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“Negar o dever de transparéncia é escancarar
as portas para a pratica das mais gravosas
condutas de corrupcdo. Na administracdo

publica, o que ndo pode ser visto, via de regra,

nao pode ser praticado.”

Ismar Viana



RESUMO

A participacao e o controle social sdo questbesatpoedam relevancia social e tém ganhado
cada vez mais notoriedade no Brasil a partir danplgacdo da Constituicdo da Republica
Federativa do Brasil, em 1988, da Lei de Respohdatle Fiscal - LRF e suas atualizagtes,
da Lei Federal n.° 12.527/2011, Lei de Acesso artmdicdo — LAl e da Lei n.° 13.460/2017,
que garantiu protecdo e direitos aos usuarios eingces publicos. Entretanto, mesmo que
dispositivos legais estabelecam o direito ao acassmformacdes publicas, ainda existem
diversos obstaculos para a devida popularizacaanétasnacdes, principalmente em relacéo
a interacdo da sociedade com o Estado. Assim,\adaoias sdo uma alternativa ao dialogo
entre Estado e cidadaos e passaram a configuraopcda de comunicacao importante para a
ampliacdo do controle social e da expansdo da daciac A adocdo de um modelo de
maturidade tende a ampliar a eficiéncia das ergsl@dblicas. Esse estudo prop6s responder
como as ouvidorias universitarias publicas poderasteiturar para a adequagcdo ao Modelo
de Maturidade em Ouvidoria Publica da CGU? Pam, issobjetivo foi propor acdes para
adequar as ouvidorias universitarias publicas aalé¥to de Maturidade em Ouvidorias
Publicas (MMOuUP) estabelecido pela ControladoriaraGaeda Unido. A pesquisa foi
desenvolvida de maneira qualitativa, por meio degpisa bibliografica e levantamento por
meio de entrevistas semiestruturadas com seis a@adle instituicbes federais de ensino
superior. Os dados foram analisados por meio dacgcle andlise de contetdo. A principal
sugestdo para implantacdo do MMOUP é a publicagdnodmativos em relacdo as acodes
praticadas pelas unidades, visto que as ouvid@idesenvolvem muitas das acdes definidas
pelo modelo, porém, para configurar no nivel oténecessaria a formalizacdo por meio de
mecanismos formais e legais. A maior ocorrénciaedatao as fragilidades e motivos da néao
adequacdo € a falta de quantitativo adequado aasigdip da equipe ouvidora. No segmento
universitdrio essa adequacdo pode ser amenizada qoelperacdo entre os diversos
departamentos de pesquisa como o envolvimentogjetgs de extensdo. O publico discente
€ um diferencial que além de enriquecer sua formag@adémico ainda pode propiciar a
adequacdo ao MMOuUP com custos reduzidos, serviedmatlelo para outros segmentos.
Utilizar as potencialidades j& existentes, apraveib suas forcas faz toda a diferenca para a
melhoria da qualidade dos servicos universitariederfais. Espera-se contribuir com as
Ouvidorias Universitarias Publicas na adequacdanddelo, auxiliando para que possam
alcancar o nivel otimizado com acdes simples, alénpoder contribuir para o aumento da

eficiéncia na prestacdo de servigos publicos a oaade académica.



Palavras-Chave:ouvidorias; universidades e faculdades publicasitd & informacéao;

controle social; maturidade.



ABSTRACT

Participation and social control are issues thdtess social relevance and have gained more
and more notoriety in Brazil since the promulgatminthe Constitution of the Federative
Republic of Brazil, in 1988, of the Fiscal Respbilgy Law - LRF and its updates, of the
Federal Law n.° 12.527/2011, Law on Access to médion — LAl and Law n.° 13.460/2017,
which guaranteed protection and rights to userputilic services. However, even if legal
provisions establish the right to access publionmiation, there are still several obstacles to
the proper popularization of information, espegiafl relation to the interaction of society
with the State. Thus, the ombudsman's offices mr@tarnative to dialogue between the State
and citizens and have become an important commtigrcaption for the expansion of social
control and the expansion of democracy. The adopmifoa maturity model tends to increase
the efficiency of public entities. This study preed to answer how public university
ombudsmen can be structured to adapt to the CGUcRatmbudsman Maturity Model? For
this, the objective was to propose actions to agmyftlic university ombudsmen to the
Maturity Model in Public Ombudsman (MMOuP) estahéd by the General Controllership
of the Union. The research was developed in a gtk way, through bibliographic research
and a survey through semi-structured interviewshwsix ombudsmen from federal
institutions of higher education. Data were analyasing the content analysis technique. The
main suggestion for implementing the MMOUP is thélation of regulations in relation to
the actions carried out by the units, since the wsman's offices already develop many of
the actions defined by the model, however, to cumé the optimal level, formalization
through formal mechanisms and cool. The greatesiroence in relation to weaknesses and
reasons for non-adequacy is the lack of adequatebers for the composition of the
ombudsman team. In the university segment, thisq@aly can be mitigated by the
cooperation between the various research deparsm&mnth as the involvement of extension
projects. The student public is a differential thiat addition to enriching their academic
training, can also provide them with adaptationhi®s MMOUP at reduced costs, serving as a
model for other segments. Using existing potentaling advantage of its strengths, makes
all the difference in improving the quality of fede university services. It is expected to
contribute with the Public University Ombudsmerihe adequacy of the model, helping them
to reach the optimized level with simple actiomsaddition to being able to contribute to the

increase of efficiency in the provision of publargces to the academic community.



Keywords: ombudsman; public universities and colleges; righhformation; social control,

maturity.
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1 INTRODUCAO

Desde a promulgacdo da Constituicdo da Republidarva do Brasil em 1988, a
legislacdo nacional foi incrementada gradualmermie novas normas para proporcionar e
resguardar o controle social e a transparéncianflasnacdes da gestdo publica. Uma década
apos foi aprovada a Emenda Constitucional n.°d®4dde junho de 1998, a qual acrescentou
o principio da eficiéncfaao Artigo 37 da Carta Magna, que passou a vigestabelecendo
que a administracdo publica direta e indireta ddoyer dos Poderes seguiria aos principios
de legalidade, impessoalidade, moralidade, puldede, a partir de entdo, eficiéncia
(BRASIL, 1998).

De acordo com Cruet al. (2012) a transparéncia na divulgacédo dos atos eal#as
publicas € uma questdo que aborda relevancia secil@dm ganhado cada vez mais
notoriedade no Brasil a partir da promulgacdo d&Cloenplementar n.° 101, de 04 de maio de
2000, a Lei de Responsabilidade Fiscal (LRF). Eatite, a transparéncia publica se encontra
em um estagio inicial devido a divulgacédo de infagdes dar-se em ambientes politicos e
culturais marcados por interesses proprios. Logesmmo que diversos dispositivos legais
estabelecam o direito ao acesso as informagOegcasibhinda existem diversos obstaculos
para o devido sucesso da transparéncia de infoesaco

O acesso as informacgdes publicas € um aspecto &ueade ser esquecido nem
desconsiderado, visto que o governo democréatice devnpre ser transparente, pois esta
gerindo recursos do povo. A Lei n.° 12.527, de é&dvembro de 2011, Lei de Acesso a
Informacdo - LAl apresentou varios beneficios, comais transparéncia sobre a acgéo
governamental, estimulo ao acompanhamento degaglifiiblicas, a melhoria dos resultados
governamentais e no intercambio de informacde® e#rorgaos e esferas publicas. Melhor
suporte a tomada de decisao e avaliacao pela sdeigdlém de novos mercados para as TICs
e 0 estimulo a inovacao e pesquisa.

Porém, para a disponibilizacdo de dados publicoa pasociedade, alguns aspectos
devem ser observados. A LAl determinou alguns raogéprioritarios para informacoes a
serem abertas, como os graus de relevancia padadéo, observando-se as demandas do e-

SIC, Sistema Eletrébnico do Servico de InformacdesCadaddo, além de atencdo aos

! Principio da eficiéncia impe & administracéo jwabHireta e indireta e seus agentes a premisseedo
comum, por meio da execucdo de suas competéncifsrmda imparcial, neutra, transparente, particyzati
eficaz, sem burocracia e em busca da qualidadetiwdnjdo a adocao dos critérios legais e moraisgstios
para melhor utilizacdo dos recursos publicos, deeina a evitar desperdicios e garantia da maidabdidade
social.
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normativos legais, alinhamento aos planejamentostitunionais e verificacdo as
classificagbes de sigilo determinadas em lei (BRA3011b).

Em relacdo ao e-SIC, hoje incorporado ao Fala.BRAkgarantiu ao cidaddo o
direito constitucional de acesso as informacoesigagh O Sistema Eletrénico do Servico de
Informacdes ao Cidadao permite que qualquer pefisazg ou juridica, encaminhe pedidos
de informacdo para 6rgdos e entidades publicasudiwer esfera do governo (BRASIL,
2011b).

A LAl e a Lei Complementar n.° 131, de 27 de ma02009 estabeleceram também
duas classificacdes distintas em relacdo ao aéegsgormacao, sendo a transparéncia ativa o
acesso aos conteudos e procedimentos de divulgiasimformacgdes por iniciativa do ente
governamental, sendo determinado na legislacamnuoia ser divulgado. J4, a transparéncia
passiva acontece por demanda de interessado extedhministracao, ou seja, ocorre quando
o cidadao solicita alguma informacédo de seu inserpgssoal.

Desse modo, a transparéncia ativa refere-se asmafdes que o gestor publico
disponibiliza para a populagéo, de forma presemtigiela internet, enquanto a transparéncia
passiva € o direito de qualquer interessado acaces informacgdes publicas de que tenha
necessidade, excetuando aquelas classificadas cigiosas. Portanto, as Ouvidorias
Publicas e os Servicos de Informacdo aos Cidaddmpd@em os servicos de transparéncia
passiva estabelecidos na LAI e disponibilizados c@pgbes para a comunicagdo entre a
sociedade e os entes publicos (BRASIL, 2011b).

Nas universidades publicas federais a adocao ddaias como forma para efetivar a
comunicacao da sociedade com a instituicdo segu®laes da LAI. Assim, na qualidade de
ente atuante da gestdo publica, estdo atreladpe@sssas e respaldos da Lei de Acesso a
Informacéo, pois objetivam o atendimento da socieda producdo de informacbes de
interesse da coletividade.

Para tanto, devem aderir as mudancas e transfoemalgitais, com a utilizacdo de
recursos eletrénicos para angariar modelos inoeadide comunicacdo com a sociedade, além
de implementar acdes para melhoria da gestdo pubfior meio do tratamento das
informacdes obtidas, classificagcdo em publica guosia, reconhecimento do valor daquelas
gue servem para os cidaddos elaborarem suas @istsatéprocessos decisorios para o efetivo
controle social da maquina publica (MACIHdt,al, 2019).

Um modelo de ouvidoria citado por Bolzan al. (2012) € a Ouvidoria Geral do
Sistema Unico de Saude, SUS, que além de servopdéo para a comunicacdo com a

sociedade por meio da ampliacdo do acesso dosiasdas servicos de saude, desempenha
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ainda os papéis de espaco de cidadania, mediacacesso a servigos de saude e modelo de
gestdo. Com o Decreto n.° 7.336, de 19 de outub@Od0, a Ouvidoria Geral do SUS passou
a ter a competéncia de viabilizar e coordenar izegdio de estudos e pesquisas com intuito
de producdo do conhecimento para subsidio da fagéalde politicas de gestdo do SUS
(BRASIL, 2010b). Vérios Decretos foram publicadesde 2010, porém, o Decreto n.° 9.795,
de 17 de maio de 2019, mantém as atribuicdes dad@iev como um modelo gerencial
avancado para apoio as politicas publicas (BRAZILIDb).

Entretanto, as ouvidorias tradicionais evoluirammapaumentar o contato com a
sociedade a partir do atendimento ativo realizastoiqtermédio de pesquisas nas quais 0s
cidadaos que utilizam o SUS podem avaliar acdesvices de saude e essas informagdes séo
usadas para subsidiar a reformulacdo e a constrdedestratégias para a melhoria das
politicas publicas de saude (MS, 2014). O concd#oouvidoria ativa, embora novo e
relacionado ao Sistema Unico de Saude, pode seadpla todas as ouvidorias, visto que
essas sao instituicbes geradoras de dados didnes,se tratados, podem subsidiar a
elaboracéo de politicas e a melhoria da gestaerdatades publicas a que se vinculam.

Para melhorar a atuacdo das ouvidorias que commd&istema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e a eficiéncia de sua$gesa Controladoria Geral da Unido, CGU,
iniciou no ano de 2019 o Modelo de Maturidade emi@aria Publica (MMOUP). O projeto
iniciou com o apoio do Programa da Unido Europaia ja Coesdo Social na América Latina
(EUROsoCIAL). Foram realizadas duas consultas pablipara angariar contribuicoes,
consistindo em um produto decorrente de dinamidaboecativa. O MMOup faz parte do
Plano Anticorrupgédo do Governo Federal e objetsteueurar e executar acdes para aprimorar
0S mecanismos de prevencédo, deteccéo e responagddipor atos de corrupgcdo no ambito

de competéncia do Poder Executivo federal (CGU1BD2

1.1 Problema de pesquisa

De acordo com Santos (2019), a discussao sobreagacrde mecanismos que
garantam a participacdo do cidaddo nas decisbegaasnos e a fiscalizacdo dos atos
publicos é cada vez mais presente no cotidianm tdatsociedade, quanto nas pesquisas
académicas. Logo, a implementacdo das Ouvidoriagetsitarias nas Instituicbes Federais
de Ensino Superior (IFES) foi uma alternativa dmugnicacdo direta entre a instituicdo e a

sociedade, além de uma maneira de garantir quedasdos desempenhem o papel de agentes
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da democracia, expressando vontades e necessidiEtasie colaboracdo para as mudancas
institucionais.

Constata-se a importancia da ouvidoria como umaapemocratica de acolhimento
ao cidadao e a necessidade das lutas cotidianasti@uas para que este espaco seja mais
valorizado e utilizado, permitindo que o controlecial da coisa publica se realize
(MARTINS, 2016). Santos (2019) constatou que epsaxanacao entre Instituicdo Publica e
Comunidade mediante a Ouvidoria ainda é distarteJa em vista o desconhecimento de
grande parte desta comunidade sobre seus servicos.

Por outro lado, para unificar a forma de atuac¢do alavidorias do Poder Executivo
Federal, a Controladoria Geral da Unido (CGU) maklia Portaria CGU n° 581, de 09 de
marco de 2021, com o intuito de estabelecer ogéeta para a atuacdo das ouvidorias na
unificacdo e melhoria dos processos no que dispbee 0 recebimento de manifestacdes e
relatos de irregularidades.

Dessa forma, esse estudo propds responder a seguioblematica: Como as
ouvidorias publicas universitarias podem se estutypara a adequacdo ao Modelo de
Maturidade em Ouvidoria Pablica da CGU?

1.2 Objetivos

Objetivo Geral:

Propor acdes para adequar as ouvidorias univeasitjpublicas ao Modelo de
Maturidade em Ouvidorias Publicas (MMOuUP) estabete@ela Controladoria Geral da

Unido.

Objetivos Especificos:

- ldentificar potencialidades que podem ser aptades pelas ouvidorias universitarias
publicas para se adequarem ao MMOUP;

- Analisar os referenciais disponiveis para extegibes que possam ser adotadas pelas
ouvidorias para se adequarem ao MMOUP;

- Identificar acdes prospectivas realizadas pelasdorias estudadas para compor o modelo

de acéo para adequacédo ao MMOUP.
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1.3 Justificativa e Relevancia da Pesquisa

Como justificativa de estudo cita-se a importamtaagestdo participativa e exercicio
da democracia, além da pouca divulgacdo das omii§peniveis para a comunicacdo e a
baixa participacdo da sociedade, necessitando asimplanos de acdo para melhor
aproveitamento das opcdes de interacdo cidadacodéstado. As ouvidorias passaram a ter
maior relevancia para a sociedade com a promulgdgdcei n® 13.460, de 26 de junho de
2017, a qual disp6s sobre a participacdo, protec@iefesa dos direitos do usuéario dos
servigos publicos da administracao publica e o &ean.® 9.094, de 17 de julho de 2017, que
regulamentou os dispositivos da Lei para a singaliiio do atendimento aos cidadaos.

Embora as ouvidorias sejam a principal maneiraodeunicacao entre a sociedade e o
poder publico, até a publicacdo da Portaria CGB8172021, cada uma possuia regimento e
rotina de acordo com suas necessidades e da ig@bita que se vinculam. Logo, essa
pesquisa pretendeu colaborar para o desenvolviméataum plano de adequacédo das
Ouvidorias Universitarias ao novo modelo de maadel proposto pela CGU, por meio da
sugestdo de ag¢Oes identificadas nas entrevistiwadksss. Assim, as acdes e a utilizagdo dos
recursos das ouvidorias auxiliaram na elaboracd@mdaes a serem adotadas para a transigéo
ao modelo padronizado.

Sabe-se que as ouvidorias sdo importantes elos antomunidade académica e a
instituicdo publica, e ainda uma opcédo de coletairdermacdes para mensuracdo da
eficiéncia institucional. Logo, torna-se necessamma pesquisa sobre a atuacdo das
ouvidorias universitarias e suas estratégias deupmacdo com a sociedade, além de
identificar se as ouvidorias estdo apenas atendendemandas diarias, ou se estéo utilizando
os dados gerados para aumentar a eficiéncia dgogadblica.

A ouvidoria tem como premissa receber reclamac@esincias, solicitacdes,
sugestdes ou elogios, averiguar a demanda e olagiégagem com essas informacgdes € uma
maneira de conhecer néo sé6 as Ouvidorias Univeesitederais, mas também diagnosticar
possiveis problemas na gestdo das instituicbesdeDaspromulgacdo da Constituicdo da
Republica Federativa do Brasil de 1988 (CF/199&oa@edade teve seus direitos e deveres
ampliados. No Artigo 6°, ficam claros os direitaxiais a educacao, saude, alimentacéao,
trabalho, moradia, transporte, lazer, segurangajg@&ncia social, protecdo a maternidade e a

infancia e a assisténcia aos desamparados (BRASES).
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Porém, para que os 0rgdos publicos possam proparc# populacdo esses direitos
sd0 necessarias ag¢fes que demandam planejamergoursos financeiros, logo, se a
corrupcao fosse extinta, certamente haveria maisses para dar sustentabilidade ao modelo
social proposto pela CF/1988 (RITT; OLIVEIRA, 2017Assim, a transparéncia das
informacgBes publicas funciona como regulador dé@es@ublicas, visto que a populagéo,
tendo conhecimento do que esta sendo planejadaste, giode e deve opinar na gestao
publica, cumprindo seu direito de controle social.

O Decreto n® 7.185, de 27 de maio de 2010, estzhele padrdao minimo de qualidade
do sistema integrado de administracao financeg@nérole para cada ente da Federacdo, com
intuito de complementar e regular as acdes estabat no Artigo 48 da LRF. Ficou
estabelecido que o sistema integrado, definido casneolucdes de tecnologia da informacao
que, funcionando em conjunto, suportariam a execaggamentaria, financeira e contabil do
ente publico, bem como a geracdo dos relatéri@sredstrativos previstos na legislagéao.

O Sistema deveria permitir a integracdo com meatré@ico para possibilitar amplo
acesso publico, assegurando a sociedade o acessufoamacées sobre a execucao
orcamentaria e financeira, sendo entdo, um mecaniden controle social acessivel aos
cidadaos e de facil compreenséo (BRASIL, 2010a).

Os estudos sobre transparéncia publica além denssweuns na atualidade, ainda
abordam diversos temas e enfoques, contribuindmgssra a disseminagdo da importancia
do acesso a informacdo. Desde a metade final ddos&cX e inicio do século XXI, a
disseminacdo do direito de acesso a informacaoxgandiu gradualmente por meio da
promulgacdo de leis especificas para regular sac@iformacdo. Tais normas determinam
0 acesso as informacdes praticado pela sociediuhe,de definir a obrigacdo do Estado de
abrir publicamente as informacdes que estdo sogwaraa, fomentando também a cultura da
transparéncia de suas atividades (EIRAO, 2018).

