucional 12

Fonte: Elaborado pela autora, 2022.
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3.5 Cuidados Eticos

Por se tratar de pesquisa com a utilizacdo de entrevistas semiestruturadas,
caracterizou-se a interacdo com seres humanos, o que abrangeu a necessidade de aprovacido
do Conselho de Etica em Pesquisas. A forma de coleta de dados por meio de entrevista
semiestruturada foi direcionada aos ouvidores responsdveis nas instituicdes federais que
aceitaram participar do estudo, o que ndo configurou discriminacao na selecao dos individuos
nem exposicao a riscos de nenhum dos participantes.

Foi apresentado previamente o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE),
documento que explicitou o consentimento livre e esclarecido do participante e que contém
todas as informagdes necessdrias, em linguagem clara e objetiva, de facil entendimento, para
o completo esclarecimento sobre a pesquisa a qual se propds participar. Portanto, para atender
a premissas éticas de pesquisa com seres humanos, foi realizada consulta junto ao Comité de
Etica em Pesquisa da Universidade Federal do Tridngulo Mineiro (CEP/UFTM), para
certificacdo de que seriam respeitados os aspectos éticos da pesquisa.

O CEP/UFTM aprovou o projeto de pesquisa sobre o Certificado de Apresentacdo de
Apreciacio Etica (CAAE) n° 42908621.4.0000.5154, Niimero do Parecer: 4.591.502,
aprovado em reunido do Colegiado em 05/03/2021. Ressalta-se que as entrevistas foram

gravadas, e que, no TCLE isso foi informado para o consentimento dos entrevistados.



63

4 ANALISE SITUACIONAL

A andlise situacional foi desenvolvida com base no referencial tedrico proposto pela
Controladoria Geral da Unido confrontando-se os dados obtidos via entrevista semiestruturada
com as agodes e caracteristicas necessarias a cada dimensdo sugerida no MMOUP. O capitulo
foi dividido em trés subtdpicos, cada um apresentando os achados do estudo em relacdo a uma
das dimensdes do modelo.

Assim, neste capitulo foram discutidas as dimensdes Estruturante, Essencial e
Prospectiva. A Dimensdo Especifica ndo foi inclusa na proposta de adequacgdo, pois a
Instru¢ao Normativa n.° 15, de 03 de dezembro de 2018, instituiu 0 MMOuP, porém definiu
que a quarta dimensdo serd desenvolvida de acordo com as caracteristicas especificas de
determinado conjunto de unidades de ouvidorias, com intuito de aferir a maturidade das
capacidades necessdrias a execucdo de atividades especificas, a exemplo da atuagdo como
orgdo central de rede ou sistema.

Logo, a Dimensao Especifica ndo estd inclusa no ciclo avaliativo do primeiro biénio
do MMOuP, e, portanto, ndo ha referencial tedrico disponivel para inclusdo no modelo de
adequacdo. Seus objetivos serdo resultado de estudo conduzido pela Ouvidoria Geral da
Uniao, OGU, junto as unidades do SisOuv, com colaboracdo das unidades da Rede Nacional

de Ouvidoria (CGU, 2021b).
4.1 Dimensao Estruturante

A primeira dimensdo agrega aspectos gerais de estrutura de funcionamento e de
infraestrutura da ouvidoria. O quadro 06 apresenta os objetivos e elementos associados a essa

dimensao.

Quadro 06: Objetivos e elementos da Dimensdo Estruturante do MMOuP.

Objetivos Elementos
1. | Institucionalidade - Relevancia institucional
- Locus Organizacional
2. | Capacidades e garantias da equipe - Rotatividade da equipe
- Estabilidade da equipe

- Escolaridade da equipe
- Heterogeneidade da equipe
- Condutas

3. | Capacidades e garantias do titular - Escolaridade do titular

- Garantias do titular

- Critérios de nomeacdo do titular
- Acesso ao nivel estratégico

4. | Planejamento e gestdo eficiente - Planejamento operacional
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- Formacgao de competéncias

- Eficiéncia de alocacgdo de recursos

- Seguranca da informacio

- Planejamento e execucdo orcamentdria

5. | Infraestrutura e Acessibilidade - Infraestrutura tecnolégica

- Infraestrutura de base de dados
- Infraestrutura fisica

- Acessibilidade tecnolégica

- Experiéncia do usudrio

Fonte: CGU, 2021a.

Os préximos topicos discutem cada um dos objetivos da dimensdo Estruturante.

4.1.1 Institucionalidade

A primeira dimensdo engloba acdes realizadas em relacdo ao funcionamento e a
estrutura fisica e tecnoldgica do local onde a ouvidoria funciona. Analisa se o local onde esta
inserida atende aos objetivos de acesso a coletividade, se a equipe € o ouvidor possuem
autonomia técnica e de decisdo em relacdo a reitoria, se a equipe € bem estruturada para
atender aos diversos tipos de usudrios, se a opinidao dos demandantes € considerada para
reestruturar a unidade e a instituic@o a que € vinculada.

Em relacdo a institucionalidade, foi constatado que as ouvidorias abordadas sdo
instituidas formalmente, inclusive compdem o organograma institucional como 6rgdos de
assessoramento ao reitor e vinculadas ao Conselho Universitdrio. Servem assim de apoio a
gestdo universitdria, e em algumas estruturas estdo ligadas diretamente ao Gabinete do Reitor
e em outras descritas como Orgdo de assessoramento ao reitor. O importante € que além de
existirem formalmente ainda cumprem com a premissa para que elas foram instituidas.

Nao adianta a ouvidoria existir e funcionar sem que haja a formalizacdo via
publicagdo, visto que em organizagdes publicas, devido ao tamanho, complexidade e rigor
burocratico, a formalizacdo do processo de planejamento, feito por cronogramas, manuais,
defini¢do de responsabilidades, e dos planos € importante e requer cuidados especiais para
que nao comprometa o processo de planejamento e funcionamento (GIACOBBO, 1997).

A pesquisa identificou também que, embora sejam subordinadas ao reitor e estejam
inclusas no orcamento da IFES, os entrevistados afirmaram terem autonomia na atuacio e
como limitacdes o maior obstaculo € relacionado ao destacamento de servidores para compor
a equipe de trabalho.

A nossa ouvidoria, ela trabalha com a administracido superior, porém ela tem total
autonomia e isonomia de trabalho. [...] Eu, claro, eu presto contas a universidade, eu
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presto contas a reitoria, ao reitor etc., mas nds temos um mandato, ndés temos o
espaco de trabalho, nds temos autonomia e isonomia de trabalho [...] Eu ndo preciso,
necessariamente, seguir o que o reitor x ou y estd colocando [...]. Nao é no sentido
de que a gente ndo obedece a lei, € no sentido de que nio obstante a gente compor a
administra¢@o superior, nesse sentido como um dos 6rgdos, mas nés temos poder de
autonomia, de mostrar, sobretudo os gargalos desse espaco. (Ouvidoria C).

Sobre autonomia eu ndo tenho nenhuma queixa [...] eu tenho muita autonomia de
trabalho. [...] Entao, eu ndo tenho assim, ndo me queixaria em questao de autonomia.
Os pontos fortes, eu até coloco como um ponto forte do trabalho na ouvidoria é toda
essa estrutura, de sistema que foi estabelecida [...] (Ouvidoria D).

Nés temos autonomia. Mas, nds temos autonomia, somos vinculados a CGU. No
fundo nés somos... nés ndo prestamos... hierarquicamente, nés ndo somos abaixo do
reitor. Tudo bem que o reitor escolha, mas ele ndo determina o que eu faco [...] Eu
tenho autonomia total. Até hoje eu nunca tive problema com isso. (Ouvidoria E).

A autonomia administrativa € prevista no Cédigo de Usudrio de Servigco Publico e
no regimento interno da Ouvidoria [...] Na prdtica a autonomia ndo estd
consolidada, falta matura¢do, um trabalho que leva tempo para convencer a
comunidade académica, sobretudo alguns gestores. Na Suécia, as garantias da
autonomia do Ouvidor estdo definidas na Constitui¢do daquele Pais [...] (Ouvidoria
F).

De acordo com a fala da ‘Ouvidoria F° para que a autonomia do ouvidor fosse
reconhecida e garantida o ideal seria a proposi¢ao de uma Emenda a Constituicao Federal que
definisse ndo s6 as funcdes detalhadas da unidade, mas também as garantias para a atuagao
esclarecendo que apesar de estar ligada a uma instituic@o, sua subordinacio €é a Controladoria
Geral da Unido. Importante destacar que, a partir de 2020, como a publicacao do Decreto n.°
10.228, de 05 de fevereiro de 2020, e das Portarias n.° 1.181, de 10 de junho de 2020 e n.°
3.109, de 31 de dezembro de 2020, os ouvidores, embora indicados pelo reitor, devem passar
pela aprovacdo da CGU para a verificacao de critérios pré-determinados.

Entretanto, conforme dados obtidos pelas entrevistas, ¢ uninime que no ambiente
universitdrio os reitores proporcionam a autonomia de atua¢ao dos ouvidores e reconhecem a
importancia das ouvidorias para a gestdo e por isso proporcionam acesso direto com as

unidades além de permitirem e estipularem a participagdo em todos os conselhos e colegiados

da universidade, conforme comprovam os trechos:

Em relag@o aos gestores, propriamente dito, os pré-reitores, os diretores de unidades
[...] esses me atendem de uma maneira bastante positiva. Entdo, sou muito bem
recebida pelos gestores, nunca tive um problema assim. Entdo sempre respondem.
Em relacdo a esses pontos recorrentes, com bastante cautela, com bastante atencao.
No6s temos, nds institucionalizamos esse encaminhamento pelo SEI, que é o novo
servico de informacdo da Universidade, dos servicos publicos em geral. Entdo,
assim, tudo via processo SEI, e cada... cada uma dessas unidades, ou, €, as unidades
maiores, que estdo acima no organograma da universidade, € tudo institucionalizado
pelo SEL Eu ja mando: olha, através da andlise, o ponto recorrente tal, seu setor foi
o setor mais demandado, esses sdo os assuntos mais demandados... Tenho tido sim
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respostas. J4 observei mudancas em determinados fluxogramas. Proeminentemente,
na pré-reitoria de graduacdo, que € a nossa parceira... Porque, como eu disse, o
publico é discente. Entdo, grande parte das coisas estdo relacionadas com a pro-
reitoria de graduag@o. Recentemente a gente teve um gargalo no setor de estdgio, e
eu acho que a ouvidoria teve um papel de identificar isso, e houve, houve mudancas.
Descentralizaram o Servigo de Estdgio. Entdo a fila comecou a andar mais rdpido.
Entdo, eu posso dizer que na minha instituicdo os pontos que nds levantamos como
pontos recorrentes tém sido tratados dentro da limitagdo, né, imposta por essas
questdes de infraestrutura e or¢amento. Mas, eu tenho recebido uma ateng¢do nesse
sentido [...] a ouvidoria € valorizada. Ela tem, ela tem sido valorizada na minha
instituicao. (Ouvidoria B).

Para que a ouvidorias cumpram seu papel perante a sociedade € preciso que tenha
reconhecimento e espaco para atuacdo. A Figura 16 apresenta as circunstancias que definem a

importancia do locus para o modelo de maturidade.

Figura 16: Importincia do locus organizacional no MMOuP.

Reconhecimento da unidade como instancia de
governanga.

Locus
Organizacional

A visdo estratégica institucional dos servicos
como produto de grande relevancia.

Fonte: CGU, 2021b.

A amostra em questdo atende a institucionalidade exigida pelo modelo, visto que as
institui¢cdes pesquisadas atuam com autonomia e sdo reconhecidas no organograma do ente,
além de conseguirem atender as premissas atribuidas para espaco de interlocucdo entre a

sociedade e a universidade.

4.1.2 Capacidades e garantias da equipe

O objetivo “capacidades e garantias da equipe” relaciona-se com a formacao,
estabilidade (tipo de vinculo), condutas dos servidores que atuam na ouvidoria universitaria,
ou seja, os recursos humanos. Ressalta-se que os entrevistados apresentaram informacodes
diversas, e como complemento em casos omissos, o site das instituicdes foi consultado.

A pesquisa revelou que parte da amostra apresenta quantitativo de pessoas razodvel
para atender as manifestagcdes, porém identificou-se que cada vez mais sdo adicionadas novas
fungdes a ouvidoria, o que sobrecarrega a equipe € o ouvidor da unidade. A ouvidoria €

responsavel pelas funcdes da propria ouvidoria, pelo monitoramento da LAI, da Carta de
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Servicos, do Conselho de Usudrios dos Servicos Publicos, da LGPD, e, mais recente, pela
andlise e adequacdo ao MMOuP. Esse acimulo pode diminuir a eficiéncia da comunicacdo da
sociedade com a entidade publica se o quantitativo de servidores nao for adequado ao fluxo de
demandas. Logo, a sobrecarga de tarefas e a escassez de servidores para compor a equipe
interferem na efetividade da ouvidoria e é a maior fragilidade identificada.

A heterogeneidade da equipe também se mostrou importante, visto que alguns
ouvidores optam por discutir os casos mais complexos com a equipe e assim, olhares
diferentes podem proporcionar resolugdes mais adequadas e satisfatérias. Os préprios
ouvidores se preocupam com a variedade de formagdes da equipe, além de, por estarem em
ambiente de pesquisa, optam por formar equipes que tenham caracteristicas de empenho em

pesquisa e desenvolvimento de conhecimentos.

Eu tenho quatro servidores, o ideal seria cinco ou seis, no meu caso, porque a
universidade tem 30 mil pessoas [...] Al o que é que eu faco: eu tenho que escolher
um servidor da drea de administragdo. Porque, que saiba trabalhar com planilhas,
principalmente com planilhas [...] Entdo eu procuro mesclar os servidores. Nao € sé
assim, quer um? Nao. Eu trago um perfil minimo que eu queira do servidor. Se ele
tem uma formacao, ndo precisa ser um psicélogo, mas que tenha uma formacéo na
drea de humanas. Dependendo da drea de humanas, por exemplo, pedagogia. Seria
muito bom. Eu tenho um da 4rea de pedagogia que € muito bom. E eu quero que os
servidores trabalhem no sentido de, talvez a minha veia docente, de escrever artigos
sobre a ouvidoria. Por isso que eu quero servidores, além deles terem esse
engajamento, eles se interessem para escrever e publicar em revista que contenha
qualis sobre a ouvidoria para deixar legados. [...] O legado da experiéncia é
fantastico. E nés temos dois bolsistas de projetos que eu, de projetos de extensio.
Um que trabalha com gestdo de risco e outro que trabalha com atendimento de
ouvidoria, da ouvidoria. (Ouvidoria E).

O Quadro 07 apresenta as evidéncias para comprovacdo e o que € desejavel para as
ouvidorias com nivel mais elevado de maturidade conforme modelo proposto pela CGU. Por
sua apuracdo ser situacional, depende da realidade da ouvidoria no momento da anélise e do

que a unidade pretende implementar no futuro.

Quadro 07: Comprovacdo de elementos e valor necessério para o nivel otimizado de maturidade.

Elemento Analisado Valor Ideal para o nivel de Maturidade Otimizado

- Rotatividade da

. O ideal é que o indice seja menor que 20%.
equipe (turnover)

- Estabilidade da O desejavel € que os agentes puiblicos ndo efetivos componham indice inferior a 20%
equipe da equipe.
- Escolaridade da O desejavel € que os colaboradores com nivel superior completo sejam mais de 60%
equipe da equipe e que mais de 40% possuam pés-graduacdo lato-sensu ou stricto-sensu.
- Heterogeneidade da Mais de 5 formacdes distintas, ou, no caso de unidades com até 4 integrantes, todos
equipe com formagao diferentes.

Cédigo de Etica ou de Conduta da ouvidoria, com revisio periddica e participacdo da

- Condutas . N
equipe na atualizag@o.

Fonte: CGU, 2021a, b.
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Embora, durante as entrevistas ndo tenha sido mencionados dados especificos de
rotatividade da equipe, percebeu-se que as equipes sdo bem entrosadas entre si, € mesmo na
ouvidoria que € formada apenas pelo ouvidor e por mais um servidor, eles conseguem atender
as demandas que surgem adequadamente. Foi identificado que, apesar de conseguirem atender
a demanda, mais um servidor seria ideal para o aumento da agilidade e da qualidade dos
servicos prestados.

Ressalta-se também que, por estar envolvida em um ambiente académico, a ocorréncia
de servidores com graduagdo e pds-graduacdo € comum, além do préprio incentivo e a
praticidade de se ingressar em cursos oferecidos pela instituicdo universitaria. Também foi
esclarecido que a unidade ouvidora € uma reparticdo que evita membros na equipe que nao

sejam efetivos no quadro de servidores, justamente por tratar de informacdes sensiveis,

conforme se verifica na fala de um entrevistado:

Claro que a questdo de servidores é diferente. Porque, nés ndo podemos ter
terceirizados, ndo devemos trabalhar com terceirizados nas plataformas. [...]
Informacdes sensiveis e ndo tem como fazer concurso, ndo é uma opc¢do de a
instituicdo abrir concurso. Na instituicdo privada, voc€ vai 14 e o reitor pode, de
repente, dedicar uma verba, aqui ndo tem isso. E cada vaga aqui é muito disputada
entre todas as dreas [...]. (Ouvidoria D).

A disputa citada relaciona-se as atividades fins e meio, pois, nas universidades federais
o principal servico prestado a sociedade é a educagdo, logo, os servidores administrativos
concursados sdo priorizados para atender as necessidades das reitorias de ensino. Por mais
que a ouvidoria tenha relevancia para o apoio a gestdo, a destinagdo de servidores para
compor a equipe passa a ficar em segundo plano ao comparar-se as necessidades das unidades

académicas.

4.1.3 capacidades e garantias do titular

O objetivo que avalia as “capacidades e garantias do titular” destaca escolaridade,
garantias, critérios de nomeagao e acesso ao nivel estratégico da institui¢do vinculada acerca
do ouvidor. Para pontuar o nivel otimizado de maturidade, o ouvidor em exercicio deve
possuir pos-graduacdo lato-sensu ou stricto-sensu. A pesquisa identificou que os ouvidores
abordados atendem ao nivel de maturidade otimizada, pois todos tém titulacio no minimo de

mestrado com doutorado em andamento.
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Em relacdo as garantias oferecidas, para alcancar o quarto nivel de amadurecimento, o
ouvidor deve estar resguardado por mecanismo institucionalizado formal, com monitoramento
e supervisdo externa ao 6rgao. Salienta-se que a legislacao atual prevé a ciéncia da CGU tanto
para nomeacdo quanto para designacao, exoneragdo, dispensa ou permanéncia do titular da
ouvidoria.

O Manual de Ouvidorias Publicas da CGU (2019) estabeleceu as fungdes e atribui¢cdes
do titular responsdvel. O Decreto Federal n° 9.492/2018 determinou que a nomeagdo,
designacgdo, exoneracao ou dispensa dos ouvidores deve ser submetida pelo reitor a aprovacao
da CGU, entdao, mesmo que ele seja responsdvel pela indicagdo e os conselhos universitarios
aprovem a escolha, a Controladoria precisa validar a nomeacdo. Os ouvidores abordados
mencionaram que as universidades atendem a legislacdo vigente, as garantias estabelecidas.

Em relagdo a funcdo, no plano de cargos da Unido ndo existe o cargo ouvidor. Na
coleta de informacdes foi questionado sobre a inclusd@o do ouvidor como carreira. Um dos

participantes do estudo salientou que:

2

A ouvidoria € um setor emocionalmente desgastante [...] e outra questdo que eu
aponto € a seguinte: por melhor que sejam os manuais e as orienta¢des, existe uma
questdo ética [...] A ética (es)td muito envolvida com os fatores culturais. Entéo ali,
o ouvidor acaba usando da sua ética para trabalhar. E um trabalho extremamente
ligado com a ética individual do ouvidor. Entdo, eu acho que isso acaba carregando.
Levando a vicios [...] Minha percepcdo, se um ouvidor ficar muitos anos ali no
cargo, ele acaba contaminando essa ética do setor, que € baseada fortemente na ética
individual do ouvidor. (Ouvidoria B).

A Portaria n° 1.181, de 10 de junho de 2020 estabeleceu os critérios e procedimentos
para a nomeacao, designacdo, exoneracdo, dispensa, permanéncia e reconduc¢do ao cargo ou
funcdo comissionada dos titulares das ouvidorias do Poder Executivo Federal e também
padronizou a permanéncia no cargo de ouvidor por trés anos consecutivos, podendo ser
prorrogado, uma unica vez, por igual periodo (BRASIL, 2020b). Logo, as ouvidorias
universitarias devem se adequar, visto que algumas entidades previam mandatos de dois anos.

Os entrevistados mencionaram que estdo se adequando a essas novas premissas

legislativas, principalmente no que diz respeito aos mandatos:

E entdo comecei o primeiro mandato. Pela ouvidoria até entdo, o nosso Regimento
Interno, o nosso mandato (era) de dois anos mais dois [...] podendo ser prorrogado.
Entdo eu fiquei os dois anos, depois o nome voltou de novo pro CONSUNI, foi
novamente aprovado sem nenhum ébice e eu continuei. E eu sairia em novembro do
ano passado, porém em julho teve a portaria [...] 1.181 e com essa portaria ele
estabeleceu o mandado. Porque a ouvidoria, a nossa ouvidoria tem mandatos, mas
grande parte das ouvidorias até entdo ndo tinha mandado com prazos etc. [...] Mas
foi tornado igual para todos [...] Entdo a partir disso a CGU estabelece o regramento



70

de sdo... O mandato € trés anos mais trés anos [...] Para aqueles que tinham até trés
anos poderia ficar mais trés anos com as seguintes circunstancias. Quem estava com
trés, quatro anos poderia ficar até seis e quem ja tinha mais de seis anos teria ai um
ano para se adequar para no final sair. (ouvidoria C).

O mandato aqui adotou trés anos. [...] Do ano passado para cd, salvo me engano, no
final do ano, o que era da escolha prépria do reitor, agora o reitor tem uma escolha
propria, mas ele tem que cumprir uns requisitos que a CGU determinou [...] porque
ndo é s6 eu nomear uma pessoa qualquer. A partir de agora ndo, ele tem que ter
experiéncia tal, tem que ter... e a palavra final, o documento foi assim, politico, no
final, na interpretagdo pelo que eu li, ele diz o seguinte: no final nés (CGU) que
vamos escolher mesmo. Eu acho que ele quer [...] profissionalizar mais. Pessoas
mais, ndo é comprometidas, mas que entendam aquilo que estdo fazendo como
ouvidor. Nao fique 14 somente va passando, digamos assim, para compor uma
estrutura universitdria, no caso a ouvidoria. Essa daqui especifica, ele parece que
requer, como quem diz, ndo requer experiéncia, mas requer que o ouvidor tenha
alguns critérios para o exercicio dessa fun¢do. (Ouvidoria E).

Logo, o que a ‘Ouvidoria E’ mencionou se adequa ao que o MMOUP requer, que € a
unidade ter critérios institucionalizados por meio de instrumentos formais publicados que
definam as competéncias necessarias bem como a forma e procedimentos de selecdo para o

cargo de ouvidor (CGU, 2021a).

4.1.4 Planejamento e gestao eficiente

Em relacdo a frequéncia com que o ouvidor se retine com o dirigente maximo da
universidade ficou evidente nas entrevistas que os responsdveis pelas unidades t€ém acesso
direto ao reitor com a frequéncia necessdria e inclusive a ouvidoria tem espaco de
argumentacdo e de apresentacdo de gargalos, sendo uma ferramenta muito utilizada pelos

reitores para apoio na elaboracdo de politicas institucionais:

Entdo, a gente fica até fisicamente préximo do reitor e da chefia do gabinete do
reitor e de toda a secretaria do gabinete, que nos atende em todas as questdes
administrativas necessdrias. [...] Eu participo das reunides da alta gestdo, que € entre
o reitor e os pré-reitores, superintendentes, onde se trabalha todo o planejamento e a
politica dessa gestdo para a acdo Universitdria. Participo de todas as reunides. O
ouvidor participa desse espaco. [...] Entdo o ponto forte que eu acho € esse: € a gente
ter facilidade na estrutura e abertura total para acesso ao reitor, que € quem nos
indicou, e ao gabinete que nos dd suporte administrativo de uma forma geral.
(Ouvidoria D).

A participagdo em conselhos da instituicio também demonstra a importancia e
influéncia da ouvidoria na elaboragdo de politicas publicas. A amostra pesquisada mencionou
a participacao da ouvidoria nos diversos conselhos universitarios, além do espaco para fala e,

em alguns casos, a possibilidade de voto.
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A ouvidoria [...] nés temos cadeiras em todos os conselhos, e temos espago de fala
em todos os espacos universitdrios. Entdo, eu ndo entro... a gente aguarda ser
convidado, mas se a gente ndao for convidado, a gente pode entrar em todos os
espacos universitarios, porque isso € garantido. E € muito importante isso, porque
reconhece institucionalmente o papel da ouvidoria. Ela, desde sempre, ela trabalha
com o papel do reconhecimento dos Direitos Humanos. Isso para nés é fundamental.
(Ouvidoria C).

z

Outra informagdo relevante apresentada durante as entrevistas € a publicacdo da
agenda do ouvidor e da ouvidoria para dar transparéncia as a¢des da unidade. Por meio dessa
divulgacdo € possivel verificar a participacdo da ouvidoria em diversos espagos, seu acesso
aos niveis superiores e os hordrios disponiveis para que a sociedade contate diretamente o

responsavel pela escuta.

[...] a gente sempre divulga no site. Tenta colocar agenda para mim, a minha agenda
publica para voc€ ter acesso. A minha agenda € publica e tudo € divulgado no site.
(Ouvidoria E).

As entidades publicas se diferenciam das privadas principalmente no que se refere ao
planejamento. A Lei Orcamentaria Anual € um exemplo disso, pois tudo que o 6rgdo pretende
desenvolver precisa ser pensado previamente. As ouvidorias que desenvolvem o planejamento
prévio e que sdo proativas a ponto de identificar as falhas e corrigi-las imediatamente se
diferem das demais ao demonstrarem a capacidade de adaptacdo. O planejamento das

unidades € apresentado a sociedade por meio do PDI, Plano de Desenvolvimento

Institucional.