Martins (2016) abordou que a ouvidoria tem como a@auas fungdes, subsidiar a
gestao publica na tomada de decisdes, com intaisgpdmorar e aperfeicoar gradualmente os
servigos publicos. Poréem, com o passar do tempadagdo da ouvidoria tornou-se de
fundamental importancia, com sua utilizacdo numeeisp mais amplo, aproveitando as
informacgdes coletadas por meio da interacdo parthoni@ da administracdo do erario
publico, evoluindo entdo, para o conceito de Ow@ddtiva. Apesar da utilizagdo das
ouvidorias pelos usuarios estar cada vez maioreaessario difundir a participacado da

comunidade no sentido de transformar o cenarioigmjblogo, conforme a legislacdo, as
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demandas com prazo de respostas expirado devemstacar responsabilizacdo dos agentes
publicos responsaveis.

O desenvolvimento de um modelo, composto de estatpoevolucdo pelos quais o
processo de gestdo das ouvidorias deve passar,apad@ar no aumento da eficiéncia dos
gastos publicos, proporcionando resultados queraduzem em melhorias na gestao
governamental. Porém, a revisdo na literaturazaddi ndo identificou modelo de maturidade
que auxilie as ouvidorias publicas universitariasethvolverem competéncias administrativas.
A pesquisa bibliogréfica sistematizada demonstro@ existe pouca informacéo disponivel
sobre a gestao ideal das ouvidorias, além de n@sexgar modelos de gestdo aplicaveis ao
cenario de interacao e participagdo social.

Entretanto, com a publicacédo da Portaria CGU nfZ1, normativo para direcionar
as ouvidorias federais a se adequarem a um modeli@ de gestdo e tratamento das
manifestacdes, faz se necessério propor agdes igireipem a transicdo, além de identificar
acoes cotidianas que algumas ouvidorias ja desesmok que podem auxiliar outras a se
adequaram ao MMOUP. Portanto, essa pesquisagassdi pela importancia da ampliacdo da
interacdo da sociedade com 0 governo para 0 suaksgegarticipacdo social, sendo as
ouvidorias opgdes atuais para coleta de dados lsere demandas. A padronizagcdo na
gestdo e o modelo de maturidade adequado auxiler@oelhor aproveitamento das agdes de
interagdo com a sociedade.

Verifica-se que a legislacdo determinou a criacdoneionamento das ouvidorias
publicas, entdo, se faz necessario aproveitarfasmacdes geradas como uma vantagem a
comunicacdo da sociedade com as instituicdes p@blidesta forma, a melhor gestdo dos
recursos despendidos ao funcionamento das ouvsdpode favorecer a participagdo da
sociedade nas decisdes publicas e a geracao twics@erenciais de apoio a administracao.

Lyra (2009) esclarece que a Reforma AdministrativdEstado, ocorrida na década de
1990, apresentou a premissa do “cidadao-cliente”visa a eficacia gerencial do aparelho
publico, ou seja, passou a prevalecer o “agir esapia@” no setor governamental, antes so
adotado pela iniciativa privada. Assim, o modelordguridade proposto apontara caminhos a
serem adotados pelas ouvidorias publicas univeestdpara a superacdo dos desafios de
conciliar as necessidades da sociedade e suasidaajec na gestdo dos recursos publicos
com intuito de aumentar a eficiéncia da gestéao.

A ouvidoria brasileira surgiu como forma de amgiaglos canais de dialogo entre
Estado e sociedade e oferece novos espacos deicexeda cidadania, por meio de

instituicbes que se consolidaram de formas distintdm modelo de maturidade tende a
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avaliar niveis de capacidade para se exercer apaténtias atribuidas a cada instituicao.
Visto que as ouvidorias publicas constituem umméode interacdo entre sociedade e Estado
e na busca pela ampliacdo do acesso a informalg@opbescam aprimorar a prestacdo dos
servicos publicos e o combate a corrupcdo, atuamdeplementarmente no controle da
Administracdo Publica, como instancia de integr@dadpromocao do controle social (CGU,

2021b).
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Evolucdo da Transparéncia e Interagdo Publicaocno marco para a criagdo das

ouvidorias

Mesmo antes da Constituicdo Federal de 1988, aladet publicas ja eram obrigadas
a publicar demonstracdes financeiras em detrimasioei n.° 4.320, de 17 de marco de 1964,
que nos artigos 2° e 89 ja estabeleciam normagsgidireito Financeiro para a elaboracéo
e controle dos orcamentos e balancos da UnidoEdtlos, dos Municipios e do Distrito
Federal.

Porém, a obrigatoriedade da divulgacdo de inforemgiiblicas na internet foi
incorporada nacionalmente com a Lei n.° 9.755,6ddeldezembro de 1998, que determinou
a criacdo dehomepagepelo Tribunal de Contas da Unido, com o titulo “@asnPublicas”
(www.contaspublicas.gov.br), para a divulgacdo desionstracdes contabeis de natureza
orcamentaria e financeira (ARAUJO, 2014). A Figdiaesquematiza a evolucéo das leis que

influenciaram na Lei de Acesso a Informagéo - LAL.

Figura 01: Evolucédo das Leis de Transparéncia.
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Lei n° 4.320/1964: Publicacdo das
demonstracdes contabeis.
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Lei n® 11.111/2005: Sigilo de
documentos publicos

. v

Fonte: Elaborado pela Autora, 2022.

A Lei n.° 8.159, de 08 de janeiro de 1991, conteecmmo Lei Nacional de Arquivos,
foi sancionada para dispor sobre a politica natiolea arquivos publicos e privados,
reafirmando legalmente o direito de acesso a irdgémn determinado pela CF/1988. Ela
estabeleceu o principio da classificacdo dos apguprivados como de interesse publico e
social e discorreu sobre 0 acesso e sigilo danrdgéo publica, ressalvando apenas aqueles
documentos cujo sigilo fosse imprescindivel a samgga publica, assim como a
inviolabilidade da intimidade, da vida privada,idmra e da imagem dos individuos, questdes
essas que ainda geram muitas discussoes (PEREIRS). 2

A sancado da Lei n.° 9.507, de 12 de novembro d&,1@@ulamentou o direito de
acesso a informacao e disciplinou o processo asitmpidehabeas dataporém, néo tinha
por finalidade garantir o amplo acesso a informagéas sim regula-lo. A publicacdo do
Decreto n.° 2.134, de 24 de janeiro de 1997, reggidou o sigilo e definiu suas categorias,
as autoridades competentes para estabelecé-lasresmactivos prazos de abertura dos
documentos a consulta publica, destacando quedesseto revogou o "Decreto Geisel", de
1977, que regulava o segredo de Estado por meiRedpilamento para a Salvaguarda de
Assuntos Sigilosos — RSAS, que classificava quadest os documentos do Estado como

sigilosos, sem critérios claros (PEREIRA, 2016).
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Em seguida foi promulgada a Lei Complementar n1S #i@ 04 de maio de 2000, que
estabeleceu normas de finangas publicas voltadas gpaesponsabilidade na gestéo fiscal
além de outras providéncias para a gestao maigrgkcdos recursos publicos, comumente
conhecida como Lei de Responsabilidade Fiscalioypleasmente, LRF.

A LRF trata da Transparéncia, Controle e Fiscafinagsclarece sobre a transparéncia
da gestao fiscal e apresenta como instrumentogdsparéncia da gestao fiscal, os planos,
orcamentos e leis de diretrizes orcamentariastgu@ss de contas e o respectivo parecer
prévio, o Relatério Resumido da Execucdo OrcamientarRelatorio de Gestao Fiscal e as
versdes simplificadas desses documentos, aos deamm ser dados ampla divulgagao,
inclusive em meios eletrénicos de acesso publi€ASIL, 2000).

Em 2009, foram acrescentadas inovacfes a LRF, par da LC n.° 131, que teve
como finalidade determinar a disponibilizacdo, emmpo real, de informacdes
pormenorizadas sobre a execugdo orcamentaria acéima da Unido, dos Estados, do
Distrito Federal e dos Municipios (BRASIL, 2009)or@ o avanc¢o tecnolégico e a
popularizacédo da internet, o acesso em tempo esHop a ser possivel e benéfico para a
sociedade acompanhar a gestdo publica, visto que, todo o contexto globalizado, as
Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo - TICsatam-se fundamentais para as
discussbes sobre democracia, transparérasapuntability liberdade de informagéo e
democracia eletrénica (PRADO, 2009).

Ja em 2011, foi publicado o Decreto s/n, de 15etiensbro de 2011, que teve como
premissa instituir o Plano de Acao Nacional porarao qual o Brasil aderiu como um dos
paises que celebraram a Parceria para GovernodAl@@P). Esse Plano de Acdo Nacional
sobre Governo Aberto promoveu agoes e medidasipasmentar a transparéncia e 0 acesso
a informacéo publica, a melhoria na prestacdo daces publicos e ao fortalecimento da
integridade publica, pautadas, pelas diretrizeesgmtadas no Decreto (BRASIL, 2011a).

Ainda em 2011 foi publicada a LAI, Lei n.° 12.52dncebida para regular o disposto
no inciso XXXIIl, do Artigo 5° da CF/1988, que ddfi que “todos tém direito a receber dos
orgaos publicos informacgdes de seu interesse plntjou de interesse coletivo ou geral, que
serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de satplistiade, ressalvadas aquelas cujo sigilo
seja imprescindivel a seguranca da sociedade stddd (BRASIL, 1988).

A LAI tem a funcéo de regular o acesso a informagéeprevisto na CF/1988. Ela
alterou a Lei n.° 8.112, de 11 de dezembro de 1§96,tratava das informacgcdes sobre os

servidores publicos, além de revogar a Lei n.°11l,.Hde 05 de maio de 2005, que tratava
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sobre sigilo de documentos publicos e alterou dispos da Lei n.° 8.159, de 08 de janeiro
de 1991, que dispunha sobre a politica naciondbdamentos publicos e privados.

Assim, foi dada a largada para o “Governo Aberiaiciativa internacional que
pretendia difundir e incentivar globalmente pra&icgovernamentais relacionadas a
transparéncia dos governos, ao acesso a informpgética e a participacdo social
(GOVERNO ABERTO, 2019). Destaca-se que a LAl popudas a ideia de transparéncia ao
estabelecer que as informacdes de interesse @oletivgeral produzidas por 6rgédos e
entidades publicas devem ser divulgadas, obrigat@mnte, em repositorios oficiais na
internet, além de possibilitar a gravacdo de ratdem diversos formatos eletrénicos,
inclusive abertos e ndo proprietarios.

A abertura de dados governamentais ndo se apregmas como uma alternativa de
viabilizacdo da transparéncia publica, mas sim comodever a ser cumprido pelo gestor
publico (TCU, 2015). Conforme Pereira (2016), amdesLAl, o acesso as informacdes
publicas era uma mistura de leis e decretos qém) ek ndo serem divulgados aos cidadaos,
ainda servia para confundir e dificultar o acess® @ocumentos do setor publico. A Figura
02 apresenta as principais leis que proporcionaawolucdo da transparéncia publica e o

surgimento das ouvidorias.

Figura 02: Principais Leis sobre a Transparéngiarticipacdo social.
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Fonte: Elaborado pela autora, 2022.

Para expandir a politica de dados abertos e invegrdi adocdo por outros paises, 0s
Estados Unidos e o Brasil foram os presidentesadeeHa para Governo Aberto - OGP no
ano de 2012, com mais de 60 paises integrandocar@arNa ocasido foram firmados 30
Compromissos do Plano de Acdo cumpridos imediatsren2 Compromissos do Plano de
Acdo para o ano de 2013. Desses compromissos, raéh feugeridos nos processos de
Participacdo Social, ou seja, a sociedade particida formulagdo, expressando suas
necessidades e prioridades (TCU, 2015).

Em 2014, o Decreto n.° 8.243, de 23 de maio de #tslduiu a Politica Nacional de
Participacdo Social — PNPS, com o objetivo de liecexr e articular os mecanismos e as
instancias democraticas de didlogo e a atuacaaurm@anjentre a Administracdo Publica
Federal e a sociedade civil. Porém, esse Decretefogado e substituido pelo Decreto n.°
9.759, de 11 de abril de 2019, que estabeleceusndwvatrizes, regras e limitacbes para
colegiados da administracao publica federal (BRA2019a).
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Ja em 2016, foi publicado o Decreto n.° 8.638,%ldeljaneiro de 2016, que institui a
Politica de Governanca Digifaho ambito dos 6rgéos e das entidades da admiidistra
publica federal direta, autarquica e fundacionalvélTcomo objetivo gerar beneficios para a
sociedade por meio do uso da informacdo e dossesute TICs na prestacdo de servicos
publicos, além de estimular a participacdo da dacie na formulagdo, implementacao,
monitoramento e avaliacdo das politicas publicdsseservigos publicos disponibilizados em
meio digital. Aléem disso, assegurou a obtencaonflemacdes pela sociedade, desde que
observadas as restricdes legais (BRASIL, 2016a).

O Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdmignu a Portaria n.° 68, de 07
de marco de 2016, aprovando a Estratégia de Gow@riaigital (EGD) da Administragdo
Publica Federal para o periodo 2016-2019. Alénodsibuiu & Secretaria de Tecnologia da
Informacdo a competéncia de coordenar a formulagamonitoramento, a avaliacdo e a
revisdo da EGD, com participacdo das demais unidgde atuam como 6rgéo central dos
sistemas estruturantes do Poder Executivo Fed&RaA$IL, 2016Db).

Posteriormente, foi publicado o Decreto n.° 8.7d&,11 de maio de 2016, que
instituiu a Politica de Dados Abertos do Poder Hieo Federal, com o0s objetivos de
promover a publicagcdo de dados contidos em basedades de 6rgdos e entidades da
administracé@o publica federal direta, autarquidanelacional sob a forma de dados abertos;
aprimorar a cultura de transparéncia publica; piapaos cidaddos o acesso, de forma aberta,
aos dados produzidos ou acumulados pelo Poder ttx@étederal, sobre os quais nao haja
vedacédo de acesso.

Propunha também facilitar o intercambio de dadoseenrgdos e entidades da
administracdo publica federal e as diferentes asféa federacéo; fomentar o controle social
e o desenvolvimento de novas tecnologias destinadasnstrucdo de ambiente de gestéo
publica participativa e democréatica e a melhor tafede servicos publicos ao cidadao;
incentivar a pesquisa cientifica de base empirimares a gestdo publica; promover o
desenvolvimento tecnoldgico e a inovacdo nos setodblico e privado e promover novos
negocios; promover o compartilhamento de recursagchologia da informacéo, de maneira

a evitar a duplicidade de acdes e o desperdicicedarsos na disseminacdo de dados e

2 A Estratégia de Governanca Digital (EGD) foi elatnta em 2015 e abrange o periodo de 2016 a 2019. Fo
regulamentada pela Portaria n.° 68/2016 do Mingastér Planejamento, Desenvolvimento e Gestéo (sgual

se vincula ao Decreto n.° 8.638/2016, que instituiRolitica de Governanca Digital. Teve como priapos
orientar e integrar as iniciativas de transformagiidal dos 6rgdos e entidades do Poder Execlgderal, por
meio da expansao do acesso as informacdes govertmasela melhoria dos servigos publicos digitagae
ampliacdo da participacao social.
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informacdes e promover a oferta de servigos publdigitais de forma integrada (BRASIL,
2016¢).

Para esclarecimento de quais dados devem ser aaiddiara a sociedade, o Decreto
s/n, publicado em 2011, apresentou as informacdéblicas que deveriam ser
disponibilizadas para a populagéo. O Decreto sfetisbu o aumento da disponibilidade de
informac0des acerca de atividades governamentaisl@u dados sobre gastos e desempenho
das acdes e programas, incentivo a participacdal sus processos decisorios, estimulo ao
uso de novas tecnologias na gestao e prestacaendeos publicos, que devem fomentar a
inovacgdo, fortalecer a governanca publica, aumentaansparéncia e a participagdo social.
Incrementou também os processos de transparéueiaaeesso as informacdes publicas e da
utilizacao de tecnologias para apoio a esses Bos€BRASIL, 2011a).

Vale ressaltar que o cumprimento integral da lagé&b acerca dos dados abertos seria
inovador e serviria de prerrogativa para o combaterrupgao, visto que a sociedade vigiaria
de perto todas as acOes dos gestores eleitosidasess/publicos, acompanhando os gastos e
receitas governamentais. Logo, as ouvidorias faazdigacdo com a sociedade, percebendo o
que os cidadaos almejam. Assim, a evolucdo da ldecretos foi de extrema importancia
para o aprimoramento das ouvidorias publicas, poigoando embasamento para que elas
possam atender a populacdo da maneira adequadazgndo a democracia e fazendo
cumprir a Lei de Acesso a Informacao.

Lacerda (2016) analisou o estagio das acfes deptegncia e do governo eletronico
que permitiam o acesso a informacdo, a participagdo colaboracdo da sociedade em
processos politicos e deliberativos por meio deaowirtuais do legislativo municipal da
Paraiba. O incentivo e determinacdo pela legislatfiacesso aos dados publicos, com
divulgacao e estimulo de 6rgaos nacionais e inteynais para a promocao a participacao de
todos os entes governamentais nos processos gelé@ideliberativos ndo é o suficiente para
gue o modelo de governo aberto obtenha total soicess

A importancia da transparéncia dos dados do sepiibiico € vista como resposta aos
cidadaos visando consolidar a confianca e legit@natuacao das entidades publicas além de
garantir o controle social preconizado na CartaMag ainda auxiliar os 6rgaos de controle
externo das instituicdes publicas.

Nascimento (2017) discutiu sobre a adocdo da gesi@ial nos poderes Executivo e
Legislativo, como auxilio a fiscalizacdo dos gaspoblicos como um processo gerencial
participativo, objetivando que os governantes tonuemisdes respaldadas pela vontade da

sociedade. Entdo, os Tribunais de Contas serianliaalos pela populacdo, recebendo
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dendncias de irregularidades cometidas pelos gssfmtblicos, além da participacdo direta
no julgamento de questdes envolvendo os gastogpspe, as ouvidorias seriam o elo para
gue essa comunicacao fosse efetiva.

Neste aspecto, os Tribunais de Contas e as Ouasdeéio opcdes de publicidade e
informacgBes publicas proporcionando visibilidade galiticas publicas, pois a transparéncia
€ um dever do Estado e uma conquista para a decimctago, a pratica da transparéncia €
uma das solugdes que a nagcdo necessita para oontribefetivo controle social sobre a
atuacao das trés esferas governamentais (SALINT5)20

Taffarel (2017) ressaltou a importancia da particgp da sociedade civil na gestéao
publica. A transparéncia, a prestacdo de coatas mecanismos de controle social sdo
diferenciais no processo de participacdo da sodeedabre as contas publicas. Desde 1995,
com a redemocratizacdo e a reforma administrasivegiram mecanismos de prestacao de
informagBes, como os portais da transparéncia, fmarer a administracdo publica mais
transparente (BARRETO; TEIXEIRA, 2017). A partirida surgimento de ouvidorias
publicas facilitou o canal de interacdo entre aupgio e a administracdo publica,
empodeirou a sociedade no controle e na fiscalizdg& gastos publicos (FERNANDEZ
al., 2021).

Entretanto, observa-se que os mecanismos de c@rgamlial ainda precisam de
estruturacdo mais forte e adequada e de consabdaaa@ promocao daccountability e
transparéncia. O monitoramento da populacdo gerdtagos favoraveis, democratizacdo e
transparéncia da administracdo publica (TAFFARHELL 7). Assim, Fernandez al. (2021)
salientam que embora sejam apresentados diversogass alcangados com a implantagao
das ouvidorias, ainda existe um consideravel disaamento entre o seu propdsito ideal e as
condicfes concretas em que atuam.

As discussdes sobre participacdo social surgirams nwmnuais de agéncias
internacionais de cooperacao para o desenvolvimgo®apontavam a necessidade de acdes
participativas nos programas de reformas estatadditicas de descentralizacdo. Os governos
afirmavam que a participacdo dos cidadaos podeomqver estratégias de inovagcao e de
expansdo da democracia (BARRETO; TEIXEIRA, 2017).imeracdo da sociedade €
importante para que os entes de controle conheitaag&es indevidas.