E acdes para melhoria, todos os dias [...] a gente trabalha com olhar de melhoria,
desde a formacdo interna, como eu te disse, a formacdo da equipe, a formacgdo
externa, acdes pontuais desde reunides com a equipe toda semana, as vezes até... La
fazia quase todo dia, agora, pontualmente para, todas as nossas ag¢des, a gente busca
ter acdes planejadas e ndo reacdes meramente. Entdo, desde a formagdo da equipe,
desde um PDI, desde um PDI interno, desde um plano institucional de a¢do, que nds
temos nosso plano. Entdo, tudo é pensado e organizado com vistas a melhorias e a
gente trabalha com esse olhar, sempre, de adequacdo, de corre¢do de rumos e de
repensar, pensando inclusive nosso proprio plano de desenvolvimento institucional
da ouvidoria, que nés temos. (Ouvidoria C).

As ouvidorias universitdrias publicas apresentam como diferencial em relagdo aos
demais segmentos a sua comunidade, que é composta por alunos dos cursos de graduagado e
poOs-graduagdo, servidores, prestadores de servicos, fornecedores e as pessoas que residem no
entorno ou se relacionam de alguma forma com a instituicdo. A grande maioria das

manifestacoes surge a partir dos discentes da IFES e os ouvidores participantes do estudo
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destacaram sazonalidades em relacdo aos eventos rotineiros e, inclusive, interligados a

determinados cursos especificos:

As demandas, € bom que vocé saiba [...] elas sdo sazonais. Por exemplo: Qual é a
demanda que mais tenho agora (abril de 2021)? Matricula, dentincia de cota, de cota
na medicina [...] vocé pode fazer curso de histéria, pedagogia, direito de vez em
quando aparece, mas medicina é 90% ou mais. [...] comeca deniincia de cota da
questdo da racialidade, dentincia de cota da questdo do ensino publico, dentncia de
cota de deficiente. Mas vem aos montes. (Ouvidoria E).

Assim, manter o planejamento com base em dados histéricos proporciona o bom
funcionamento da ouvidoria, antevendo o aumento do fluxo de atendimentos, bem como a
rotina cotidiana. Outro aspecto importante que é condicionado ao acompanhamento do fluxo

de manifesta¢des da ouvidoria sdo as politicas da institui¢ao:

Ela (ouvidoria) condiciona, de alguma forma, as a¢des como importante instrumento
de construgdo de politicas publicas. Porque ndo adianta a gente saber que tem um
buraco nas cotas: Qual € a proposta da Universidade? Qual é a proposta da ouvidoria
a partir desse buraco nas cotas, desse possivel problema nas cotas sociais? Entdo, a
ouvidoria, ela tem a percepcao sensivel de, a partir da escuta dos cidaddos, visualizar
os gargalos e a partir destes gargalos, fomentar possibilidades de: quais sdo as

politicas? Quais sdo as nossas propostas? (Ouvidoria C).

Em relacdo a seguranca da informacgao deve-se considerar que as unidades que ja se
adequaram a LGPD e elaboraram o Relatério de Impacto a Protecio de Dados Pessoais,
RIDP, ja se encontram adiantadas em relacdo a isso, pois jd concluiram o diagndstico
necessario para a adequagao ao modelo de maturidade nesse quesito.

As ouvidorias sdao vinculadas a CGU e esta por sua vez desenvolveu a Plataforma
Fala.BR que integrou o Servi¢o de Informacdes ao Cidaddo e a Ouvidoria. O proprio sistema
ja trata as informacdes dos usudrios em virtude do anonimato. Porém, as demandas sdo
originadas de outras formas também, como o atendimento presencial, telefone e e-mail. Logo,
as unidades devem manter protocolo de sigilo e guarda de informagdes conforme estabelece a
LGPD. Elaborar um protocolo formal do tratamento dessas manifestacdes em virtude da
preservacdo da identidade é uma acdo que difere, pois 0 modelo de maturidade preza pela
normatizagao de todas as ac¢des das instituicdes, visto que na gestao publica toda comunica¢do
e divulgacdo devem ser feitas por instrumentos formais.

Em relacdo ao planejamento e execucdo or¢amentdria ressalta-se que em relacdo as
ouvidorias universitarias os recursos destinados as acdes estdo inclusos no or¢camento da

IFES. Porém, a reclamacdo recorrente em relagdo ao orcamento ou a estrutura para as
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unidades esta relacionada a recursos humanos, visto que em relagdo a estrutura fisica ou apoio

a treinamentos, viagens, mobilidrios declararam serem bem atendidos.

E cada vaga aqui € muito disputada entre todas as dreas e também a gente tem uma
questdo do que € a drea fim e a drea meio. Entdo, se os cursos precisam de
secretdrios ou contratar laboratoristas ou coisas assim, especificas para o
funcionamento dos cursos, isso tem que ter prioridade, vamos dizer assim, na op¢ao
do reitor, porque € o meio, é a atividade-fim ndo € atividade meio. [...] posso ter
dificuldades como eu t6 colocando de recursos humanos [...] Mas a gente ta
precisando de Recursos Humanos. [...] E o ponto fraco é a questdao do recurso
humano mesmo, dedicado & questdo da ouvidoria. (Ouvidoria D).

4.1.5 Infraestrutura e Acessibilidade

O objetivo “infraestrutura e acessibilidade” relaciona-se a infraestrutura adequada para
o atendimento das atividades e prestacdo de servigos a sociedade. Em relacdo a infraestrutura
tecnolodgica, pelas informagdes obtidas na pesquisa, € unianime que todas as ouvidorias
analisadas adotam o Fala.BR como sistema de entrada e tratamento das manifestacoes.

Ficou claro também que a Controladoria Geral da Unido prioriza a adocdo e utilizacdo
do sistema unico para Ouvidorias e Servico de Informacdo ao Cidaddo, além de que a
plataforma fornece relatérios gerenciais de apoio com dados estatisticos ndo sé para a
unidade, mas também a prépria CGU. Foi mencionado que os relatérios gerados pelo antigo

e-SIC, hoje incorporado ao Fala.BR, possuia funcionalidades tteis conforme citado:

Solicitacdo, dentincia, elogio, sugestdo, simplifica, além do pedido de acesso a
informacgdo via LAIL [...] o da LAI (sistema) era o eSIC, que por sinal era muito
melhor do que o Fala.BR, nesse dmbito [...] Entdo, a gente até perdeu algumas
coisas que era muito bom, confeccido de relatério no eSIC que a gente ndo tem
dentro do Fala.BR. (Ouvidoria C).

Além do Fala.BR, as ouvidorias universitdrias publicas utilizam o Sistema Eletronico
de Informacdes, SEI, que possibilita a comunicacio interna na instituicdo, proporcionando
comunicacdo agil e resguardada pela utilizacdo de um sistema interno institucional.

Outro diferencial que as ouvidorias universitdrias publicas tém em relacdo as
ouvidorias do sistema executivo federal é que estdo inseridas em um ambiente de pesquisa e
inovacdo e que a propria universidade pode disponibilizar meios de desenvolvimento e
aprimoramento por meio das diversas unidades de pesquisas, de acordo com as necessidades.
Como exemplo, uma universidade que possui uma unidade de engenharia da computacdo

pode desenvolver sistemas melhores para a atuagcdo da ouvidoria da institui¢do.
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O MMOUuP verifica também a infraestrutura tecnoldgica para estabelecer se a
ouvidoria possui base de dados com armazenagem em data centers ou nuvem que propicie
seguranca dos dados. Para as unidades vinculadas as IFES a conclusdo desse elemento talvez
seja mais féacil, visto que a maioria das institui¢des conta com a Secretaria de Tecnologia da
Informacdo, STI, com servidores efetivos e capacitados para a manutencdo das bases de
dados, além de possuir cursos relacionados a tecnologia computacional que desenvolvem
pesquisas e contribuem para as descobertas e avancos tecnoldgicos.

Mais uma vez, as universidades sdo dotadas de diversos departamentos de pesquisa, o
que torna as ouvidorias universitirias mais adeptas para experimentar novas opgoes
desenvolvidas pela propria instituicdo e ainda servirem de modelos para demais segmentos
governamentais.

Ja em relacdo a infraestrutura fisica, o modelo mapeia como € a acessibilidade fisica
ao local de atendimento presencial. Acessibilidade € definida na legislacio como a
possibilidade e condic@o de utilizacdo com seguranca e autonomia, de espacos, mobilidrios,
equipamentos urbanos, edificacdes, transportes, informag¢do e comunicagdo, sistemas e
tecnologias, bem como servicos e instalagdes abertos ao publico, de uso publico ou privados
de uso coletivo, na zona urbana ou rural, por pessoa com defici€éncia ou com mobilidade
reduzida (BRASIL, 2015).

Universidades sdo espagos de educagdo e inclusdo social e devem ter atencdo especial
a esse item. Para pontuarem no nivel de maior maturidade, a ouvidoria deve possuir espaco de
uso exclusivo para atendimento e se encontrar em local evidente aos manifestantes que a
procuram, com conexdo adequada para atendimento as demandas, inclusive com
acessibilidade e sinalizacdo adequada para pessoas com deficiéncia e as entrevistas deixaram
nitido que atendem essa condigdo.

Eu vou te contar um detalhe, a ouvidoria se localiza num prédio pequeno, dentro do
prédio, onde a pessoa desce do Onibus e ja vai para a ouvidoria. [...] Até isso é

acessivel. A gente fez questdo desse local para a ouvidoria. Foi escolhido de
proposito para isso. (Ouvidoria E).

Uma das ouvidorias participantes do estudo apresentou uma atitude que se destacou
em relacdo a esse elemento, pois, para a selecio de servidores para atuar na unidade é

necessdrio a realizacdo do curso de libras; o que para as universidades federais ¢ mais

acessivel visto que o oferecem em seu portfolio.
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Eu fiz um curso de libras [...] Na entrevista eu pergunto: vocé€ quer vir para c4, mas
tem que fazer uns cursos aqui. [...] E um dos cursos que eu exijo do servidor é de
libras, que ele faca um curso de libras. Porque eu ji atendi e ndo precisei de
intérprete. J4 atendi duas pessoas de libras e elas ficaram maravilhadas, porque elas
estdo cansadas de, achavam que iam demorar porque tem que chamar um intérprete
[...] E elas ficaram, teve uma que ficou nem acreditando que (es)tava falando com o
ouvidor por modo de libras. (Ouvidoria E).

Atitudes como essa fazem toda a diferenca na determinagdo da qualidade dos servigos
publicos e demonstram o diferencial das unidades ouvidoras universitdrias em relacdo as
demais do sistema federal, ao demonstrarem a autossuficiéncia em producdo de conhecimento
e desenvolvimento de pesquisas.

A acessibilidade tecnologica também foi considerada pelo MMOUP e estd intimamente
ligada ao Modelo de Acessibilidade em Governo Eletronico, eMAG, que serve como
referéncia para o desenvolvimento de conteidos digitais das entidades que compdem o
governo federal, com foco na acessibilidade digital e na padronizacdo dos entes que compdem
o sistema executivo. O eMAG consiste em um conjunto de recomendagdes a ser considerado
para que o processo de acessibilidade dos sitios e portais do governo brasileiro seja conduzido
de forma padronizada e de ficil implementacdo, ou seja, acessiveis e de fécil entendimento e
interpretacdo para a sociedade.

Cada instituicdo deve elaborar e disponibilizar seu plano de acessibilidade digital.
Como exemplo, a institui¢do vinculada a Ouvidoria D tem disponivel em seu sitio eletronico
o seu plano que apresenta em 34 pdginas suas agdes como a simplificacio do acesso, a
disponibiliza¢do de paginas com layout limpo, a ordenagdo de forma ldgica e intuitiva a
leitura e tabulacao.

A promocdo da acessibilidade é um processo continuo e recomenda-se que sejam
realizados testes, de forma pontual, a cada alteracdo de contetido e validagdes globais em
espacos determinados de tempo. O intervalo ideal depende de vérios fatores, mas é
recomenddvel que se valide o website/sistema todo quando for feita a atualizacdo de
funcionalidades ou mudanga no layout.

Além disso, durante as entrevistas foram identificadas preocupacdes em relagdo a
acessibilidade em momentos de pandemia, visto que o acesso fisico durante o isolamento
social tornou-se irrelevante. Assim, constatou-se que os sitios eletronicos se preocuparam com
0 acesso para pessoas com limitacdes visuais ao inserir mecanismos que possibilitem o
acesso, porém ndo foi possivel a implantacdo de ferramentas que incluam as limitag¢des

visuais e auditivas em todas as formas de acesso a ouvidoria.
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[...] agora eu queria também que voc€ visse a acessibilidade das pessoas com
deficiéncia visual. Como se dé essa, porque a gente v€ libras mais em voga, mas nio
vé a (preocupacdo com a) deficiéncia visual. Outra coisa, no sife meu, vocé também
pode, tem aquela coisinha do VLibras.gov.br, que é um site do governo que a
imagenzinha de um boneco fica falando, pronto, vocé também tem acesso. S6 ndo
consegui colocar evidentemente no Whatsapp, mas eles escrevem [...] mas eles
escrevem e botam 14 que quer, que € de libras, sabe. Entdo, eu s6 ndo consegui ainda
ter uma criatividade de acesso a portadores de deficiéncia visual. (Ouvidoria E).

A experiéncia do usudrio, um dos elementos considerados na Dimensao Estruturante,
tem o objetivo de conhecer o usudrio. Conhecer o demandante da ouvidoria significa conhecer
as caracteristicas do seu perfil que sdo relevantes para a interacdo, bem como as expectativas
que ele tem para com o resultado dessa interagao.

Nas ouvidorias universitdrias publicas o usudrio € representado pelos publicos que
interagem com a universidade. A amostra participante convencionou que a maior ocorréncia
se origina a partir dos discentes, visto que € o maior publico. Outros usudrios sdo os proprios
servidores da instituicdo e em menor nimero a comunidade que cerca a entidade. E comum
que as IFES tenham grandes publicos com diversas formas de relacionamentos, mesmo que o

maior nimero de manifestagdes venha dos discentes e dos servidores da instituicao.

Na verdade, entdo, a comunidade que nés atendemos, basicamente, sdo os servidores
técnicos, os docentes, os servidores docentes e os alunos de graduagdo, poés-
graduacdo. Temos pouca demanda externa. As vezes, assim, algumas questdes
relativas a queixas [...] tem um jardim na reitoria que as pessoas cismam de vir
passear com o cachorro, mas tem gente que traz criancas também. Af, as pessoas que
trazem criangas reclamaram com a ouvidoria porque tinha gente trazendo o
cachorro. [...] Temos coisas da comunidade. O outro reclamou que em frente ao
campus tinha jovens usando drogas. Olha, do lado de fora do campus a gente nio
pode fazer nada, se tiver alguém usando drogas, nem se sabe se é aluno da
universidade ou ndo. Tem coisas dessa natureza. Tem pouca coisa da comunidade,
mas, normalmente, a gente s6 recebe o que se chamaria ouvidoria interna. Inclusive,
é uma coisa que foi colocada recentemente como, que toda vez que fosse coisa
interna, pelo menos dos servidores, seria ouvidoria interna. Dos alunos ndo. Os
alunos sdo considerados pela CGU usudrios externos. (Ouvidoria D).

As pesquisas de satisfacdo auxiliam na identificacdo da experiéncia do usudrio, € o
sistema Fala.BR possui pesquisa prépria para identificar a percepcao sobre os atendimentos,
porém segundo dados da pesquisa, a percepcao por parte dos manifestantes é falha pois, ao
final do atendimento eles avaliam a resposta que receberam e ndo a prestacdo de servicos da
ouvidoria.

Essa percepcdo fica nitida no Painel Resolveu, que ao selecionar 65 universidades
federais (foi desconsiderado os hospitais vinculados as institui¢des), no periodo de 01 de

janeiro de 2020 a 15 de novembro de 2021, a resolucdo das demandas foi de apenas 23%,
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enquanto que, 59% dos manifestantes afirmaram que suas demandas ndo tiveram solucao,

conforme demonstrado na Figura 17.

Figura 17: Resolutividade das demandas de 65 universidades federais.
ENT RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Data Inicial Data Final

Sim Parcialmente Nao
Data Inicial Data Final N0 o 590/
pe (i ‘ 0

01/01/2020 11/20

Fonte: PAINEIS.CGU, 2021.

TOTAL DE RESPOSTAS 162

Ao considerar a satisfacdo pelo atendimento prestado pela ouvidoria, a satisfacio

média foi de 46%, conforme demonstra a Figura 18.

Figura 18: Satisfacdo com o atendimento prestado pela ouvidoria universitdria.
SATI SFACAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

SERIE HISTORICA

— 16.05% Resposta :
@5 @ Muito Satisfeito
111% 4 @ Satisfeito
3 @ Regular
2 Insatisfeito /L NE 0L

® 46.05 %
20, @1 © Muito Insatisfeito

Satisfacao Media

TOTAL DE RESPOSTAS 162
Fonte: PAINEIS.CGU, 2021.

Os ouvidores deixaram Obvia essa situagcdo e inclusive explicaram o motivo do alto
indice de insatisfacdo, visto que esta pesquisa de satisfacdo tem a avaliacio de acordo

com o resultado da demanda e ndo exatamente com o atendimento prestado:

Observando bem o lado emotivo da pessoa. As vezes ele ti com raiva do cara e quer
despejar na ouvidoria. Por exemplo, quando as coisas que eu acho errado e ja debati
com a secretaria de governanga da universidade [...] tem umas perguntas 1d que se
faz o seguinte: vocé€ gostou da resposta? Tipo assim, seu problema foi resolvido?
Gente, o problema nunca vai ser resolvido, porque a pessoa quer resolver da maneira
que ele quer, independente de que exista legislacdo ou ndo. Entdo, essa pergunta nao
existe e muitas vezes, como a resposta vem de um setor, ele responde ruim a coisa
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da ouvidoria porque, dizendo que ndo foi respondido por que vocé ndo me deu o que
eu quis. (Ouvidoria E).

Essa insatisfacdo também fica evidente, ao considerar todo o periodo disponivel para
consulta, o indice de resolu¢do vai para 46% e de ndo resolucdo vai para 37%, conforme
Figura 19, mesmo que a ouvidoria tenha feito todo o processo que lhe cabe, os usudrios nao

distinguem a funcdo da unidade com a satisfacdo de suas necessidades.

Figura 19: Resolugdo das manifestagdes das universidades federais.
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

46% 17% 37%

TOTAL DE RESPOSTAS 3.616
Fonte: PAINEIS.CGU, 2021.

Com o mesmo periodo, a satisfacdo pelo atendimento aumenta para quase 65%. Porém
ao se considerar a soma dos insatisfeitos com os muito insatisfeitos, o percentual chega a

37,36%, conforme apresenta a Figura 20.

Figura 20: Satisfagdo com o atendimento prestado pelas ouvidorias universitdrias em todo o periodo.

SATI SFACAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

F 344 22% SERIE HISTORICA
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9,98% 17 95% @ 1 © Muito Insatisfeito

26,44%
34,71%

10,92%

Satisfagao Média
TOTAL DE RESPOSTAS 3.616
Fonte: PAINEIS.CGU, 2021.

Conforme dados da pesquisa, € em consonancia ao que foi explicado pela Ouvidoria
E, a insatisfacdo surge ndo pelo fato da atuag@o da ouvidoria, mas sim porque o demandante

recebeu um ndo como resposta a sua manifestacdo, conforme trechos dos relatos:
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Quando o cidaddo, ele quer ser aprovado na nota da disciplina dele. Af, ele entra na
ouvidoria, ai, a ouvidoria encaminha rdpido, dois, trés dias ja tem a resposta. A
ouvidoria fez tudo o que tinha que fazer. S6 que o professor disse ndo. Ele ndo vai
ser aprovado, isso ai (es) td fora do tramite, ele fez isso, justifica e é ndo, entendeu?
Al, a resposta dele foi ndo. Ai, ele vai e confunde a resposta “ndo” com o papel da
ouvidoria. A ouvidoria atuou? Atuou. S6 que ele nunca vai dar maravilhoso,
supersatisfeito. Por qué? Porque o ndo foi ndo. (Ouvidoria C).

[...] o usudrio é convidado a fazer sua avaliagdo. Mas nds temos um histérico pouco
efetivo disso. A gente jd observou, e ndo é sé comigo, ja fui a encontros e é igual
com todo mundo [...] Vocé v€ que com todos é em torno de 15 a 20% s6 de
respostas e a maior parte dos que respondem é aqueles que ndo se consideram
satisfeitos com a resposta, e essa insatisfacdo ndo é porque ndo foi respondido é

porque eles ndo gostaram da resposta. (Ouvidoria D).

Ja em relacdo a identificacdo do perfil, se € homem, mulher, isso € irrelevante para o
atendimento das demandas, sendo desnecessario esse tipo de filtragem, mesmo que o “Painel
Resolveu?” apresente esse filtro, a maioria dos usudrios ndo informa justamente pela falta de
necessidade. As ouvidorias universitdarias publicas priorizam a identificacio do publico
interno e externo para auxilio na elaboracdo de politicas publicas e para a propria gestdo
institucional.

Em relacdo a comunidade atendida pelas universidades federais é considerado publico
interno os servidores da instituicdo, enquanto o externo € composto pela comunidade que
recebe os servigos prestados como os alunos. E a Plataforma Fala.BR j4 proporciona essas
informagdes, pois para que o cidaddo preencha sua manifestacdo € necessario um cadastro

prévio na plataforma.

Vocé consegue 14 extrair da plataforma planilhas que identificam qual foi o setor
demandado, qual é o perfil. A gente separa o perfil assim [...]: se ele € docente,
discente. Primeiro, se ele ¢ discente, se ele é servidor da universidade, seja docente,
TAE, se é terceirizado. Se € o publico externo, quer dizer, um cidaddo que usa
universidade, mas ndo como nenhuma dessas categorias. Ndo é nem discente, nem
servidor. A gente faz isso, mas ndo vai além, por exemplo, a gente ndo pergunta qual
é o grau de formacdo do usudrio, nada disso. A gente ndo... Ndo categoriza para
além dessa informacao, se ele é discente, ou, no mdximo a gente percebe se ele é
discente da graduacdo ou da pés-graduacdo. (Ouvidoria B).

Hoje, da maneira que o sistema funciona, a gente ndo consegue mais filtrar isso.
Entdo, para nés também € indiferente. Se € homem, se é mulher [...] Porque td
pseudonimizada, pode ser que sejam sO6 mulheres, mas td tudo anonimizado.
(Ouvidoria C).

Renda familiar, homem, mulher, pra qué? Isso ndo faz a minima diferenga para o
servico. Eu acho que com o advento da LGPD muito menos ainda. A gente sé deve
buscar aquilo que € necessdrio. E a gente ndo pode usar esses dados para fazer mais
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nada além daquilo [...] A universidade, para os servicos que ela presta, a
universidade federal pelo menos, provavelmente as particulares também, se para
prestar o seu servico vocé precisa coletar um dado, vocé ndo precisa pedir
autorizacdo da pessoa para usar o dado para prestar aquele servico, mas qualquer
coisa fora daquele servico, vocé tem que pedir autorizacdo, sendo puiblica ou sendo
particular. Para o que a gente faz a gente até hoje ndo precisou pedir, ndo vai
precisar pedir. Eu s6 ndo sei, nos outros servicos todos, se eles andam coletando
alguma coisa que seria desnecessdria e agora, com o trabalho que a gente t4 fazendo
da LGPD nés vamos descobrir isso. Mas a ouvidoria certamente ndo. Ndo coleta
nada que ndo seja absolutamente necessdrio. (Ouvidoria D).

O Quadro 08 apresenta as fragilidades identificadas em relacdo a primeira dimensao
do MMOuP. Ressalta-se que, como o proprio nome diz, a dimensdo estruturante € o alicerce
para que as ouvidorias universitarias desempenhem um bom servigo a sociedade. Por estarem
inseridas em universidades federais que servem a grandes comunidades académicas com

representantes ja4 envolvidos no contexto de pesquisa e de metodologias e fluxos bem

definidos, a primeira dimensdo apresentou poucas fragilidades.

Quadro 08: Fragilidades identificadas em relacio a Dimensao Estruturante.

FRAGILIDADES IDENTIFICADAS EM RELACAO AO MMOuP

Objetivo

Elemento

Fragilidades

1. Institucionalidade

1. Relevancia institucional

2. Locus Organizacional

As unidades pesquisadas sao instituidas formalmente,
inclusive compdem o organograma institucional como
orgdos de assessoramento ao reitor e vinculadas ao
Conselho Universitdrio, embora algumas tenham maior
autonomia e reconhecimento institucional que outras.

2. Capacidades e
garantias da equipe

3. Rotatividade da equipe

4. Estabilidade da equipe

5. Escolaridade da equipe

6. Heterogeneidade da
equipe

7. Condutas

A maior fragilidade identificada foi a falta de recursos
humanos para composi¢@o da equipe, visto que em
alguns casos a ouvidoria é composta pelo ouvidor e por
um servidor apenas. Por se tratar de universidades,
muitos servidores possuem graduagdo e pds-graduacio
em suas formagdes.

3. Capacidades e
garantias do titular

8. Escolaridade do titular

9. Garantias do titular

10. Critérios de nomeacgao
do titular

11. Acesso ao nivel
estratégico

No geral as ouvidorias abordadas atendem as premissas
da CGU para escolha e nomeacio, e as que ndo se
adequaram a Portaria n° 1.181/2020 estdo em fase de
adequacdo. Todas mencionaram ter acesso direto ao
reitor, uma alegou menor grau. Os ouvidores atendem ao
nivel 6timo de maturidade, pois todos t€m no minimo
titulo de mestre.

4. Planejamento e
gestdo eficiente

12. Planejamento
operacional

13. Formacdo de
competéncias

14. Eficiéncia de alocagdo
de recursos

15. Seguranca da
informagao

16. Planejamento e
execucdo or¢camentaria

Por estarem no ambiente académico, as ouvidorias
universitdrias trabalham muito na drea de pesquisa e
inovacdo conseguindo atender as premissas de
planejamento e gestdo eficiente. Os participantes sdo
docentes ou técnicos em assuntos educacionais € por isso
tém a mente aberta para inovacdes, principalmente no
que diz respeito a humanizagdo (unanime). A maior
fragilidade identificada estd relacionada & escassez de
recursos orgamentarios e financeiros, o que interfere no
planejamento operacional e demais planos de gestdo.

5. Infraestrutura e
Acessibilidade

17. Infraestrutura
tecnolégica

18. Infraestrutura de base
de dados

Parte da amostra queixou-se da infraestrutura fisica, que
jé era pequena antes da pandemia e se tornou inadequada
com o advento do distanciamento social. Outra parta
possui estruturas adequadas e inclusive pensadas para o
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19. Infraestrutura fisica acolhimento. A infraestrutura tecnoldgica e de bases de
20. Acessibilidade dados é adequada, pois as universidades mantém data
tecnoldgica centers que suportam grandes demandas. Os canais de

atendimentos sio adequados e, com a pandemia os
atendimentos virtuais ganharam impulso, porém ainda
precisam melhorar os acessos visuais e auditivos nos
21. Experiéncia do usudrio acessos eletronicos as ouvidorias. A avaliagdo dos
servicos prestados da ouvidoria também precisa ser
revista, pois o usudrio tende a avaliar a resposta e ndo o
servigo prestado pela ouvidoria.

Fonte: Elaborado pela autora, 2022.

4.2 Dimensao Essencial

A segunda dimensdo do MMOuP, a Essencial, relaciona-se ao tratamento de
manifestagdes ou a governanca de servicos da instituicdo a qual a ouvidoria € vinculada. O
Quadro 09 apresenta os objetivos e elementos considerados para identificacdo da maturidade

das unidades analisadas.

Quadro 09: Objetivos e elementos da Dimensdo Essencial do MMOuP.

Objetivos Elementos

1. | Governanga de servicos - Mapeamento de servigos
- Monitoramento da Carta
- Qualidade da informagdo

2. | Transparéncia e prestacdo de contas - Controle social
- Transparéncia de desempenho
- Contabilizac¢do de beneficios

3. | Processos essenciais - Processo de tratamento de manifestacdes

- Processo de tratamento de ouvidoria interna

- Atendimento

- Protecdo ao denunciante

- Processo de realizacdo de resolucdo de conflitos
- Andlise preliminar

- Linguagem e adequacdo de respostas

- Acompanhamento da conclusio de dentncias

- Acompanhamento efetivo de manifestacdes

4. | Gestdo estratégica de informacdes - Armazenamento de informacdes

- Perfil dos manifestantes

- Andlise de dados

- Producdo de informagdes estratégicas

Fonte: CGU, 2021a.

Nos préximos topicos sao discutidos cada objetivo da dimensdo Essencial.

4.2.1 Governanca de servicos

O objetivo da Governancga de servigos € verificar a existéncia de meios ou mecanismos

internos a instituicdo que possam permitir o apoio a tomada de decisdo relacionada a
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formulacao, execucdo e avaliacdo dos servicos prestados. Estd intimamente ligado a Carta de
Servicos que as institui¢des publicas devem publicar listando todos os servigos prestados pelo
ente. Como a pesquisa adotou o nicho de universidades publicas federais, a Carta deve constar
todos os servigos que ela oferece, e ndo somente os servicos prestados pela ouvidoria.

Logo, esse objetivo avalia a elaboracdo da Carta de Servicos. Tal elemento foi
definido com a institucionaliza¢do da participacdo da ouvidoria no levantamento e avaliagdao
dos servicos da instituicdo a que se vincula, com intuito de contribuir com a melhoria dos
servicos. A unidade ouvidora é responsavel por propor sugestdes para aperfeicoamento na
prestacdo dos servicos existentes, com base nos dados obtidos, na medida em que se consolida
como op¢do de recebimento das manifestacdes do cidadao, e é o ouvidor o responsavel pela
elaboracdo e monitoramento em consonancia com o Conselho de Usudrios e gestores
institucionais.

As ouvidorias abordadas participam da governanca dos servicos prestados pela
universidade federal a que estdo vinculadas, conduzindo, junto aos gestores, o processo de
mapeamento de servicos da IFES no ambito de processos e rotinas institucionalizadas, em
processo monitorado a fim de promover a aderéncia dos servicos existentes aos padrdes de
qualidade e direitos previstos na Lei n® 13.460/2017. Neste sentido, atuam pela defesa dos
usudrios de servicos publicos, apontando as necessidades de adequacgdes ou de estruturagdo
dos servicos de acordo com as informacdes fornecidas pelos préprios usudrios e a maioria dos
ouvidores relatou que € ouvida pelo reitor e que participa e contribui na elaboracdo de
politicas publicas.

Conforme definido na Lei n° 13.460/2017, a Carta de Servicos ao Usudrio tem por
objetivo informar o usudrio sobre os servigcos prestados pela universidade federal, as formas
de acesso a esses servigos e seus compromissos € padroes de qualidade de atendimento ao
publico. Devem constar servigos oferecidos, requisitos, documentos, formas e informacdes
necessdrias para acessa-los, as principais etapas para o processamento da solicitacdo, a
previsdo do prazo maximo para a prestacdao do servigco, a forma de prestacdo do servigco e os
locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestacao sobre a prestacdo do servico
(BRASIL, 2017a). Identificou-se que embora seja uma func¢do da ouvidoria, em algumas
unidades, devido ao acimulo de func¢des e escassez de recursos humanos, hé dificuldades em

manter a Carta atualizada:

A CGU resolveu criar o Conselho de Usudrios e lancou uma plataforma e nds temos
que fazer enquetes. E temos que realizar relatérios baseados nessas enquetes. Fazer
levantamento e apontar questdes para gestdo da universidade, para melhoria dos
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servigos da universidade. Olha, na minha universidade eu tenho listados, s6 listados,
se voce entrar na minha carta de servicos, tem mais de 80. S listado 14 e ndo ta tudo
14 [...] da plataforma de conselho de usudrios, nesta primeira versiao, a CGU colocou
apenas nove ou dez servigos, dez servicos. Entéo, eu estou trabalhando inicialmente
com enquete s6 para esses dez servicos. Mas olha, eu ndo tenho sozinha
qualificacdo, por mais experiéncia que eu tenho, para trabalhar essas enquetes,
porque vocé tem que ouvir os produtores dos servicos. Quais sdo as dificuldades que
eles tém e tal, e a gente ndo tem, assim, uma pessoa destinada a isso. Porque vocé
veja o leque de trabalho que tem que ser feito. Entdo, eu agora teria que acrescentar
pessoas na minha equipe que cuidassem deste aspecto. Nao s6 de levantar quais os
problemas que aquelas pessoas, aqueles setores que prestem servigos tém verificado
nas suas demandas, o que tem chegado. O que eles conseguem atender, quando,
quanto eles verificam que as pessoas ndo ficaram satisfeitas e tal, e preparar as
enquetes de forma a ver qual é percepcdo que cada um que usa o servigo tem.
Mediante essa percepcdo a gente levaria, e é a proposta da plataforma, do Conselho
de Usudrios, a gente leva isso ao gestor para modificar a forma de oferecer o servico,
melhorar de forma a atender ao que espera o usudrio. Mas isso demanda tempo,
demanda estudo, demanda preparacdo, que € um servico que se soma para essa
equipe [...]. (Ouvidoria D).

A Carta deve trazer informagdes claras e precisas em relacdo a cada um dos servigos
prestados, apresentando informagdes relacionadas aos servicos oferecidos, além disso, ainda
deve detalhar os compromissos e padrdes de qualidade do atendimento relativos, como as
prioridades de atendimento e serem atualizadas periodicamente e publicadas em sitio
eletronico da universidade. Ao somar tudo isso as demais fungdes desempenhadas pela
ouvidoria, fica evidente que uma equipe pequena terd dificuldades em atender a todas as
tarefas com qualidade. Mas com todas as dificuldades e sobrecargas de func¢des, as unidades

tém conseguido se adaptar aos poucos:

O acesso aos servicos oferecidos, a gente tem a carta de servigos, até por questdo da
transparéncia, das exigéncias 14 da transparéncia digital, da transparéncia ativa, ja ha
algum tempo que a gente tem carta de servigos [...], onde a maioria dos servigos
oferecidos estd 14 listado. E foi adotado o modelo, o que é, quem pode pedir, como é
o procedimento para obter e tal. O que eu observei, na maior parte desses servigos é
que eles ndo declaram o tempo no qual o servico vai ser prestado. Como isso ndo era
uma exigéncia legal, eu até entendo. Mas isso comega a aparecer como demanda.
Entdo, eu penso que futuramente, no futuro préximo, eu vou precisar, porque cabe
ao ouvidor, enquanto autoridade de monitoramento, de dar respostas sobre uma
constante observagdo, se hd atualizacdo desses dados, para que os usudrios possam
ter os dados, as informacdes suficientes e adequadas para solicitar os servigos.
Entdo, de vez em quando, tenho que fazer um monitoramento sobre isso com as
areas. Entdo, eu penso que na préxima vez eu vou falar sobre os prazos, porque
recentemente, no documento da... Do TCU foi perguntado sobre isso, os prazos. Se
os prazos sdo informados. (Ouvidoria D).

Outra ouvidoria alegou o monitoramento da Carta € mais uma das funcdes que foram
acumuladas pela ouvidoria e que necessita de atencdo continua, pois ndo engloba somente os

servicos da unidade, mas de toda a instituicdo, sendo uma tarefa permanente.
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A carta de servigo ao cidaddo, se vocé pegar... olha a nossa carta, tem cento e trinta e
poucas pédginas. Vocé€ demandar todas as dreas, a gente ndo conseguiu demandar
todas ainda. Demandar... a nova portaria fala da carta, uma carta bem densa [...]. A
carta vai ter que ser remodelada totalmente, mas é um dia... a gente acabou de
langar, s6 que a ouvidoria [...], a administragdo superior ja mudou. Entdo, a carta ja
estd defasada em relacdo aos membros, entendeu? Entdo, ou seja, € um trabalho de
avaliacdo e monitoramento continuo [...]. (Ouvidoria C).

Ja a qualidade da informacdo enfatiza a importancia da divulgacdo dos servigos
publicos propiciando que o cidaddo tenha o conhecimento das opcdes, da existéncia do
servico e do que precisa ser feito para obté-lo, além da demonstracdo dos prazos e das
condic¢des de acesso, demonstrando mais uma vez a importancia da Carta para a qualidade dos
servicos publicos.

A pesquisa identificou que as ouvidorias contribuem para a atualizacio e a
transparéncia das informagdes disponiveis na Carta de Servicos, porém precisariam de uma

equipe maior para melhorar a eficiéncia.

E acdes para melhorias seria a gente conseguir estabelecer o escritério de
governanga de dados neste momento. Porque esse escritério, além de atender a
questdo da adequagdo para a LGPD, como foi orientado pela CGU montar, ele vai
poder atuar em todos os outros programas porque se voc€ for ver, a gente tem a
transparéncia ativa e também a universidade tem que dar conta, entdo acaba
conversando com a questdo da LGPD, a lei de acesso a informacao, voc€ usa tudo, a
documentacdo toda que tem transparéncia ativa e transparéncia passiva. E o
mapeamento dos procedimentos que usam dados, a maior parte dos procedimentos
que usam dados na graduacdo para matriculas e essas coisas, e para procedimentos
de entrada de alunos, isso jd estd em sistema, mas, por exemplo, os processos de
certificagdo e diplomagdo, nao. Mas na medida que isso tiver em sistema vai facilitar
muito. Entdo, a gente precisa ter um escritério, alguém especifico de TI criando
esses procedimentos para atender ndo sé a LGPD, mas a transparéncia, atender a
LAI e vai atender a ouvidoria também, de algum, certa forma. Entdo, esse escritorio
seria para todas as agdes vinculadas a ouvidoria, a ouvidoria em si e as outras
demandas que vem chegando. Entdo, eu acho que acdo para melhorias seria a
possibilidade de ampliar recursos humanos para criagdo do escritério de governanca
de dados, proposto até nas orientagdes da CGU. (Ouvidoria D)

4.2.2 Transparéncia e prestacio de contas

A transparéncia e prestacdo de contas enfatiza uma das premissas estabelecidas pela
Constituicdo Federal em 1988. O controle social foi instituido como direito e dever do
cidaddo, porém, desde entdo vérios normativos foram necessdrios para que a cultura de
participacdo social fosse difundida e ainda serdo necessdrias muitas outras para que a
participacdo cidada seja de fato incluida no cotidiano popular. A cultura de governo aberto
necessita da aplicagdo constante dos principios de transparéncia, integridade, accountability e

participacdo das partes interessadas no proprio funcionamento das institui¢des publicas e os
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ouvidores tém feito esse papel de fomentar o controle e a interlocucdo da sociedade com a
universidade.

Em relacdo a como a ouvidoria disponibiliza ferramentas de avaliacdo da satisfacio
dos seus usudrios referentes aos atendimentos prestados, identificou-se que a maioria se atém
a pesquisa de satisfacio do Fala.BR. Porém uma das unidades, que tem utilizado a
videoconferéncia para atendimento desde 2019 permite ao usudrio avaliar logo na sequéncia

do atendimento remoto:

Logo depois que vocé é atendido, além de eu pedir, assim como vocé pediu licenga
para gravar, eu pego o slide, o slide, e peco para a pessoa preencher no slide como
foi o atendimento, tem 14 cinco questionamentos. Se foi bom, se aquele atendimento
online foi bom... Depois que, por exemplo, se eu terminasse aqui com voc€ o
atendimento, eu dizia: olha, eu vou te botar uma pesquisa assim que vocé responde
agora aqui online. Porque se eu, se ele sair do video, ele ndao responde mais, né?
Entdo, eu utilizo o Mentimeter. O Mentimeter, olha, responde aqui. Ai, na mesma
hora, ele j4 vai respondendo. Af, eu s6 agradeco. S6 que eu fagco o seguinte: eu saio
da sala e deixo ele sozinho para responder a vontade, para ele ndo ficar
intimidando... mas também dou a opcao de ele ndo querer responder. Vocé fique
sempre bem a vontade, porque aqueles formuldrios que nos mandam, eu fiz questdo,
nés temos um formuldrio também, quando €, quando € por e-mail e tudo, a gente
manda um formulério. E no formuldrio tem uma coisa interessante, que todo mundo
coloca... que se vocé ndo responder a segunda, voc€ ndo consegue responder as
outras. Eu coloco o formuldrio aberto, inclusive para a pessoa ndo querer responder
aquela pergunta. [...] Deixa a pessoa responder o que ela quer. (Ouvidoria E).

Referente a transparéncia do desempenho da unidade, outro aspecto associado ao
governo aberto e relacionado ao aprimoramento da transparéncia governamental analisa como
as ouvidorias avaliam seu desempenho e se conseguem atender ao que lhe sdo designados.
Pelo fato das unidades ouvidoras desempenharem importancia na intera¢do do ente publico
com a sociedade, a transparéncia interna e externa ¢ indispensdvel para seu papel de 6rgdo
provedor e disseminador da democracia e da cidadania. Conforme dados da pesquisa, cada
unidade abordada estabeleceu uma rotina de elaboracdao e divulgacdo dos relatérios de
atividades:

“[...] os relatérios s@o trimestrais. Tem relatérios trimestrais que englobam a gestdo
das manifestacdes e os pedidos de informagdo e também tem os relatérios anuais,

que € o relatério das manifestagdes e o relatério da autoridade em monitoramento da
LAI, que € anual também.” (Ouvidoria A).

“[...] os nossos relatdrios estdo todos na pagina da ouvidoria [...] os nossos relatérios
integram os relatérios de gestdo da universidade. [...] Fica disponibilizado no portal
da (instituicao).” (Ouvidoria B).

“Voceé ter acesso aos dados da ouvidoria, aos relatorios da ouvidoria, ndo € somente
obrigacdo. Nao estou te fazendo favor, ela €, no minimo, a minha responsabilidade
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enquanto servidor publico. E ndo somente na ouvidoria, mas no dmbito de toda a
universidade. A universidade publica, ela transcende a mera burocracia, ela serve ao
povo, ela serve a um contexto social. [...] Entdo, ou seja, € um trabalho de avaliacdo
e monitoramento continuo de todas... de elaboracdo de relatério, se vocé olhar esse
relatério nosso tem mais de 60 paginas. S6 que nds temos relatério da LAI relatério
dos dados abertos, relatério de avaliagdo de monitoramento, olha af na nossa pagina,
tem no minimo trés. Relatério de gestdo, que a gente tem... entdo assim, cada coisa
dessa tem que ser pensada, fomentada, os dados viao ser, tem que organizar. [...] A
emissdo de relatdrios: nds fazemos relatérios constantemente. A gente tdo logo
identifica os flagelos, a gente entra em contato com as dreas, a gente otimiza isso,
mas dentro... Af a gente faz os mais diversos relatérios. Relatério de dados abertos
pode olhar que t4 14, eu fiz. Relatério de... Eu e a equipe, td. Relatério da LAI do ano
passado, desse ano t4 14, vocé pode olhar que tem. E um relatério que ndo é fécil
fazer ndo, € um relatdrio pesado. Relatério de auditoria interna, relatérios de gestdo
interna e por fim os relatérios que a gente apresenta nos conselhos, que eu vou
apresentar inclusive agora, eu td na lista, t6 na fila da pauta para apresentar um
relatdrio para aprovagdo do regimento interno.” (Ouvidoria C).

“A emissdo de relatérios de atividades e contribui¢do para a gestdo institucional,
isso a gente ja vem fazendo. Mensalmente, eu faco um relatério para o reitor, sobre
as situacdes e quando hd alguma questdo que envolve as dreas, eu levo, depois de
dar conhecimento ao reitor com o relatério mensal, eu apresento isso no grupo de
gestdo. Tem um comité de integridade, gestdo e riscos que fazem parte todos os pré-
reitores e superintendentes, do qual eu participo como convidado. E, eu levo sempre
14 as andlises das dificuldades enfrentadas, dos problemas, para que cada drea,
quando necessdrio, fornega sua contribui¢do para melhoria do trabalho naquela area,
fazendo uma orientagdo aos servigos especificos, nas dreas que prestam 0s Servigos
especificos. E entdo, essa apresentacdo de manifestacdes frequentes, ja € frequente,
nos temos reunides semanais, mas eu faco apresentacdes mensais do relatdrio
especificamente, além de participar de todas as reunides semanais desse grupo de
gestdo e governanga da (institui¢do). [...] Eu faco os relatérios ao reitor e depois, ao
fim do ano, esse relatério deve ser colocado na pédgina da ouvidoria. [...] Divulgado
na pagina da ouvidoria, o relatério anual, que € enviado ao reitor, sobre as coisas, 0s
procedimentos da ouvidoria.” (Ouvidoria D).

“Porque eu divulgo dados e deixo exposto no site da ouvidoria e no site do acesso a
informag@o agora, todo o relatério de atendimentos de 2020. S6 que € um relatdrio
geral. E eu vou melhorando a planilha [...] Entéo, eu faco um relatério por obrigacdo
legal. A gente tem que apresentar o relatério da LAI. Eu faco esse relatdrio e esse
relatério eu junto com o plano de dados abertos. Ele também t4 dentro do plano de
dados abertos, que t4 tudo disponivel. Mas eu deixo um relatério para que o cidadao
saiba como € que estdo as demandas. Esse ano eu t6 colocando o relatério mensal.
Janeiro, quantas demandas teve. Fevereiro, quantas foram atendidas.” (Ouvidoria E).

“Os relatérios de gestdo estdo disponiveis na pdgina da Instituicdo, conforme
determina a lei n° 13.460/2017 art. 15°.” (Ouvidoria F).

Foi identificado também que a frequéncia de elaboracdo dos relatérios de gestdo sé
ndo é maior pela limitagao de pessoal, porém quando ocorrem manifestacdes recorrentes, sao
feitos memorandos e enviados para a pré-reitoria ou reitoria ter ci€ncia e providenciar
resolugdes. E importante destacar que a ouvidoria é responsdvel também por elaborar
relatdrios que fazem parte do relatério de gestao e do relatério de autoavaliagdo para subsidiar

as avaliagdes de curso e avaliacdo institucional.
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4.2.3 Processos Essenciais

O objetivo “Processos Essenciais” engloba a andlise dos processos da ouvidoria para o
cumprimento da missdo institucional. E o objetivo com maior nimero de elementos no
MMOUuP e também o que teve maior ndmero de referéncias na pesquisa, com 45 citacdes em
relac@o aos processos cotidianos realizados pelas unidades pesquisadas.

Neste aspecto sdo apresentados: o processo de tratamento de manifestagdes, processo
de tratamento de ouvidoria interna, o atendimento, a protecdo ao denunciante, o processo de
realizacdo de resolucdo de conflitos, a andlise preliminar das demandas, a linguagem e
adequacdo de respostas, o acompanhamento da conclusdo de dentncias e o0 acompanhamento
efetivo de manifestacdes.

O mapeamento desses processos cumpre as diretrizes da governanga publica, previstas
no Decreto n° 9.203, de 22 de novembro de 2017, que previu a combinacido de processos e
estruturas universitdrias para informar, dirigir, administrar, avaliar e monitorar atividades
organizacionais para apoio ao alcance dos objetivos e prestacdo de contas para a sociedade
(BRASIL, 2017c).

Embora as ouvidorias participantes ndo tenham deixado explicito a formalizagdo e
normatizacdo de seus fluxos, ficou evidente que todas adotam processos embasados na
legislagdo para tratamento das manifestacdes que chegam as unidades, principalmente em
relacdo a andlise de conteido antes do encaminhamento a unidade demandada, ou seja, nao
sdo meros intermedidrios e sim prezam pela ndo identificagdo do usudrio e pela resolucao da
demanda.

Esse tratamento da manifestacdo, ao invés do apenas copiar e colar faz a diferenca
porque, principalmente quando sao reclamagdes, o texto vem carregado de sentimentos, o que
causa essa cultura de aversdo a ouvidoria. As vezes, o relato identifica o usudrio ou atém
mesmo porque a forma que foi colocada foi entendida como uma afronta, assim, a unidade

trata preliminarmente o texto com o cuidado para nao alterar o conteido:

Pra nés isso, quando a gente recepciona, a gente trata todas as nossas manifestacoes,
todas, elogio, sugestdo, simplifique, solicitagdo. Trata em que sentido? Primeiro, a
gente, cada caso é um caso, a gente vé se ndo tem nada para além, quando precisar
tarjar a gente tarja alguma coisa, ou ndo encaminha, ou recorta, esses tarjas, td? Em
protecdo, se for o caso, ou faz esse caso que eu te falei, por exemplo, ¢ uma
dentncia, a pessoa ela faz, ela faz, ela ndo quer se identificar, mas no relato
identifica... Ou entdo, ndo ponho o meu nome, mas ponho o caso que, s6 eu briguei
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com professor. Na hora que chega 14, ele ja vai saber que fui eu, entdo, a gente faz o
qué? O trabalho de... O sistema permite a gente pedir intermedidrias. (Ouvidoria C).

Conforme informagdes coletadas nas entrevistas, identificou-se que as ouvidorias t€ém
o cuidado de tratar as manifestagdes e filtra-las antes de encaminhd-las para os setores
demandados, e, ao responder ao manifestante faz novo tratamento para assegurar a linguagem

objetiva.

“Eu intensifiquei a andlise, eu acho que durante a minha passagem ali na ouvidoria,
uma das coisas que eu fiz foi intensificar a andlise. Assim, ler com bastante atenc¢do
a manifestacio e ndo simplesmente enviar aquela manifesta¢do... Pegar aquela
manifestagdo e enviar para pessoa demandada, né, envolvida naquela, no texto. A
gente intensificou mesmo esse procedimento de extrair os pontos principais,
somente os pontos relevantes da manifestagdo. E na hora de enviar a gente envia na
forma de perguntas. Eu percebi uma melhora bastante significativa em relacdo a
receptividade dessas comunicagdes [...] Era de praxe pegar aquele texto que vinha da
manifestagdo, o texto, na sua maioria das vezes, carregado de uma tensdo emocional
muito alta, e enviar aquilo pro professor [...] O principal, nosso piblico maior é o
discente. Entdo, vem aquela manifestacdo carregada de tensdo emocional, vocé
manda aquilo pro professor e o professor ji entende, ja preceitua que a ouvidoria o
estd acusando. Que a ouvidoria pegou aquela manifestacdo acusatdria e estd fazendo
um papel também, ja de advogado do discente. Entdo, por essa enorme aversao, essa
dificuldade enorme de trabalhar com esse procedimento, nés mudamos bastante isso.
A gente ndo envia mais o texto completo, exceto assim, quando nao tem mesmo o
que extrair, o texto ji... J4 t4 conciso... Poucas pessoas conseguem escrever de uma
maneira menos pessoal, deixando claro, com maior clareza. Entdo, sdo poucas as
manifestagdes que ja vem pronta e a gente sé encaminha. O que a gente tem feito é o
exercicio de andlise, extraindo pontos relevantes e essa questdo de formular
questdes, sempre formulando perguntas, no sentido de esclarecer o que, o que vem.
E, da mesma forma, no fluxograma no sentido inverso, quando o envolvido, o setor
envolvido, a pessoa envolvida responde, de novo a gente ndo copia mais a resposta
na integra, para o usudrio. De novo, a gente extrai da resposta aquilo que realmente
responde as perguntas que a gente considerou relevantes.” (Ouvidoria B).

Todas as unidades entrevistadas sdo usudrias da Plataforma Fala.BR. que ¢
configurada para a protecao da identificacdo do manifestante. Porém, quando ocorre de um
usudrio se identificar ao longo do relato, os responsaveis pela ouvidoria tentam o tratamento
da manifestacdo para inibir a identificacdo. E, se isso ndo for possivel, tentam contatar o
demandante para maiores esclarecimentos. Caso ainda ndo seja possivel, discutem o caso em

equipe para tentar a melhor solug¢do para a preservacdo da identidade.