Logo, outro ponto positivo que a participacdo doaiarreta € o aumento do nimero
de denuncias proporcionando que os Tribunais deéaSaiuem de forma rigorosa contra a
corrupcdo. Portanto, as ouvidorias atuam efetivé@neomo mecanismos de controle e de

promocdo de constrangimento as acfes contra om@alio publico. A participacdo da
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sociedade € de extrema importancia para o fortatstio e garantia da administragdo publica
eficaz e representativa (TAFFAREL, 2017).

Os gestores publicos eleitos, nomeados ou efettl@&em priorizar 0os apontamentos
feitos pela ouvidoria e utilizar essas informacé@$0 suporte para a elaboracdo de politicas
publicas, pois esta é uma alternativa para a @aiastitucional, que colhe informacdes da
sociedade e demonstra os setores que necessit@engao e investimentos. Desta maneira, 0
conceito de espaco estratégico e democratico dieipacéo social € reforcado, e assim, para
continuar a atuar como tal necessita de autonoomaidnal e financeira, ou seja, deve
apresentar dados claros e reais, e ndo informadgdtasas com cunho politico (MARTINS,
2016).

Sendo assim, a ouvidoria é capaz de promageountabilitye a interacdo sociedade e
Estado, e, apesar dos esforcos empreendidos comnaulgacdo de leis, ainda é preciso
incentivar a ampliacédo da participacdo popularardrole das decisées publicas. Para tanto, a
transparéncia deve estar relacionada a cidadané atcountabilitye participacdo social no
combate e controle da corrupcdo (TAFFAREL, 2017L 18K, 2016).

Com o avanco da legislacdo nacional para ampliacesso a informacéo, o sigilo
passou a ser analisado sob nova 6tica. As resdrigéenformacdes compreendem o sigilo,
que no Brasil, com a LAl (BRASIL, 2011b) passouex a excec¢ao, visto que todas as
informacgBes produzidas pelos entes publicos devwnalsertas a sociedade, exceto aquelas
que forem classificadas como sigilosas, confornitérms descritos na referida lei. Assim,
adotar as Ouvidorias como objeto de estudo torneelante, dada a importancia da
comunicacao Estado/Sociedade para a efetivacdendaatdacia.

A transparéncia das informag6es publicas tem sgdoirdo recorrente em diversos
estudos que visam a solucdo, ou pelo menos a ®ddeacorrupcdo no servigco publico
brasileiro, além da ampliacdo do controle e paicéo social (ALENCAR, 2016; ARRUDA,
2016; BRANDAO, 2017; CAMILO; MANENTI; YAMAGUCHI, 2a8; CARVALHO, 2017;
COSTA, 2017; CRUZet 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 informacdes publicas estabelece gsedoEpublique e divulgue como
faz essa abertura, sendo esse um exemplo de tr@necipaativa, ou seja, os dados minimos
estipulados nas leis e que as entidades publicasrdgansparecer para a sociedade. Ja as

solicitacdes feitas pelos cidadédos exemplificamaasparéncia passiva, ou seja, aquela que a
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sociedade solicita ao Estado para ser atendiddpsaimue entram as questées de Ouvidorias
e Servigos de Informacgéo aos Cidadaos.

2.2 Ouvidorias como Alternativa de Promocéo a Cidaahia

Na Constituicdo da Republica Federativa do Brasill888 e em suas alteracfes
posteriores, o0 artigo 37 ja previa a existéncidedespecifica para disciplinar as formas de
participacdo do usuario na administracdo publigaesas reclamacdes relativas aos servigos
deveriam ser apuradas por meio de avaliacdo peaipdikterna e interna, para assegurar a
qualidade dos servicos. A partir de entdo se fees®ria a institucionalizacdo da ouvidoria
publica, com destaque para a criacdo da OuvidogialGla Republica, em 1992, na época,
vinculada ao Ministério da Justica (SANTOS, 20I3)mo todo o sistema de gestédo publica,
a validade institucional de um 6rgéo ou repartg@aa a partir de sua institucionalizagéo por
meio de regramento legal.

Em 14 de abril de 2004, a Lei n.° 10.861 instimiBistema Nacional de Avaliacdo da
Educacdo Superior — SINAES. Em seu artigo 3° defijie a avaliacdo das instituicdes de
educacao superior teria como objetivo identifiear perfil e o significado de sua atuacéo, por
meio de suas atividades, cursos, programas, psogteetores, considerando as diferentes
dimensdes institucionais, dentre elas obrigatormrdena comunicagdo com a sociedade.

Conforme salienta Santos (2019), a implementac&o @lavidorias Universitarias
tornou-se obrigatoria por forca da Portaria MimistEMEC n.° 1.264, de 17 de outubro de
2008, que complementou a Lei n.° 10.861/2004 eoacat criacdo do Instrumento de
Avaliacdo Externa de Instituicbes de Ensino Supgrelo SINAES, no qual foi incluso a
necessidade e obrigatoriedade da Ouvidoria Pubtl@aDimensédo “A comunicacdo com a
sociedade”. Para que as ouvidorias desenvolvamativedades adequadamente é necessario
o fortalecimento da figura do ouvidor, @mbudsmanque significa de modo geral a “pessoa
gue da tramite, o representante, o procuradorfansger, aquele que representa” (FERRARA
JUNIOR; DAIBEM, 2017, p. 70).

As ouvidorias sdo consideradas alternativas de @géam da transparéncia e
participagcdo social, pois juntos, o e-SIC e 0 e-Q&0 os elos de comunicagdo entre 0s
cidadaos e o Estado. Originados com a promulgagdd\tl o Sistema Eletronico do Servico
de Informacdes ao Cidadéo, e-SIC, € o canal deitsgiio que permite que qualquer pessoa,
fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acessdoamacao, acompanhe o prazo e receba a

resposta da solicitacdo realizada para 6rgadoddadets publicas, sendo assim, a opcao
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principal para a transparéncia passiva (ABRANTHH,92 FERRARA JUNIOR; DAIBEM,
2018; FONTANA, 2016; HOMRICH, 2018; LESSA, 2017; MBARDI, 2018; MARTINS,
2016; SANTOS, 2019; SILVA NETO, 2018; TAFFAREL, 201

O termoOmbudsmarneve origem na Suécia, no qual, como em paiseemecracia
avancada, a funcdo é desempenhada por um fun@al@governo que investiga as queixas
dos cidaddos contra os 6rgdos da AdministracdoiddibNo Brasil, oOmbudsmané
conhecido como ouvidor em instituicdes publicasgc@no em outros paises, € o servidor
encarregado de observar e criticar as lacunas deouganizacdo, colocando-se no lugar do
cidaddo. Suas atividades foram aperfeicoadas rarr@eclos anos, e, com o advento da LAl,
passou a desempenhar funcdo importante para aogeatidentidades publicas, sendo a
principal forma de comunicacdo entre o setor pabéica sociedade (FERRARA JUNIOR,;
DAIBEM, 2017).

Santos (2019) aponta que a cultura institucionalonal ainda ndo esta madura o
suficiente para receber criticas oriundas dos @es\vile ouvidoria e, muito menos, aceitar que
o ouvidor faz o elo entre Estado e sociedade peraidenciar que as necessidades dos
cidadaos sejam atendidas adequadamente. No ambientrsitario o que se percebe no
interesse de alguns administradores é a curiosidadeaber a origem das reclamacdes, ou
seja, 0 nome dos cidadaos que originaram a demaundanda, a parcialidade dos gestores ao
se investigar e tomar atitudes a frente de densimciaeclamacdes contra seus pares.

As ouvidorias contribuem para o aperfeicoament@adfainistracdo publica, aléem de
representar uma importante opcao para a protegheoidnal dos cidadaos. As ouvidorias
surgiram com o intuito de controle da geréncia ipablporém, evoluiu, direcionando-se a
outros segmentos, devido a sua capacidade de p#ondecmudancas, visto que possibilita a
interacdo da organizacdo com o0s publicos exterrmmsolidam a percepcdo da instituicdo
perante a sociedade. Assim, as ouvidorias podemmass papel de promovedor da
confianca dos cidaddos em relacdo aos servicoscpsiFERRARA JUNIOR; DAIBEM,
2017).

As ouvidorias ou sistema e-OUV sao canais displiraioios para a sociedade
reclamar, denunciar, solicitar, sugerir ou elogigrestdo publica. Sdo mais difundidos a nivel
federal, porém estados e municipios também devepouiibilizar essas alternativas de acesso
para a populagdo. O sistema foi criado em 2014icaimente a ades&o das ouvidorias
federais ndo era obrigatoria. A partir de 2020 passser chamado de Sistema de Ouvidorias

e com a integracdo com o e-SIC foi denominado a&aforma Fala Brasil ou Fala.BR.
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Destaca-se que a Controladoria Geral da Unido, G@&é&frou, em setembro de 2016,
o sistema de ouvidoria ao e-SIC, de todas asuitggigs publicas federais que faziam uso dos
dois sistemas. Assim, a integracdo dos servicomiperque as demandas relacionadas a
ouvidoria, que foram encaminhadas por via do sigtersIC, fossem redirecionadas para a
ouvidoria, a qual tem por finalidade lidar com ages especificos (BRASIL, 2020).

O Fala.BR é uma plataforma integrada de acesséoamiacdo e ouvidoria do Poder
Executivo Federal. Foi desenvolvido pela CGU e fteran qualquer cidaddo encaminhar, de
forma agil e com interface amigavel, pedidos dermfg¢bes publicas e manifestacdes. Por
meio dele é possivel fazer solicitagcfes a maisOf@et8gaos e entidades do Governo Federal,
além de outras duas mil insténcias de todos os enfegoderes da federagdo, como estados,
municipios e servigos sociais autbnomos que aderaa sistema. Além do registro de
pedidos e manifestacdes, ainda permite acompanbamprimento dos prazos; consultar as
respostas recebidas; entrar com recursos; apresectamacodes; entre outras agdes, em
conformidade com a LAl e o Codigo de Defesa dosadss de Servicos Publicos (CGU,
2022).

Fontana (2016) analisou as ouvidorias como instnionde gestdo para promocao de
publicidade e transparéncia dos atos da gestadcaulfonstatou que a ouvidoria é um
instrumento de gestdo e comunicacao, que possibiiitteracdo com os cidadaos e permite a
consolidacdo de um modelo de gestédo para promacfamsparéncia e publicidade dos atos,
e ajuda a melhorar a gestédo e o diadlogo entre ad&s a sociedade. Embora as ouvidorias
brasileiras ndo sejam o modelo ideal, pois nao déicpacdo efetiva da sociedade e a
democracia esteja mais bem definida no papel donguealidade, elas desenvolvem papel
importante na disseminacdo da participacdo socrglulsionada pela popularizagdo dos
servigcos de acesso a internet.

No entanto, elas ndo tém autonomia ampla, e o ouwi@b € eleito com a participacao
de representantes da sociedade e nédo tém comaspeeandefesa dos interesses e direitos da
sociedade em detrimento dos atos da administragdlicp. Porém, a administragéo publica
tem passado por diversas mudancas e inovacdes,eopassou a exigir do Estado a
oportunidade para que os cidadados possam particiatribuir e controlar a governanca do
setor publico. Desta forma, a implementacdo deisat& comunicagdo entre sociedade e
Estado sdo préticas Uteis para a participacaol §d&i&FAREL, 2017; FONTANA, 2016).

Martins (2016) analisou a ouvidoria como dispositile participacdo social na gestao
do Sistema Unico de Saude, SUS. Conclui que a otsidrepresenta um canal de

participacdo social que ndo considera a dimensfiticpp e o cidaddo vislumbra que sua
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participacdo deve intervir nas decisdes das paditiiblicas de saude, visto que, cidadania e
democracia além de estarem & disposicdo da soeiedlem também atender suas
necessidades.

Carvalho (2017) analisou as experiéncias das Odaglado Ministério Publico
brasileiro, para diagnosticar suas deficiénciasoblpmaticas de atuagdo e elaborar proposta
para ampliagdo da participacdo social. A ouvidoaafigura uma das opc¢des de legitimagao
da participacao social, viabilizando o controleeinb e social das instituicdes publicas. Além
de configurarem palco para o exercicio da cidadamambém proporcionam a constante
contribuicdo para a melhoria dos servigos publiopgrtunizando parametros e indicadores
para auxilio na tomada de decisfes.

A ouvidoria é uma alternativa facilitadora e releea na comunicacdo entre a
sociedade e o Estado. A difusdo da transparénaiaccbuntabilitye dos mecanismos de
controle € primordial no processo de participacdosdciedade sobre as contas publicas
(TAFFAREL; 2017). E um servico importante para ajitlmidade da democracia,
participacdo social e efetividade dos mecanismosodé&ole. Entretanto, 0s mecanismos de
controle social precisam de estrutura mais formsolidada para que possam promover
melhores niveis daccountability visto que a populacdo € de suma importancia para
disseminacéo, fortalecimento e garantia de umarasiracao publica eficaz e representativa,
porém ainda com baixos indices de participacadvafet

Com intuito de ampliar a buscar da probidade, saRarCGU n.° 1.089, de 25 de abril
de 2018 estabeleceu orientacdes para que os Gega®entidades da administracdo publica
federal direta, autarquica e fundacional adotaspemsedimentos para a estruturagcdo, a
execucado e o monitoramento de seus programas etgidade (BRASIL, 2018a). Logo, 0
Programa de Integridade proposto seria o0 conjustouterado de medidas institucionais
voltadas para a prevencao, deteccédo, punicao elraghde de fraudes e atos de corrupcdo, em
apoio a boa governanca. Assim, foi instituida addde de Gestdo da Integridade (UGI) para
ampliar o combate a corrupgéo publica.

Homrich (2018) desenvolveu estudo com o objetivocdahecer a avaliacdo de
ouvidores e demais servidores de ouvidorias piblam Poder Executivo Federal sobre a
adocéao do sistema e-Ouv. Conclui-se que a adogaowadorias gerou ganhos para o setor
publico e para os cidaddos. Por fim, para que ma&orias do sistema, foram sugeridos a
implantacdo ou aperfeicoamento de relatérios,ofiltde pesquisa e disponibilizacdo de

pesquisa de satisfacao.
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Lombardi (2018) afirmou que nas sociedades modexmEsnocracia pode ser medida
em razdo da presenca dos cidaddos na gestdo dasapgblblicas, e para que isso seja
possivel existem diversas op¢des que permitemcesgeracao, sendo a ouvidoria um deles.
A ouvidoria é uma alternativa para a participagdcas e transparéncia. Possui competéncia
para atendimento de necessidades da sociedadeteperaninstituicdes publicas e, por
consequéncia, proporciona que as demandas dosioglad materializem em acoes efetivas.

Silva Neto (2018) objetivou apresentar a Ouvid@iglica como opcao de fomento a
transparéncia, acesso a informacéo, controle seciadiacao de conflitos entre a sociedade
e a Administracdo Publica. Frente ao aumento deepsms judiciais contra 0 governo, em
todas as suas esferas e poderes, a incapacidadeddo Judiciario de atender a todos de
forma habil e, a inoperancia estatal na satisfagée direitos basicos em relagcdo ao
cumprimento da LAl e a transparéncia publica, agdmwias publicas surgem como uma
provavel solucdo para comunicagéo de insatisfagd@idadaos.

Com base na Lei n.° 13.460, de 26 de junho de i€ dispGe sobre participagao,
protecdo e defesa dos direitos do usdatiss servicos publicos da administracdo publica,
Silva Neto (2018) realizou pesquisa de campo com@ness de servicos publicos do
municipio de S&o Luis e com servidores publicosiapais. Como resultado, apresentou
proposta para um novo tipo de Ouvidoria Publica aglém de permitir o pleno exercicio da
cidadania, também sugere a resolucdo de conflbosmeios alternativos de resolugéo, e
ainda com foco na fiscalizacédo da administracadigaifSILVA NETO, 2018).

Abrantes (2019) analisou agebsitesdos Ambulatérios Médicos de Especialidades,
AMES, quanto a comunicacédo, acesso e transparBaciaiculacao de informacgfes por meio
das tecnologias digitais. A consideracdo da opimidosociedade quanto a avaliagdo dos
servigcos estatais, a transparéncia das contascpsit®i a protecdo dos direitos dos cidadaos
sdo elementos essenciais para a participacdo déticacefetiva. A criacdo de ouvidorias
publicas promove a interacdo da sociedade com erpmilico, ao proporcionar opgdes de
dialogo, bem como incentivar a veiculagdo amplaagsparente de informagbes de gastos
publicos, adotando iaternetcomo meio de viabilizacdo do envolvimento da steie com o
Estado.

Santos (2019) analisou a hipotese da Ouvidoria migetsidade Federal da Paraiba
(UFPB), atuar como uma forma de acesso para plissilai participacéo e controle social da

comunidade académica na gestao universitaria.dedtado o modelo de gestdo democratica e

A Lei n 13.460, de 26 de junho de 2017 definiu que o iisarum servico plblico é tanto uma pessoa fisica,
bem como as juridicas que se beneficiam ou utilieéetiva ou potencialmente de um servico publico.
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participativa, o qual tem a transparéncia comoarélgrconduta administrativa, além da opgéo
do exercicio do controle social da sociedade sobrtos do governo, amparados pela Lei de
Acesso a Informacéo. As ouvidorias atuam comolodetoras entre a sociedade e a gestéo.

Lessa (2017) aponta que os grandes obstaculos manaacédo sociedade/governo
concentram-se na dificuldade em ajudar o cidaddesaobrir que as Ouvidorias Publicas
existem, onde elas estdo disponiveis, como acassdomo utiliza-las. Ao elaborar a¢des de
interacdo com a comunidade, os entes publicos devesiderar o que a sociedade manifesta
ou solicita por meio das ouvidorias.

Ao ouvir os usuarios, € possivel validar as baseique dificultam o acesso a
informacg&o e assim desenvolver formas comunicatiugsse aproximem mais do interesse
dos cidadaos. Constata-se que as entidades pubécasecessitam restringir-se a LAI, mas
podem utilizar de todos os elos de comunicacdoe egtiverno/sociedade e, com isso,
ampliarem a divulgacdo de conhecimento que instntaiize a sociedade na participacao
social e no controle publico.

Santos (2019) esclareceu que o ouvidor das uniletss publicas enfrenta desafios
em relacdo a diversidade e fragilidade do perétiincional, aléem do fato de que a funcao
“Ouvidor” ndo existe nos planos de cargos e sadpiablicos, sendo esse profissional, na
maioria das vezes, nomeado para esta atividadenernauwgo de assessoria como escolha
direta do Reitor. Esse fato compromete a autonamiauvidor em relacdo ao dirigente da
Instituicdo, pois, por se tratar de um cargo em isséo, pode acarretar o conflito de
interesses. Outra ressalva € a limitacdo de podevestigativos, em contraste aos poderes
conferidos a algumas ouvidorias estaduais e mwigi@ Ouvidoria Universitaria ndo tem
poder, por exemplo, para auditar e instaurar shmdi@s.

Ferrara Junior e Daibem (2017) esclarecem querg®és basicas de uma ouvidoria
sdo atender as reclamacgdes/solicitacbes dos cmladdicecionando-as aos setores
responsaveis para resolucdo, além de tentar diamiquestdes demandadas com enfoque
flexivel objetivando a resolucdo do problema, atierassessorar de forma independente aos
dirigentes e usuario do sistema, fazendo a pont®uheinicacdo entre ambos. Também deve
supervisar o andamento das demandas para garaa@ndimento o mais rapido possivel,
sendo essa uma das premissas do Modelo de MataiidaGGU.

Para a padronizagéo da atuagédo das ouvidorias@onsi federal, a CGU tem atuado
para garantir que os representantes das unidastegaat critérios para melhoria dos servicos
publicos. O Decreto Federal n°® 9.492/2018 determigoe a nomeacao, designacao,

exoneracdo ou dispensa dos ouvidores devia seresidampelo reitor universitario a
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aprovacao da CGU, entdo, mesmo que ele seja résmbrEela indicacdo e os conselhos
universitarios aprovem a escolha, a CGU precisdarah nomeacédo (BRASIL, 2018Db).