“Algum caso a mais que demora é porque, as vezes, a gente vai discutir o caso, v€ se
vai, por exemplo, eu acabei de discutir um caso com um rapaz da equipe, ele fez
andnimo, mas o relato identifica ele. Ou seja, se ele fez andnimo ele ndo quer ser
identificado, mas o relato identifica, e agora? A{ eu ndo tenho como pedir
complementacdo porque ele fez anénimo af ele ndo deixa o e-mail dele, entendeu?
Nos casos de fazer como andnimo, as comunicagdes, sao as dentncias andonimas ou
reclamacdo andénima. Eu ndo tenho como pedir complementacdo, ai a gente vai
discutir o caso do que fazer. A gente vai assumir e mandar ele se identificando ou a
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gente ndo vai, vai fechar porque ele fez anénimo, ele ndo quer se identificar, mas ele
se identificou.” (Ouvidoria C).

O processo de realizagdo de resolucdo pacifica de conflitos considera se a ouvidoria
possui procedimentos mapeados e instituidos para realizagcdo deste tipo de resolu¢do. Em uma
das coletas de dados da pesquisa, um ouvidor apresentou uma posi¢do interessante para a
resolucao pacifica de conflitos. Por sua formagao ser da area juridica, a qual trata diretamente
da resolugdo de conflitos judiciais, ele implantou na ouvidoria uma espécie de concilia¢do, na
qual o ouvidor exerce o papel de conciliador. Essa acdo é nomeada como Camara de
Mediag@o na Ouvidoria e tem regulamentagdo prépria no regimento da unidade, ou seja, foi
instituida formalmente.

A andlise preliminar € o elemento que tem por objetivo avaliar a existéncia de
requisitos que amparem a apuracdo da dentncia pela universidade federal, ou seja, o ouvidor

precisa ter o senso analitico para avaliar e muitas das vezes readequar aquela manifestacao:

E olha, a quantidade de dentincias que eu recebo diariamente que ndo sio denuncias.
Que a gente tem que reclassificar. L€ ali e ndo entende aquilo como dentincia e sim
como uma reclamacdo, conflito ou alguma coisa. As pessoas t€ém ainda pouca...
Pouco conhecimento, mas reflete o qué: a gente, nossa sociedade € muito pouco
instruida. As pessoas ndao entendem, ndo entendem a diferenca entre os setores.
(Ouvidoria B).

Durante a coleta de informagdes via entrevista foi mencionado por um dos ouvidores
que a Ouvidoria da Universidade Federal do Rio Grande do Norte, UFRN, tem se destacado
na utilizacdo de ferramentas de inteligéncia artificial para o auxilio a filtragem de informagdes
necessdrias. Inclusive a ouvidoria da UFRN foi premiada por sua atitude inovadora. A adogao
de robds pode diminuir o fluxo de manifestacdes em relagcdo a solicitagdo de informagdes.

O projeto da UFRN intitulado “Uso de Inteligéncia Artificial e eficiéncia nas
Ouvidorias Publicas” utiliza-se de robd criado para agregar tecnologia de ponta a melhoria da
qualidade e agilidade do servico prestado pelas ouvidorias. O rob0d, que recebeu o nome de
Kairds, tem como objetivo fornecer uma resposta dgil e de qualidade aos cidaddos que
utilizam os servigos da Ouvidoria e do Servico de Acesso a Informacao.

Ele permite agregar poder decisério e capacidades analiticas avancadas em seu fluxo,
para avaliar a qualidade das respostas das unidades, auxilia na escolha da unidade de destino
da manifestacdo do cidaddo e gerencia riscos de modo proativo. Isso permite prever o tempo

necessdario para que a unidade interna responda a demanda de ouvidoria e qual serd o grau de
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satisfacdo do usudrio com a resposta fornecida, permitindo o deslocamento de recursos
humanos para as situacdes com maiores riscos (REBOUCAS, 2020).
Mesmo que a inovagdo por meio da robdtica seja algo acessivel as universidades,

talvez isso desumanize o papel das ouvidorias, conforme mencionado em uma entrevista:

Eles tém (inteligéncia artificial) a otimizac¢do do fluxo de processos. S6 que o fluxo
de processos na nossa ouvidoria ja existia. Nunca precisamos de um fluxo porque a
gente sempre teve nosso fluxo muito bem estabelecido, com regras, tudo muito claro
pra nés, o fluxo de processos. O que a gente adotaria talvez seria o software mesmo
para coletar dentro dos dados abertos da Universidade, dentro da transparéncia que
jé estd posta, da transparéncia ativa ou passiva, as respostas que ja tem la. Entdo, eu
ndo precisaria buscar, o computador, o robo buscaria. Mas, nds estamos pensando
sobre isso, até que ponto isso contribui ou ndo, porque também, como eu te disse,
ndo € 14, o atendimento presencial e o caso, ndo é um caso, € o caso, a gente discute
todos os casos, a gente procura dar um olhar para todos os casos, sabe? Por mais que
seja clara aquela politica, tem uma resposta padrdo, a gente sempre discute caso a
caso. Entdo, com isso, o robd, ele tira aquilo que eu te falei que € a nossa marca. A
marca de personalizar mesmo, de escuta sensivel, de um olhar exclusivo para aquilo.
(Ouvidoria C).

E importante ressaltar que a ouvidoria tem o papel de acompanhamento e também de
averiguacdo apos a resolucdo de denuncias e reclamagdes para evitar a perseguicao. O proprio

anonimato serve para resguardar o manifestante.

Ele (dentncias e reclamagdes) sempre vai para o anonimato, preservacdo da
identidade. Porque a gente vé que tem retaliacdes. Outra coisa, a gente, quando sente
que tem algum ponto que pode ser, que a outra pessoa pode identificar, a gente
retorna dizendo: olha, serd que aqui a pessoa ndo vai te identificar? Sabe? Tem
algumas coisas que eles colocam que a pessoa pode identificar e pode haver uma
perseguicdo. [...] Mas teve situacdes, como eu ligo antes, volto a repetir, eu sempre
digo, olha, a pessoa, a gente vai td, a pessoa que eu digo ndo é o professor
reclamado, sempre falo com o superior hierarquico. Eu digo professor, tome cuidado
que a gente vai acompanhar se ndo vai ter persegui¢io, ti? E bom o senhor avisar
para o professor que a gente vai estar de olho. Tem umas coisas que eu também fico
em cima mesmo, sabe? Nesse sentido. (Ouvidoria E).

A Plataforma Fala.BR emite notificagdes de prazo para as ouvidorias e notificagdes
para os usudrios sobre a conclusdo das manifestacdes. Porém, apenas isso ndo € suficiente,
sendo necessdrio o desenvolvimento formal de protocolo de acompanhamento para identificar
se as acOes realizadas e politicas elaboradas a partir dos dados criados pela ouvidoria estao
sendo utilizados de forma a melhorar a qualidade dos servigos publicos oferecidos.

Entdo, para que as unidades consigam atender as premissas do modelo de maturidade,
elas precisam atentar-se intimamente a legislacao que as regem, porém descrever formalmente
os fluxos seguidos para cada tipo de atendimento e manifestacdo, devendo também publicizar

nao somente entre a equipe de trabalho, mas também com os demais publicos institucionais.
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Os ouvidores estdo cientes do papel de humanizacio que desempenham perante a
sociedade e, embora estejam resguardados pelos normativos juridicos, conseguem extrair
adequadamente ac¢des inovadoras em relagdo ao desempenho de suas funcdes, como descritos

nos trechos a seguir:

Eu fago alguma diferenca. E... Na mediacio de conflito. Porque boa parte do servico
acaba sendo mesmo de triagem, as pessoas fazem manifestacdo, vocé tria e
encaminha para os setores. As vezes o setor responde e nem é preciso a nossa
atuacdo. Entdo, muitas das manifestagdes, a grande maioria, para te falar a verdade,
a grande maioria das manifestagdes que a Ouvidoria recebe poderiam, de alguma
forma, ter sido tratada diretamente com setor. (Ouvidoria B).

As vezes eu mesma preencho a plataforma. Vou dizer: um piblico menos instruindo,
um publico que tem pouco acesso a internet. Até, as vezes a gente fala: olha, tem o
infocentro aqui, tem computador, pode ir 14... Mas, dependendo da pessoa, a gente
sabe que se a gente dispensar ela, ela ndo vai mais fazer a manifestacdo. Af agente
faz ali, ai eu uso a plataforma Fala.BR. (Ouvidoria B).

Elogio € um ou outro e que... Bom... Novamente, nosso maior ptblico € o discente,
o aluno. De vez em quando o aluno elogia um professor. De vez em quando, é muito
raro. Eu tenho acesso ao sistema integrado de gestdio académica. Eu verifico se
aquele aluno estd matriculado naquela disciplina do professor. Se for periodo
corrente, eu sé encaminho o elogio pro professor depois de encerrado o periodo... eu
acho que tem um vicio af, também... Pode ter um vicio ai, que é o aluno tentando
bajular o professor durante uma disciplina [...] Eu respondo na plataforma, vou 14 na
plataforma e falo muito obrigado, o professor serd notificado [...]. Encerro 14 na
plataforma e sé mando pro professor depois. (Ouvidoria B).

Quando a gente identifica que hd o ilicito, a irregularidade, ai é também a ouvidoria
é também o lugar correto de receber essas dentncias. Entdo af ja vai, corre por outro
fluxo. E um outro fluxo quando recebe isso. Quando a gente identifica que tem
realmente ali indicios de irregularidade. O fluxo € diferente por qué? Porque ai ja
vai, é encaminhado sempre pros diretores. Entdo os diretores sabem que eles sdo as
autoridades e que eles podem ser responsabilizados caso sejam negligentes em
relagdo aquelas irregularidades. Entdo, nés temos esse papel de identificar isso e
enviar, mas a partir do momento, no caso da irregularidade, do ilicito, a partir do
momento que a gente ja acionou a autoridade, o papel da ouvidoria se encerrou.
(Ouvidoria B).

A propria plataforma permite que a gente faca, que a gente extraia o... a
manifestagdo inibi... Ocultando, né, dados pessoais. E como eu te falei, a gente ndo
envia, ja hd muito tempo, ja ndo envia a manifestacao na integra para o setor, muito
raro isso acontecer. As vezes, por exemplo, ds vezes é necessdrio: o aluno td com
problema de matricula e diz que td hd um tempao tentando resolver o problema de
matricula e ndo resolve. Para resolver o problema de matricula é preciso enviar pro
setor o0 ndmero de matricula dele, ndo tem como fazer isso de outra forma. Mas,
tirando esses casos, que € estritamente necessdrio ter... Transmitir aquela informacéo
pessoal, a gente ndo extrai. A gente extrai da plataforma ou da manifestaco somente
aquilo que importa para resolver a questdo levantada pela manifestacdo. (Ouvidoria
B).

E as vezes quem t4 um pouco de fora ndo entende muito bem esse ciclo no sentido
de somente olhar [...] com dados quantitativos. Mas o fluxo da ouvidoria, ele tem
um olhar totalmente diferenciado. Por exemplo, eu j4 fiz atendimento, e a equipe
toda, ja fizemos atendimento de 9 da manha até 3 da tarde de uma pessoa s6, ok?
Entdo, se vocé€ pensar numa equipe e uma pessoa sé, vocé€: poxa, mas s6 um
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atendimento? Mas, nio é um atendimento. Um atendimento para nés é o
atendimento. Quais sdo as questdes que estdo por traz? Qual é a necessidade? A
pessoa que procura a ouvidoria, ela ja deixou de falar, de ser escutada, de ter o seu
ponto resolvido em todas... Em todas as instincias anteriores. Porque a ouvidoria
também ndo entra em questdes que a outra... Que tem solucdo 14 no outro, se vocé
pode imprimir a declarag@o 14 entdio a gente orienta para procurar o setor € imprimir
declaracdo 14, entendeu? A gente ndo quebra o didlogo, a gente age quando o
didlogo foi quebrado. (Ouvidoria C).

Prazo para resolucdo das demandas: o prazo oficial das ouvidorias, ele estd posto na
13.460 de 2017, t4? Sdo 30 mais 30... A gente se coloca no lugar do cidadio. Entio,
se vocé se coloca no lugar do cidaddo, a gente gostaria de que essa demora fosse
resolvida com o menor tempo possivel. Entdo a gente trabalha com os prazos
oficiais, porém pensando no menor prazo possivel [...] a gente ndo segura processo.
E uma marca nossa, desde, a minha primeira frase quando eu assumi 14 foi isso: ndo
seguramos processos [...] Mas lembra que eu falei que a gente se preocupa com o
olhar do cidaddo. O cidaddo, ele quer ver o encaminhamento. Ele quer... entdo, a
gente fica no processo vendo o que que aconteceu, até foi, quando criou a comissao,
a comissdo... uma sindicincia, um grupo de trabalho. Entdo, a gente quer ver na
condicdo de cidaddo, a gente quer ver um fluxo mais... ndo € s6 pegar a denincia,
fechou a dentncia. Seria ficil, meu prazo seria um dia. na mesma hora eu fecharia
[...]. A gente encaminha para as dreas, a gente acompanha, as vezes faz reunides,
faz... entendeu? Entdo, a gente vai muito além da Lei, no sentido de que a gente se
coloca mesmo com o olhar do cidaddo, pensando em dar para o cidaddo uma
solu¢do. (Ouvidoria C).

Ha procedimentos formais, documentados? Sim, tudo ¢é formal e tudo ¢é
documentado. Porque a ouvidoria trabalha com os principios, assim como a
universidade deve trabalhar com os principios fundantes, desde o da transparéncia, o
da legalidade, o da publicidade, todos os principios, né. E o principio, ela estd posta
no principio, basicamente, na Constitui¢do, mas basicamente no artigo 37. Entdo, ali
ja poe os pilares minimos de uma ouvidoria. Sdo apenas alguns e ndo tem como
vocé fomentar a lei, fomentar os instrumentos legais sem utiliza-los. Entdo, sim.
Todos os nossos procedimentos sdo formais. (Ouvidoria C).

A ouvidoria ndo precisa, e a propria LAI diz isso, a gente ndo precisa de motivacao e
ndo precisa saber quem é o manifestante. Nao precisa. Entdo esse € o primeiro
ponto. Se vocé faz a sua manifestagcdo como dendncia, sim, a ouvidoria vai saber
quem vocé é. Assim, mas mesmo como dentncia, tem agora a ferramenta da
pseudonimizag¢do. Ela pseudonimiza os dados. Ela ndo traz para mim os dados. S6 se
eu realmente precisar saber quem é, ai eu preciso justificar, eu entro no sistema, abro
14 a telinha que vai ter o teu nome, teu telefone, teus dados, e... Mas af eu tenho que
dizer por qué. Porque necessito do e-mail para entrar em contato, alguma coisa
assim. (Ouvidoria C).

No6s recebemos, quando (es)tava presencial, a gente recebia as pessoas
presencialmente ou pelo telefone. Mas, nas duas situagdes, nds pedimos ou para
pessoa enviar para o e-mail ouvidoria@id o seu relato de solicitagdo ou para a
plataforma. Tem gente que tem dificuldade de acessar a plataforma. E af entdo a
gente pede, mas vocé pode mandar um e-mail. E se a pessoa disser que também nao
consigo mandar um e-mail, pelo menos um relato por escrito a gente pede. Porque
eu ndo tenho como gravar as solicitagdes, entdo a gente pede que a pessoa escreva
de préprio punho para que a gente possa digitalizar e langar na plataforma como
orientado pela CGU, que a gente lance tudo na plataforma. (Ouvidoria D).

E quando eu envio para eles, tudo por e-mail, mesmo quando tinha telefone era tudo
por e-mail para t4 registrado na caixa de e-mail institucional da ouvidoria. E, quando
eu mando eu ja digo o que eu quero, solicito, apuracdo e apresentacio de uma

manifestagdo sobre isso, isso, isso, conforme td colocado ali. Eu coloco o que é
necessdrio fazer em relacdo a demanda apresentada. Entdo ja vai bem orientado.
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Muitas vezes as pessoas ainda perguntam, mandam um e-mail querendo tirar
ddvidas sobre como devem responder, o que realmente responder e ai a gente vai
orientando também para que o usudrio tenha a resposta que ele tem direito.
(Ouvidoria D).

Se for (reincidéncia) eu uso o que é orientado pela CGU para tratamento na
plataforma. Entdo, por exemplo, quando eu faco a minha apuracdo preliminar, se a
demanda que é, que vem, ela é contra algum procedimento de uma mesma drea
mesmo vindo de pessoas diferentes, eu aviso, eu arquivo a segunda e a terceira,
avisando ao usudrio, por meio do sistema, que aquela demanda é exatamente igual a
de nimero tal, que j4 estd em tratamento na ouvidoria. E eu coloco qual é o NUP
porque a Ouvidoria Geral da Unido faz o monitoramento de cada ouvidoria federal,
entdo, eles a qualquer momento podem 14 verificar que eu fiz arquivamento e eu t
dizendo 14 que ja to tratando e, eu ja coloco qual é o nimero e eles mesmos ja
podem verificar o andamento, se aquilo td sendo tratado. Quando tem alguma
diferencia¢do, é o mesmo assunto, mas com alguma especificidade vinculada ao
demandante, ai eu mando para a drea apurar aquilo também. Eu sé ndo mando, sé
arquivo se for exatamente a mesma coisa sé de autoria de outro. E af, aquele que
quando vem a resposta, eu faco uma anotacdo minha aqui, ai vem a resposta, aquele
que eu arquivei, eu reabro e informo qual foi a reposta do que (es)tava sendo tratado.
(Ouvidoria D).

E bom vocé trazer isso, porque muitas vezes as informagdes, elas vém travestidas de
outras coisas... Recebi recentemente informacdes de pedido dos e-mails
institucionais e servidores de determinado curso. Eu ndo vou dar, porque muitas
vezes se eu der, é para coisas de oferecimento de empréstimo. E outra coisa, vocé
tem que estar atento nessa parte, quando vocé for falar de informacdes, de que
muitos, muitas coisas sdo protegidas pela LGPD. (Ouvidoria E).

As pessoas ndo procuram a ouvidoria no primeiro momento. Geralmente, ela
procura a ouvidoria como quem diz: esgotei tudo, s, € como se ja chegasse e s6 me
resta vocé [...] ndo tenho mais a quem eu recorrer. Se eu fosse trazer em uma, em
uma palavra. Entdo, a gente, mesmo nas demandas que a gente sinta que, digamos
assim, tem alguma, possa ter alguma coisa por trds, algum outro sentido por trés, eu
sempre procuro entender. E mesmo que ele esteja com segundas intengdes, eu
sempre procuro, as que realmente precisam da ouvidoria, que sdo muito maioria,
elas ndo vém com segundas inten¢des, ndo. S@o pouquissimas que vém com
segundas intencdes. (Ouvidoria E).

Todas as dentincias e reclamagdes a gente parte do principio do anonimato. Como eu
lhe falei. Primeira coisa que a gente coloca € o anonimato. Somente quando a pessoa
pede para ser identificada, como eu te falei naquele caso, ele mandou o nome dele.
Mandou os dados dele, ele ficou chateado porque nés ndo o identificamos. Nao
autorizou... E como eu te disse, ele sempre vai para o anonimato, preservagio da
identidade. Porque a gente vé que tem retaliacdes. Outra coisa, a gente, quando sente
que tem algum ponto que pode ser, que a outra pessoa pode identificar, a gente
retorna dizendo: olha, serd que aqui a pessoa ndo vai te identificar? Sabe? Tem
algumas coisas que eles colocam que a pessoa pode identificar e pode haver uma
perseguicdo... Mas teve situagdes, como eu ligo antes, volto a repetir, eu sempre
digo, olha, a pessoa, a gente vai td, a pessoa que eu digo ndo é o professor
reclamado, sempre falo com o superior hierdrquico. Eu digo professor, tome cuidado
que a gente vai acompanhar se nio vai ter persegui¢io. E bom o senhor avisar para o
professor que a gente vai estar de olho. Tem umas coisas que eu também fico em
cima mesmo, sabe. Nesse sentido. (Ouvidoria E).

Os trechos citados confirmam que as ouvidorias atendem aos elementos relacionados
aos processos essenciais e cada uma, de forma propria, agrega atitudes para garantir que os

usudrios dos servicos universitarios tenham a melhor solucdo possivel.
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4.2.4 Gestao estratégica de informacoes

A gestdo estratégica de informagdes considera como as ouvidorias lidam com as
informagdes agrupadas por meio das manifestacdes recebidas. A maioria das unidades utiliza
a Plataforma Fala.BR e seus mecanismos de armazenamento de demandas, porém &
importante que a ouvidoria mantenha registro proprio para consultas futuras e
compartilhamento de informacdes para atuagdo em rede, desde que a identidade do
demandante seja preservada. Uma forma de arquivo de demandas com busca de forma fécil e
que consiste em armazenamento de informacdes foi apresentado pela ouvidoria D, que utiliza

o e-mail para formalizar a comunicagdo entre os setores demandados.

Entdo, eu faco todo esse caminho através do ouvidoria@id. Entdo estd 14 registrado.
Se eu receber alguma auditoria da OGU para ver como eu tratei, eu abro aqui o e-
mail e a gente, e eu coloco no assunto, quando eu mando para as pessoas no assunto
eu coloco qual é o NUP, porque af eu consigo localizar o processo que estd sendo...
Solicitacdo, reclamag@o NUP tal, dentincia NUP tal e af por af vai. [...] E quando eu
envio para eles, tudo por e-mail, mesmo quando tinha telefone era tudo por e-mail
para (estar) ta registrado na caixa de e-mail institucional da ouvidoria. E, quando eu
mando eu ja digo o que eu quero, solicito, apuracdo e apresentacdo de uma
manifestagdo sobre isso, isso, isso, conforme td colocado ali. Eu coloco o que é
necessdrio fazer em relagdo a demanda apresentada. Entdo ja vai bem orientado.
Muitas vezes as pessoas ainda perguntam, mandam um e-mail querendo tirar
ddvidas sobre como devem responder, o que realmente responder e ai a gente vai
orientando também para que o usudrio tenha a resposta que ele tem direito. Ele é
notificado na resposta e o procedimento é documentado desta forma, tanto na
plataforma quanto no ouvidoria@id [...] Desde que nés comegamos a trabalhar com
a plataforma, 2017, tudo passou a ser feito assim. (Ouvidoria D).

Analisar o perfil dos manifestantes auxilia as unidades na elaboragdo de politicas
publicas que melhorem os servigos publicos prestados e se destaca a ouvidoria que consegue
obter informacdes relevantes sobre o perfil do manifestante, sem comprometer a identidade,
permitindo a avaliacdo da adequabilidade dos servicos prestados pela universidade as suas
necessidades e dos canais disponibilizados pela propria ouvidoria.

As universidades t€m como publico principal os alunos da graduacdo e pds-graduacao.
As grandes instituicdes de ensino superior t€m em sua comunidade grandes quantidades de
usudrios dos servigos, em alguns casos chegando a mais de 100 mil discentes. As ouvidorias
universitdrias publicas afirmam que seu publico mais frequente € os alunos e que em sua
maioria faz reclamacgdes dos servicos ou denincias de alguma situacdo que lhes afetam. A
Figura 21 apresenta a quantidade em ordem decrescente em relag@o aos tipos de manifestacao.

Ressalta-se que a comunicagao, que € um novo tipo de manifestacao nao estd identificada.
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Figura 21: Ranking dos tipos de manifesta¢do das ouvidorias universitarias publicas em novembro de 2021.
TIPOS DE MANIFESTAGAO

RECLAMAGAO 475 (39,3
ﬁ SOLICITAGAO 1.314 (35,0
DENUNCIA 647 (17,2

=] suGesTAO 4 (3,0

elojtlul2]<]d)

ELOGIO 192 (5,1

@ SIMPLIFIQUE 9(0,2

(@) comuNicAcAo 0 (0,09
*Considera apenas as i ¢oes Respondidas e Em Trat

Fonte: PAINEIS.CGU, 2021.

Elaborar politicas de gestdo a partir desses dados € importante para a melhoria dos
servicos, e, embora as manifestacdes nas ouvidorias universitdrias sejam sazonais, identificar
o fluxo, a frequéncia e a motivacdo da demanda pode auxiliar na elaboragdao de protocolos
formais para aumento da eficiéncia na atuacdo nao s6 da ouvidoria, mas também da

institui¢ao em si.

sz 7z

Ja € obrigatéria as unidades ouvidoras a elaboragdo de relatérios formais de atuacao
que devem ser apresentados aos reitores e publicados para que a sociedade tenha acesso as
informacdes. O que difere de uma para outra é que a unidade pode ter a disponibilidade de
equipe capaz de elaborar relatérios mais frequentes com a identificacdo de gargalos de forma
tempestiva para melhorar a qualidade dos servigos prestados.

A identificacdo de gargalos e a elaboracdo de relatérios gerenciais sdo de extrema
importancia e cumprem com a fun¢do da ouvidoria de apoiar a gestdo universitaria. Alguns

trechos comprovam isso:

Nos nossos relatérios de gestdo. A gente sempre coloca quais sio 0s pontos
recorrentes € quais sdo as providéncias tomadas pela instituicdo. Eu posso dizer
assim, de coracdo, que os gestores, eles [...] Em relacdo aos gestores, propriamente
dito, os pro-reitores, os diretores de unidades [...] Esses me atendem de uma maneira
bastante positiva. Entdo, sou muito bem recebida pelos gestores, ndo, nunca tive um
problema assim. Entdo sempre respondem, em relacdo a esses pontos recorrentes,
com bastante cautela, com bastante aten¢do (Ouvidoria B).