Ja a Portaria n° 1.181, de 10 de junho de 202Medstaeu 0S novos critérios e
procedimentos para a nomeacdo, designacdo, exaoeraiispensa, permanéncia e
reconducéo ao cargo ou funcdo comissionada ddésrésudas ouvidorias do Poder Executivo
Federal e também padronizou a permanéncia no dargovidor por trés anos consecutivos,
podendo ser prorrogado, uma Unica vez, por igudboge (BRASIL, 2020b). Logo, as
ouvidorias universitarias devem se adequar gradergbm visto que algumas entidades de
ensino previam mandatos de dois anos, ou mesmaduiavam mandatos.

A Portaria n.° 1.181/2020 foi alterada pela PaatarP 3.109, de 31 de dezembro de
2020, para esclarecer sobre a transicdo dos oegidjue ja estavam em pleno mandato
quando da alteracdo sobre nomeacéo e permanénfiiagéo, desde que o titular estivesse
no cargo ha menos de trés anos, assim, ele pqagnanecer, sem prejuizo da possibilidade
de reconducao prevista.

Ressalta-se que o0 ouvidor deve agir com transpatémencdo e autonomia,
representando a instituicdo na escuta das demaeiadas pelos cidadaos, sendo o canal
ideal para efetivagéo dos direitos sociais e ecarusprevistos na CF/1988, auxiliando a
prosperidade do controle social aos gastos e sarpigblicos.

2.3 Barreiras de acesso e utilizacdo dos servicassdOuvidorias Publicas

As ouvidorias se destacam como alternativas inaaaduas resolucdes e na mediagcao
de conflitos e sdo disponibilizadas como meio paraparticipagdo do cidaddo no
acompanhamento e fiscalizacdo dos atos publicagsnE@nfrentam desafios relacionados a
diversas questdes culturais e comportamentaisndogduos envolvidos no processo, como a
cultura de ndo se privilegiar a opinido publicaacitacdo da opinido da sociedade como
parametro para a melhoria da gestédo, além daiffadd da cidadania ativa, identificada pelo
pouca participacdo e baixo capital social brasilegfOLIVEIRA; PFAFFENSELLER;
PODESTA JUNIOR, 2019).

Segundo Rodrigues (2019), as ouvidorias nao sdimngipa escolha de atendimento a
sociedade, pois devem ser acionadas apenas quandisgetam as possibilidades de
atendimento ou solucéo pelas areas responsaveisuyidores nao prestam os servicos de
resolucdo, eles apenas atuam como 0rgao de intexgéedle problemas com a administracédo

publica. Porém, quando o cidaddo aciona a ouvidmna a resolu¢cdo nos canais anteriores,
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ele espera por uma solugdo imediata e conclusivgiieofaz recair sobre a ouvidoria a
responsabilidade de buscar a resposta que satesfaiganda a demanda, esbarrando na baixa
autonomia do ouvidor. Essa falta de autonomia pdcancar as solucdes necessarias e
solucionar rapidamente a solicitacdo do cidadam é@listaculo a ser vencido, sendo talvez, a
maior barreira para o efetivo sucesso.

Luduefia e Batista (2019) ja apontam que a funcdoud@oria ndo € s6 oferecer
informacfes gerenciais e sugestbes aos gestordegsiibcom intuito de aprimorar a
prestacdo dos servicos publicos, ou seja, naoraapen canal de comunicacéo. Sua funcao
também engloba o tratamento dessas demandas &Eglaich que sejam informacdes Uteis
para o gestor do 6rgdo que apresenta incidéncigsaldemas, proporcionando mudancgas
estruturais, e assim, informar a sociedade as ngadaoriginadas de sua atuacdo. Tratar a
ouvidoria como mera ferramenta de comunicacdo ecuteprimento legislativo, sem
aproveitar seu potencial informacional, é um pnolaigoresente na administracao publica, de
modo geral.

Outro obstaculo para sua a implantacdo e funciontom@ a falta de conhecimento
dos cidadaos sobre sua existéncia e funcOes. &avlver isso € necessaria a capacitacao dos
interlocutores para que consigam orientar a sodee@a acesso correto, além de divulgacéo
com utilizacdo, por exemplo, de comunicados em &ondebannernas paginas oficiais dos
orgéos publicos e em locais de facil acesso. Fanentultura de participacdo social, em
trabalhos de divulgacdo e educacdo aos cidadaodrgias da sociedade civil organizada
também € opcao. A elaboracédo de cartilhas paraniaioa sociedade qual seu papel como
possuidor de direitos do controle social peranteeatdo Publica, descrevendo a ouvidoria
como forma de acesso direto governo é uma acaev@BEZERRA; SOUZA, 2019).

Para Passone, Perez e Barreiro (2017), o prindgsalfio das ouvidorias é transformar
as questbes especificas em solucbes gerais e eefagdes de interesses coletivos. E
necessario qualificar a gestdo publica na promalganteresses imediatos em interesses
futuros, promovendo a sobreposicdo dos interesgbbcps em detrimento das opinibes
pessoais, pois, as ouvidorias encontram-se na zihada entre os interesses publicos e
coletivos em contrapartida aos particulares. Oitdir@ cidadania serve para ampliacdo dos
espacos de participacéo, disseminacao de inforrmagérdo as ouvidorias a alavanca para a
melhoria da gestdo e do planejamento, visto quatapoas insatisfacbes da sociedade no
alcance das expectativas e necessidades e, afadzcem visibilidade as a¢cdes do Governo,

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

ouvidorias publicas para alcance do seu potengiatendimento.

Figura 03: Sintese dos obstaculos enfrentados Q@elaisiorias Publicas.
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Fonte: Elaborado pela autora, 2022.

O maior desafio é alinhar os objetivos individuais organizacionais, e para tanto o
servidor da ouvidoria deve contar com um planejamejque determine quais sdo as
prioridades necessarias e esperadas pela sociedafiim da obtencdo de resultados
satisfatorios. Diante do novo cenario publico, @gio e manutencdo de um ambiente
harmonioso e produtivo, em que respeito, confiaagiestima e satisfagdo em trabalhar na
ligacdo entre sociedade e Estado sejam priorizagibsque o0s objetivos dos ouvidores
estejam alinhados e comprometidos com os valorbkcpé sdo desafios na implantacéo e
desenvolvimento das ouvidorias (FERRARA JUNIOR; BEM, 2017).

Para Gehres e De Cesaro (2017) a ouvidoria fontesmda pela sociedade como uma
opcao de escuta e acolhimento de suas necessigadesntrapartida, aumenta o desafio de
ampliar e inovar espacos na gest&o de suas ac@EsoHue o sucesso e a popularizacéo das
ouvidorias ainda envolvem muitos desafios, comecelimento das demandas da sociedade
pelos responsaveis em atendé-las e que estes temmaemho em realmente resolvé-las. Para
a melhoria dos servigos publicos, a ouvidoria deweragir com os diversos atores sociais

envolvidos, além da necessidade de ampliacdo da@uta do proprio cidadao, por meio da
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visibilidade de sua participacdo, o que acarref@igé a sociedade se torne protagonista na
gestao publica.

Lessa (2017) define que as grandes barreiras mmaagimento das ouvidorias e em
comunicacao ndo sao a auséncia de opcdes de adaédrdormacado, mas sim as dificuldades
em ajudar o cidadéo a descobrir sua existéncia ermbmo acessar as informagdes e a forma
de utilizacdo mais adequada para aumento do séeciomento e capacidade de agir. Ou seja,
permitir que cada individuo obtenha conhecimenta@ldos assuntos que Ihe interessam para
decidir da melhor forma possivel, e € ai que algagéo da transparéncia publica se faz

necessaria.

2.4 Ouvidorias Universitarias Publicas Federais

As universidades publicas federais configuram-semacmrganizacdes de servigco
especializado que necessitam adaptar-se ao amhieabmhecendo a complexidade de sua
atuacdo e estimulando inovacdes para a realizagdsud missdo educativa. Por serem
organizacdes devem atentar-se aos avancos teauspgbciais, econdmicos e legislativos,
que se alteram constantemente (CAMATTI, 2014).

As Instituicbes Federais de Ensino Superior (IFES8p organizacdo académica e
composicao sao criadas por Lei Federal. Sdo emtsdda administracdo indireta, constituidas
sob a forma de autarquias ou fundacgdes publicas &es, além de sofrerem a fiscalizacao
do Tribunal de Contas da Unido (TCU), submetemaggém ao controle interno exercido
pelo Ministério da Educagcédo (MEC) por meio das radivas instituidas pela Unido, além de
comporem o orgamento federal (BRASIL, 1967).

Nas Universidades Publicas, as ouvidorias surgicam o objetivo de promover a
participacdo dos usuarios dos servi¢cos publicasnmo de acdo de proporcionar voz ativa
aos cidadaos e, assim, contribuir de forma a ifiestiproblemas, propor solucdes, atuar em
prol da sociedade envolvida, como os discenteyjideees docentes e administrativos,
terceirizados e a comunidade académica em gerah {Seo seria possivel melhorar a
qualidade da prestacdo do servico publico e ideatifos pontos a serem melhorados
(RODRIGUES; MARTINS; NUNES, 2018).

A Lei n.° 13.460, de 26 de junho de 2017, que disgumbre a participacdo, protecéo e
defesa dos direitos dos usuarios dos servicos qusblla administragcdo publica, aponta a
ouvidoria como a principal forma para interacdoreergociedade e entidades publicas

(BRASIL, 2017a). As universidades federais, enta$adutarquicas vinculadas ao Ministério
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da Cultura, por sua natureza publica, necessitastituin as Ouvidorias Gerais para
atendimento aos seus publicos internos e exteiindependentemente da localidade ou
quantidade de individuos atendidos.

As ouvidorias das Instituicbes de Ensino Superiodlaam na conscientizacdo dos
problemas e da necessidade de melhorias, poisagal @ mais que apenas a representacao
das solicitagcbes da sociedade e sim como mediaginire o publico e a comunidade,
intermediando os setores ou individuos envolvidosn o intuito de solicitar solugdes ou
justificativas sobre as demandas (RODRIGUES; MARTINUNES, 2018).

A ouvidoria representa um instituto importante dentlas organiza¢gbes, pois é
identificada como opg¢do de comunicacdo entre orissdaé servigo publico e a instituicdo.
Ela atua como interlocutora entre os entes envadyicb que reforca os aspectos que
contextualizam a democracia, como a ética, a tea@gpia, a participacdo social e a
cidadania, além de ser distinguida da entidaddaparte por ter uma identidade particular,
pois sua atuacdo priva pela imparcialidade, tramsfigdo social e o desenvolvimento da
cidadania (BIAGINI, 2016).

As ouvidorias publicas sdo unidades administrati@s ministérios, dos orgaos da
Presidéncia da Republica e das entidades da admagdie indireta, ou seja, das autarquias,
fundagbes publicas e empresas estatais, nas efdelrais, estaduais e municipais. Suas
atuacdes atendem, principalmente, ao artigo 3agpafo 3° da Constituicdo Federal de 1988,
que determinou ao Poder Executivo a instituicAamaautencao de servicos de atendimento
as reclamacdes e sugestbes dos cidadaos, espataloseusuarios dos servicos publicos,
além da garantia de espacos, mecanismos e instiesnee participacdo e controle social
sobre a atuacao e servicos ofertados a populagdds&DO; ANTERO, 2013).

A Lei n.° 13.460/2017 definiu que as ouvidorias &mo atribuicbes a promocéo da
participacdo do usuario na administracdo publioa,ceoperacdo com outras entidades de
defesa do usuario, além do acompanhamento da gestis servigcos, visando garantir a
efetividade. Elas objetivam aperfeicoar a prestad@® servicos, auxiliar na prevencao e
correcdo de acbes incompativeis com 0s principgosidiministracdo publica, a adocao de
medidas para a defesa dos direitos do usuariogebireento, analise e encaminhamento as
autoridades competentes das manifestacdes. Tan8werasponsaveis pelo acompanhamento
do tratamento e da conclusdo das demandas deasspérante a entidade a que se vinculam
e a mediacao e conciliacdo entre o usuario e opgiieco.

O surgimento das primeiras Ouvidorias Publicas Ehsivarias e a criacdo do Férum

Nacional de Ouvidorias Universitarias — FNOU, neatfa de 1990, iniciou a consolidagéo da
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atuacdo das Ouvidorias dentro das IES. O FNOU egoem 1999 e teve como primeira
deliberacdo a elaboracdo da Carta de Jodo Pesspml aecomendava a implantacdo das
Ouvidorias no ambito das IES. Naquele momento réd@ahpadrdoes regulamentares para a
estrutura e modelo das ouvidorias publicas unitéeras (RODRIGUES; MARTINS;
NUNES, 2018).

Entretanto, a ouvidoria ativa é aquela que, adaiente as competéncias das
ouvidorias, conforme a Lei n.° 13.460/2017, aindemcdmbida de executar processos de
relacionamento com os cidadaos, especialmente w&ios dos servicos e atividades da
entidade a que pertencem, além de promover maiticipacdo e controle da comunidade na
avaliacdo do desempenho institucional e na profosite diretrizes para sua atuagao
(SALGADO; ANTERO, 2013). Ou seja, as ouvidoriasvas, aléem de cumprirem suas
funcdes ainda agregam valores em suas atuacOesocobjetivo de subsidiar decisdes,
politicas publicas e melhorias nos servigos dedtisa sociedade.

Portanto, as ouvidorias tradicionais sao reativasgptivas e passivas, utilizando
ferramentas como caixas de sugestao, telefonejlesitey, recepcao de cartas e atendimento
presencial para cumprir com suas funcdes perastieadade. Ja as ouvidorias ativas sao
proativas, adotando como alternativas para interagsi pesquisas de campo, estudos,
proposicdo de projetos, ouvidoria itinerante, bustiega de sujeitos, reunides no territério,
pesquisas de satisfacdo e outros para atingiriwdgee elaborar relatérios gerenciais que
subsidiem decisdes e acdoes em beneficio da cdati®i(SALGADO; ANTERO, 2013).

Assim, Bolzaret al. (2012) definem a ouvidoria ativa como serdpaz de promover
estratégias eficazes para interacdo com a sociedadeapenas recebendo as demandas por
meio dos canais de acesso, mas também filtrandomatdes para subsidiar a gestdo e o
controle social. Ja Xavier, Almeida e Azevedo (90@8fendem a ouvidoria ativa como
instrumento de participacao social que ndo sedimiéspera do cidadéo por esse espaco, pois
age de forma proativa, em busca dos individuosepacos em que eles frequentam, além de
ainda estimular novas maneiras de participacaceplaras de cidadania e democracia.

Portanto, ouvidoria ativa é aquela capaz de enwagdes estratégicas além das
tradicionais, com perfil proativo e preventivo,ardgindo com a sociedade no intercambio de
conhecimentos, disseminacdo de informagfes, indazparcerias, e fornecendo subsidios
para melhoria da gestdo publica (MS, 2014).

A Figura 04 representa a comparacao entre as qinsdivadicionais e as ouvidorias

ativas, demonstrando que a tendéncia das ouviddsasem mais que apenas instrumentos de
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comunicacao e sim, fontes de coleta e tratamentofdiemacfes 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 basicas diferenciam as ouvidorias
tradicionais das ouvidorias ativas, esclarecende gutradicional se limita a atender a
legislacdo por meio de uma postura passiva e egaiwquanto 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 ativasnesta a realizacdo e promocéao de
estudos e pesquisas; a implementacédo de projetosadieipacédo e controle social; o
diagnéstico das tensdes e conflitos sociais quelesw 0 ambiente em que estdo inseridas; a
promocao e a capacitacado dos servidores do orgdmpasicdo de normas e procedimentos
para as atividades de ouvidoria; a manifestacazdgedbre os atos normativos do 6rgdo; o
exercicio das atribuicoes relativas ao Serviconfilerinacoes ao Cidadao; e a contribuicdo na
avaliacao de qualidade e satisfacdo dos usuafdlSGADO; ANTERO, 2013).

Desenvolver planos de gestdo que adotem carac@sisiada vez mais dinamicas é
essencial para a eficiéncia da administracdo mibdia ouvidoria ativa € uma alternativa de
evolucdo para o modelo tradicional em vigor nastituigbes publicas. O MMOuUP
apresentado em 2021 estabeleceu uma matriz de idaalkerr estruturado em quatro
dimensdes: a Estruturante, a Essencial, a Progpesta Especifica. As ouvidorias passam
entdo a se identificar em quatro niveis de matdadaendo eles o Limitado, o Basico, o
Sustentado e o Otimizado (CGU, 2021b), agregansinasaior conteudo as classificacbes
Tradicional e Ativa.

A literatura apresenta diversos conceitos e claasiies relacionados as ouvidorias

gue devem ser mencionados para que se entendaogdmga da adocdo de um modelo de
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maturidade e a importancia da evolugcéo e adequagdavos conceitos para melhoria da
gestao publica.

2.5 Tipologia das Ouvidorias

Ao classificar as ouvidorias como tradicionais dwas, deve-se considerar que 0s
conceitos sdo bem mais complexos do que pareces), gditeratura apresenta tipologias
distintas em diversas escalas de evolucao de g&stines (2016) apresenta quatro tipos de
ouvidorias, sendo elas: Interna, de Entidade derGlen Interorganica e Extraorganica. Essa
classificacdo decorre da relagdo da ouvidoria coentalade a que se vincula e, conforme

Quadro 01, apresenta caracteristicas distintasmagsdiversos aspectos praticos e estruturais.

Quadro 01: Tipos de Ouvidorias Publicas.
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servigos publicos, que servigos publicos. publico.
mantém vinculagéo
legal ou contratual com
a agéncia.

DAS PESSOAS

[¢)

Administrativos, na

Contratuais e
forma de

INSTRUMENTOS DE|COMPETENCIA EM RAZAQ

Estritamente administrativos na ~
o o ) recomendacdes e ~
administrativos, na forma de ~ Recomendacbes,

<L ~ sugestdes, sendo A o

O forma de recomendacgdes, p " audiéncias publicas e

< ~ ~ possivel previsao lega .

S recomendacdes, sugestdes e, em raros . outros instrumentos de

e ~ . ou constitucional que S ;

% | sugestdese, emrarog casos, sangdes —em ; " a participagdo social.

~ ~ atribua legitimacdo
casos, sancoes. geral, sancdes de . .
ativa para propositura
natureza contratual. .
de acéo.

o2
own Universal, direto, Universal, direto, Universal, direto e Universal, direto,
8 '{'j informal e gratuito. informal e gratuito. gratuito. informal e gratuito.
s <

Fonte: GOMES, 2016.

Segundo Classificacdo de Gomes (2016), as ouvglamaversitarias publicas séo
consideradas internas, pois se localizam na prdpsttuicdo e possui como funcdes
principais o aperfeicoamento institucional, o autoesa legitimidade politica em razédo do
controle, a defesa dos usuarios dos servigos p3béim face da conduta dos servidores e da

propria universidade e o controle do exerciciouwda®o administrativa. Gomes (2016) alega
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gue as ouvidorias internas possuem autonomia m@upossuindo em geral dependéncia
administrativa e financeira.

Lyra (2009) apresenta cinco elementos essenciag quaée o instituto da ouvidoria
apresente eficiéncia no desempenho de sua gestd@l&s a unipessoalidade, a magistratura
da persuasao, a desvinculacdo do poder instituciar@gesvinculacdo politico-partidaria e o
mandato e atribuicOes especificas. A Figura 06 septa 0 elemento unipessoalidade,
caracteristica importante para a construcdo do lmadeal de ouvidoria. Segundo Lyra
(2009), o instituto da ouvidoria deve ser represgmipor um ouvidor apenas e este nao deve

acumular com outras funcdes na organizacao p(dicaevitar conflitos de interesses.

Figura 06: Caracteristicas do elemento da unipédada.

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 forga moral que caracteriza suas
intervengdes junto ao poder publico;

- torna possivel a agilidade e a desenvoltura na resolugdo dos

Qroblemas que lhe sdo afetos.

Unipessoalidade

Fonte: LYRA, 2009.

A Figura 07 esclarece as caracteristicas do elenMagistratura da Persuasao, visto
gue o ouvidor ndo tem poderes de punir ou ajuizéies judiciais, logo ele necessita
credibilidade e habilidade de argumentacdo paraegpnir mediar os conflitos e demandas

originadas na ouvidoria.

Figura 07: Caracteristicas do elemento MagistratarRersuasao.

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

\meio da imparcialidade das agdes. /

Magistratura
da persuasao

Fonte: LYRA, 2009.
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Ja na Figura 08 sdo mencionadas as caracterisicaemento Desvinculacdo do
Poder Institucional, o qual esclarece a importamgadesvincular o cargo de ouvidor de
funcdes administrativas institucionais, visto queuaidoria deve agir em funcdo da defesa

dos direitos dos cidaddos e ndo como defensoragdes da entidade a que esta ligada.

Figura 08: Caracteristicas do elemento DesvincaldgaPoder Institucional

- vinculos diretamente com a institui¢do impedem a atuagh
como defensor dos direitos dos cidad3os, pois, pela natureza
do cargo, encontram-se vinculados a defesa dos interesses da
administragao;

Desvinculagao , . . . . . -
- € necessario o distanciamento para conferir-lhe isengdo para
do poder . - ] . .
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

leen'or hierarquico do ouvidor; /

Fonte: LYRA, 2009.

A Figura 09 apresenta a importancia do desligamel#oatividades politicas e
filiagcbes partidarias, pois o ouvidor deve ser i@ e suas atividades a frente da ouvidoria

devem ser pautadas na defesa da cidadania e niiteeesses pessoais e politicos.

Figura 09: Caracteristicas do elemento Desvincuol&giitico-partidaria.

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 importaactelimitacéo clara e objetiva das
atribuicdes do ouvidor, visto que a ouvidoria iddae ter explicitas suas premissas de defesa
da cidadania e melhoria da gestéo institucionalhpeip da identificacéo de falhas e gargalos

apresentados pela sociedade.
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Figura 10: Caracteristicas do elemento Mandataibuitdes Especificas.

Kdispor 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 Quvidoria PUblica - MMQUP

A construcdo de um modelo ideal de ouvidoria tedo siimejada até mesmo pelo
Governo Federal, que realizou duas consultas @silios anos de 2019 e 2020 para validar a
matriz de avaliagdo da maturidade das ouvidoriadigas federais. O Modelo da Maturidade
em Ouvidoria Publica (MMOuUP) é uma ferramenta de@pos gestores de ouvidorias com o
intuito de melhoria continua do desempenho e faedeolvido mediante esfor¢co da
Controladoria-Geral da Unido, com consultoria dogPama da Unido Europeia para Coeséao
Social na América Latina, 0 EUROsocCIAL (OUVIDORIAZROV, 2021).

A Portaria n° 581, de 09 de marco de 2021, estadelerientacdes para a gestao das
ouvidorias publicas federais, e, em seu artigmgdtuiu o Programa de Melhoria Continuada
das Unidades de Ouvidoria do Sistema de Ouvidooa Rbder Executivo Federal
(PROMOUV). Esse programa objetiva estabelecer nosddeé medicdo de desempenho e
processos de apoio a melhoria da gestdo das usididsistema de ouvidorias. Uma das
acOes propostas € que 0s processos avaliativos ssambizados por meio do Modelo de
Maturidade de Ouvidorias Publicas, o MMOuUP (BRASI021).

O modelo federal € composto por trés documentodlafriz de Avaliagdo de
maturidade, o Referencial Técnico e o Guia de implgacdo. Por sua vez, a Matriz de
Avaliacdo € o documento que mapeia as competéactapacidades necessarias para uma
ouvidoria publica e, 0 modelo agrupou essas compiet€ em quatro dimensodes, sendo elas a
Dimensédo Estruturante; a Dimensdo Essencial; a m&we Prospectiva e a Dimensao

Especifica, conforme apresentado na Figura 11,st@s respectivas caracteristicas.
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Figura 11: Dimens@es consideradas para o ModeMaleridade da Uniéo.

titular da unidade junto aosusuarios "
a umdade de capacidades
de ouvidoria. de servicos c s
ouvidoria esta e necessarias a
publicos. "
vinculada. execucao de
atividades.

Fonte: OUVIDORIAS.GOV, 2021.

Cada uma das Dimensd8es apresentadas pelo modetalfédividida em objetivos e
elementos, sendo que os primeiros sdo os fundampata a construcéo de tais dimensdes,
enquanto os elementos sdo subdivisbes dos objetvasio definidos como atributos
verificaveis que se relacionam diretamente com bgtiwos propostos. Por meio da
identificacdo ou ndo dos elementos, € possivetiicagdo de como e em que grau o objetivo
estd sendo cumprido. Para isso, cada elementdzita em uma pergunta, denominada de
verificador, a qual apresenta quatro respostas,squgaduzem cada uma em um nivel de
maturidade, sendo possiveis quatro niveis: basiomjal, sustentavel e otimizado
(OUVIDORIAS.GOV, 2021).

Com excecgdo da Dimensdo Especifica, que é objetdodementos elaborados de
acordo com as caracteristicas de grupos espectfieasuvidorias, a Matriz do MMOuUP é
composta por 12 objetivos e 46 elementos. O awdoditico realizado pelo modelo néo
objetiva ranquear as instituicbes, porém, é passivatribuicdo de pontuacdo para que o
modelo sirva como referencial para avaliacdo delniee maturidade, em cada elemento,
objetivo e dimensé&o, para que a ouvidoria possadequar e aprimorar sua gestao e assim,
aumentar a eficiéncia dos servicos publicos ofdosc{CGU, 2021b).

O desenvolvimento e implementacdo de um modelo dwridade viabilizam a
avaliacdo do status corrente das organizagOes essibpidade de melhorias, pois séo
estruturas conceituais com processos bem defimpdos o desenvolvimento sistémico com

intuito de alcancar o amadurecimento progressivwoérR, € incompleto se ndo houver a



53

identificacdo adequada dos seus estagios de maderigBANTOSet al, 2020). Assim, 0
MMOUP ser& implantado gradativamente, com diagodst andlises programadas.

O Quadro 02 apresenta as datas limites do pringédio integral de avaliacdo de
maturidade das ouvidorias publicas federais, comgéncia de 16 de marco de 2021 a 15 de

margo de 2023.

Quadro 02: Ciclo Integral de Avaliacdo de Maturielai Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo fédera

Macro etapas Prazo limite
Preenchimento e envio do forml_JIarlo de autodiagodgtara a CGU por meio do 15/09/2021
sistema e-Aud
Comunicacao do nivel alvo para a CGU por meio stesia e-Aud 15/12/2021
Publicacdo do Plano de A¢éo pela unidade de ougidor 15/03/2022
Cumprimento das metas do Plano de Acéo 15/03/2023
Verificacdo e validacdo de evidéncias pela CGU 32@3

Fonte: OUVIDORIAS.GOV, 2021.

O modelo de maturidade deve possuir disponibilidapestionarios, avaliacbes e
aderéncia aos planos estratégicos para que aloesw&ados, aléem de ser de importante a sua
aplicabilidade. E necesséria a adaptacdo do madeldtura organizacional e segmento da
entidade, pela flexibilidade de customizacao e pekto de aplicagcdo (SANTGS al, 2020).

As ouvidorias do executivo federal ocupam os maierdos setores, como saude,
infraestrutura, financas e muitos outros. O obp#sse estudo limita-se as ouvidorias das
universidades federais.

O MMOUP é de uso obrigatério pelas unidades quepdem o Poder Executivo
Federal, porém é aberto a adesédo de qualquer engleel componha a Rede Nacional de
Ouvidoria, podendo se estender as esferas muniegtaldual, distrital, administracdo direta e
indireta e até ao setor privado (CGU, 2021b).

Os primeiros modelos de maturidade apresentaddgenatura se direcionavam ao
segmento de engenharia deftwares porém, a aplicabilidade desses modelos deve se
estender a outras areas, visto que eles podenesaitivos com avaliagcbes de capacidades e
critérios pré-definidos; prescritivos para dire@onas acdes e melhorias praticas; ou
comparativos para viabilizdsenchmarkingnterno e externo, atendendo assim aos diversos
segmentos organizacionais (SANT&Xal, 2020).

O modelo de maturidade proposto pela CGU apresstapo normativo, servindo

como alicerce para mapear as competéncias e capasiddesejadas nas ouvidorias,
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compondo assim a matriz do MMOuUP. As competénciaapacidades delimitadas foram
denominadas como “objetivos” e agrupadas confoumenatureza em categorias maiores, as
“‘dimensdes”. Os objetivos, para melhor utilizag@raim decompostos em componentes
menores e verificaveis, chamados de “elementosU(X621a).

A Figura 12 apresenta as quatro dimensdes propostdMOuUP e o que cada uma

inclui e representa no modelo frente as ouvidgiddicas federais.

Figura 12: Dimens@es do Modelo de Maturidade da CGU

Fonte: CGU, 2021.

A dimensdo Estruturante agrupou os objetivos retexlos a institucionalidade,
capacidades e garantias a equipe e ao ouvidogrgegtlanejamento de acles, recursos e
infraestrutura. Relaciona-se a localizacdo e relagin a instituicdo a que esta vinculada.
Institucionalidade esté ligado as caracteristieaarda instituicdo, do conjunto de normas em
beneficio de interesses coletivos e sociais, argna@s institucionais. Enquanto que o aspecto
infraestrutura abrange o espaco e estrutura fisaa, foco no acesso e visibilidade do local
(LYRA, 2009; GOMES, 2016; OUVIDORIAS.GOQOV, 2020; CGR021b).

A primeira dimensdo pode ser identificada como iengmdial no modelo, que diz
respeito ao que € superficial nas ouvidorias, seiervado sem maiores dificuldades, ou
seja, esta explicito. O significado de primordiahl§o de importancia destacavel, que se
consegue identificar entre os demais, principakifAs a primeira dimensao contempla as
caracteristicas basicas dos estagios analisadosodelo de maturidade. Engloba também a

gestdo e os recursos humanos, analisando as dgéssrthdas a constituicdo de equipe de
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trabalho e & gestdo das capacidades e habilidadesedvidores do setor, além da interacdo
do ouvidor com a gestéo institucional vinculadesdaimas de designacdo do ouvidor e da
equipe (LYRA, 2009; BOLZANet al.,2012; SALGADO; ANTERO, 2013; GOMES, 2016;
XAVIER, ALMEIDA E AZEVEDO, 2018; OUVIDORIAS.GOV, 2Q0).

Modelos de maturidade se diferenciam em varioscéepePode ser pela estrutura
continua ou por estagios; pelo modo de conceitdatimitar a maturidade desejada; ou pelas
referéncias em padrdes internacionais ou em mogelasticados, com modos de avaliacéo,
resultados e diretrizes estabelecidas para methautaras. Cada segmento de analise adota
niveis de maturidade organizacionais que nao sengsm a preparacdo e a execucdo dos
planos estratégicos. E necessario racionalizarazessos estratégicos e alinhar os elementos
organizacionais levando-se em consideracdo astedsiicas Unicas de cada ambiente ou
setor, avaliando as melhores praticas organizasioeadifundindo-as com os demais
(SANTOSet al,2020).

Assim, a segunda dimensdo do MMOuUP foi nomeada skeri€ial e engloba o
acompanhamento da prestacdo de servicos, procegsosos, acessibilidade, seguranca
juridica e gestéo estratégica das informacdes.obagls acdes de planejamento estratégico e
administrativo da ouvidoria, ressaltando-se o flaes atividades realizadas pela ouvidoria
(CGU, 2021a).

Na dimenséo Essencial é possivel identificar asoBudos processos de recebimento,
tratamento, envio aos 6rgdos responsaveis e rettasocdemandas aos cidadados usuarios,
além da forma de financiamento e alocacdo e udizados recursos orgcamentarios
destinados a ouvidoria, além da utilizacdo de dgata gerenciais para melhoramento dos
fluxos de servicos a sociedade. Abrange as forngmowmiveis de encaminhamento das
demandas, ou seja, atendimento presencial, teteférwia internet por plataforma
desenvolvida pela instituicdo, por e-mail ou pderalativas inovadoras como as midias
sociais disponiveis gratuitamente (GOMES, 2016; BRA 2017a; OUVIDORIAS.GOV,
2020).

A dimensé&o Prospectiva inclui os objetivos queetacionam a busca, de forma ativa
ou proativa, de informacdes Uteis a gestdo junt® wsmarios de servicos publicos. Visa
identificar as caracteristicas e necessidades doérios dos servicos da ouvidoria, para
utilizar os dados transformados em informagfes ppoao a tomada de decisdes gerenciais
para melhorias dos processos rotineiros.

E nesse grupo de objetivos que est&o inclusospextas direcionados a apuracdo da

percepcdo da qualidade dos servigos prestadosiétlade e a avaliacdo da periodicidade e
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gualidade da elaboracéo de relatorios de gesté@pertbilizacdo de informacdes relevantes a
sociedade, além de acompanhamento do cumprimemegidacédo e normativas relacionadas
a Carta de Servicos do 6rgédo (OUVIDORIAS.GOV, 2020)

A ultima dimensédo foi nomeada de Especifica e d#t@tamente relacionada a
seguranca de dados e acesso a informacéo, nemesatripuidos a ouvidoria. Analisa as
formas que sao utilizadas para resguardar a icetgido cidadao, principalmente nos casos
de denuncia e reclamacéo, além de considerarsae l@brmativas relativas a seguranca dos
cidaddos usuérios das informagBes publicas (GOMES16; BRASIL, 2017a;
OUVIDORIAS.GOV, 2020).

A Figura 13 representa a estrutura do modelo deridatle desenvolvido pela CGU.
As quatro dimensdes se subdividem em objetivospgueua vez se dividem em elementos.
Esses ultimos sdo divididos em quatro verificadooelmitado, o basico, o sustentavel e o
otimizado. Para a autodiagnéstico e classificacBoniyel que a ouvidoria atende, os

elementos séo traduzidos em perguntas objetivagjcaitno opcdes de respostas.

Figura 13: Estrutura do MMOUP.

Fonte: CGU, 2021.

Assim, cada verificador é uma questao, e cada wsadatro alternativas da questao

apresenta pesos distintos, conforme Figura 14.

Figura 14: Pontuacéo de niveis para Elementos.

Fonte: CGU, 2021b.
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Os pontos dos objetivos sdo medidos pela médiaesnga pontuacdo dos elementos
de forma individual. J4 os pontos das dimensdes nsédidos pela média simples da
pontuacao atingida em cada objetivo enquanto quentuacéo global que estabelece o nivel

de maturidade é a média dos pontos de cada dimeRsétanto, a pontuagdo global é

calculada pela média ponderada dos elementospdéoacom a representacao da Figura 15.

Figura 15: Pontuacéo de niveis para Objetivos ecDsdies.

Fonte: CGU, 2021b.

Para estabelecer o nivel de cada elemento sdaadtdk escalas organizadas em
respostas possiveis para cada um dos verificadgues,por sua vez foram distribuidos em
guatro niveis. Os niveis foram polarizados do menaduro ou limitado ao mais maduro ou
otimizado. Visto que o modelo mede elementos derrezas muito diferentes, foram
estabelecidas trés tipologias de escala com metgidopropria de mensuragcao, conforme

apresenta o Quadro 03.

Quadro 03: Tipologia de Escalas do MMOuP.

ESCALA PROGRESSIVA ESCALA SITUACIONAL ESCALA QUALITATIVA

- Agregacao de componentes entre
o nivel limitado e o nivel - H4 agregacédo de componentes

otimizado. - N&o ha agregacdo de _ entre o nivel limitado e o nivel

- A gradaciio segue a mesma logjc§OTPONentes entre os niveis. - Haotim_izado, mas esses componentes
variam de acordo com a natureza

uma gradacéao da propria situacdo
em todos os elementos: gracac prop “ _
do elemento avaliado.

Inexisténcia do elemento E Olb]et'\éa da} oyc;n((jjor?. titulal
analisado dimitado. EXemplo — EScolaridade do ttiar: _ A escala qualitativa é utilizada

. L Nivel médio -imitado. s ;
Existéncia do elementobasica para verificar o incremento de

o T o a Ensino técnico basica i
Existéncia e institucionalizacad ; ; qualidade de um produto ou
Ensino superior sustentado
do elemento sustentado N N processo.
AL T o P6s-graduagélato senswu
Existéncia, institucionalizagao : _
e ; strictu sensu-otimizado.
qualificacdo do elemento analisaglo
— otimizado.

11%

Fonte: CGU, 2021b.

Para melhor visualizacdo do modelo, o Tépico 4 smra a andlise das ouvidorias
pesquisadas, com detalhes acerca da aplicaca@st®@es para melhorias dos processos, além

do confronto com a referencial tedrico e guia delé@mentacdo publicados pela CGU.
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3 METODOLOGIA

3.1 Tipo de Pesquisa

O tipo de estudo utilizado foi a pesquisa des@ijtivisto que foi centrada em
aprofundar o conhecimento acerca de um tema jataisc ou seja, verificou em que estagio
de maturidade do MMOUP as Ouvidorias Universitdfkagerais de cinco instituicbes que
aceitaram participar do estudo, com o intuito dgpr um modelo de adequacdo ao Modelo
de Maturidade proposto pela CGU, baseado nas nesltambes desenvolvidas por elas. Para
tanto, foi descrito a razdo do fato ou fendmenoiaosituando o ambiente social de
ocorréncia (ZANELLA, 2009).

3.2 Método de procedimento para coleta de dados

O método de procedimento para coleta de dados fievantamento, que é uma
maneira de obtencdo de informac¢cdes que se caracigio contato direto com as pessoas
envolvidas (ZANELLA, 2009). Pela dificuldade em becer a realidade de todos os
individuos que compdem o universo pesquisado,vasmtamentos foram feitos por recorte na
populacdo alvo. Assim, esse estudo adotou como teamgsra obtencdo de dados os
ouvidores de cinco universidades publicas fedepagsaceitaram participar do estudo.

Outros métodos utilizados foram a pesquisa bibdificet e a pesquisa documental, na
busca de informacbes relevantes para complementdgdanalise. Foram pesquisados
manuais de instrucao sobre funcionamento das ouagjoelatérios de gestdo emitidos pela
Comissédo Permanente de Avaliacdo - CPA, e pelaglanas das universidades federais,
além das informacbes disponibilizadas no sitior@eto Modelo de Maturidade em

Ouvidoria Publica.

3.3 Técnica de Coleta de Dados

A técnica adotada para coleta de dados foi a astaegemiestruturada. O roteiro
adotado para a entrevista foi adaptado de Sandd®)dara atender aos objetivos do estudo.
O roteiro para coleta de dados foi dividido em b&csendo que o primeiro identificou o

perfil do ouvidor e os demais objetivaram idendéifico perfil de atuacdo e gestdo das
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ouvidorias para conhecé-las, identificar agbesajgrdem ao MMOUP para entdo selecionar
as melhores préticas que poderdo auxiliar na agéqueo Modelo de Maturidade da CGU.

O estudo aplicou a entrevista semiestruturada avilares responsaveis por cada
Ouvidoria Universitaria pesquisada, por meio deafeentas de tecnologia. Foi adotado o
Google Meetpara a realizagéo da entrevista por videoconfeaéhacialmente, os convites
foram feitos viae-mail porém com nenhum retorno. A segunda acéo foiaeros convites
via manifestacdo no sistema E-Ouv, ou seja, utilg® a plataforma de comunicacdo das
ouvidoras publicas federais, o Fala.BR, para eX@xda pesquisa.

Os convites foram feitos no periodo de 25 de mde@021 a 16 de abril de 2021.
Nesse periodo foram enviados 22 convites a ingbiés diferentes e cinco aceitaram
participar. Assim, foram entrevistados cinco ouwedode instituicbes federias de ensino
superior. A escolha dos entrevistados serem owssdes deu pela atuacéo e experiéncia deles
no ambiente das ouvidorias, pelo conhecimento ggsylam sobre o funcionamento delas e
sobre a comunicagao e interagdo com a comunidadi€mica.

Com o agendamento das entrevistas, foram feitaslatas de dados nos dias 15, 16,
19, 20 e 22 de abril de 2021. A videoconferénciggfavada para possibilitar o processo de
transcricdo e analise posterior.