A fung¢@o da ouvidoria universitdria e para além da universitdria, eu vejo como trés...
Como um tripé. Primeiro de controle social, segundo de participacdo social e
terceiro [...] de importante instrumento de gestdo. Ela capta, de alguma forma com
seu olhar, as necessidades e caréncias da instituicdo, no caso da universidade e, a
partir disso, ela pode contribuir para construcéo de politicas publicas. Entdo ela, para
além de um instrumento de gestdo, também tem uma importante fungdo de
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contribuir na construcio de politicas ptblicas no &mbito da Universidade. [...] ela sai
do seu mero nicho para compor e construir politicas publicas. A gente entende isso,
e a gente atua fortemente com esse dmbito. (Ouvidoria C).

Eu acho que a gente precisaria ter um pouco mais, como eu falei, de apoio de
Recursos Humanos para poder, por exemplo, esses relatérios, fazer relatérios assim,
mais estruturados, de repente com uma linguagem de comunica¢do que pudesse
atingir um publico mais amplo para a gente poder colocar... Como uma coisa
positiva para a universidade, para o perfil da Universidade junto a sociedade. Mas
dessa forma que a gente faz que € uma forma muito de relatério técnico mesmo, eu
ndo vejo, eu ndo vejo como melhorar, vamos dizer assim, sem esse apoio.
(Ouvidoria D).

As demandas [...] sdo sazonais. Por exemplo: Qual é a demanda mais que eu tenho
agora? Matricula, dendncia de cota, de cota na medicina... Por exemplo, vocé pode
fazer curso de Histéria, pedagogia, direito de vez em quando aparece, mas medicina
€ 90% ou mais. [...] Al comeca dentincia de cota da questdo da racialidade, dentincia
de cota da questdo do ensino publico, dentincia de cota de deficiente. Mas vem aos
montes. [...] Mas nds fazermos uma comisséo e isso € um dado importante para te
dizer. Fui eu, a pedido da CGU fiz isso. Antigamente se passava um ano, dois anos
para apurar. O cara fazia medicina, faltando um ano, af o juiz comecou a dizer que
ele tinha que terminar. Hoje nds fazemos, eu fago o seguinte: eu pedi que seja
apurado dentro do semestre para a gente ndo perder a vaga. O principal € isso, € ndo
perder a vaga, porque se vocé, eu ndo apurar dentro do semestre no outro, se eu
deixar passar no outro semestre, eu apuro, cancelo a matricula do aluno, mas eu
perco a vaga do, a vaga da medicina. Eu prejudico aquele aluno que por direito
ficou... entdo, a gente td apurando assim, no primeiro més, no segundo més ja
comega a apurar. Isso foi uma coisa da CGU muito interessante. (Ouvidoria E).

O Quadro 10 apresenta resumidamente as fragilidades identificadas em relacdo aos

objetivos da Dimensdo Essencial. Esta dimensao apresenta os elementos que sdo essenciais as

ouvidorias desenvolverem suas tarefas e cumprirem as funcoes para qual foram criadas.

Quadro 10: Fragilidades identificadas em relacio a Dimensdo Essencial.

FRAGILIDADES EM RELACAO A DIMENSAO ESSENCIAL DO MMOuP

Objetivo Elemento Fragilidades
22. Mapeamento de A escassez de servidores nas equipes ouvidores
Servicos empobrece a atuagcdo da unidade. Com mais pessoas
23. Monitoramento da para auxiliar nas fungdes agregaria qualidade e
6. Governanca de o ~ o RPN
SEIVICOS Carta agilidade na atuagdo. O excesso de fungdes atribuidas a
¢ . ouvidoria acarreta a perda de efetividade e, mesmo que
24. Qualidade da . . ~
. ~ o ouvidor se empenhe, sem apoio ele ndo consegue
informacgao

atender a tudo e a todos com a qualidade merecida.

7. Transparéncia e
prestacédo de contas

25. Controle social

26. Transparéncia de
desempenho

27. Contabilizacdo de
beneficios

Mais uma vez a falta de uma equipe que consiga suprir
todas as fungdes € a maior fragilidade encontrada.
Embora a resolucdo desse problema ndo esteja a cargo
do ouvidor, é o que mais impacta na efetividade e
qualidade da atuacdo da unidade.

8. Processos
essenciais

28. Processo de tratamento
de manifestagdes

29. Processo de tratamento
de ouvidoria interna

30. Atendimento

31. Protecdo ao
denunciante

32. Processo de realizacio

Todas as unidades mantém processos e fluxos claros
para atendimentos a todos os tipos de demanda. O que é
recorrente € a demanda por mais recursos humanos, que

proporcionaria maior agilidade e mais atitudes
proativas. Também se constatou a necessidade de
desenvolvimento de protocolos formais de
acompanhamento para identificar as acdes realizadas.
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FRAGILIDADES EM RELACAO A DIMENSAO ESSENCIAL DO MMOuP

Objetivo Elemento Fragilidades

de resolu¢do de conflitos
33. Andlise preliminar
34. Linguagem e
adequacdo de respostas
35. Acompanhamento da
conclusdo de dentincias
36. Acompanhamento
efetivo de manifestacoes

37. Armazenamento de

informacoes
~ . 38. Perfil dos Necessidade de recursos humanos para analisar as
9. Gestao estratégica . . - N .
de informacdes manifestantes informagdes e aumentar a frequéncia dos relatdrios,
39. Andlise de dados permitindo agilidade na tomada de decisdes.

40. Produgdo de
informagdes estratégicas

Fonte: Elaborado pela autora, 2022.

4.3 Dimensao Prospectiva

O Diciondrio Online de Portugués define a palavra Prospectiva como o conjunto de
pesquisas a respeito de fendmenos técnicos, tecnoldgicos, cientificos, econdmicos, sociais e
outros, que procura prever a evolucdo futura das sociedades; o que se relaciona com o futuro;
perspectiva; tudo o que se consegue ver ao longe (DICIO, 2021). A dimensdo apresentada no
MMOUuP intui em aferir a maturidade dos projetos levados a cabo pela ouvidoria,
principalmente aqueles que buscam de forma ativa ou proativa, informacdes tteis para a
melhoria da gestdo junto aos usudrios de servigos publicos (CGU, 2021b).

O Quadro 11 apresenta os Objetivos e Elementos da dimensao Prospectiva, conforme

apresentados pela CGU em seus manuais de implantacdo.

Quadro 11: Objetivos e elementos da Dimensdo Prospectiva do MMOuP.

Objetivos Elementos

1. | Busca ativa de informacdes - Capacidades para pesquisa
- Mobilizagdo ativa junto aos usurios

2. | Conselho de Usudrios - Relacionamento com os Conselhos de Usudrios
- Engajamento de conselheiros
- Utilidade da relacdo

3. | Articulacdo interinstitucional - Articulacdo interinstitucional ampla
- Articulacdo interinstitucional especifica

Fonte: CGU, 2021a.

4.3.1 Busca ativa de informacoes

Esse objetivo estabelece a necessidade da pro-atividade das ouvidorias em busca da

constante melhoria e inovacdo das unidades. A Lei n° 13.460/2017 apresentou a
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obrigatoriedade da realizacdo de pesquisas de satisfacdo junto aos usudrios de servicos
publicos. As universidades sdo instancias de conhecimento e a pesquisa estd inerente a seus
servicos a sociedade. O MMOUuP avalia se a ouvidoria realiza pesquisas para a coleta de
informacdes acerca da prestacdo de servicos junto aos seus usudrios.

Um grande diferencial é que, além da maioria dos ouvidores ser professores

universitarios, eles ainda estdo inseridos em um ambiente que propicia projetos de extensao

que abarquem pesquisas de satisfagao:

Eu tenho uma pesquisa de extensdo no sentido da qualidade e uma pesquisa de
extensdo no sentido de risco. Ndo sei se é a minha vida de pesquisador [...] Além do
projeto de extensdo, td. O projeto de extensdo, ele trata de melhoramento dos
atendimentos da ouvidoria com base nesse, no recebimento das respostas, reunides
mensais e também o projeto de extensdo para anualmente nos dizer, ndo somente
desses formuldrios, mas também da performance dos atendimentos. Ele € muito
mais rapido. (Ouvidoria E).

Em relacdio a mobilizacdo ativa junto aos usudrios na coleta de dados, foram
identificados alguns programas desenvolvidos pelas ouvidorias como forma de divulgacao das
acoes para a sociedade. Projetos como o “Ouvidor Mirim” com o intuito de abordar as escolas
publicas e divulgar o que € a ouvidoria, para que serve e como acessar. Almeja nomear um
aluno para ser o ouvidor mirim durante certo periodo para que as criancas possam perceber o
que € ser ouvidor publico, para mostrar o papel da ouvidoria e fomentar a importancia da
conciliacdo, da mediacdo de conflitos. Acdo de divulgacdo “Somos Todos Ouvidos” com
intuito de esclarecer a comunidade académica as formas de atuagcdo da ouvidoria, explicando
o que € a ouvidoria, refor¢cando o papel da ouvidoria.

Para tentar desenvolver a politica de utilizacdo da ouvidoria nao sé para reclamagdes e
denuncias, mas também para elogios, uma das unidades desenvolveu a campanha “Eu
Valorizo Meu Professor” para chamar as pessoas para entender a ouvidoria, buscar a
prestacao de servigos. Com o periodo da pandemia, as acdes de divulgacdo foram suspensas,
porém, as unidades entrevistadas manifestaram a inten¢do de assim que possivel voltarem a
desenvolver projetos de divulgagdo do que € e qual a importancia da atuagdo da ouvidoria.

Alguns entrevistados alegaram que, embora tenham projetos de divulgacdo da
ouvidoria como espago de participacdo social ndo conseguiram ainda implementar ou por

falta de equipe ou devido a pandemia.

4.3.2 Conselho de Usuarios
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O objetivo “Conselho de Usudrios” considera a relacdo ouvidoria com o Conselho de
Usudrios. Os Conselhos de Usudrios de Servigos publicos foram instituidos pela Lei n°
13.460/2017, e sdo instancias consultivas formadas por voluntdrios usudrios de servicos
publicos.

Os entrevistados mencionaram a importancia da participacdo nos conselhos e
principalmente do relacionamento com o conselho de usudrios justamente para melhorar a
qualidade na atuacdo da ouvidoria e desenvolver politicas de gestdo para a universidade.
Porém, para atender ao modelo de maturidade € necessario que essa relacdo e cooperagdo seja
formalizada por meio de procedimentos periddicos.

As campanhas de divulgacdo também se enquadram aqui, pois levar a comunidade o
que é a ouvidoria, para que serve consegue atrair para o conselho membros engajados e
conscientes de seu papel. A participacdo € essencial para que a unidade atenda seu papel

social:

z

A ouvidoria [...], ndo sei como é nas outras, nds temos cadeiras em todos os
conselhos, e temos espago de fala em todos os espacos universitdrios, td? Entdo, eu
ndo entro... a gente aguarda ser convidado, mas se a gente ndo for convidado, a
gente pode entrar em todos os espacos universitdrios, porque isso é garantido. E é
muito importante isso, porque reconhece institucionalmente o papel da ouvidoria.
Ela, desde sempre, ela trabalha com o papel da... do reconhecimento dos Direitos
Humanos. Isso para nds é fundamental. Inclusive, nesse mandato foi criado [...] o
conselho dos Direitos Humanos [...]. A ouvidoria tem voz e vez em todos o0s
conselhos, t4? Nem todos ela tem voto, porque como nds estamos envolvidos com a
questdo, o olhar foi de que a gente nio deveria votar, embora eu pense diferente,
mas eu entendo também esse olhar de ndo votar. Mas a gente tem voz em todos os
conselhos. Em alguns a gente vota, td. Mas nos maiores a gente ndo vota ndo. A
gente tem voz e vez. (Ouvidoria C).

A ouvidoria procura consultar a comunidade académica respeito... Sim, procura sim.
A gente faz reunides. Primeiro porque o papel da ouvidoria é escutar a comunidade.
Entdo se ela ndo fizer essa escuta como a gente vai agir? Entdo a gente faz... vai aos
conselhos [...] A gente vai, a gente comegou a ir. Quando a gente chega, vai na
ultima, o da primeira eu ji tenho que ir, entendeu? E ndo € sé isso, tem os alunos,
tem as dreas, as unidades x e y, a gente identifica os problemas, tem reunido com os
seis Top Mais. Os seis mais problemas, os dez Top Mais. Entdo, a gente vai sim. A
gente vai para mostrar nosso trabalho, para nos apresentar, para fazer a escuta e
principalmente para perguntar como a gente pode ajudar. Porque ndo adianta
mostrar problema a gente tem que pensar em solucdes. Entdo a gente vai com esse
olhar de como a gente precisa... como a gente pode contribuir e qual € o nosso papel.
Nao é s6 mostrar falhas porque sendo a gente ficaria como o fofoqueirinho, ndo é
isso. [...]. A questdo é: existem gargalhos, nds estamos sendo porta-voz de alguns
gargalhos, mas a gente quer contribuir como a gente pode pensar as politicas.
(Ouvidoria C).

A nossa participacdo no conselho dos direitos humanos, por exemplo, qual € o papel
de uma ouvidoria no conselho de direitos humanos? O que é o conselho de direitos
humanos? Qual é o papel desse conselho humano? Nés trabalhamos edificando e
projetando a edificacdo da cultura da paz, da defesa da dignidade humana, com
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respeito a diferenga, da inclusdo social. Entdo, isso tem que estar muito claro pra
gente. Entdo, sdo pequenos passos. Eu poderia propor pequenos passos pra voce,
campanha de divulgacgdo, entregar panfleto e pregar cartaz, aumentar isso. Todas
fazem? Ndo. Vamos fazer. Divulgacdo no Info Rede, no SEI e nas pédginas da

universidade. Sdo pequenos passos, mas sdo pequenos passos que vao contribuir.
(Ouvidoria C).

4.3.3 Articulacao interinstitucional

O ultimo objetivo do MMOUP avalia a articulagdo e a coordenacdo entre instituicdes
do setor publico como uma estratégia para a promog¢ao da parceria para ampliar a efici€ncia
publica pela troca de experiéncias. Pode se dar entre reparticdes do mesmo 6rgdo ou entre
ouvidorias de entes publicos distintos. Essa cooperacdo tende a aumentar a efetividade das
ouvidorias universitdrias e, como consequéncia, a prestacdo de servigos das universidades a
que sdo vinculadas.

Os entrevistados ressaltaram a importancia da participacdo nas redes de cooperacio
como o Férum Nacional de Ouvidores, FNOU, ou a Associacdo Brasileira de Ouvidores,

ABO, para a troca de experiéncias e discussao de casos especificos.

. a rede de consolidacdo, de estruturagcdo, de parcerias. Ela (ouvidoria) precisa
trabalhar com um olhar de didlogo enquanto instrumento imprescindivel no convivio
com a sociedade, na construg¢do dessa rede de parcerias com as mais diversas areas,
desde a CGU que € o seu mentor maior, a gente (es)td oficialmente ligada a rede da
CGU, nao tem como fugir disso. Ela precisa pensar em como fortalecer a ouvidoria
na sua comunidade interna e externa. Entdo, ela precisa dialogar, dialogar mesmo,
ouvir, sair, fazer reunides, fazer encontros, participar de féruns, participar dos
conselhos, participar dos grupos... (Ouvidoria C).

Uma unidade ouvidora que exerce suas atribuicdes de forma solitdria, restrita apenas
aos seus limites, enquadra-se na maturidade limitada ao ndo cooperar ou compartilhar
experiéncias, atuando de forma reativa, ou seja, o contrario do que € esperado dos prestadores
de servigos publicos (CGU, 2021b).

A troca de experiéncias entre os ouvidores é uma maneira de melhorar a atuagcdo a
ampliar a eficiéncia dos servigos oferecidos além de fomentar a participagcdo social por meio
da efetividade e colaboragao na troca de informagdes que tendem a subsidiar a resolug¢do das

manifestacoes.

E, na verdade eu ndo vejo uma... Trabalho de nenhuma ouvidoria para além da
universidade, em qualquer espaco, sem construcdo de redes. Ndo tem como. [...]
Porque ndo entendemos uma universidade que ndo dialoga com o FNOU, o férum
nacional dos ouvidores. Ndao entendemos uma universidade que ndo dialoga com a
ABO, Associagao Brasileira dos Ouvidores. Nao entendemos uma universidade que
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[...] Eu ndo entendo uma ouvidoria... Ndo tem como a gente pensar numa ouvidoria
sem pensar em fazer parte dos féruns, dos debates, das... Dos assuntos, da troca de
experiéncia, eu nio vejo a ouvidoria fora desse contexto, interno ou externo. E
também ndo vejo a ouvidoria fora [...] nas reunides, nos encontros, nos cursos, nas
lives e tudo mais. Eu ndo vejo ela fora desse contexto, ndo vejo. Eu jd tive reunido
com ouvidor, duas ou trés vezes, com ouvidor [...] deu uma capacitacio para nossa
equipe completa sobre a legislacdo tdo logo ela saiu. Entdo, € igual eu to te
colocando, ndo vejo a gente fora desse contexto. E a gente trabalha em rede, entdo, a
gente trabalha em rede quebrando essa... Desmistificando e desmitificando a
ouvidoria. A gente faz as duas coisas e nesse sentido a gente atua com os gestores,
com os servidores, com toda a comunidade. (Ouvidoria C).

O trabalho entre entidades publicas se materializa por meio dos contatos entre os
profissionais das institui¢des envolvidas. E um processo interpessoal e interdependente no
qual os profissionais de diferentes carreiras atuam em conjunto sob uma coordenagdo e com
arranjos proprios para que alcancem objetivos que sozinhos ndo seriam capazes. Logo,
quando a ouvidoria consulta outros 6rgios, ou at€¢ mesmo outras unidades para melhorar a
resolucao de demandas ela esta articulando para melhorar sua atuacao.

Como exemplo, quando a unidade recebe uma manifestacdo cujo tratamento nao é
integral de sua competéncia, a melhor solugdo para o cidaddo depende do encaminhamento da
demanda para a ouvidoria competente ou, se for o caso, da acdo conjunta das duas, desde que
observados os cuidados necessarios a protecdo da identidade do manifestante. Logo, a
ouvidoria com maturidade otimizada consegue realizar suas atribuicdes em ambiente
cooperativo entre organizacdes, visando a médxima e agil resolucdo das demandas e a

eficiéncia de suas atividades atribuidas por normativos ou definidas institucionalmente:

Na Universidade desse meu amigo, que ele me pede para ajudar 14, parece que 14 ele
sofre, viu? Sofre muito. Mas eu percebo também que € falta de ouvir, foi falta do
sistema da ouvidoria que nunca, nunca teve um ouvidor para chegar e dizer: olha,
deixa eu te explicar o que € a ouvidoria. Af ele ta tentando implantar. Ele veio passar
uns dias aqui, ver se aprendia como era o sistema [...]. (Ouvidoria E).

O Quadro 12 apresenta as fragilidades identificadas em relacio a adequacdo a

Dimensao Prospectiva.

Quadro 12: Fragilidades identificadas em relagdo a Dimensao Prospectiva.

FRAGILIDADES EM RELACAO A DIMENSAO PROSPECTIVA DO MMOuP

Objetivo Elemento Fragilidades
41. Capacidade de pesquisa O isolamento e distanciamento social se tornou um
10. Busca ativa de obstéculo para a¢des de divulgagdo e mobilizacdo dos

42. Mobilizagdo ativa junto aos

informagdes usudrios. A falta de equipe em niimero adequado

usudrios P . . ~
também interfere na busca ativa de informagoes.
43. Relacionamento com 0s Embora os Conselhos estejam presentes em todas as
11. Conselho de P . . . .
Conselhos de Usudrios universidades, o engajamento dos conselheiros e do

Usuarios

44. Engajamento de ouvidor depende de qualidades individuais dos
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conselheiros envolvidos. Atores proativos tendem a se relacionar e
se envolver mais nos processos de identifica¢do e
resolucdo de conflitos. A falta de quantitativo
suficiente na equipe da ouvidoria também interfere na
45. Utilidade da relacdo eficdcia, visto que a participagdo e engajamento

demandam tempo e dedicagdo. Também ha
necessidade de formalizacio da relacdo de
cooperagdo com o conselho de usudrios.

46. Articulagdo A troca de experiéncias e o apoio mutuo melhoram a
interinstitucional ampla atuacdo da ouvidoria. A amostra mencionou a

importancia da participa¢do em redes e da cooperagao
12. Articulagdo entre os setores universitdrios para melhor atenderem

interinstitucional 47. Articulagdo aos usudrios dos servicos publicos. A ampliacdo da
interinstitucional especifica cooperac¢do interna € algo que pode amadurecer mais.

Necessidade de criar féruns nacionais de ouvidores

universitdrios.

Fonte: Elaborado pela Autora, 2022.

A Dimensdo Prospectiva vai muito de encontro ao modelo de ouvidoria ativa. O
conceito de ouvidoria ativa foi apresentado inicialmente relacionado ao Sistema Unico de
Saude, SUS. Com o Decreto n° 7.508 de 28 de junho de 2011, o qual determinou que a partir
de sua publicagdo, a Ouvidoria do SUS ndo esperaria apenas que o usudrio se dirigisse até ela
para fazer reclamacgdes, sugestdes, dentincias, solicitacdes ou elogios. Com o conceito de
“ativa”, a postura da Ouvidoria deveria ser ir até o usudrio do SUS para conhecer a percepcao
de realidade sobre os servicos de satde ofertados a sociedade (MS, 2014).

O Manual de Ouvidoria Pablica (CGU, 2019) expressou o papel prospectivo da
ouvidoria na prestacdo de servigos pelo setor publico, pois quando a administracdo enxerga as
pessoas apenas como destinatdrias das politicas publicas, hd risco de que as decisdes sejam
tomadas sem considerar a opinido dos usudrios e sem se submeter ao controle social. Para a
melhoria constante dos produtos entregues a sociedade € necessdrio incentivar a participacdo
dos usudrios na gestdo dos servigcos publicos e na formulacdo de decisdes que afetem as
politicas publicas. Logo, a ouvidoria ativa busca contribui¢des da sociedade para a constru¢ao
de estratégias no envolvimento da percep¢do do cidaddo, na avaliagdo das acdes dos servigos

e nas solugdes as dificuldades apresentadas (MS, 2014).
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5 PROPOSTA DE INTERVENCAO

Excetuando-se a Dimensdo Especifica, a qual serd objeto de documentos a serem
elaborados de acordo com as caracteristicas de grupos especificos de unidades de ouvidoria, a
Matriz do MMOuUP € composta por 12 objetivos e 46 elementos, segundo o Referencial
Teérico da CGU (CGU, 2021b). Porém, ao desenvolver o estudo para a proposta de
adequacdo constatou-se 47 elementos. Isso ndo interfere nos resultados visto que foram
considerados apenas as dimensdes e os objetivos para categorizacdo do conteido levantado
por entrevistas.

Para alcance do nivel 6timo de maturidade em ouvidorias publicas do sistema federal a
acdo de maior relevancia € a formalizacao por meio de publicacdo e divulgacdo de normativos
e descricdo de processos. Mesmo que a unidade ouvidora ja realize alguma acdo que a
diferencie, se isso ndo for registrado por meio de documentagcdo formal ndo € possivel a
comprovagdo perante os Orgaos reguladores, além de dificultar a continuidade em casos de
alteracdo de representantes ou servidores da equipe.

O mapeamento formal dos processos acata as diretrizes da governanga publica,
previstas no Decreto n° 9.203, de 2017, que previu a combinacdo de processos e estruturas
implantadas para informar, dirigir, administrar, avaliar € monitorar atividades organizacionais,
objetivando alcancar os resultados planejados e a prestacdo de contas para a sociedade.
Contudo, os processos identificados no ambito das ouvidorias precisam ser formalizados e
normatizados para garantir a continuidade e de modo que alteracdes na gestdo ndo repercutam
significativamente em solucdes de continuidade, além de permitir a simplificacdo de
formalidades ou exigéncias desnecessdrias, cujo custo econdmico ou social para erério e para
a sociedade serd superior ao eventual risco de fraude (CGU, 2021c¢).

A comprovacdo dos elementos formais é feita por meio do anexo de documento ou da
informacdo do link de acesso online no sistema e-Aud. Para inclusdo de publicagdo em
boletim interno da universidade € necessario o upload do documento ou impressdo da
publicacdo em PDF e anexacdo do arquivo digitalizado no sistema e-Aud. Para inclusdo de
publicacdo disponibilizada em ambiente web, basta a indicacdo do link da publicacdao (CGU,
2021a). Esta acdo parece ser simples, mas demanda tempo e pessoal para realizacdo. A
escassez de servidores para composi¢do da equipe foi a fragilidade com maior ocorréncia
durante as entrevistas.

No MMOUuP os quatro niveis de maturidade t€m inicio com a presenca dos elementos

de competéncia técnica e contextual. No nivel basico hd a presenca da articulacdo pontual
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com os gestores € o uso de meios eletronicos. A partir do nivel sustentdvel, observa-se a
formalizacdo do procedimento e da periodicidade e a existéncia de uma plataforma de gestao
no ambito da qual a ouvidoria da universidade deve concentrar a interlocu¢cdo por meios
eletronicos e produzir resultados periddicos por meio de relatérios publicos e articulados com
0s setores responsaveis e com os conselhos de usudrios (CGU, 2021b).

Este topico apresenta propostas de adequagdo ao modelo de maturidade considerando
acoOes identificadas nas entrevistas. Ressalta-se que as acdes devem ser formalizadas por
publicagdes oficiais da instituicao universitaria.

No Quadro 13 verificam-se as agdes resumidas definidas pela CGU e as agdes
identificadas nas coletas de dados em relagdo a Dimensdo Estruturante. Prioriza-se que muita
das agdes nao dependem exclusivamente da ouvidoria, sendo necessdrio também a

conscientizacdo da administra¢ao superior para resolucdo da inadequacdo ao MMOuP.

Quadro 13: Plano de agdes para adequa¢do ao MMOuP referente a Dimensdo Estruturante.

PROPOSTA DE ADEQUACAO AO MMOuP - Dimensio Estruturante

Objetivo Elemento e Acao Proposta pela CGU Acao Proposta pela Pesquisa
1. Relevancia institucional:
Institucionalizacdo da ouvidoria
universitdria com insercao formal no => Publicacdo de atos normativos que definam
organograma da IFES e participacido no a funcdo e a participacio da unidade na
processo de elaboracao de politicas elaboragdo e gestdo de politicas publicas da
o . publicas, nas decisdes e nos féruns de universidade.
Institucionalidade L. N . .
governanga estratégica. => Publicacdo de ato normativo que vincule a
2. Locus Organizacional: Defini¢do da ouvidoria a alta dire¢do. Incluir a ouvidoria no
unidade ouvidora com estrutura formal organograma institucional valida sua
vinculada diretamente a reitoria importancia na unidade.
universitdria ou conselho de
administracao.
=> E necessdrio que o ouvidor elabore acdes de
motivacao para permanéncia na unidade.
3. Rotatividade da equipe: indice => A sele¢do por meio de entrevista para
calculado com dados histéricos. andlise do perfil tende a evitar que o servidor se
4. Estabilidade da equipe: Prioriza sinta insatisfeito com a ocupagdo. Por atuar
servidores efetivos para a composi¢do da | cotidianamente com atendimento ao publico e
equipe. com situacdes emocionalmente desgastantes, a
5. Escolaridade da equipe: ocorréncia de | seleg¢@o de perfil tende a reduzir a rotatividade.
servidores com formagao superior e p6s- | => Conscientizar a alta dire¢do de que, por se
. graduagdes. tratar de informagdes sensiveis que transitam
Capacidades e . . _ S . .
garantias da 6. Heterogenelqade da equipe: Priorizar pela ouvidoria, é r(.elevante que a equipe seja
equipe que a equipe seja heterogénea com composta por serv1d9res efetlyos e que
colaboradores de 4reas e conhecimentos | desenvolvam a carreira na unidade.
diversos para melhor acolher os usudrios | => Para ndo interferir na equipe ja formada, o
7. Condutas: Elaboracdo de cédigo de ouvidor deve assumir a premissa de incentivo
ética préprio da ouvidoria ou inclusdo de | ao desenvolvimento da carreira dos servidores
topico formal no cédigo de ético da lotados na ouvidoria. Por se tratar de uma
universidade que contemple a unidade universidade publica, o acesso a graduagdo e
ouvidora com divulgagdo e pos-graduagdo € acessivel e deve ser
disponibilizagdo de acesso publico. incentivado.
=> Naio € possivel definir qual melhor
combinagdo de formagdes para compor a
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PROPOSTA DE ADEQUACAO AO MMOuP - Dimensio Estruturante

Objetivo Elemento e Acdo Proposta pela CGU Acao Proposta pela Pesquisa
equipe, porém possuir membros com formacdes
distintas € ideal para um olhar diversificado nos
atendimentos.
=> A participac@o da equipe na elaboragdo e
atualizacdo de regimentos e codigos deve fazer
parte do cotidiano da ouvidoria, pois essas
acoes reforcam a humanizacdo e permitem que
todos conhegam o que estd sendo feito.
=> No ambiente universitario ressalta-se que os
ouvidores em exercicio sdo, quase na
totalidade, mestres ou doutores. A
conscientizagdo e o esclarecimento ao reitor da
. . . importancia desse requisito antes da indicacdo
8. Escolaridade do titular: Priorizar que o portar 4 . ¢
. . p ~ do préximo nome podem ser feitos pelo
ouvidor tenha no minimo pds-graduacao . e
lato sensi ouvidor em exercicio.
. . ~ => A CGU estabeleceu critérios para
9. Garantias do titular: Elaboragdo de ~ . - - ~
. ~ nomeagao, designacdo, exoneracdo, recondugio
normativa que estabeleca a prote¢do . . T
contra a demissio. destituicio ou e dispensa por meio das Portarias n° 1.181/2020
~ RS ¢ e n° 3.109/2020 e Decreto n° 10.228/2020, logo
exoneracdo sem justificativa antes do ~ . . :
. a adequagdo a esses normativos estd sendo feita
término do mandato. . . .
g ~ . gradativamente. Para as universidades que
. 10. Critérios de nomeacdo do titular: . ~ ~ . .
Capacidades e ~ . ainda ndo estio de acordo, devem providenciar
. Elaboracao de normativo formal que . ~
garantias do . . L. a implementacao.
. defina as competéncias necessarias para o
titular => A CGU estabeleceu um perfil minimo para

o cargo de ouvidor, formas ou
procedimentos de selecdo.

11. Acesso ao nivel estratégico: Elaborar
normativo que defina a rotina de
comunicagdo com o reitor, em colegiado,
com periodicidade de reunido ou
mapeamento de fluxo que estabelega
rotina de acesso e comunica¢do com o
reitor.

que os candidatos a ouvidor atendam algumas
caracteristicas, com intuito de fomentar atores
proativos e atuantes na fun¢do de interlocucdo
com a sociedade. Os reitores devem se atentar a
essas caracteristicas antes da definicdo de um
nome.

=> O bom relacionamento entre o ouvidor e a
reitoria e pré-reitorias deve ser um exercicio
continuo. Definir uma agenda cotidiana de
reunides ou um canal eletrdnico de
comunicagdo, tornando a interacio acessivel
promove eficiéncia na resolucdo das
manifestagdes dos usudrios.
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PROPOSTA DE ADEQUACAO AO MMOuP - Dimensio Estruturante

Objetivo

Elemento e Acao Proposta pela CGU

Acao Proposta pela Pesquisa

Planejamento e
gestao eficiente

12. Planejamento operacional:
Elaboracio de planejamento das ac¢des de
ouvidoria, que conste recursos humanos,

or¢amentarios e logisticos disponiveis,
vinculado ao Planejamento Estratégico
da universidade, o qual € consolidado em
um documento validado pelo reitor.
13. Formacdo de competéncias: Elaborar
lista de competéncias desejdveis para a
equipe e realizar mapeamento periédico
das competéncias existentes para
identificar lacunas a serem preenchidas
por meio de capacitagdo.

Institucionalizar um Plano de
Capacitacdo, para empenho na melhoria

das capacidades da equipe.

14. Eficiéncia de aloca¢do de recursos:
Elaborar o planejamento anual das
atividades da ouvidoria com base no
mapeamento histérico das demandas que
apresente estratégias de mitigacao de
riscos. Incluir mapeamento das
demandas da ouvidoria ao longo do
tempo e suas causas.

15. Segurancga da informac@o: Verificar
se a universidade possui Politica de
Segurancga da Informacdo e
Comunicacgdes institucionalizada, e se a
unidade realiza o diagndstico de riscos
de seguranca de informacdes, executando
a gestdo de riscos por meio de planos de
acdo atualizados.

16. Planejamento e execugdo
orcamentdria: Elaborar relatério de
execucdo or¢camentdria da ouvidoria.
Verificar se existe previsdo orcamentaria
nos planos internos da universidade
destinada a agdes desempenhadas pela
unidade.

=> Este objetivo relaciona-se integralmente a
planejamentos de atuag@o. Todos os planos
devem ser revisados periodicamente ao longo
do ano para adequar-se a novas contingéncias
que venham a surgir.

=> No ambiente universitdrio é possivel
desenvolver pesquisas de extensdo para abarcar
a gestdo de riscos e a seguranca de
informagdes. Os projetos de extensdo podem
atender aos planos necessarios ao
desenvolvimento cotidiano da unidade e suprir
temporariamente a escassez de servidores da
equipe.

=> A gestao de riscos deve ser realizada em
todo o ciclo de vida das informagdes, e
incorpora as ag¢des relacionadas tanto a tutela
dos direitos de solicitantes de acesso a
informacao, nos termos da Lei n® 12.527/2011,
quanto dos titulares de dados pessoais, nos
termos da Lei 13.709/2018. Como as
universidades possuem diversas dreas de
pesquisa, incentivar que os discentes se
envolvam em atividades préticas além de
complementarem a formacgdo académica ainda
auxiliam na atuagdo das funcdes da ouvidoria.
=> O perfil proativo do ouvidor e seu
envolvimento no contexto de pesquisas e
projetos € um diferencial para o
amadurecimento da unidade. O ambiente
universitario disponibiliza uma infinidade de
opg¢oes de desenvolvimento que ndo sio
comuns a outros setores, logo as IFES possuem
diferenciais positivos para a adequagdo ao
MMOuP.

=> As opg¢des para atender gradativamente ao
objetivo estdo disponiveis & unidade, o que é
necessario é o engajamento do ouvidor e o
empenha no inter-relacionamento com as
demais unidades de pesquisa para a cooperacio
e aperfeicoamento de métodos.

=> A limita¢@o de recursos humanos, para este
objetivo, pode ser suprida com o envolvimento
da comunidade discente por meio de projetos
de pesquisa e extensdo, reduzindo assim até os
custos de implantacio de planos de acdo e
andlises de riscos.

Infraestrutura e
Acessibilidade

17. Infraestrutura tecnoldgica: Apurar se
a ouvidoria possui sistema especifico
para gestdo de processos e de
informagdo, com webservices ou
barramento necessario ao
compartilhamento de informag¢des com
outros sistemas, se necessario.

18. Infraestrutura de base de dados:
Verificar se as informacdes estao
armazenadas em bases de dados em data
centers ou nuvem, com previsao de
instrumentos de governanca da unidade

=> Com o inicio da pandemia as ouvidorias
tiveram que se adaptar aos novos modelos de
atendimento ao publico, porém isso se tornou
positivo, pois aumentou a interacio e a
facilidade de acesso da sociedade com os entes
publicos. Manter os atendimentos virtuais
mesmo apds a normalizagcdo do distanciamento
social é um forma de melhorar as formas de
acesso as unidades.

=> Em rela¢do a infraestrutura fisica, os
espacos devem ser pensados com vistas ao
acolhimento e a protecdo do usudrio.
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PROPOSTA DE ADEQUACAO AO MMOuP - Dimensio Estruturante

Objetivo

Elemento e Acao Proposta pela CGU

Acao Proposta pela Pesquisa

de ouvidoria.

19. Infraestrutura fisica: Verificar se o
espago ocupado pela ouvidoria é de uso
exclusivo para atendimento e se encontra
em local evidente aos manifestantes que
a procuram com conexdo adequada para
atendimento as demandas, inclusive com
acessibilidade e sinalizacdo adequada
para pessoas com deficiéncia.

20. Acessibilidade tecnoldgica:
Disponibilizar canais informatizados ou
telefonicos para atendimento e divulgar
estes no sitio eletronico da universidade.
21. Experiéncia do usudrio: Realizar
levantamento de perfil dos usudrios dos
servigos universitarios. Tal processo
deve integrar-se com 0s processos de
governanga de servicos de tal forma que
as alteracdes nos perfis dos usudrios de
servigos levem a ajustes periédicos nos
procedimentos, roteiros ou canais de
atendimento.

Conscientizar da importincia de uma estrutura
adequada cabe ao ouvidor e sua argumentacio
perante os conselhos universitdrios e a reitoria.
Os resultados da pesquisa demonstraram que
algumas ouvidorias possuem salas que atendem
as necessidades dos usudrios adequadamente,
sendo assim modelos de a¢do.

=> A atuacdo em cooperagdo com 0s
departamentos de pesquisa universitaria fazem
o diferencial para a adequacdo ao modelo, pois
podem suprir lacunas em relagdo a
infraestrutura tecnoldgica e de base de dados.
Universidades que possuem departamentos de
pesquisa ligados a engenheira da computacgio,
software e hardware podem unir forgas e
cooperagdo por meio de agdes conjuntas para
desenvolver acdes de adequacdo e melhoria dos
processos.

=> Identificacdo de perfis dos usudrios para
elaboracdo de politicas adequadas também
podem ser amparadas em projetos de extensao
realizados por discentes € monitorados por
docentes para assim além de cooperar com a
melhoria dos servigos oferecidos pela IFES
ainda suprir a necessidade de recursos humanos
da ouvidoria.

Fonte: TCU (2021), com adaptagdes da autora com base em dados da pesquisa (2022).

No Quadro 14 verifica-se a agdes resumidas definidas pela CGU e as agdes

identificadas nas coletas de dados em relagdo a Dimensdo Essencial. Mesmo que muitas das

acoes nao dependem da ouvidoria e sim da alta administracdo ou de disponibilizacdo de

recursos orcamentdrios e financeiros, algumas propostas demonstram a importancia da

conscientizacdo e do envolvimento da administracao superior para resolu¢do da inadequacao

ao MMOuP.
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Quadro 14: Plano de agdes para adequacdo ao MMOUuP referente a Dimensdo Essencial.

PROPOSTA DE ADEQUACAO AO MMOuP - Dimensio Essencial

Objetivo Elemento e Acao Proposta pela CGU Acao Proposta pela Pesquisa
=> Publicacdo de ato normativo que regule a
atuacdo da unidade ouvidora como participante
no processo de governanga — tudo no setor
publico deve ser formal.
22. Mapeamento de servigos: Participacdo => Instituir a rotina de procedimentos — a
na governanga dos servicos prestados pela maioria das unidades ja participa da
universidade, conduzindo, junto aos governanga, porém nao possui isso formalizado.
gestores, o processo de mapeamento de Além disso, apresenta como obstaculo a falta de
servigos no ambito de processos e rotinas servidores para auxiliar nas a¢des. Isso pode ser
institucionalizadas. apaziguado com a adocdo de cooperacdo mitua
23. Monitoramento da Carta: Sistematizar e | em projetos de pesquisa.
analisar os dados coletados diretamente ou => A necessidade de atos normativos para
por outros meios, utilizando metodologia formalizar pode ser extinta por meio de
documentada para avaliar a aderéncia da cooperagdo da unidade ouvidora com a Pré-
execucdo do servico aos parimetros Reitoria da graduac@o em Direito com a
definidos na Carta de Servicos. Encaminhar | elabora¢do de um projeto de extensio, assim,
Governanca | essas informacdes aos gestores dos servicos | além de contribuir com a formagdo dos

de servicos

no Ambito de processos institucionalizados
que abrangem, também, o acompanhamento
da execucdo das providéncias por eles
adotadas.

24. Qualidade da informacdo: Realizar
processo periddico de atualizacdo e revisdao
critica das informagdes que constam na
Carta de Servicos da universidade, por meio
de rotinas formais, adotando medidas
corretivas junto aos gestores sempre que for
detectada nova oportunidade de atualizag¢do
ou aperfeicoamento da informacgao
disponivel.

docentes, a ouvidoria amortece a necessidade
de mais servidores para a equipe.

=> O Monitoramento da Carta de Servigos é
uma funcdo do ouvidor, porém a disseminagao
da importancia do monitoramento entre as
unidades da universidade que podem cooperar
tende a auxiliar a unidade a manter a Carta
sempre atualizada. Um trabalho de
conscientizacdo disso para a promog¢do do
envolvimento de todos pode ser feito também
por meio de projetos de extensdo em que se
disseminaria o hdbito de consultar o sitio
eletrdnico e verificar se os servigos listados
referentes ao seu setor estdo atualizados. Se
cada servidor da universidade adquirir esse
hébito, os servigos institucionais terdo um salto
de qualidade.

Transparéncia
e prestacdo de
contas

25. Controle social: Disponibilizar
ferramentas para a mensuracdo da satisfacao
do usudrio com relacdo ao atendimento
prestado pela ouvidoria e instituir
procedimento formal de anélise.

26. Transparéncia de desempenho: Elaborar
relatdrios periddicos quantitativos e
qualitativos de desempenho e divulgar.
Focar em ag¢des proativas de melhoria.

27. Contabilizacao de beneficios: Registrar
os beneficios financeiros ou nao financeiros
decorrentes da atuacdo. Registrar em sistema
e comunicar a institui¢do e a sociedade.

=> a Plataforma Fala.BR tem pesquisa de
satisfac@o prépria: elaborar ato normativo para
validar o tratamento e utiliza¢ao das
informagdes geradas a partir do mapeamento
fornecido pela plataforma.

=> Adquirir o hédbito de elaborar relatérios
gerenciais periddicos, ao invés de apenas
cumprir o minimo que a legislagcdo prevé. Por
isso a CGU estipulou um perfil minimo para os
ouvidores, pois a proatividade ou reatividade é
inerente ao individuo. Um ouvidor engajado é o
diferencial para a boa gestdo da unidade e suas
caracteristicas refletem no funcionamento do
setor.

=> A escassez de servidores para compor a
equipe é um desafio recorrente, porém pode ser
amenizada com a adocdo de estagidrios e
envolvimento de pesquisadores.

=> O reconhecimento da importancia da
transparéncia e da prestaciio de contas a
sociedade € algo que ainda encontra obsticulos
ao analisar institui¢des que t€m a frente
representantes da “velha guarda”. Trabalhar
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PROPOSTA DE ADEQUACAO AO MMOuP - Dimensio Essencial

Objetivo Elemento e Acao Proposta pela CGU Acao Proposta pela Pesquisa
nessa conscientizacio, por meio de projetos de
ensino € uma alternativa vidvel.

28. Processo de tratamento de
manifestagdes: Mapear e instituir processos
formais de tratamento de manifestacdes.
29. Processo de tratamento de ouvidoria
interna: Mapear e instituir processo formal
de tratamento de manifestacdes internas da
universidade e divulgar para a institui¢ao.
30. Atendimento: Instituir roteiros e
orientacdes para atendimento, por meio de
manual ou outro documento de
conhecimento da equipe responsdvel pelo
acolhimento ao publico. Realizar ajustes e
melhorias quando necessério.
31. Prote¢do ao denunciante: Elaborar
rocedimentos formais para a protecio do e . .
p . ais p protegao => Os processos essenciais € o objetivo mais
denunciante, os quais incluem a protec¢ao da denso ¢ talvez o mais complexo para a
identidade e os mecanismos para informar a adequacio a0 MM. Porém. as ouvidorias
unidade acerca da ocorréncia de represalias equacao. ) ’ .
decorrente da dentncia universitarias possuem como aliadas os
32. Processo de realiza' a0 de resolugdo de departamentos de pesquisas vinculados aos
coﬁﬂi tos: Mapear e insfi tuir formaln(iente os mais diversos cursos de graduagdo disponiveis.
- vap ~ g . Identificacdo e descricdo de fluxos e processos
processos de resolucdo pacifica de conflitos, 4 laborad cad
torad 1d podem ser elaboradas por pesquisadores-
et processo monttorado, a0 qual ceve ser discentes de cursos, como exemplo, de
divulgado dentro e fora da universidade. Engenharia de Producio e Administragio
33. Andlise preliminar: Ao receber uma > . :
. P L . g Acdes de humanizagdo podem ser alcangadas

manifestacdo, a ouvidoria deve identificar a . . .

Processos . i . . por pesquisadores-discentes da drea de

.. area responsavel, avaliar, conforme o tipo de . . . . .
essenciais psicologia, pedagogia ou servigo social. A

manifestacdo, a necessidade de salvaguardar
alguma informagcao e encaminhar somente o
que for necessdrio para adequada prestagdo
de servicos.

34. Linguagem e adequacdo de respostas:
Mapear procedimentos formais para
elaboracdo de respostas. Quando a ouvidoria
recebe a resposta do gestor, deve analisar e
proceder a adequacdo a padrdes de
linguagem clara e simples previstos na Lei
n° 13.460/2017.

35. Acompanhamento da conclusio de
dentncias: Adesao de praticas e meios que
possibilitem o rastreamento da conclusdo do
processo iniciado pela dentincia recebida,
por meio de rotinas para informar ao
denunciante os resultados das apuragdes
concluidas quando sobre elas ndo recaiam
restricdo de acesso.

36. Acompanhamento efetivo de
manifesta¢des: Elaborar processo formal que
possibilite a rastreabilidade das medidas
adotadas em decorréncia da manifestacdo
recebida, mantendo rotinas de
acompanhamento. O manifestante deve ser
informado sobre conclusdo e resultado.

normatizagdo necessdria pode ser realizada com
a contribui¢do do departamento de ensino de
préticas juridicas.

=> Os Projetos de Extensdo sdo op¢des simples,
préticas e vidveis e que j4 estdo presentes no
contexto universitirio. O acompanhamento da
resolucdo e conclusdo das manifestagdes ficam
a cargo na incorporac¢ao do comportamento a
equipe ouvidora, por se tratar de informacdes
sensiveis e que podem impactar na protecdo da
identidade do usudrio dos servigos publicos.




110

PROPOSTA DE ADEQUACAO AO MMOuP - Dimensio Essencial

Objetivo

Elemento e Acao Proposta pela CGU

Aciao Proposta pela Pesquisa

Gestao
estratégica de
informacdes

37. Armazenamento de informacdes:
Instituir processo formal para que as
informagdes coletadas por meios distintos
sejam armazenadas em base tnica ou
interoperavel. Tratar as informacgdes para
garantir a disponibilidade, integridade,
confidencialidade e autenticidade,
permitindo a recuperacio por meio de
metadados adequados. Permitir a
disponibiliza¢do publica, automatizada e em
formato legivel por mdquina de dados
passiveis de transparéncia.

38. Perfil dos manifestantes: Instituir
processo formal para coleta de dados acerca
do perfil sociodemogréafico dos
manifestantes, 0s quais contribuem para a
geracdo de informagdes relevantes
relacionadas aos servi¢os da universidade, as
quais devem ser elaboradas e encaminhadas
periodicamente. Definir mecanismos de
valida¢do de seus achados, por meio de
pesquisas especificas com os manifestantes.
39. Anédlise de dados: Realizar andlises
quantitativas e qualitativas dos dados
coletados, segundo metodologia cientifica
transparente e validada por meio de
parametros definidos em conjunto pela
ouvidoria e pelos gestores universitarios
responsdveis pela tomada de decisdo.

40. Producgdo de informacdes estratégicas:
Mapear processos ou fluxos de trabalho que
instituam rotinas de comunicac¢io aos
gestores dos servicos. Elaboracdo anual de
Relatério de Gestdo (artigos 14 e 15 da Lei
n°® 13.460/2017). Apurar dados quantitativos
relacionados as avalia¢des de servigos e
manifestagdes para disponibilizar aos
gestores por meio de painéis gerenciais.

=> Necessita sistema informatizado especifico
que pode ser adequado com a cooperagdo com
departamentos de pesquisas da universidade.
=> Painéis CGU podem ser alternativa para o
levantamento de informagdes gerenciais. Os
painéis sdo acessiveis a todos e sdo uma opcao
de baixo custo.

=> Envolvimento cooperativo entre os diversos
departamentos universitdrios pode reduzir
custos e aliar estratégias para a formacao de
cidadaos envolvidos no processo publico.

Fonte: TCU (2021), com adaptagdes da autora com base em dados da pesquisa (2022).

Ja o Quadro 15 apresenta-se as acdes resumidas definidas pela CGU e as agdes

identificadas nas coletas de dados em relacdo a Dimensdo Prospectiva para a adequacdo ao

MMOuP.
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Quadro 15: Plano de agdes para adequagdo ao MMOuP referente a Dimensdo Prospectiva.

PROPOSTA DE ADEQUACAO AO MMOuP

Objetivo

Elemento e Acao Proposta pela CGU

Acao Proposta pela Pesquisa

Busca ativa de

41. Capacidade de pesquisa: Realizar
pesquisas junto aos usudrios de servigos
publicos com metodologia definida em
conjunto com o reitor. Os resultados devem
ser encaminhados aos gestores e gerar
informagdes sujeitas a monitoramento.

. => os projetos devem ser formalizados por
meio de documentos. O meio académico é
contemplado com bolsas de estudos para
desenvolvimento de pesquisa. Incorporar os
temas de ouvidoria aos departamentos
responsaveis € uma agdo simples e possivel

informagdes 42. Mobilizagao ativa junto aos usudrios: no contexto universitario. A cooperacgio
Realizar acdes proativas por meio de entre a institui¢do, os departamentos e a
projetos desenvolvidos com os setores ouvidoria deve ser construida em “mao
universitirios ou em processos ja dupla” para atender as premissas de
estabelecidos de pds-atendimento. qualidade da gestdo publica.
43. Relacionamento com os Conselhos de
Usudrios: Empenhar interlocucao entre os
Conselheiros e os gestores universitarios por | => O perfil do ouvidor impacta de forma
meio de procedimentos e periodicidade positiva ou negativa neste objetivo. O
formalizados. relacionamento e engajamento com 0s
44. Engajamento de conselheiros: Planejar conselhos e com a reitoria diferenciam a
acdes de comunicacdo, no minimo anual, em | atuac¢do da ouvidoria. O envolvimento da
Conselho de copjuntg com assessorig de comunicagdo da | comunidade discente'no levantamento de
Usudrios umver:ﬂ'dade € com o reitor. ' gargalos e desenvolvimento de propostas
45. Utilidade da relagd@o: Realizar consultas, | supre em propor¢do a adequagdo ao modelo,
no minimo anual, com método transparente e | visto que os discentes compdem a
definido em didlogo com o reitor, utilizando | comunidade e ainda sdo usudrios dos
sistema digital de coleta e andlise dos dados servigos publicos.
para apresentar resultados e monitorar a => Necessidade de formaliza¢do da relacio
implementagdo de propostas de melhorias e a | de cooperagdo com o conselho de usudrios.
resolugdo de problemas que tenham sido
apontados pelos conselheiros.
46. Articulacdo interinstitucional ampla:
Interagir com outros 6rgdos e entidades de => Atuar em redes e buscar cooperagdes é
defesa do usudrio de servigos publicos com uma premissa que parte inicialmente do
base em instrumentos formais de perfil do ouvidor, por isso a necessidade de
cooperagdo/interacdo e, se houver uma escolha adequada. O ouvidor deve
necessidade, promover agdes e projetos empenhar e relacionar-se ndo s6 com todos
conjuntos. os departamentos da universidade, mas
Articulagdo 47. Articulagdo intcirinstitucional es.pecf'fica: também com os Orgdos e associagdes que
RS Atuar em cooperacdo quando a ouvidoria podem auxiliar mutualmente ao desempenho
interinstitucional

receber manifestacdo que extrapola sua
competéncia. Avaliar eventuais riscos ao
manifestante, e dar tratamento & parte da
manifestacdo que lhe compete, se houver. Se
houver oportunidade de a¢do conjunta, a
ouvidoria deve promové-la. As orientacdes
sobre essa atuacdo devem ser formalizadas
por meio de documento.

das fung¢des da ouvidoria.