As ouvidorias que aceitaram participar do estuépyrasentadas por seus titulares
foram identificadas nesse estudo como detalhad®@uadro 04, com o cuidado de nao

identificar o participante ou a instituicao vinalda

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

Data Método de Forma de Registro Gravado Identificagédo 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 Formulario escrito E-mail — Formulario Nao — Salvo em pdf Ouvidoria F

Fonte: Elaborado pela autora, 2022.

As transcricOes foram realizadas utilizando-seneniamente, a ferramenta “digitacao

por voz” do Google Docs. Porém, a transcricdo néaata e faltam pontuacdo e coesédo no
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texto. Assim, a segunda acdo foi assistir as gfes;g corrigir 0s arquivos textuais
manualmente para garantir a confiabilidade dasnmgdes transcritas.

Com base nas informacdes coletadas, foi elaboradmsirumento de gestédo para as
ouvidorias universitarias com intuito de auxiliaa adequacdo ao MMOUP e ainda orientar

para a evolucdo aos parametros das ouvidoriasyasat

3.4 Técnica de Analise de Dados

Por se enquadrar como pesquisa qualitativa e tlieacgom informacdes obtidas ndo
quantificiveis, os dados foram analisados induteragme a interpretacdo dos fenébmenos e a
atribuicdo de significados foram basicas no praresspesquisa qualitativa, com suporte em
estudos anteriores (RODRIGUES, 2007). Esse tippa$guisa utiliza o ambiente natural
como fonte dos dados e o cientista como principsirimento, sendo descritiva, pois se
preocupou com a descricdo dos fenOmenos por mesosamificados que o ambiente
representa, logo, os resultados foram apresentadé®mma de transcricdo das entrevistas ou
outras maneiras de coleta de dados e informac@eseguesentem a realidade (ZANELLA,
2009).

Para interpretacdo dos dados obtidos pela entreseniestruturada foi utilizada a
técnica de andlise do conteudo, conforme o métedertolvido por Bardin (1977). Esse
método € estruturado em trés etapas distintas,oselad a preandlise, a exploracdo do
material e o tratamento dos resultados, inferéaciaterpretacdo. Para a agrupamento dos
dados foi utilizado avlicrosoft Excel pelo qual foi elaborada uma planilha com todas as
referencias que atenderam ao objetivo do estudsimia primeira fase foi desenvolvida para
sistematizar as ideias iniciais colocadas no retaaétedrico e estabelecer indicadores para a
interpretacdo das informacdes coletadas. Compraeeadkeitura geral da transcricdo das
entrevistas. Assim, efetuou-se a organizacéo dermabinvestigado.

A segunda etapa da andlise de conteudo foi a egélordo material e consistiu na
construcdo das operacdes de codificacdo, de formaglotar o referencial tedrico para
considerar os recortes dos textos em unidadesgaros, a definicdo de regras de contagem
e a classificacdo e agregacao das informacdes tegocias simbdlicas ou tematicas.

O texto das entrevistas, e, de todo o materialtawde foi recortado em unidades de
registro. Os paragrafos de cada entrevista, assino ¢extos de documentos, ou anotacdes de
diarios de campo também foram transformados emades] para a identificacdo das
palavras-chaves, elaboracdo do resumo de cadargfargmpra a execucdo da primeira

categorizagdo. Este processo indutivo ou inferébcisca além de compreender o sentido da
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fala dos entrevistados, significacdo ou outra ngaeaatravés ou junto da mensagem
(BARDIN, 1977). Com auxilio de uma planilha MicrétsBxcel foi possivel o agrupamento e
a categorizacao, adotando como parametros asitngngbes e os objetivos do MMOuUP. A
quarta dimensdo ndo foi abordado, pois ainda nd@a Bseplantada pelo modelo de

maturidade.

Ja a terceira fase foi composta pelo tratamento mssitados, inferéncia e
interpretacdo, e consistiu em captar os conteudusfestos e latentes contidos em todo o
material coletado. Foi realizada analise compaagber meio da justaposicao das diversas
categorias existentes, ressaltando os aspectosde@uns semelhantes e os que foram
concebidos como diferentes (BARDIN, 1977).

As entrevistas transcritas foram tratadas em aogydara melhor analise do conteudo.
Para desenvolvimento de nuvens de ideias os ajfiivam recortados deixando apenas as
falas dos ouvidores entrevistados. Os assuntosargks em relacdo a cada elemento do
MMOUP foram citados como explicacdo para melh@rpretacéo dos resultados.

As entrevistas foram analisadas e o contetudo fgosizado de acordo com as
dimensdes propostas pelo MMOUP, ou seja, adottiéseategorias: Estruturante, Essencial
e Prospectiva e subcategorias conforme o modelQuédro 05 apresenta as categorias e
subcategorias adotadas na pesquisa e o nUmer@aératas, as referéncias, apos analise de
contetdo da transcricdo de cinco entrevistas feibasszideoconferéncia e de uma entrevista
obtida por meio de questionario respondido. Foraentificadas 259 referéncias que
atenderam ao objetivo do estudo e elas foram adaspam uma planilha para facilitar a

consulta durante a apresentagao e discusséao ddtades.

Quadro 05: Categorias e subcategorias da pesquisa.

Categorias Referéncias Subcategorias Referéncias
1. Institucionalidade 14
2. Capacidades e garantias da equipe 21
Dimenséao Estruturante 114 3. Capacidades e garantias do titular 25
4. Planejamento e gestao eficiente 17
5. Infraestrutura e Acessibilidade 37
6. Governanca de servi¢os 14
Dimens3o Essencial 96 7. Transparéncia e prestagé_o _de contas 18
8. Processos essenciais 45
9. Gestdo estratégica de informagfes 19
10. Busca ativa de informacgdes 14
Dimenséo Prospectiva 49 11. Conselho de Usuarios 23
12. Articulacao interinstitucional 12

Fonte: Elaborado pela autora, 2022.
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3.5 Cuidados Eticos

Por se tratar de pesquisa com a utlizacdo de wstaie semiestruturadas,
caracterizou-se a interacdo com seres humanosg @ltyangeu a necessidade de aprovacao
do Conselho de Etica em Pesquisas. A forma deacdetdados por meio de entrevista
semiestruturada foi direcionada aos ouvidores respeis nas instituicbes federais que
aceitaram participar do estudo, o que nao configdiscriminacao na selecdo dos individuos
nem exposicao a riscos de nenhum dos participantes.

Foi apresentado previamente o Termo de Consenintéwite e Esclarecido (TCLE),
documento que explicitou o consentimento livre @dagscido do participante e que contém
todas as informacgdes necessarias, em linguagemelabjetiva, de facil entendimento, para
o0 completo esclarecimento sobre a pesquisa a quabp0s participar. Portanto, para atender
a premissas éticas de pesquisa com seres humanmslizada consulta junto ao Comité de
Etica em Pesquisa da Universidade Federal do Tui@ndylineiro (CEP/UFTM), para
certificacdo de que seriam respeitados os aspéttos da pesquisa.

O CEP/UFTM aprovou o projeto de pesquisa sobrertificado de Apresentacao de
Apreciacdo Etica (CAAE) n° 42908621.4.0000.5154,mio do Parecer: 4.591.502,
aprovado em reunido do Colegiado em 05/03/2021sdRasse que as entrevistas foram
gravadas, e que, no TCLE isso foi informado patarsentimento dos entrevistados.
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4 ANALISE SITUACIONAL

A analise situacional foi desenvolvida com baseaeferencial tedrico proposto pela
Controladoria Geral da Uni&do confrontando-se o®sladtidos via entrevista semiestruturada
com as acdes e caracteristicas necessérias aioaslagsdo sugerida no MMOuUP. O capitulo
foi dividido em trés subtopicos, cada um apreseltas achados do estudo em relacdo a uma
das dimensdes do modelo.

Assim, neste capitulo foram discutidas as dimendBssuturante, Essencial e
Prospectiva. A Dimenséo Especifica ndo foi inclmsa proposta de adequacgdo, pois a
Instrucdo Normativa n.° 15, de 03 de dezembro d&,2@stituiu o MMOuUP, porém definiu
que a quarta dimensdo serd desenvolvida de acoamoas caracteristicas especificas de
determinado conjunto de unidades de ouvidorias, odmito de aferir a maturidade das
capacidades necessérias a execucdo de atividguesfiess, a exemplo da atuagdo como
orgao central de rede ou sistema.

Logo, a Dimensao Especifica ndo esta inclusa Ho amaliativo do primeiro biénio
do MMOUP, e, portanto, ndo ha referencial teérigpahivel para inclusdo no modelo de
adequacao. Seus objetivos serdo resultado de estrthuzido pela Ouvidoria Geral da
Unido, OGU, junto as unidades do SisOuv, com co&j@m das unidades da Rede Nacional
de Ouvidoria (CGU, 2021b).

4.1 Dimenséo Estruturante
A primeira dimensdo agrega aspectos gerais detwstrde funcionamento e de
infraestrutura da ouvidoria. O quadro 06 apresestabjetivos e elementos associados a essa

dimensao.

Quadro 06: Objetivos e elementos da Dimensado Hsanite do MMOUP.

Objetivos Elementos
1. | Institucionalidade - Relevancia institucional
- LocusOrganizacional
2. | Capacidades e garantias da equipe - Rotativida@eguipe

- Estabilidade da equipe

- Escolaridade da equipe

- Heterogeneidade da equipe
- Condutas

3. | Capacidades e garantias do titular - Escolasidiadtitular

- Garantias do titular

- Critérios de nomeacéo do titular
- Acesso ao nivel estratégico

4. | Planejamento e gestédo eficiente - Planejamepdnacional
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- Formacgéo de competéncias

- Eficiéncia de alocac¢éo de recursos

- Seguranca da informagéo

- Planejamento e execugao orcamentaria

5. | Infraestrutura e Acessibilidade - Infraestruti@enoldgica

- Infraestrutura de base de dados
- Infraestrutura fisica

- Acessibilidade tecnoldgica

- Experiéncia do usuario

Fonte: CGU, 2021a.

Os préximos tépicos discutem cada um dos objetileodimenséo Estruturante.

4.1.1 Institucionalidade

A primeira dimensao engloba acdes realizadas eat&el ao funcionamento e a
estrutura fisica e tecnologica do local onde adaana funciona. Analisa se o local onde esta
inserida atende aos objetivos de acesso a cokti#jdse a equipe e o ouvidor possuem
autonomia técnica e de decisdo em relacdo a egiteei a equipe é bem estruturada para
atender aos diversos tipos de usuarios, se a opdod demandantes é considerada para
reestruturar a unidade e a instituicdo a que ailada.

Em relacdo a institucionalidade, foi constatado @seouvidorias abordadas sé&o
instituidas formalmente, inclusive compdem o orgmama institucional como 6rgdos de
assessoramento ao reitor e vinculadas ao Conseih@nisitario. Servem assim de apoio a
gestdo universitaria, e em algumas estruturas égtilas diretamente ao Gabinete do Reitor
e em outras descritas como 0rgdo de assessoraamméitor. O importante é que além de
existirem formalmente ainda cumprem com a prenpasa que elas foram instituidas.

N&o adianta a ouvidoria existir e funcionar sem duga a formalizacdo via
publicacéo, visto que em organizacdes publicasiddeao tamanho, complexidade e rigor
burocratico, a formalizacdo do processo de plarejon feito por cronogramas, manuais,
definicdo de responsabilidades, e dos planos értamie e requer cuidados especiais para
que ndo comprometa o processo de planejamentc®famento (GIACOBBO, 1997).

A pesquisa identificou também que, embora sejanordiftadas ao reitor e estejam
inclusas no orgamento da IFES, os entrevistadosiaf@m terem autonomia na atuagéo e
como limitagdes o maior obstaculo € relacionaddesiacamento de servidores para compor
a equipe de trabalho.

A nossa ouvidoria, ela trabalha com a administragfaerior, porém ela tem total
autonomia e isonomia de trabalho. [...] Eu, clawopresto contas a universidade, eu
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presto contas a reitoria, ao reitor etc., mas Ba®$s um mandato, nds temos o
espaco de trabalho, nés temos autonomia e isordgerti@balho [...] Eu ndo preciso,
necessariamente, seguir o que o reitor x ou ycdticando [...]. Nado é no sentido
de que a gente nao obedece a lei, € no sentidoededp obstante a gente compor a
administracdo superior, nesse sentido como um Id@EOS, mas nds temos poder de
autonomia, de mostrar, sobretudo os gargalos @ésgseo. (Ouvidoria C).

Sobre autonomia eu ndo tenho nenhuma queixa (..t¢ho muita autonomia de

trabalho. [...] Entdo, eu ndo tenho assim, ndo meéxgria em questao de autonomia.
Os pontos fortes, eu até coloco como um ponto floterabalho na ouvidoria € toda
essa estrutura, de sistema que foi estabelecig@uvidoria D).

Nés temos autonomia. Mas, nés temos autonomia, sainculados a CGU. No
fundo nés somos... nds ndo prestamos... hierameit, nds ndo somos abaixo do
reitor. Tudo bem que o reitor escolha, mas eled#ermina o que eu faco [...] Eu
tenho autonomia total. Até hoje eu nunca tive potal com isso. (Ouvidoria E).

A autonomia administrativa é prevista no CadigoUsmiario de Servico Publico e
no regimento interno da Ouvidoria [...] Na pratiea autonomia nao esta
consolidada, falta maturacdo, um trabalho que I®rmapo para convencer a
comunidade académica, sobretudo alguns gestoresSudaia, as garantias da
autonomia do Ouvidor estdo definidas na Constitud@guele Pais [...] (Ouvidoria
F).

De acordo com a fala da ‘Ouvidoria F' para que #rmamia do ouvidor fosse
reconhecida e garantida o ideal seria a proposiedona Emenda a Constituicdo Federal que
definisse ndo soO as funcdes detalhadas da unidedetambém as garantias para a atuacao
esclarecendo que apesar de estar ligada a untaig@it, sua subordinacdo é a Controladoria
Geral da Uni&o. Importante destacar que, a pat@20, como a publicagcdo do Decreto n.°
10.228, de 05 de fevereiro de 2020, e das Portarfat.181, de 10 de junho de 2020 e n.°
3.109, de 31 de dezembro de 2020, os ouvidoresprenmdicados pelo reitor, devem passar
pela aprovacdo da CGU para a verificacdo de aggmié-determinados.

Entretanto, conforme dados obtidos pelas entreyigtaundnime que no ambiente
universitario os reitores proporcionam a autonotdeiatuacao dos ouvidores e reconhecem a
importancia das ouvidorias para a gestdo e por pssporcionam acesso direto com as
unidades além de permitirem e estipularem a ppaipéio em todos os conselhos e colegiados

da universidade, conforme comprovam os trechos:

Em relacao aos gestores, propriamente dito, osqitdres, os diretores de unidades
[...] esses me atendem de uma maneira bastantéva@o&ntdo, sou muito bem
recebida pelos gestores, nunca tive um problenmmaEntdo sempre respondem.
Em relag8o a esses pontos recorrentes, com bastaitda, com bastante atencéo.
NGs temos, noés institucionalizamos esse encaminmtanpelo SEI, que é o novo
servigo de informagdo da Universidade, dos servasliicos em geral. Entéo,
assim, tudo via processo SEI, e cada... cada ussasl@nidades, ou, €, as unidades
maiores, que estdo acima no organograma da umlaeesi é tudo institucionalizado
pelo SEI. Eu ja mando: olha, através da andligmnto recorrente tal, seu setor foi
0 setor mais demandado, esses s@o 0s assuntodemaadados... Tenho tido sim
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respostas. Ja observei mudancas em determinadogri@umas. Proeminentemente,
na pro-reitoria de graduacdo, que é a nossa parcdiorque, como eu disse, 0
publico é discente. Entdo, grande parte das cast® relacionadas com a pro-
reitoria de graduacdo. Recentemente a gente tevgaogalo no setor de estagio, e
eu acho que a ouvidoria teve um papel de identifés®, e houve, houve mudangas.
Descentralizaram o Servico de Estagio. Entdo acblmecou a andar mais rapido.
Entéo, eu posso dizer que na minha instituicdooosog que nds levantamos como
pontos recorrentes tém sido tratados dentro ddalpdd, né, imposta por essas
questdes de infraestrutura e orcamento. Mas, déw teetebido uma atencdo nesse
sentido [...] a ouvidoria é valorizada. Ela tenrga &m sido valorizada na minha
instituicdo. (Ouvidoria B).

Para que a ouvidorias cumpram seu papel peranteiedade € preciso que tenha
reconhecimento e espaco para atuacao. A Figuraré8enta as circunstancias que definem a
importancia ddocuspara o modelo de maturidade.

Figura 16: Importancia docusorganizacional no MMOUuP.

Fonte: CGU, 2021b.

A amostra em questdo atende a institucionalidadgdaxpelo modelo, visto que as
instituicbes pesquisadas atuam com autonomia eesédnhecidas no organograma do ente,
além de conseguirem atender as premissas atribpatasespaco de interlocucdo entre a

sociedade e a universidade.

4.1.2 Capacidades e garantias da equipe

O objetivo “capacidades e garantias da equipe’ci@ia-se com a formacéo,
estabilidade (tipo de vinculo), condutas dos seresl que atuam na ouvidoria universitaria,
ou seja, 0s recursos humanos. Ressalta-se quetresigados apresentaram informacdes
diversas, e como complemento em casos omissie das instituicdes foi consultado.

A pesquisa revelou que parte da amostra apreseat#itgtivo de pessoas razoavel
para atender as manifestacdes, porém identificquseada vez mais sdo adicionadas novas
funcdes a ouvidoria, o que sobrecarrega a equipeoavidor da unidade. A ouvidoria é

responsavel pelas funcbes da propria ouvidoriay pednitoramento da LAI, da Carta de
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Servigos, do Conselho de Usuarios dos Servicosid®8blda LGPD, e, mais recente, pela
andlise e adequacdo ao MMOUP. Esse acumulo podeudtira eficiéncia da comunicacédo da
sociedade com a entidade publica se o quantitdévservidores ndo for adequado ao fluxo de
demandas. Logo, a sobrecarga de tarefas e a esasservidores para compor a equipe
interferem na efetividade da ouvidoria e é a minamilidade identificada.

A heterogeneidade da equipe também se mostrou tampey visto que alguns
ouvidores optam por discutir 0s casos mais comglesmm a equipe e assim, olhares
diferentes podem proporcionar resolucbes mais adiegu e satisfatérias. Os proprios
ouvidores se preocupam com a variedade de formalgdesuipe, além de, por estarem em
ambiente de pesquisa, optam por formar equipegeaniem caracteristicas de empenho em

pesquisa e desenvolvimento de conhecimentos.

Eu tenho quatro servidores, o ideal seria cincoseis, no meu caso, porque a
universidade tem 30 mil pessoas [...] Ai 0 que & eui faco: eu tenho que escolher
um servidor da area de administracdo. Porque, gib@ $rabalhar com planilhas,

principalmente com planilhas [...] Entdo eu procomesclar os servidores. Nao é s6
assim, quer um? N&o. Eu trago um perfil minimo quejueira do servidor. Se ele
tem uma formacéo, ndo precisa ser um psicélogo,quagenha uma formacéo na
area de humanas. Dependendo da area de humanasepqulo, pedagogia. Seria

muito bom. Eu tenho um da area de pedagogia queité bom. E eu quero que 0s

servidores trabalhem no sentido de, talvez a mielieadocente, de escrever artigos
sobre a ouvidoria. Por isso que eu quero servidoasm deles terem esse
engajamento, eles se interessem para escreverlieapudm revista que contenha
qualis sobre a ouvidoria para deixar legados. [...] Oadgda experiéncia €

fantastico. E n6s temos dois bolsistas de projgt@seu, de projetos de extenséao.
Um que trabalha com gestdo de risco e outro qumltra com atendimento de

ouvidoria, da ouvidoria. (Ouvidoria E).

O Quadro 07 apresenta as evidéncias para compmeagaque € desejavel para as
ouvidorias com nivel mais elevado de maturidaddorore modelo proposto pela CGU. Por
sua apuracao ser situacional, depende da realttadevidoria no momento da anélise e do

que a unidade pretende implementar no futuro.