=> A troca de experiéncias deve ser rotina
nas ouvidorias e cabe as universidades
difundirem isso por meio de pesquisas
cientificas publicadas.

=> Necessidade de criar Férum de
ouvidorias universitarias.

Fonte: Fonte: TCU (2021), com adaptacdes da autora com base em dados da pesquisa (2022).

Ressalta-se que muitas acdes para a adequacdo ao nivel 6timo de maturidade nao
precisam apenas de acdes da ouvidoria ou do ouvidor e sim da cooperacdo da universidade
como um todo. Algumas adequagdes necessitam de sistema informatizado adequado, o que
ndo depende apenas da unidade ouvidora ou da universidade, almejando também da

participacdo da prépria CGU. A implementacdo do modelo serd gradativo e iniciado pela
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autoandlise de cada ouvidoria publica federal. Por estarem inseridas no meio universitirio
com os pilares de ensino, pesquisa e extensao, traduzem vantagens e diferenciais em relagdo a
outras unidades da Unido.

Porém, a proposta de interven¢do detalhada nos Quadros 13, 14 e 15 pretende
simplificar a andlise e adequacdo por meio de sugestdes identificadas em entrevistas e ainda
utilizar todos os meios disponiveis no ambiente académico. O envolvimento dos discentes
além de motivar e diferenciar a formacao superior ainda desenvolve a cidadania dos futuros
profissionais.

Foi identificado que a pandemia interferiu no funcionamento das ouvidorias,
aumentando o fluxo de manifestacbes e forcando a adesdo e utilizagdo de opgdes
tecnoldgicas. O atendimento virtual passou a ser possivel e plausivel. Manter esses canais de
atendimento tendem a popularizar a ouvidoria como opg¢ao de interagdo dos cidadaos com os

entes publicos.
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6 CONCLUSOES

E evidente a importincia da interacdo entre a sociedade e o Estado e as ouvidorias
desempenham papel crucial para essa comunicacdo. Esta pesquisa teve como objetivo geral
propor acdes para adequar as ouvidorias universitarias puiblicas ao Modelo de Maturidade em
Ouvidorias Publicas estabelecido pela Controladoria Geral da Unido. Para alcance do objetivo
proposto foi realizada uma andlise situacional na qual foram identificadas fragilidades e
potencialidades no nicho ocupado pelas universidades federais.

O desenvolvimento do estudo se deu com base na forma como as ouvidorias
universitarias publicas podem se estruturar para a adequacdo ao MMOUP da CGU e com a
participacao de seis ouvidores foi possivel identificar acdes para adog¢ao ao modelo.

A maior ocorréncia identificada para o insucesso na adequacdo € a falta de recursos
humanos disponiveis para as equipes ouvidoras e a falta de qualificacdo delas. Logo, uma
solugd@o viavel e disponivel para as unidades universitarias € o envolvimento da comunidade
discente por meio de projetos de pesquisa que embasariam a formagdo académica e
atenuariam a escassez de servidores. Porém, para algumas agdes realizadas pela unidade, a
adocdo de estagidrios seria invidvel, devido ao acesso a informacdes sensiveis, assim a
disponibilizacdo de servidor para compor a equipe seria ideal para melhorar a atuacdo da
ouvidoria.

Aumentar o nimero de membros da equipe ouvidora beneficiaria nao sé a unidade,
mas a propria IFES, pois possibilitaria a elaboragao de relatérios de gestio com maior
frequéncia resultando em mais informagdes para o reitor e para os conselhos. O atendimento
mais humanizado também seria uma vantagem, pois uma equipe maior € mais heterogénea se
reverteria em mais disponibilidade para cada atendimento.

Porém, para pesquisas de satisfacdo e coleta de informacdes, o estagidrio é o melhor
elemento a ser adotado, pois além de agregarem o conhecimento construido a sua formagao,
as universidades federais oferecem bolsas de incentivo para esses estagidrios com projetos
direcionados.

O Modelo de Maturidade proposto pela CGU objetiva melhorar a atuacdo das
ouvidorias do Executivo Federal. Com isso, no primeiro momento, todas as ouvidorias do
sistema e-Ouv devem realizar um autodiagnéstico para verificarem como se adequar ao
MMOuP. Muitas das unidades ja desenvolvem agdes que atendem ao modelo, porém sem a

normatizacdo necessdria, sendo assim mais simples a adequacdo. A atuacdo em rede pode
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reduzir as dificuldades, pois a cooperacdo entre unidades internas e externas faz toda
diferenca.

As unidades ouvidoras estdo realizando o autodiagnéstico, porém, o relatério e o
préprio modelo de maturidade ndo sdo direcionados para ouvidorias universitarias. Alguns
elementos sdo das ouvidorias chamadas institucionais e se enquadram a realidade universitaria
em graus distintos. Ao generalizar o modelo para atender a todas as institui¢des publicas do
sistema federal, a adequacdo se torna mais complexa, pois se deve ajustar certas situacdes que
ndo atendem a realidade vivenciada. A quarta dimensao do MM, denominada Especifica, serd
direcionada a cada segmento, porém, no primeiro momento todas as unidades devem se
orientar pelo modelo unico.

A andlise prévia s6 pode ser realizada apds estudo e conhecimento adequado do
referencial tedérico e do guia de implementacdo elaborado e disponibilizado pela CGU. A
comprovagdo deve ser feita por documentos formais, visto que a administracdo publica nao
permite a verificagdo informal.

O segmento universitirio estd em vantagem ao comparar-se a outros nichos, pois o
meio académico tem vdrias opg¢des disponiveis, sé restando a ouvidoria abordar e inter-
relacionar os setores com as necessidades. Percebe-se que o modelo de maturidade tende a
impulsionar as ouvidorias a deixarem de ser apenas intermedidrias € assumirem uma posi¢ao
proativa frente a gestdo universitaria, atuando como 6rgdo de assessoria institucional.

Ressalta-se que as acdes para adequacdo propostas no estudo sdo procedimentos ja
adotados nas unidades pesquisadas. Destaca-se que cada elemento possui sua importancia no
contexto geral, porém, em relacdo a acessibilidade é importante esclarecer que tornar as
ouvidoras acessiveis a toda a sociedade € uma das razdes de existéncia da unidade. Logo, a
divulgacdo da existéncia, dos servigos prestados por ela e politicas de inclusdo social devem
ser atos cotidianos e praticados por toda a equipe.

O olhar humanizado e a escuta sensivel desempenhados pela unidade € algo possivel,
mas depende também da atuacdo da equipe. Desenvolvimento de habilidades interativas e
capacitacdo da equipe sdo necessdrios para que os servidores que atuam no setor possam
praticar escuta sensivel e a empatia aos manifestantes que buscam os servicos da ouvidoria. A
inclusdo de deficientes auditivos por meio do conhecimento de libras é uma agdo inclusiva. A
selecdo da equipe por meio de entrevista € algo que deve ser praticado pelo titular, pois os
servidores ja devem estar cientes que a ouvidoria exige empatia e humanidade para tratar de
assuntos diversos, desde a reclamagdo por notas baixas até denidncias de assédio moral e

sexual.
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Por mais que a atuacdo na unidade seja emocionalmente desgastante, uma equipe
heterogénea tende a atenuar a convivéncia, visto que cada membro oferece um olhar distinto
para analisar um mesmo caso de éticas diferentes. Atitudes simples fazem a diferenca, e a
sociedade necessita de um interlocutor que a escute e preze por seus direitos perante o Estado.
A ouvidoria é esse representante e deve sim prezar pelos direitos dos cidadaos.

Embora as maiores dificuldades enfrentadas pelas unidades sejam relacionadas a
escassez de servidores para compor a equipe, hd acdes simples que podem atenuar os
obstaculos. Os representantes entrevistados citaram sugestdes para resolu¢do de alguns
gargalos. Portanto, este estudo contribui para a literatura e para a adequacdo ao modelo em si,
porque a normativa da CGU € genérica para todas as instituicdes publicas federais e esta
pesquisa aponta direcionamentos personalizados para as ouvidorias universitarias. Porém,
nada impede que outros segmentos se aliem, por meio de cooperacdo mutua, com as
instituicdes de ensino superior para auxilio a adequacdo ao modelo.

Esta pesquisa contribui para a préitica profissional, pois serve de guia para as
ouvidorias universitdrias se adequarem ao modelo e com isso aumentar a eficiéncia e a
qualidade dos servigos oferecidos ndo sé por sua unidade, mas também pela universidade
federal a que estdo vinculadas. Também contribui para ressaltar a importancia da ouvidoria
universitaria no seu papel humanitdrio, de intermediar conflitos, filtrar a agressividade e a
identificacdo do usudrio para que a mensagem chegue mais objetiva as unidades. Isto requer
habilidade do ouvidor e sua equipe, mais também atencdo e apoio da reitoria para ter acesso
as informacdes e melhor processos para tomada de decisdes com mais agilidade.

A Ouvidoria Geral do SUS foi a pioneira em utilizar dados colhidos pela unidade para
propiciar suporte a elaboracdo de politicas publicas que realmente fizessem a diferencga para a
sociedade. O MMOUuP tende a implantar a cultura de que a ouvidoria ndo € apenas uma
divisdo do 6rgdo publico, mas sim uma porta de entrada de ideias e necessidades da
sociedade, que utiliza a ouvidoria para desabafar suas percepcdes e indignacdes com o0s
servigos publicos ofertados.

Como limitagdes da pesquisa cita-se a amostra reduzida de ouvidorias participantes,
apesar de muitas terem sido convidadas para participarem da pesquisa. Porém, € importante
salientar que embora a amostra seja pequena, ela retratou bem a realidade pesquisada,
comprovada pelas similaridades apresentadas. Assim, pesquisas futuras poderiam abranger
uma amostra maior de ouvidorias universitarias ou de outras autarquias da administragao

publica. Além disso, sugere-se para trabalhos futuros um estudo de caso em uma universidade
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para identificar e acompanhar a sua adequag@o ao modelo de maturidade proposto pela CGU,

identificando assim as dificuldades e facilidades do processo.
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APENDICE A - Roteiro de Entrevista Semiestruturada

Bloco I - Perfil do Ouvidor e da Ouvidoria

Nome:

Idade:

Formacgao:

Cargo:

Tempo de servig¢o na Instituicao:

Ha quanto tempo € ouvidor:

Quanto tempo resta para o término do seu mandato:

A Instituic@o adota a nomeacao ou eleicao para escolha do ouvidor?

A ouvidoria tem sede propria? Fale sobre a estrutura e acessibilidade do local:

Bloco II — Processos e Funcao da Ouvidoria

1. Em sua opinido, qual a principal fun¢ao da Ouvidoria Universitaria?

2. Quantos servidores atuam em sua Ouvidoria? O quantitativo € suficiente? Como sao
selecionados?

3. Fale sobre sua Ouvidoria abordando os pontos: comunidade académica e acesso aos
servicos oferecidos; divulgacdo dos servigos realizados; prazos para resolu¢do de demandas;
formas possiveis de recebimento de demandas; adocdo de software especifico.

4. Qual o fluxo seguido pela ouvidoria ao receber uma demanda de um usudrio até a sua

conclusdo? Como o usudrio € notificado? Ha procedimentos formais documentados?

Bloco III — Resposta e Avaliacao da Ouvidoria

5. Ao recorrer a ouvidoria, o usudrio tem a possibilidade de realizar algum tipo de avaliagao
sobre o0s servicos prestados por esse 6rgao? De que forma € realizada essa avaliacdo?

6. A ouvidoria procura consultar a comunidade académica a respeito de como pode melhorar

0s seus servigos prestados?

Bloco IV - Desafios da Ouvidoria

7. Fale sobre os desafios enfrentados por sua ouvidoria (aborde os temas: autonomia
administrativa e financeira; pontos fortes e pontos fracos; acdes para melhoria; emissao de
relatérios de atividades e contribui¢do para gestdo institucional; apresentacdo das

manifestagdes mais frequentes a IFES vinculada).
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Bloco V - Interacao da Comunidade com a Ouvidoria

8. Ha assisténcia/apoio por parte dos servidores da universidade para a atuagao da Ouvidoria?
9. Qual a importancia da ouvidoria universitiria no processo de comunicagdo entre a
universidade e a comunidade?

10. Como estimular a participa¢do da comunidade académica na gestao universitdria por meio
da ouvidoria? Sua Ouvidoria desenvolve a¢des que incentivem a interagao social na gestao da

Universidade? Quais?

Bloco VI - Perfil do Usuario e Transparéncia das informacoes

11. A ouvidoria trata as demandas recebidas para identificar o perfil do usudario?

12. Ha processo especifico para prote¢do da identificagao do cidaddo, em casos de dentincias
ou reclamacodes?

13. Os dados gerados pela ouvidoria sdo armazenados de alguma forma? Sdo gerados

relatdrios para prestacdo de contas a sociedade? Como sao divulgados?
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APENDICE B - Relatério Técnico

08/04/2022 15:55 Emaill - Dénia Amorim - Outiook
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¢« Re: Produto Técnico-Tecnolégico "ADEQUAGAO DAS OUVIDORIAS UNIVERSITARIAS PUBLICAS
AO MODELO DE MATURIDADE DA CGU"

2
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P ou Ouvidoria da UFTM <ouvidoria@uftm.edu.br> q © >
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‘ Atenciosamente;

Eliana Cristina Rosa

Ouvidora Geral

Reitoria - Universidade Federal do Triingulo Mineiro
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24/02/2022, para conclusdo do Mesrado Profissional em Administragao Pablica em Rede Nacional da Universidade Federal
do Triangulo Mineiro pelo egresso DENIA APARECIDA DE AMORM.

O documenio refere-se a Produto Técnico-Tecnoldgico desenvolvido para as ouvidorias vinculadas as universidades
piblicas federais com agdes simples para apoio 4 adequaglo e inplantag8o do Modelo de Maturidade em Ouvidorias
Pibicas proposio pela Controladoria Geral da Unido.

Atencosamente,

DENIA APARECIDA DE AMORIM
Egresso do PROFIAP/UFTM

Prof.* Dra. DANIELA DE CASTRO MELO
Docente do PROFIAP/UFTM
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ADEQUACAO DAS OUVIDORIAS UNIVERSITARIAS PUBLICAS AO MODELO
DE MATURIDADE DA CGU

Resumo

As ouvidorias sdo alternativas ao didlogo entre a sociedade e o Estado. A Constituicao
Federal de 1988 esclarece que qualquer cidaddo € parte legitima para propor acdo de dentncia
que vise anular ato lesivo ao patrimonio publico, logo, as ouvidorias passaram a configurar
uma alternativa de comunicac¢ao importante para a ampliagdo do controle social e da expansao
da democracia. A evolucdo para o formato de Ouvidoria Ativa e a ado¢do de um modelo de
maturidade tende a ampliar a eficiéncia das entidades publicas.

Esse produto apresenta sugestdes para que as ouvidorias universitdrias publicas
possam se estruturar para a adequacdo ao Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica
proposto pela CGU em mar¢o de 2020. Sao apresentadas acdes simples sugeridas a partir de
entrevistas semiestruturadas com ouvidores de instituicdes federais de ensino superior e de
andlise nos manuais de adequacdo e referencial tedrico da prépria Controladoria Geral da
Unido.

A principal sugestdo para adequacdo ao MMOUP € a publicagdo de normativos em
relacdo as agdes praticadas pelas unidades, visto que as ouvidorias ja desenvolvem muitas das
acoes definidas pelo modelo, porém, para configurar no nivel 6timo € necessdria a
formalizagdao por meio de mecanismos formais e legais. As ouvidorias universitdrias publicas
acumulam muitas atividades como o monitoramento da Lei de Acesso a Informacao, LAI,
monitoramento da Carta de Servicos, adequagdo e monitoramento da Lei Geral de Protecdo de
Dados, LGPD, além da func¢ado de identificacdo de gargalos, sugestdes de politicas de gestdo a
reitoria universitria e, recentemente a autoandlise e adequacdo ao modelo de maturidade em
ouvidorias.

Assim, esse modelo espera contribuir com as Ouvidorias Universitarias Pablicas na
adequacdo, auxiliando para que possam alcangar o nivel otimizado com acdes simples, além
de poder contribuir para o aumento da eficiéncia na prestagcdo de servigos publicos a

comunidade académica.

Instituicao/Setor

Ouvidorias Universitarias Publicas do Sistema Executivo Federal.
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Puablico-Alvo da Iniciativa

A elaboracdo das ferramentas estratégicas de gestdo publica € de extrema importincia
para a administracdo e sdo nelas que os gestores materializam seus planos de governo. A
comunicacdo da sociedade com os entes publicos € algo que se torna cada vez mais relevante
e as ouvidorias sdo de extrema importancia para que esse didlogo ocorra.

A Controladoria Geral da Unido publicou, em mar¢co de 2020, o Modelo de
Maturidade em Ouvidorias Publicas, MMOUuP. Assim, o publico alvo dessa proposta sdo as
ouvidorias das universidades publicas federais, visto que apresentam algumas particularidades
em relacdo aos demais segmentos governamentais.

A identificacdo das demandas € um pilar para a defini¢do das estratégias publicas, e, a
partir da adequacdo das ouvidorias ao nivel 6timo de maturidade proposto pela CGU,
acredita-se que a eficiéncia administrativa serd um diferencial na qualidade dos servi¢cos nao
s6 das ouvidorias, mas também da institui¢do de ensino superior a que estd vinculada.

O Produto Técnico-Tecnolégico, PTT, foi desenvolvido para as ouvidorias vinculadas
as universidades publicas federais, mas nada impede que outros entes publicos utilizem a

proposta de adequagdo como referencial para implantacado do MMOUP em suas ouvidorias.

Descricao da situacao-problema

As ouvidorias universitdrias publicas se localizam na prépria instituicdo a que estao
vinculadas e possui como fungdes principais o aperfeicoamento institucional, o aumento da
legitimidade politica em razdo do controle, a defesa dos usudrios dos servigos universitarios
em face da conduta dos servidores e da prépria universidade e o controle do exercicio da
funcdo administrativa. Teoricamente possuem autonomia reduzida, possuindo dependéncia
administrativa e financeira. Porém, identificou-se que, embora sejam subordinadas ao reitor e
estejam inclusas no or¢amento da IFES, possuem autonomia na atua¢do e como limitagdes o
maior obstdculo € relacionado ao destacamento de servidores para a unidade.

A andlise situacional foi desenvolvida com base no referencial tedrico proposto pela
Controladoria Geral da Unido confrontando-se os dados obtidos via entrevista semiestruturada
com as acodes e caracteristicas necessarias a cada dimensao sugerida no MMOuP. O modelo
proposto possui quatro dimensdes, das quais apenas trés serdo consideradas no primeiro
momento. Cada dimensdo € subdividida em objetivos, que por sua vez, sdo divididos em
elementos. Foram identificados 47 elementos que possuem verificadores para que a unidade
ouvidora se situe e possa estabelecer onde deseja se adequar para atender aos parametros de

qualidade no sistema de ouvidorias federais.
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A primeira dimensdo, a Estruturante, agrega aspectos gerais de estrutura de
funcionamento e de infraestrutura da ouvidoria. De forma geral, as ouvidorias universitdrias
sdo institucionalizadas e o nivel de envolvimento na gestdo da universidade depende da
atuacdo do representante a sua frente. Para o MMOuUP ndo adianta a ouvidoria existir e
funcionar sem que haja a formalizacdo via publicacdo, visto que em organizagdes publicas,
devido ao tamanho, complexidade e rigor burocrético, a formalizag¢do requer a divulgacdo por
meios formais para que a comunidade tenha conhecimento e acesso.

Na Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988 e em suas alteracOes
posteriores, o artigo 37 ja previa a existéncia de lei especifica para disciplinar as formas de
participacao do usudrio na administracdo publica e que as reclamacgdes relativas aos servicos
deveriam ser apuradas por meio de avaliacdo periddica, externa e interna, para assegurar a
qualidade dos servicos. A partir de entdo se fez necessdria a institucionalizacdo da ouvidoria
publica, com destaque para a criacdo da Ouvidoria Geral da Republica, em 1992, na época,
vinculada ao Ministério da Justica. Como todo o sistema de gestdo publica, a validade
institucional de um 6rgdo ou reparticao se dd a partir de sua institucionaliza¢do por meio de
regramento legal. Ressalta-se a importancia da autonomia e do acesso direto ao reitor
universitario para que as ouvidorias cumpram com seu papel social.

A segunda dimensdo do MMOuP, a Essencial, relaciona-se ao tratamento de
manifestagdes ou a governanga de servigos da instituicao a qual a ouvidoria € vinculada. Ela
apresenta quatro objetivos, sendo eles Governanca de servigos, Transparéncia e prestacao de
contas, Processos essenciais e Gestao estratégica de informacoes.

Ja a terceira dimensdo, a Prospectiva objetiva aferir a maturidade dos projetos levados
a cabo pela ouvidoria, principalmente aqueles que buscam de forma ativa ou proativa,
informacdes tteis para a melhoria da gestdo junto aos usudrios de servigos publicos. A palavra
Prospectiva é definida como o conjunto de pesquisas a respeito de fendomenos técnicos,
tecnoldgicos, cientificos, econdmicos, sociais € outros, que procura prever a evolucao futura
das sociedades; o que se relaciona com o futuro; perspectiva; tudo o que se consegue ver ao
longe, ou seja, essa dimensdo tende a apresentar o quao a unidade se difere em relagcdo as
outras em relacdo a proatividade e qualidade dos servicos.

O conceito de ouvidoria ativa foi apresentado inicialmente relacionado ao Sistema
Unico de Sadde, SUS. A Ouvidoria do SUS nido espera apenas que o usudrio se dirija até ela
para fazer reclamacgdes, sugestdes, dentincias, solicitacdes ou elogios. Com o conceito de
“ativa”, a postura da Ouvidoria € ir até o usudrio do SUS para conhecer sua percepcao de

realidade sobre os servicos de satude ofertados a sociedade.
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O papel prospectivo da ouvidoria na prestacio de servigos pelo setor publico é
essencial, pois quando a administracdo enxerga as pessoas apenas como destinatdrias das
politicas publicas, ha risco de que as decisdes sejam tomadas sem considerar a opinido dos
usudrios e sem se submeter ao controle social. Para a melhoria constante dos produtos
entregues a sociedade € necessdrio incentivar a participacdo dos usudrios na gestdo dos
servicos publicos e na formulacdo de decisdes que afetem as politicas publicas. Logo, a
ouvidoria ativa busca contribuicdes da sociedade para a constru¢do de estratégias no
envolvimento da percep¢do do cidaddo, na avaliacdo das agcdes dos servigos e nas solucdes as
dificuldades apresentadas.

Em relacdo a Dimensdo Especifica, a CGU instituiu o Modelo de Maturidade de
Ouvidorias Pablicas, MMOuP, com a finalidade de mapear as dimensdes de atuacdo, ordenar
e escalonar em etapas as capacidades necessdrias e desejdveis, em cada dimensdo, para o
desempenho das acdes das ouvidorias publicas do sistema federal. Como o nome diz, é
especifica a cada ramo de atuacdo e serd desenvolvido considerando as caracteristicas
individuais.

A dimensao Especifica serd desenvolvida de acordo com as caracteristicas especificas
de determinado conjunto de unidades de ouvidorias, com intuito de aferir a maturidade das
capacidades necessdrias a execucdo de atividades especificas, a exemplo da atuagdo como
orgdo central de rede ou sistema. Ela ndo estd inclusa no ciclo avaliativo do primeiro biénio
do MMOuP, e, portanto, ndo ha referencial tedrico disponivel para inclusdo no modelo de
adequacdo. Seus objetivos serdo resultado de estudo conduzido pela OGU junto as unidades
do SisOuv, com colaboragdo das unidades da Rede Nacional de Ouvidoria.

Devido a grande variedade de func¢des que ja estdo sob a responsabilidade das
ouvidorias universitarias, 0 MMOuP é mais uma acao que ficara sob os cuidados do ouvidor e
sua equipe, que em alguns casos € insuficiente para atender a todas as necessidades que
surgem a cada dia. Assim, um modelo de adequagdo que condense e apresente de forma
objetiva o que estd proposto em vdarios documentos distintos pode ser o diferencial para

amortecer o impacto de sobrecarga de tarefas para as unidades universitarias.

Objetivos

- Propor acOes para adequar as ouvidorias universitdrias publicas ao Modelo de
Maturidade em Ouvidorias Publicas, MMOUP, estabelecido pela CGU;

- Identificar potencialidades que podem ser aproveitadas pelas ouvidorias

universitarias publicas para se adequarem ao MMOuP;
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- Analisar os referenciais disponiveis para extrair agdes que possam ser adotadas pelas
ouvidorias para se adequarem ao MMOuP;
- Identificar acdes prospectivas realizadas pelas ouvidorias estudadas para compor o

modelo de a¢do para adequagao ao MMOuP.

Analise/Diagnéstico da Situaciao-problema

Embora a Constituicdo Federal de 1988 preconize a participac¢do e controle social, o
envolvimento da sociedade ainda € irrelevante na administracdo publica, e isso, na maioria
das vezes ocorre por desconhecimento da comunidade e por falta de divulgacdo e chamadas
da prépria gestdo publica. Visando diminuir essa situagdo, a CGU desenvolveu o MMOuP
para padronizar a atuagdo das ouvidorias do sistema publico federal e propor acdes de
aumento da eficiéncia nos gastos publicos e melhoria na qualidade dos servigcos publicos
prestados.

Envolver os cidaddos na elaboracdo dos projetos publicos acarreta em melhorias nos
planejamentos governamentais, pois sdao para eles que os servicos publicos sdo
disponibilizados. A ouvidoria € uma porta de entrada de informacdes que ainda é subutilizada,
visto que ainda hoje ela é acionada na maioria das vezes para reclamacdes e denuncias.
Utilizar esses dados e transformar em informacdes para embasamento a elaboracdo de
politicas publicas € um dos objetivos do MMOuUP. Mesmo que isso ja seja feito pelas
unidades, o ambiente publico exige a formalizagao documental de todas as acgoes.