Quadro 07: Comprovagado de elementos e valor negegsdia 0 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 furnover)

- Estabilidade da O desejavel é que os agentes publicos ndo efetormponham indice inferior a 20%

equipe da equipe.
- Escolaridade da O desejavel é que os colaboradores com nivel supgmErnmpleto sejam mais de 60%
equipe da equipe e que mais de 40% possuam poés-gradisg&ensipu stricto-sensu
- Heterogeneidade dg Mais de 5 formag®es distintas, ou, no caso de deglaom até 4 integrantes, todos
equipe com formacéo diferentes.

D

Cadigo de Etica ou de Conduta da ouvidoria, corsé@vperiddica e participacéo d

- Condutas X . ~
equipe na atualizacao.

Fonte: CGU, 20214, b.
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Embora, durante as entrevistas ndo tenha sido omauns dados especificos de
rotatividade da equipe, percebeu-se que as eqsgmebem entrosadas entre si, € mesmo na
ouvidoria que é formada apenas pelo ouvidor e [@s o servidor, eles conseguem atender
as demandas que surgem adequadamente. Foi icehdifitie, apesar de conseguirem atender
a demanda, mais um servidor seria ideal para o onta agilidade e da qualidade dos
servigos prestados.

Ressalta-se também que, por estar envolvida emmbieate académico, a ocorréncia
de servidores com graduacdo e poOs-graduacdo € coal@m do préprio incentivo e a
praticidade de se ingressar em cursos oferecidasipaituicdo universitaria. Também foi
esclarecido que a unidade ouvidora é uma repartjgéoevita membros na equipe que nao
sejam efetivos no quadro de servidores, justampatetratar de informacdes sensiveis,

conforme se verifica na fala de um entrevistado:

Claro que a questdo de servidores é diferente.uBprgés ndo podemos ter
terceirizados, ndo devemos trabalhar com tercdisganas plataformas. [...]
Informacdes sensiveis e ndo tem como fazer concu@m é uma opgdo de a
instituicdo abrir concurso. Na instituicdo privadacé vai la e o reitor pode, de
repente, dedicar uma verba, aqui ndo tem issodg ¢aga aqui € muito disputada
entre todas as areas [...]. (Ouvidoria D).

A disputa citada relaciona-se as atividades fimem®, pois, nas universidades federais
o principal servico prestado a sociedade é a edocdggo, os servidores administrativos
concursados sao priorizados para atender as ndm@ssidas reitorias de ensino. Por mais
que a ouvidoria tenha relevancia para o apoio #ges destinacdo de servidores para
compor a equipe passa a ficar em segundo planorapacar-se as necessidades das unidades

académicas.

4.1.3 capacidades e garantias do titular

O objetivo que avalia as “capacidades e garantiasitdlar” destaca escolaridade,
garantias, critérios de nomeacao e acesso aoestraktégico da instituicdo vinculada acerca
do ouvidor. Para pontuar o nivel otimizado de nmdagle, o ouvidor em exercicio deve
possuir pés-graduacdato-sensuou stricto-sensu A pesquisa identificou que os ouvidores
abordados atendem ao nivel de maturidade otimizauig todos tém titulagdo no minimo de

mestrado com doutorado em andamento.
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Em relacdo as garantias oferecidas, para alcangaarto nivel de amadurecimento, o
ouvidor deve estar resguardado por mecanismounstitalizado formal, com monitoramento
e supervisao externa ao 0rgao. Salienta-se qugstalgio atual prevé a ciéncia da CGU tanto
para nomeacao quanto para designacdo, exoneraggensh ou permanéncia do titular da
ouvidoria.

O Manual de Ouvidorias Publicas da CGU (2019) estaleu as funcdes e atribuicdes
do titular responsavel. O Decreto Federal n°® 9288 determinou que a nomeacao,
designacéo, exoneracao ou dispensa dos ouvidoresdesubmetida pelo reitor a aprovacéo
da CGU, entdo, mesmo que ele seja responsaveing@acao e os conselhos universitarios
aprovem a escolha, a Controladoria precisa vakd@omeac&o. Os ouvidores abordados
mencionaram que as universidades atendem a leipslégente, as garantias estabelecidas.

Em relacdo a funcdo, no plano de cargos da Uniaoceriéte o cargo ouvidor. Na
coleta de informagbes foi questionado sobre a s&cduwlo ouvidor como carreira. Um dos
participantes do estudo salientou que:

A ouvidoria é um setor emocionalmente desgastaniee outra questdo que eu
aponto é a seguinte: por melhor que sejam os nmeuas orientacdes, existe uma
guestao ética [...] A ética (es)td muito envolviden os fatores culturais. Entao ali,
o ouvidor acaba usando da sua ética para trabatham trabalho extremamente
ligado com a ética individual do ouvidor. Entdo,a@lo que isso acaba carregando.
Levando a vicios [...] Minha percep¢do, se um cmvificar muitos anos ali no
cargo, ele acaba contaminando essa ética do ga®g baseada fortemente na ética
individual do ouvidor. (Ouvidoria B).

A Portaria n® 1.181, de 10 de junho de 2020 estabalos critérios e procedimentos
para a homeacao, designacdo, exoneracao, dispeEmssgnéncia e reconducao ao cargo ou
funcdo comissionada dos titulares das ouvidoriaPdder Executivo Federal e também
padronizou a permanéncia no cargo de ouvidor g® &nos consecutivos, podendo ser
prorrogado, uma unica vez, por igual periodo (BRAS2020b). Logo, as ouvidorias
universitarias devem se adequar, visto que algemiédades previam mandatos de dois anos.

Os entrevistados mencionaram que estdo se adequareisas novas premissas

legislativas, principalmente no que diz respeite mandatos:

E entdo comecei o primeiro mandato. Pela ouvidaiéaentdo, o nosso Regimento
Interno, 0 nosso mandato (era) de dois anos m#s.d$ podendo ser prorrogado.
Entdo eu fiquei os dois anos, depois o nome vadt®wnovo pro CONSUNI, foi
novamente aprovado sem nenhum Obice e eu contiBui.sairia em novembro do
ano passado, porém em julho teve a portaria [.181le com essa portaria ele
estabeleceu 0 mandado. Porque a ouvidoria, a mossdoria tem mandatos, mas
grande parte das ouvidorias até entdo nao tinhalaancom prazos etc. [...] Mas
foi tornado igual para todos [...] Entdo a pari#sd a CGU estabelece o regramento
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de sdo... O mandato é trés anos mais trés arjJd3dra aqueles que tinham até trés
anos poderia ficar mais trés anos com as seguiintasistancias. Quem estava com
trés, quatro anos poderia ficar até seis e queimhja mais de seis anos teria ai um
ano para se adequar para no final sair. (ouviddyia

O mandato aqui adotou trés anos. [...] Do ano pasgara ca, salvo me engano, no
final do ano, o que era da escolha prépria doredgora o reitor tem uma escolha
prépria, mas ele tem que cumprir uns requisitosay@&sU determinou [.. porque
ndo é s6 eu nomear uma pessoa qualquer. A partigdie ndo, ele tem que ter
experiéncia tal, tem que ter... e a palavra finalocumento foi assim, politico, no
final, na interpretacdo pelo que eu li, ele dizegwnte: no final nds (CGU) que
vamos escolher mesmo. Eu acho que ele quer [afjspionalizar mais. Pessoas
mais, ndo é comprometidas, mas que entendam aquéoestdo fazendo como
ouvidor. Ndo fiqgue la somente vd passando, digaasssm, para compor uma
estrutura universitaria, no caso a ouvidoria. Etsgui especifica, ele parece que
requer, como quem diz, ndo requer experiéncia, neqser que o ouvidor tenha
alguns critérios para o exercicio dessa funcaawi@@ria E).

Logo, o que a ‘Ouvidoria E’ mencionou se adequaa® o MMOUP requer, que é a
unidade ter critérios institucionalizados por mdm instrumentos formais publicados que
definam as competéncias necessarias bem como a fpnocedimentos de selecéo para o

cargo de ouvidor (CGU, 2021a).
4.1.4 Planejamento e gestao eficiente

Em relacdo a frequéncia com que o ouvidor se redne o dirigente maximo da
universidade ficou evidente nas entrevistas queeggonsaveis pelas unidades tém acesso
direto ao reitor com a frequéncia necessaria eusn@ a ouvidoria tem espaco de
argumentacdo e de apresentacdo de gargalos, seradetramenta muito utilizada pelos

reitores para apoio na elaboracéo de politicaglingtnais:

Entdo, a gente fica até fisicamente préximo dooreit da chefia do gabinete do
reitor e de toda a secretaria do gabinete, queatersde em todas as questdes
administrativas necessarias. [...] Eu participordasides da alta gestdo, que é entre
o reitor e os pro-reitores, superintendentes, eedeabalha todo o planejamento e a
politica dessa gestdo para a agdo Universitaridicipa de todas as reunides. O
ouvidor participa desse espaco. [...] Entdo o porte que eu acho é esse: € a gente
ter facilidade na estrutura e abertura total paesso ao reitor, que € quem nos
indicou, e ao gabinete que nos da suporte adnatiigsr de uma forma geral.
(Ouvidoria D).

A participacdo em conselhos da instituicdo tambémahstra a importancia e
influéncia da ouvidoria na elaboragéo de politjpaislicas. A amostra pesquisada mencionou
a participacdo da ouvidoria nos diversos consdlinogersitarios, aléem do espaco para fala e,

em alguns casos, a possibilidade de voto.
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A ouvidoria [...] nds temos cadeiras em todos asethos, e temos espaco de fala
em todos os espagos universitarios. Entdo, eu nffo.e a gente aguarda ser
convidado, mas se a gente ndo for convidado, aegemte entrar em todos os

espacos universitarios, porque isso é garantidé.niito importante isso, porque

reconhece institucionalmente o papel da ouviddlia, desde sempre, ela trabalha
com o papel do reconhecimento dos Direitos Humases.para nds é fundamental.
(Ouvidoria C).

Outra informacéo relevante apresentada durantentievistas é a publicacdo da
agenda do ouvidor e da ouvidoria para dar traneper@s acfes da unidade. Por meio dessa
divulgacdo € possivel verificar a participacdo dsidoria em diversos espacos, seu acesso
aos niveis superiores e os horarios disponiveia gae a sociedade contate diretamente o

responsavel pela escuta.

[...] a gente sempre divulga no site. Tenta colaggnda para mim, a minha agenda
publica para vocé ter acesso. A minha agenda écpUbltudo é divulgado no site.
(Ouvidoria E).

As entidades publicas se diferenciam das privadasipalmente no que se refere ao
planejamento. A Lei Orcamentaria Anual € um exenajgeo, pois tudo que o 6rgao pretende
desenvolver precisa ser pensado previamente. Adaias que desenvolvem o planejamento
prévio e que sdo proativas a ponto de identificafathas e corrigi-las imediatamente se
diferem das demais ao demonstrarem a capacidadadaetacdo. O planejamento das
unidades € apresentado a sociedade por meio do PBAho de Desenvolvimento

Institucional.

E acBes para melhoria, todos os dias [...] a geabmlha com olhar de melhoria,
desde a formacéo interna, como eu te disse, a fdionda equipe, a formacéo
externa, acdes pontuais desde reunifes com a dgdpesemana, as vezes até... La
fazia quase todo dia, agora, pontualmente parastad nossas acoes, a gente busca
ter agbes planejadas e ndo rea¢cdes meramente, Hatite a formacdo da equipe,
desde um PDI, desde um PDI interno, desde um ptestitucional de acéo, que nés
temos nosso plano. Entdo, tudo é pensado e organczan vistas a melhorias e a
gente trabalha com esse olhar, sempre, de adequéeamrrecdo de rumos e de
repensar, pensando inclusive nosso préprio plandegenvolvimento institucional
da ouvidoria, que nés temos. (Ouvidoria C).

As ouvidorias universitarias publicas apresentammadaliferencial em relacdo aos
demais segmentos a sua comunidade, que é commrsédupos dos cursos de graduacédo e
pés-graduacao, servidores, prestadores de serfignscedores e as pessoas que residem no
entorno ou se relacionam de alguma forma com atuigsto. A grande maioria das

manifestacdes surge a partir dos discentes da 8BS ouvidores participantes do estudo
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destacaram sazonalidades em relacdo aos eventosirost e, inclusive, interligados a

determinados cursos especificos:

As demandas, é bom que vocé saiba [...] elas s@maia. Por exemplo: Qual é a
demanda que mais tenho agora (abril de 2021)? ddridenancia de cota, de cota
na medicina [...] vocé pode fazer curso de hist@gy@dagogia, direito de vez em
guando aparece, mas medicina é 90% ou mais. §meca denuncia de cota da
guestao da racialidade, dendncia de cota da qudst&asino publico, denuncia de
cota de deficiente. Mas vem aos montes. (Ouvideyia

Assim, manter o planejamento com base em dadodrib@t proporciona o bom
funcionamento da ouvidoria, antevendo o aumentélwm de atendimentos, bem como a
rotina cotidiana. Outro aspecto importante quer@imionado ao acompanhamento do fluxo
de manifesta¢cfes da ouvidoria séo as politicassiéuicao:

Ela (ouvidoria) condiciona, de alguma forma, aseagfomo importante instrumento

de construcao de politicas publicas. Porque ndantdia gente saber que tem um
buraco nas cotas: Qual € a proposta da Universidadal é a proposta da ouvidoria
a partir desse buraco nas cotas, desse possit@éma nas cotas sociais? Entéo, a
ouvidoria, ela tem a percepcao sensivel de, a plréscuta dos cidadaos, visualizar
0s gargalos e a partir destes gargalos, fomentssilpliidades de: quais sdo as

politicas? Quais s@o as nossas propostas? (Owvidpri

Em relacdo a seguranca da informacéo deve-se eoasigue as unidades que ja se
adequaram a LGPD e elaboraram o Relatorio de lmpadProtecdo de Dados Pessoais,
RIDP, ja se encontram adiantadas em relacdo a j®ss, ja concluiram o diagnostico
necessario para a adequacao ao modelo de matundssie quesito.

As ouvidorias sdo vinculadas a CGU e esta por szadesenvolveu a Plataforma
Fala.BR que integrou o Servi¢o de Informacgfes a@adfio e a Ouvidoria. O préprio sistema
ja trata as informacdes dos usuarios em virtudeamtnimato. Porém, as demandas séo
originadas de outras formas também, como o atemtinpeesencial, telefoneeemail Logo,
as unidades devem manter protocolo de sigilo edgude informacdes conforme estabelece a
LGPD. Elaborar um protocolo formal do tratamentesds manifestacdes em virtude da
preservacdo da identidade € uma acdo que difei®,opmodelo de maturidade preza pela
normatizacao de todas as acfes das instituic@s,quie na gestao publica toda comunicacéo
e divulgacao devem ser feitas por instrumentos dsm

Em relacdo ao planejamento e execucdo orcamemédsalta-se que em relacdo as
ouvidorias universitarias os recursos destinadosac@®s estdo inclusos no orgamento da

IFES. Porém, a reclamacdo recorrente em relacdorgamento ou a estrutura para as
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unidades esté relacionada a recursos humanosgustem relacdo a estrutura fisica ou apoio

a treinamentos, viagens, mobilidrios declararamnsdrem atendidos.

E cada vaga aqui € muito disputada entre todascas & também a gente tem uma
guestdo do que € a éarea fim e a area meio. EnéA@s scursos precisam de
secretarios ou contratar laboratoristas ou coisasima especificas para o
funcionamento dos cursos, isso tem que ter pridedaamos dizer assim, na op¢ao
do reitor, porque é o meio, é a atividade-fim naati¢idade meio. [...] posso ter
dificuldades como eu td6 colocando de recursos homdn.] Mas a gente ta
precisando de Recursos Humanos. [...] E o pontcoféa a questdo do recurso
humano mesmo, dedicado & questdo da ouvidoriaid@nev D).

4.1.5 Infraestrutura e Acessibilidade

O objetivo “infraestrutura e acessibilidade” reta@-se a infraestrutura adequada para
o atendimento das atividades e prestacdo de serdisociedade. Em relacdo a infraestrutura
tecnologica, pelas informacdes obtidas na pesqgéisapanime que todas as ouvidorias
analisadas adotam o Fala.BR como sistema de emrad@amento das manifestacdes.

Ficou claro também que a Controladoria Geral dé&tJprioriza a adocao e utilizacao
do sistema uUnico para Ouvidorias e Servico de mmégdo ao Cidaddo, além de que a
plataforma fornece relatérios gerenciais de apam aados estatisticos ndo sO6 para a
unidade, mas também a prépria CGU. Foi mencionagoog relatérios gerados pelo antigo

e-SIC, hoje incorporado ao Fala.BR, possuia furatidades Uteis conforme citado:

Solicitacdo, dendncia, elogio, sugestédo, simplifigkem do pedido de acesso a
informacgdo via LAl [...] o da LAl (sistema) eraeSIC, que por sinal era muito
melhor do que o Fala.BR, nesse ambito [...] Entdgente até perdeu algumas
coisas que era muito bom, confeccéo de relatéri@®C que a gente ndo tem
dentro do Fala.BR. (Quvidoria C).

Além do Fala.BR, as ouvidorias universitarias paadiutilizam o Sistema Eletrénico
de Informacdes, SEI, que possibilita a comunicagé&rna na instituicdo, proporcionando
comunicacao agil e resguardada pela utilizacdordsistema interno institucional.

Outro diferencial que as ouvidorias universitari@blicas tém em relacdo as
ouvidorias do sistema executivo federal é que dastgridas em um ambiente de pesquisa e
inovagdo e que a prépria universidade pode dispmaib meios de desenvolvimento e
aprimoramento por meio das diversas unidades dpiigas, de acordo com as necessidades.
Como exemplo, uma universidade que possui uma deide engenharia da computacao

pode desenvolver sistemas melhores para a atuagéovitioria da instituigao.
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O MMOUP verifica também a infraestrutura tecnolégipara estabelecer se a
ouvidoria possui base de dados com armazenageiatncentersou nuvem que propicie
seguranca dos dados. Para as unidades vinculatleE&s conclusédo desse elemento talvez
seja mais facil, visto que a maioria das institag;éonta com a Secretaria de Tecnologia da
Informacédo, STI, com servidores efetivos e capdogapara a manutencdo das bases de
dados, além de possuir cursos relacionados a tagaotomputacional que desenvolvem
pesquisas e contribuem para as descobertas e awaogologicos.

Mais uma vez, as universidades sédo dotadas desds/departamentos de pesquisa, 0
que torna as ouvidorias universitarias mais adep@®s experimentar novas opcdes
desenvolvidas pela propria instituicdo e aindaismry de modelos para demais segmentos
governamentais.

Ja em relacéo a infraestrutura fisica, 0 modeloemapomo é a acessibilidade fisica
ao local de atendimento presencial. Acessibilid@delefinida na legislagdo como a
possibilidade e condigdo de utilizacdo com segaranautonomia, de espacos, mobiliérios,
equipamentos urbanos, edificacbes, transportesyrnmiaicdo e comunicacdo, sistemas e
tecnologias, bem como servicos e instalacdes abad@ublico, de uso publico ou privados
de uso coletivo, na zona urbana ou rural, por @essm deficiéncia ou com mobilidade
reduzida (BRASIL, 2015).

Universidades séo espacos de educacao e inclusiab esalevem ter atencao especial
a esse item. Para pontuarem no nivel de maior idati#, a ouvidoria deve possuir espaco de
uso exclusivo para atendimento e se encontrar eal Evidente aos manifestantes que a
procuram, com conexdo adequada para atendimentodeasandas, inclusive com
acessibilidade e sinalizagéo adequada para pessoadeficiéncia e as entrevistas deixaram
nitido que atendem essa condicéo.

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

acessivel. A gente fez questdo desse local paravelasia. Foi escolhido de
propdsito para isso. (Ouvidoria E).

Uma das ouvidorias participantes do estudo apresamna atitude que se destacou
em relacdo a esse elemento, pois, para a selec&erdeores para atuar na unidade é
necessario a realizagdo do curso de libras; o qua @as universidades federais é mais

acessivel visto que o oferecem em seu portfélio.
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Eu fiz um curso de libras [...] Na entrevista engpato: vocé quer vir para ca, mas
tem que fazer uns cursos aqui. [...] E um dos sugs® eu exijo do servidor é de
libras, que ele faca um curso de libras. Porqugaeatendi e ndo precisei de
intérprete. Ja atendi duas pessoas de libras diedaasm maravilhadas, porque elas
estdo cansadas de, achavam que iam demorar perquipue chamar um intérprete
[...] E elas ficaram, teve uma que ficou nem a¢aedio que (es)tava falando com o
ouvidor por modo de libras. (Ouvidoria E).