Na maioria das ouvidorias universitdrias as equipes sdo formadas pelo ouvidor e por
mais alguns servidores administrativos que distribuem as func¢des de ouvidoria e de servicos
de informacdo ao cidaddo, além de monitoramento da LAI, LGPD, Carta de Servicos,
Relatérios de Gestdo, Comunicacdo com a Sociedade, participacdo em Conselhos de Usudrios
e agora, andlise e adequacdo ao MMOUuP. O acimulo de tantas responsabilidades, muitas das
vezes sobre o superior da unidade, ou seja, o ouvidor o sobrecarrega e também a equipe em si,
dificultando que tudo o que € feito seja documentado.

Outro aspecto € que sem o processo formal instituido, as agdes realizadas pela
ouvidoria ficariam sob o olhar do responsdvel, logo a troca de gestor alteraria o
desenvolvimento das acdes. Por isso € tdo importante a formalizacdo das a¢des desenvolvidas
pelo setor. Assim, quando a CGU publica instrucdes para a escolha do ouvidor responsdvel, a
intencdo € para que a unidade consiga atender as premissas de eficiéncia e qualidade dos

servicos prestados a comunidade a que estdo inseridas.
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O mandato de ouvidor, por padronizacdo da CGU, é de trés anos, podendo ser
prorrogado uma vez. Ao alegar a necessidade de instituicdo do cargo “Ouvidor” no plano de
cargos da Unido surgem diversos questionamentos, pois a investidura em cargo efetivo
poderia eliminar alguns problemas de autonomia de gestao.

Porém, a funcdo de responsavel pela unidade € carregada por tensdo emocional, visto
que as universidades t€ém seu publico maior formado por alunos a partir de mais ou menos 18
anos, o que acarreta as ouvidorias muitos atendimentos de intencdo suicida, reclamacdes de
perseguicdo feitas por docentes, dentincias de assédio sexual e moral e muitas outras.
Permanecer em uma fung¢do assim pode ser pesado e estressante, por isso, 0 mandato talvez
seja a melhor decisao para essas situagdes.

O Modelo de Maturidade foi publicado em marco de 2021, momento em que as
ouvidorias j4 estavam se adaptando a outras funcdes, principalmente a adequacgdo a Lei Geral
de Protecdao de Dados. Para implementacdo do MMOUP € necessario o estudo do referencial
tedrico e do guia de implementagdo, para que, com o conhecimento do que € cada elemento e
verificador, a unidade realize seu autodiagnostico e preencha o formuldrio no e-Aud para
envio a CGU. Essa acdo teve a data de conclusdo em setembro de 2021. Até margo de 2022,
as unidades ouvidoria t€m que encaminhar o Plano de A¢do com todas as adequagdes que
deveram ser implantadas para atender ao nivel de maturidade escolhido. A Figura 01

apresenta as dimensdes consideradas pelo modelo e as principais caracteristicas de cada uma.

Figura 01: Dimensoes consideradas para o Modelo de Maturidade da Unido.
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Fonte: CGU, 2021b.
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Cada dimensdo € dividida em objetivos, que por sua vez sdo subdivididos em
elementos com verificadores préprios. Embora alguns elementos do modelo ndao sejam
dependentes apenas da ouvidoria, intui-se que o ideal € que todas as unidades vinculadas as
universidades federais tendem a definir o nivel 6timo como objetivo, por estarem inseridas em
um ambiente de inovagdo, pesquisa e desenvolvimento.

Contudo, mesmo que o referencial € o manual de implementagdao sejam claros e
objetivos, a andlise demanda tempo para amadurecimento de ideais, algo que estd escasso e
enfrentou dificuldades devido a pandemia que alterou as rotinas de trabalhos de todo o

mundo. A prépria escassez de servidores nas unidades é um limitador de atuacdo e da propria

adequacdo ao modelo de maturidade proposto pela Controladoria Geral da Unido.

Recomendacoes de intervencao

Para incentivo a participacdo social na elaboragdo das ferramentas estratégicas de
gestdo vdarias acdes podem ser adotadas. Devido as restricdes financeiras e aos recursos
publicos serem cada vez mais escassos, as acdes aqui sugeridas exigem pouco ou quase
nenhum dispéndio, visando sempre a economia governamental com a ado¢do de cooperagdo
da ouvidoria com os departamentos de pesquisa existentes nas universidades federais.

Para elaborac@o da proposta foram cruzadas as informagdes do Referencial Tedrico e
do Guia de Implementacdo disponibilizado pela CGU com as sugestdes implicitas nas falas
dos ouvidores entrevistados. Em sintese, a principal e recorrente acdo a ser feita pelas
ouvidorias € a formalizacdo das acdes, que na maioria das vezes j4 € praticada pela unidade,
porém o envolvimento dos discentes por meio de projetos de pesquisa sdo acdes possiveis a

serem desenvolvidas no meio universitario, como sugerido a seguir:

Dimensao Estruturante:

=> Publicacdo de atos normativos que definam a funcdo e a participacdo da unidade na
elaboracgao e gestdo de politicas publicas da universidade.

=> Publicacdo de ato normativo que vincule a ouvidoria a alta dire¢do. Incluir a ouvidoria no
organograma institucional valida sua importancia na unidade. A amostra analisada apresenta-
se na estrutura organizacional diretamente ligada a reitoria ou como 6rgdo de assessoria e
apoio a gestao.

=> E necessdrio que o ouvidor elabore acdes de motivagdo para permanéncia na unidade.
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=> A selecdo por meio de entrevista para andlise do perfil tende a evitar que o servidor se
sinta insatisfeito com a ocupacgdo. Por atuar cotidianamente com atendimento ao publico e
com situa¢des emocionalmente desgastantes, a selecao de perfil tende a reduzir a rotatividade.
=> Conscientizar a alta dire¢dao de que, por se tratar de informacdes sensiveis que transitam
pela ouvidoria, é relevante que a equipe seja composta por servidores efetivos e que
desenvolvam a carreira na unidade.

=> Para ndo interferir na equipe ja formada, o ouvidor deve assumir a premissa de incentivo
ao desenvolvimento da carreira dos servidores lotados na ouvidoria. Por se tratar de uma
universidade publica, o acesso a graduacdo e pods-graduacdo € acessivel e deve ser
incentivado.

=> Nao € possivel definir qual melhor combinacdo de formacdes para compor a equipe,
porém possuir membros com formacgdes distintas € ideal para um olhar diversificado nos
atendimentos.

=> A participacdo da equipe na elaboragdo e atualizacdo de regimentos e cédigos deve fazer
parte do cotidiano da ouvidoria, pois essas acdes reforcam a humanizagdo e permitem que
todos conhecam o que estd sendo feito.

=> No ambiente universitdrio ressalta-se que os ouvidores em exercicio sdo, quase na
totalidade, mestres ou doutores. A conscientizacdo e o esclarecimento ao reitor da importancia
desse requisito antes da indicacdo do préximo nome podem ser feita pelo ouvidor em
exercicio.

=> A CGU estabeleceu critérios para nomeacdo, designagdo, exoneracdo, reconducido e
dispensa por meio das Portarias n° 1.181/2020 e n°® 3.109/2020 e Decreto n° 10.228/2020, logo
a adequacgdo a esses normativos estd sendo feita gradativamente. Para as universidades que
ainda nao estdo de acordo, devem providenciar a implementacao.

=> A CGU estabeleceu um perfil minimo para que os candidatos a ouvidor atendam algumas
caracteristicas, com intuito de fomentar atores proativos e atuantes na funcio de interlocucdo
com a sociedade. Os reitores devem se atentar a essas caracteristicas antes da definicdo de um
nome.

=> O bom relacionamento entre o ouvidor e a reitoria e pro-reitorias deve ser um exercicio
continuo. Definir uma agenda cotidiana de reunides ou um canal eletronico de comunicacio,
tornando a interacdo acessivel faz toda a diferenca na resolucdo das manifestacdes dos
usudrios.

=> Todos os planos de gestdo elaborados pela ouvidoria devem ser revisados periodicamente

ao longo do ano para adequar-se a novas contingéncias que venham a surgir.
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=> No ambiente universitdrio € possivel desenvolver projetos de pesquisa para abarcar a
gestdo de riscos e a seguranca de informagdes. Os projetos de pesquisa podem atender aos
planos necessdrios ao desenvolvimento cotidiano da unidade e suprir temporariamente a
escassez de servidores da equipe.

=> A gestdo de riscos deve ser realizada em todo o ciclo de vida das informagdes, e incorpora
as acoes relacionadas tanto a tutela dos direitos de solicitantes de acesso a informagdo, nos
termos da Lei n°® 12.527/2011, quanto dos titulares de dados pessoais, nos termos da Lei
13.709/2018. Como as universidades possuem diversas dreas de pesquisa, incentivar que os
discentes se envolvam em atividades préticas, além de complementarem a formacdo
académica, ainda auxiliam na atuacdo da ouvidoria.

=> O perfil proativo do ouvidor e seu envolvimento no contexto de pesquisas e projetos € um
diferencial para o amadurecimento da unidade. O ambiente universitario disponibiliza uma
infinidade de op¢des de desenvolvimento que ndo sdo comuns a outros setores, logo as IFES
possuem diferenciais positivos para a adequagcdao ao MMOuP.

=> As opcdes para atender gradativamente ao modelo de maturidade estdo disponiveis a
unidade, o que € necessario € o engajamento do ouvidor e o0 empenho no inter-relacionamento
com as demais unidades de pesquisa para a cooperacao e aperfeicoamento de métodos.

=> A limitac¢do de recursos humanos pode ser suprida com o envolvimento da comunidade
discente por meio de projetos de pesquisa e extensdo, reduzindo assim até os custos de
implantacdo de planos de acdo e andlises de riscos.

=> Com o inicio da pandemia as ouvidorias tiveram que se adaptar aos novos modelos de
atendimento ao publico, porém isso se tornou positivo, pois aumentou a interacdo e a
facilidade de acesso da sociedade com os entes publicos. Manter os atendimentos virtuais,
mesmo apds a normalizagdo do distanciamento social, € uma maneira de melhorar as formas
de acesso as unidades.

=> Em relacdo a infraestrutura fisica, os espacos devem ser pensados com vistas ao
acolhimento e a protecdo do usudrio. Conscientizar da importancia de uma estrutura adequada
cabe ao ouvidor e sua argumentacdo perante os conselhos universitarios e a reitoria.

=> A atuacdo em cooperacdo com os departamentos de pesquisa universitiria fazem o
diferencial para a adequacdo ao modelo, pois podem suprir lacunas em relagdo a infraestrutura
tecnoldgica e de base de dados. Universidades que possuem departamentos de pesquisa
ligados a engenheira da computacdo, software e hardware podem unir forcas e cooperar por

meio de acdes conjuntas para desenvolver acdes de adequagao e melhoria dos processos.
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=> Identificacdo de perfis dos usudrios para elaboragdo de politicas adequadas também podem
ser amparadas em projetos de extensdo realizados por discentes e monitorados por docentes
para assim, além de cooperar com a melhoria dos servigos oferecidos pela IFES, ainda suprir

a necessidade de recursos humanos da ouvidoria.

Dimensao Essencial:

=> Publicac@o de ato normativo que regule a atua¢do da unidade ouvidora como participante
no processo de governanga, pois tudo no setor publico deve ser formal.

=> Instituir a rotina de procedimentos. A maioria das unidades j4 participa da governanca,
porém ndo possui isso formalizado. Além disso, apresentam como obsticulo a falta de
servidores para auxiliar nas acdes. Isso pode ser apaziguado com a ado¢do de cooperacao
mutua em projetos de pesquisa.

=> A necessidade de atos normativos para formalizar pode ser resolvida por meio de
cooperacdo da unidade ouvidora com a Pré-Reitoria da graduacdo em Direito com a
elaboracdo de um projeto de pesquisa, assim, além de contribuir com a formagao dos
docentes, a ouvidoria amortece a necessidade de mais servidores para a equipe.

=> O Monitoramento da Carta de Servigos ao Usudrio ¢ uma fun¢do do ouvidor, porém ela
abarca todos os setores da instituicio federal. A disseminacdo da importancia do
monitoramento entre as unidades da universidade tende a auxiliar a ouvidoria a manter a
Carta sempre atualizada. Um trabalho de conscientiza¢do para a promocao do envolvimento
de todos pode ser feito também por meio de projetos de pesquisa em que se disseminaria o
habito de consultar o sitio eletronico e verificar se os servigos listados referentes ao seu setor
estdo atualizados. Se cada servidor da universidade adquirir esse hdbito, os servicos
institucionais terdo um salto de qualidade.

=> A Plataforma FalaBR tem pesquisa de satisfacdo prépria, logo, elaborar ato normativo
para validar o tratamento e utilizacdo das informacdes geradas a partir do mapeamento
fornecido pela plataforma € uma atitude que poderia aumentar a eficiéncia da instituicdo.

=> Adquirir o hébito de elaborar relatérios gerenciais periédicos, ao invés de apenas cumprir
o minimo que a legislacdo prevé aumentaria a eficiéncia do setor. Por isso, a CGU estipulou
um perfil minimo para os ouvidores, pois a proatividade ou reatividade € inerente ao
individuo. Um ouvidor engajado é o diferencial para a boa gestdo da unidade e suas
caracteristicas refletem no funcionamento.

=> A escassez de servidores para comporem a equipe € um desafio recorrente, porém podem

ser amenizados com a adogdo de estagidrios e envolvimento de pesquisadores.
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=> O reconhecimento da importancia da transparéncia e da prestacdo de contas a sociedade é
algo que ainda encontra obstdculos ao analisar instituicdes que t€m a frente representantes da
“velha guarda”. Trabalhar nessa conscientizacdo, por meio de projetos de ensino é uma
alternativa vidvel.

=> As ouvidorias universidades possuem como aliadas os departamentos de pesquisas
vinculados ao mais diversos cursos de graduacdo disponiveis. Identificacdo e descricdo de
fluxos e processos podem ser elaboradas por pesquisadores-discentes de cursos, como
exemplo, de Engenharia de Produgcdo e Administracdo. A¢des de humanizacdo podem ser
alcancadas por pesquisadores-discentes da drea de psicologia, pedagogia ou servico social. A
normatizac¢do necessaria pode ser realizada com a contribui¢do do departamento de ensino de
praticas juridicas.

=> A necessidade de sistema informatizado especifico pode ser adequado com o trabalho
conjunto com departamentos de pesquisas da universidade, possivel de se alcancar com a
cooperacao com a unidade universitaria de tecnologias da informacao.

=> O sitio eletronico “Painéis CGU” pode ser alternativa para o levantamento de informagdes
gerenciais. Os painéis sao acessiveis a todos e uma opg¢ao de baixo custo.

=> Envolvimento cooperativo entre os diversos departamentos universitirios podem reduzir

custos e aliar estratégias para a formacao de cidadaos envolvidos no processo publico.

Dimensao Prospectiva:

=> Os projetos devem ser formalizados por meio de documentos. O meio académico é
contemplado com bolsas de estudos para desenvolvimento de pesquisa. Incorporar os temas
de ouvidoria aos departamentos responsdveis € uma acdo simples e possivel no contexto
universitario. A cooperacdo entre a instituicdo, os departamentos e a ouvidoria devem ser
construidos em “mao dupla” para atender as premissas de qualidade da gestao publica.

=> O perfil do ouvidor impacta de forma positiva ou negativa. O relacionamento e
engajamento dos titulares da ouvidoria com os conselhos e com a reitoria diferenciam a
atuacdo da ouvidoria. O envolvimento da comunidade discente no levantamento de gargalos e
desenvolvimento de propostas supre em propor¢ao a adequacdo ao modelo, visto que os
discentes compdem a comunidade e ainda sdo usudrios dos servigcos publicos.

=> Atuar em redes e buscar cooperagdes € uma premissa que parte inicialmente do perfil do
ouvidor, por isso a necessidade de uma escolha adequada. O ouvidor deve empenhar e
relacionar-se ndo s6 com todos os departamentos da universidade, mas também com os 6rgaos

e associagdes que podem auxiliar mutualmente ao desempenho das fungdes da ouvidoria.
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=> A troca de experiéncias deve seu um costume comum nas ouvidorias e cabe as

universidades difundirem isso por meio de pesquisas cientificas publicadas.

Espera-se que as agdes descritas possam auxiliar na implantacdo e adequacdo do
MMOUuP. Os centros universitarios conseguem se diferenciar dos demais segmentos, pois ja
estdo inseridos em ambiente de pesquisa e desenvolvimento, e, na maior ocorréncia das vezes,
os ouvidores sdao professores com doutorado, ndo propiciando resisténcia a inovagdes para
melhoria da eficiéncia e ja acostumados a estudos de novas tecnologias.

O produto técnico foi elaborado como base nas caracteristicas especificas das
universidades federais, mas nada impede que sejam feitas parcerias para a implementacdo da

proposta de adequagdo a outros segmentos publicos federais.
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APENDICE C - Formulario PTT Sucupira

PRODUTO TECNICO/TECNOLOGICO: CADASTRO PTT PLATAFORMA SUCUPIRA

1 - Tipo de Producao

Técnica

2 — Subtipo de Produciao

Servicos Técnicos

3 — Natureza

Relatoério Técnico

4 — Duracao do desenvolvimento do produto técnico (em meses)

12 meses

5 — Niimero de paginas

12 paginas

6 — Disponibilidade do documento (PTT). (Marcar apenas uma opg¢ao)

Restrita

X | Irrestrita

7 - Instituicao financiadora

O estudo foi autofinanciado pelo pesquisador, realizado fora do hordrio de trabalho e envolveu
custos de energia elétrica e material de escritério (papel A4, tinta para impressdo, blocos de
anotacdes) em torno de R$ 250,00.

8 — Cidade que realizou o produto técnico

Monte Carmelo - MG

9 — Pais

Brasil

10 — Qual a forma de divulgacao do seu PTT? (Marcar apenas uma op¢ao)

X Meio digital — disponibiliza¢do do texto em um repositdrio ou site de acesso
publico, via internet.

Virios — disponibilizacdo em uma combina¢do de, pelo menos, duas
modalidades.
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11 - Idioma no qual foi redigido o texto original para divulgacao

Portugués

12— Titulo do seu PTT em inglés (Todas as iniciais de palavras em maitsculas, exceto as
conjuncoes)

Adequacy of Public University Ombudsman Services to the CGU Maturity Model

13 — Numero do DOI (se houver)

Nao se aplica.

14 — URL do DOI (se houver)

Nao se aplica.

15 —Subtipos — produtos técnicos/tecnologicos. (Marcar apenas uma op¢ao)

Relatério técnico conclusivo — Relatério técnico conclusivo per se

Relatério técnico conclusivo — Processo de gestdo elaborado

Relatério técnico conclusivo — Pesquisa de mercado elaborada

Relatdrio técnico conclusivo — Simulagdes, cenarizagdo e jogos aplicados

Relatério técnico conclusivo — Valoracdo de tecnologia elaborado

Relatério técnico conclusivo — Modelo de negécio inovador elaborado

Relatdrio técnico conclusivo — Ferramenta gerencial elaborada

Relatério técnico conclusivo — Pareceres e/ou notas técnicas sobre vigéncia,
aplicacdo ou interpretacdo de normas elaboradas

Manual/Protocolo — Protocolo tecnolégico experimental/aplicacio ou
adequacdo tecnoldgica

Manual/Protocolo — Manual de operacdo técnica elaborado

16- Finalidade do seu PTT

Organizar em um documento uma proposta com sugestdes de acdes praticas para a adequagdo
das ouvidorias universitdrias publicas ao Modelo de Maturidade em Ouvidorias Publicas
proposto pela CGU.

17 — Qual o nivel de impacto do seu PTT? (Marcar apenas uma op¢ao)
Impacto consiste na transformacao causada pelo produto técnico/tecnologico no
ambiente (organizacao, comunidade, localidade, etc.) ao qual se destina.

Alto

X Médio

Baixo
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18 — Qual o tipo de demanda do seu PTT? (Marcar apenas uma op¢ao)

X Espontanea (Identificou o problema e desenvolveu a pesquisa e o PTT)

Por concorréncia (Venceu a concorréncia)

Contratada (Solicitacdo da instituicdo, sendo ou ndo remunerado)

19 — Qual o impacto do objetivo do seu PTT? (Marcar apenas uma op¢ao)

Experimental

X Soluc¢d@o de um problema previamente identificado

Sem um foco de aplicag@o previamente definido

20 — Qual a area impactada pelo seu PTT? (Marcar apenas uma opc¢ao)

Econdmica

Saude

Ensino

X Social

Cultural

Ambiental

Cientifica

Aprendizagem

21 - Qual o tipo de impacto do seu PTT neste momento?

X Potencial (Quando ainda nao foi implementado/adotado pela instituicao)

Real (Quando j4 foi implementado/ adotado pela institui¢do)

22 — Descreva o tipo de impacto do seu PTT (255 caracteres com espaco)

Ao implantar este produto contribuird na adequacdo ao MMOuUP, propiciando que as
ouvidorias universitdrias se estabelecam no nivel 6timo de maturidade e melhore a eficiéncia e
qualidade dos servicos prestados pela unidade e pela universidade vinculada.

23 — Seu PTT é passivel de replicabilidade?

X SIM (Quando o PTT apresenta caracteristicas encontradas em outras institui¢oes,
podendo ser replicado e/ou a metodologia estd descrita de forma clara, podendo
ser utilizada facilmente por outro pesquisador).

NAO (Quando o PTT apresenta caracteristicas tdo especificas, que nio permite
ser realizado por outro pesquisador, em outra instituicio e/ou a metodologia é
complexa e sua descricdo no texto nao € suficiente para que outro pesquisador
replique a pesquisa.
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24 — Qual a abrangéncia territorial do seu PTT? Marque a maior abrangéncia de acordo
com a possibilidade de utilizacao do seu PTT. (Marcar apenas uma op¢ao)

Local (S6 pode ser aplicado/utilizado na instituicdo estudada e em outras na
mesma localidade).

Regional (Pode ser aplicado/utilizado em instituicdes semelhantes em nivel
regional dentro do estado).

Nacional (Pode ser aplicado/utilizado em qualquer institui¢do semelhante, em
todo o territério nacional).

Internacional (Pode ser aplicado/utilizado por qualquer instituicdo semelhante em
outros paises).

25 — Qual o grau de complexidade do seu PTT? (Marcar apenas uma op¢ao)

Complexidade é o grau de interaciao dos atores, relacoes e conhecimentos necessarios a
elaboracio e ao desenvolvimento de produtos técnico-tecnolégicos.

Alta (Quando o PTT contemplou a associacdo de diferentes novos conhecimentos
e atores/empresas para a solucdo de problemas).

Média (Quando o PTT contemplou a alteracdo/adaptacdo de conhecimentos pré-
estabelecidos por atores/empresas diferentes para a solucao de problemas).

Baixa (Quando o PTT utilizou a combinag@o de conhecimentos pré-estabelecidos
por atores/empresas diferentes ou nao).

26 — Qual o grau de inovacao do seu PTT? (Marcar apenas uma op¢ao)

Intensidade do conhecimento inédito na criacao e desenvolvimento do produto.

Alto teor inovativo — Inovagdo radical, mudanga de paradigma.

Médio teor inovativo — Inovacdo incremental, com a modificacio de
conhecimentos pré-estabelecidos.

Baixo teor inovativo — Inovacdo adaptativa, com a utilizagdo de conhecimento
pré-existente.

Sem inovagdo aparente — Quando o PTT € uma replicacdo de outro trabalho ja
existente, desenvolvido para institui¢des diferentes, usando a mesma metodologia,
tecnologia, autores.

27 — Qual o setor da sociedade beneficiado por seu PTT? (Marcar apenas uma op¢ao)

Agricultura, pecudria, producdo florestal, pesca e aquicultura

Industria da transformag@o

Agua, esgoto, atividade de gestdo de residuos e descontaminacio
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Construgao

Comércio, reparagdo de veiculos automotores e motocicletas

Transporte, armazenagem € correio

Alojamento e alimentacao

Informacao e comunicagdo

Atividades imobiliarias

Atividades profissionais, cientificas e técnicas

Atividades administrativas e servigos complementares

X Administracdo publica, Defesa e seguridade social

Educacgdo

Satde humana e servigos sociais

Artes, cultura, esporte e recreacio

Outras atividades de servicos

Servicos domésticos

Organismos internacionais e outras instituicdes extraterritoriais

Industrias extrativas

Eletricidade e gas

28 — Ha declaracdo de vinculo do seu PTT com o PDI da instituicio na qual foi

desenvolvido?
SIM
X NAO

29 — Houve fomento para o desenvolvimento do seu PTT?

Financiamento

Cooperagdo

X N3do houve

30 — Ha registro de propriedade intelectual do seu PTT?

SIM

X NAO

31 - Qual o estagio atual da tecnologia do seu PTT?




147

Piloto ou protétipo

Finalizado ou implantado (o PTT pode estar finalizado enquanto proposta, foi
X realizado diagnéstico de uma situacdo e apresenta sugestdes para a solucdo de
problemas).

Em teste

32— Ha transferéncia de tecnologia ou conhecimento no seu PTT?

SIM (recomendacdes de melhorias de processos/politicas publicas que serdo

X analisadas e acatadas total ou parcialmente por servidores da instituicao publica).

NAO

33 — URL do seu PTT (colocar o link que o PTT pode ser encontrado)

N3ao preencher.

34 — Observacao — utilize até 255 caracteres para descrever algo que destaca o seu PTT e
que nao foi contemplado nos itens anteriores.

Foi essencial para essa pesquisa a contribuicao de ouvidores universitarios em todo o Brasil.
Gracas a percepg¢do deles e suas experiéncias pudemos tracar e embasar este produto técnico.

35— Seu PTT esta alinhado com qual eixo tematico?

X Atuacdo do Estado e sua Relacdo com Mercado e Sociedade

Praticas de Gestdao Sustentaveis

Politicas Publicas: Formulacao e Gestao

Transformacio e Inovacio Organizacional