Atitudes como essa fazem toda a diferenca na det@gao da qualidade dos servigos
publicos e demonstram o diferencial das unidadesdotas universitarias em relacdo as
demais do sistema federal, ao demonstrarem a atitsdscia em produgao de conhecimento
e desenvolvimento de pesquisas.

A acessibilidade tecnolégica também foi consideala MMOUP e esta intimamente
ligada ao Modelo de Acessibilidade em Governo Bteto, eMAG, que serve como
referéncia para o desenvolvimento de conteldogadigdas entidades que compdem o
governo federal, com foco na acessibilidade digitah padronizacdo dos entes que compdem
o sistema executivo. O eMAG consiste em um conjdetoecomendacdes a ser considerado
para que o processo de acessibilidade dos sifiogas do governo brasileiro seja conduzido
de forma padronizada e de facil implementacao,efa sacessiveis e de facil entendimento e
interpretacdo para a sociedade.

Cada instituicdo deve elaborar e disponibilizar pano de acessibilidade digital.
Como exemplo, a instituicdo vinculada a Ouvidori¢eD disponivel em seu sitio eletrénico
0 seu plano que apresenta em 34 paginas suas emesa simplificacdo do acesso, a
disponibilizacdo de péginas colayout limpo, a ordenacdo de forma ldégica e intuitiva a
leitura e tabulacéo.

A promocdo da acessibilidade € um processo conttnuecomenda-se que sejam
realizados testes, de forma pontual, a cada afterde contetdo e validagBes globais em
espacos determinados de tempo. O intervalo idepkrdie de varios fatores, mas é
recomendavel que se valide websitésistema todo quando for feita a atualizacdo de
funcionalidades ou mudanca layout

Além disso, durante as entrevistas foram identificapreocupacfes em relacdo a
acessibilidade em momentos de pandemia, visto qaeesso fisico durante o isolamento
social tornou-se irrelevante. Assim, constatoutseag sitios eletrdnicos se preocuparam com
0 acesso para pessoas com limitacBes visuais adrimsecanismos que possibilitem o
acesso, porém ndo foi possivel a implantacdo danfientas que incluam as limitacdes
visuais e auditivas em todas as formas de acesgaidoria.
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[...] agora eu queria também que vocé visse a ibdetmde das pessoas com
deficiéncia visual. Como se dé& essa, porque a gérlibras mais em voga, mas nao
vé a (preocupacao com a) deficiéncia visual. Oeisa, nosite meu, vocé também
pode, tem aquela coisinha do VLibras.gov.br, quene site do governo que a
imagenzinha de um boneco fica falando, pronto, vao#ém tem acesso. Sé nao
consegui colocar evidentemente Whatsapp mas eles escrevem [...] mas eles
escrevem e botam la que quer, que é de libras, Eabio, eu s6 ndo consegui ainda
ter uma criatividade de acesso a portadores dei@wdfia visual. (Ouvidoria E).

A experiéncia do usuario, um dos elementos coreildasrna Dimensao Estruturante,
tem o objetivo de conhecer o usuario. Conhecemnmaddante da ouvidoria significa conhecer
as caracteristicas do seu perfil que séo relevgatesa interacdo, bem como as expectativas
que ele tem para com o resultado dessa interacéo.

Nas ouvidorias universitarias publicas o usuariceg@resentado pelos publicos que
interagem com a universidade. A amostra particgpanhvencionou que a maior ocorréncia
se origina a partir dos discentes, visto que é iompaiblico. Outros usudrios sdo os proprios
servidores da instituicdo e em menor nimero a caada que cerca a entidade. E comum
que as IFES tenham grandes publicos com diversam$ode relacionamentos, mesmo que o

maior numero de manifestacdes venha dos discewles gervidores da instituicao.

Na verdade, entdo, a comunidade que nos atendbasicamente, sdo os servidores
técnicos, os docentes, os servidores docentes aluo®s de graduagdo, pos-
graduacdo. Temos pouca demanda externa. As vegsis, aalgumas questdes
relativas a queixas [...] tem um jardim na reitogize as pessoas cismam de vir
passear com o cachorro, mas tem gente que tracasidambém. Ai, as pessoas que
trazem criancas reclamaram com a ouvidoria porduoleatgente trazendo o
cachorro. [...] Temos coisas da comunidade. O orgetamou que em frente ao
campus tinha jovens usando drogas. Olha, do ladordedo campus a gente ndo
pode fazer nada, se tiver alguém usando drogas, sermabe se € aluno da
universidade ou ndo. Tem coisas dessa naturezapdaoa coisa da comunidade,
mas, normalmente, a gente sé recebe o que se ¢aamaidoria interna. Inclusive,

€ uma coisa que foi colocada recentemente comotaylee vez que fosse coisa
interna, pelo menos dos servidores, seria ouvidoterna. Dos alunos ndo. Os
alunos séo considerados pela CGU usuérios extg@asidoria D).

As pesquisas de satisfacdo auxiliam na identifcats experiéncia do usuério, e o
sistema Fala.BR possui pesquisa prépria para fammta percepcéo sobre os atendimentos,
porém segundo dados da pesquisa, a percepcao np@rdpa manifestantes € falha pois, ao
final do atendimento eles avaliam a resposta geebsram e ndo a prestacao de servigcos da
ouvidoria.

Essa percepcéao fica nitida no Painel Resolveu,aguselecionar 65 universidades
federais (foi desconsiderado os hospitais vincida@® instituicbes), no periodo de 01 de

janeiro de 2020 a 15 de novembro de 2021, a réBoldas demandas foi de apenas 23%,
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enquanto que, 59% dos manifestantes afirmaram gag demandas néo tiveram solucéo,
conforme demonstrado na Figura 17.

Figura 17: Resolutividade das demandas de 65 sidlagtes federais.

Fonte: PAINEIS.CGU, 2021.

Ao considerar a satisfagdo pelo atendimento prespeda ouvidoria, a satisfacao
média foi de 46%, conforme demonstra a Figura 18.

Figura 18: Satisfacdo com o atendimento prestaldoqueridoria universitaria.

Fonte: PAINEIS.CGU, 2021.

Os ouvidores deixaram Obvia essa situacao e inelusiplicaram o motivo do alto

indice de insatisfagdo, visto que esta pesquisaatisfacdo tem a avaliacdo de acordo

com o resultado da demanda e n&o exatamente ctendiraento prestado:

Observando bem o lado emotivo da pessoa. As vézés eom raiva do cara e quer
despejar na ouvidoria. Por exemplo, quando as<agjsa eu acho errado e ja debati
com a secretaria de governanca da universidafléem.umas perguntas la que se
faz o seguinte: vocé gostou da resposta? Tipo assmproblema foi resolvido?
Gente, o problema nunca vai ser resolvido, porquesgoa quer resolver da maneira
gue ele quer, independente de que exista legislag&dio. Entdo, essa pergunta ndo
existe e muitas vezes, como a resposta vem de tom sk responde ruim a coisa
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da ouvidoria porque, dizendo que néo foi respongmtoque vocé ndo me deu o que
eu quis. (Ouvidoria E).

Essa insatisfacdo também fica evidente, ao comsidedo o periodo disponivel para
consulta, o indice de resolucdo vai para 46% eaderasolucdo vai para 37%, conforme
Figura 19, mesmo que a ouvidoria tenha feito togwozesso que Ihe cabe, os usuarios ndo
distinguem a fung&o da unidade com a satisfac&oiae necessidades.

Figura 19: Resolucado das manifestacdes das urdeeles federais.

Fonte: PAINEIS.CGU, 2021.

Com o mesmo periodo, a satisfagédo pelo atendinsm@nta para quase 65%. Porém
ao se considerar a soma dos insatisfeitos com @® nmsatisfeitos, o percentual chega a

37,36%, conforme apresenta a Figura 20.

Figura 20: Satisfacdo com o atendimento prestalds pevidorias universitarias em todo o periodo.

Fonte: PAINEIS.CGU, 2021.

Conforme dados da pesquisa, e em consonancia afigerplicado pela Ouvidoria
E, a insatisfacdo surge nédo pelo fato da atuac@wwddoria, mas sim porque o demandante

recebeu um n&o como resposta a sua manifestagéiorroe trechos dos relatos:
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Quando o cidadéo, ele quer ser aprovado na natésdiplina dele. Ai, ele entra na
ouvidoria, ai, a ouvidoria encaminha rapido, dai8s dias ja tem a resposta. A
ouvidoria fez tudo o que tinha que fazer. S6 queadessor disse ndo. Ele ndo vai
ser aprovado, isso ai (es) ta fora do tramitefezleésso, justifica e € ndo, entendeu?
Ai, a resposta dele foi ndo. Ai, ele vai e confuadesposta “nao” com o papel da
ouvidoria. A ouvidoria atuou? Atuou. S6 que ele qaurvai dar maravilhoso,
supersatisfeito. Por qué? Porque o nao foi ndovi¢loria C).

[...] 0 usuario é convidado a fazer sua avaliabfas nds temos um histérico pouco
efetivo disso. A gente ja observou, e ndo € sé gonja fui a encontros e € igual
com todo mundo [...] Vocé vé que com todos é emotate 15 a 20% sé de
respostas e a maior parte dos que respondem éeaqueé ndo se consideram
satisfeitos com a resposta, e essa insatisfacdc nfmque ndo foi respondido é
porque eles ndo gostaram da resposta. (Ouvidoria D)

J& em relacdo a identificacdo do perfil, se € hopmeuther, isso € irrelevante para o
atendimento das demandas, sendo desnecessariipesde filtragem, mesmo que o “Painel
Resolveu?” apresente esse filtro, a maioria doarusinao informa justamente pela falta de
necessidade. As ouvidorias universitarias publipasrizam a identificacdo do publico
interno e externo para auxilio na elaboracdo déigas publicas e para a propria gestao
institucional.

Em relacdo a comunidade atendida pelas universdaderais € considerado publico
interno os servidores da instituicdo, enquanto tere®m € composto pela comunidade que
recebe 0s servicos prestados como os alunos. BtafdPma Fala.BR j& proporciona essas
informacgdes, pois para que o cidadao preencha suéfastacdo € necessario um cadastro
prévio na plataforma.

Vocé consegue la extrair da plataforma planilhas igentificam qual foi o setor
demandado, qual é o perfil. A gente separa o pasBim [...]: se ele é docente,
discente. Primeiro, se ele é discente, se elevideerda universidade, seja docente,
TAE, se é terceirizado. Se é o publico externo,r glieer, um cidadao que usa
universidade, mas ndo como nenhuma dessas cateddéia € nem discente, nem
servidor. A gente faz isso, mas ndo vai além, gemplo, a gente ndo pergunta qual
€ o grau de formacéo do usuério, nada disso. Aegelb... Ndo categoriza para
além dessa informagéo, se ele é discente, ou, monméa gente percebe se ele é
discente da graduacéo ou da pos-graduacao. (Oiaviglpr

Hoje, da maneira que o sistema funciona, a gertecoésegue mais filtrar isso.
Entdo, para n6s também é indiferente. Se é homeng, mulher [...] Porque ta
pseudonimizada, pode ser que sejam s6 mulheres, tinasdo anonimizado.
(Ouvidoria C).

Renda familiar, homem, mulher, pra qué? Isso ndaafainima diferenca para o
servigo. Eu acho que com o advento da LGPD muitoosi@inda. A gente s6 deve
buscar aquilo que é necessario. E a gente ndoysadesses dados para fazer mais
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nada além daquilo [...] A universidade, para osvises que ela presta, a

universidade federal pelo menos, provavelmente aascplares também, se para
prestar 0 seu servico vocé precisa coletar um dadoé ndo precisa pedir

autorizacdo da pessoa para usar 0 dado para pagstele servico, mas qualquer
coisa fora daquele servico, vocé tem que pedirrizaigio, sendo publica ou sendo
particular. Para 0 que a gente faz a gente até méjeprecisou pedir, ndo vai

precisar pedir. Eu s6 ndo sei, nos outros serntigdss, se eles andam coletando
alguma coisa que seria desnecessaria e agora, taimatho que a gente ta fazendo
da LGPD nés vamos descobrir isso. Mas a ouvidasisamente ndo. Ndo coleta
nada gue ndo seja absolutamente necessario. (@Gavidjo

O Quadro 08 apresenta as fragilidades identificatdagelacdo a primeira dimensao

do MMOUuUP. Ressalta-se que, como o préprio nomeaddimensao estruturante é o alicerce

para que as ouvidorias universitarias desempenimefnoun servico a sociedade. Por estarem

inseridas em universidades federais que servemamdegs comunidades académicas com

representantes ja envolvidos no contexto de pesogisle metodologias e fluxos bem

definidos, a primeira dimenséo apresentou poueadittades.

Quadro 08: Fragilidades identificadas em relagBin@gensdo Estruturante.

FRAGILIDADES IDENTIFICADAS EM RELACAO AO MMOUP

Objetivo

Elemento

Fragilidades

1. Institucionalidade

1. Relevancia institucional

2. LocusOrganizacional

As unidades pesquisadas sao instituidas formalmer
inclusive comp8em o organograma institucional con
orgaos de assessoramento ao reitor e vinculadas
Conselho Universitario, embora algumas tenham m3
autonomia e reconhecimento institucional que outrg

2. Capacidades e
garantias da equipe

3. Rotatividade da equipeg

4. Estabilidade da equipe

5. Escolaridade da equipé

6. Heterogeneidade da
equipe

7. Condutas

D

A maior fragilidade identificada foi a falta de vesos
humanos para composicéo da equipe, visto que e
alguns casos a ouvidoria € composta pelo ouvigar e
um servidor apenas. Por se tratar de universidade
muitos servidores possuem graduacéo e pés-gradua
em suas formacdes.

3. Capacidades e
garantias do titular

8. Escolaridade do titular

9. Garantias do titular

10. Critérios de nomeaca
do titular

D

11. Acesso ao nivel
estratégico

No geral as ouvidoriasrdadas atendem as premiss|
da CGU para escolha e nomeacéao, e as que ndo
adequaram a Portaria n® 1.181/2020 estao em fase
adequacao. Todas mencionaram ter acesso direto
reitor, uma alegou menor grau. Os ouvidores aterate
nivel 6timo de maturidade, pois todos tém no minim
titulo de mestre.
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m
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4. Planejamento e
gestao eficiente

12. Planejamento
operacional

13. Formacéo de
competéncias

14. Eficiéncia de alocacaq
de recursos

15. Seguranca da
informacédo

16. Planejamento e
execucdo orcamentaria

Por estarem no ambiente académico, as ouvidorig
universitarias trabalham muito na area de pes@uisg
inovacao conseguindo atender as premissas de
planejamento e gestéo eficiente. Os participaiites s
docentes ou técnicos em assuntos educacionaisigspd
tém a mente aberta para inovacgdes, principalmente
que diz respeito a humanizacdo (unanime). A maid
fragilidade identificada esta relacionada a esezadse
recursos orcamentarios e financeiros, o que imerfe

planejamento operacional e demais planos de gesta

n

=

=

5. Infraestrutura e
Acessibilidade

17. Infraestrutura
tecnolégica

18. Infraestrutura de base

h

de dados

Parte da amostra queixou-se da infraestruturafigice
ja era pequena antes da pandemia e se tornou irste
com o advento do distanciamento social. Outra par

ta

possui estruturas adequadas e inclusive pensadas p

<))
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19. Infraestrutura fisica | acolhimento. A infraestrutura tecnoldgica e de bake
20. Acessibilidade dados é adequada, pois as universidades matatam
tecnoldgica centersque suportam grandes demandas. Os canais de
atendimentos sao adequados e, com a pandemia ps
atendimentos virtuais ganharam impulso, porém ainda
precisam melhorar os acessos visuais e auditiv®s ro
21. Experiéncia do usuario  acessos eletrénicos as ouvidorias. A avaliacdo dos
servicos prestados da ouvidoria também precisa ser
revista, pois 0 usuario tende a avaliar a resposefo 0
servi¢o prestado pela ouvidoria.

Fonte: Elaborado pela autora, 2022.

4.2 Dimensao Essencial

A segunda dimensdo do MMOuUP, a Essencial, relagenao tratamento de
manifestacfes ou a governanca de servicos dauigétta qual a ouvidoria é vinculada. O
Quadro 09 apresenta os objetivos e elementos @adios para identificagcdo da maturidade

das unidades analisadas.

Quadro 09: Objetivos e elementos da Dimensé&o EsselctMMOUP.

Objetivos Elementos

1. | Governanca de servicos - Mapeamento de servicos
- Monitoramento da Carta
- Qualidade da informacédo

2. | Transparéncia e prestacéo de contas - Contolal s
- Transparéncia de desempenho
- Contabilizacdo de beneficios

3. | Processos essenciais - Processo de tratamentartdiestacfes

- Processo de tratamento de ouvidoria interna

- Atendimento

- Protecdo ao denunciante

- Processo de realizacdo de resolucao de conflitos
- Analise preliminar

- Linguagem e adequacéo de respostas

- Acompanhamento da concluséo de denuncias

- Acompanhamento efetivo de manifestacdes

4. | Gestao estratégica de informacdes - Armazenandeninformacdes

- Perfil dos manifestantes

- Analise de dados

- Producdo de informacgdes estratégicas

Fonte: CGU, 2021a.

Nos proximos topicos séo discutidos cada objetavdichenséo Essencial.

4.2.1 Governanca de servicos

O objetivo da Governancga de servigos é verificaxisténcia de meios ou mecanismos

by

internos a instituicdo que possam permitir o apdidomada de decisdo relacionada a
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formulagéo, execucdo e avaliacdo dos servicosguest Esta intimamente ligado a Carta de
Servigos que as instituicdes publicas devem putlisi@ando todos os servi¢os prestados pelo
ente. Como a pesquisa adotou o nicho de univeessdaablicas federais, a Carta deve constar
todos os servigos que ela oferece, e ndo someservigos prestados pela ouvidoria.

Logo, esse objetivo avalia a elaboracdo da Cartébelwicos. Tal elemento foi
definido com a institucionalizagdo da participag@oouvidoria no levantamento e avaliacdo
dos servicos da instituicdo a que se vincula, aoimito de contribuir com a melhoria dos
servicos. A unidade ouvidora € responsavel por@repgestbes para aperfeicoamento na
prestacao dos servigcos existentes, com base nos datidos, na medida em que se consolida
como opcao de recebimento das manifestacdes ddécida é o ouvidor o responsavel pela
elaboracdo e monitoramento em consonancia com celun de Usuarios e gestores
institucionais.

As ouvidorias abordadas participam da governanca: skyvicos prestados pela
universidade federal a que estdo vinculadas, comdioizjunto aos gestores, o processo de
mapeamento de servicos da IFES no ambito de paxessotinas institucionalizadas, em
processo monitorado a fim de promover a aderé&asaservicos existentes aos padrdes de
gualidade e direitos previstos na Lei n°® 13.46072Neste sentido, atuam pela defesa dos
usuarios de servigos publicos, apontando as neeeles de adequagdes ou de estruturacao
dos servicos de acordo com as informagdes fornegielas préprios usuarios e a maioria dos
ouvidores relatou que é ouvida pelo reitor e queigy@a e contribui na elaboracdo de
politicas publicas.

Conforme definido na Lei n° 13.460/2017, a CartaSeevicos ao Usuario tem por
objetivo informar o usuario sobre os servi¢os s pela universidade federal, as formas
de acesso a esses servicos e seus compromissdsdespde qualidade de atendimento ao
publico. Devem constar servicos oferecidos, retpssidocumentos, formas e informacgdes
necessdarias para acessa-los, as principais etagpasopprocessamento da solicitagdo, a
previsdo do prazo maximo para a prestacao do seifprma de prestacdo do servico e 0s
locais e formas para o usuario apresentar eventanifestacdo sobre a prestacédo do servico
(BRASIL, 2017a). Identificou-se que embora seja umacdo da ouvidoria, em algumas
unidades, devido ao acumulo de funcbes e escasserutsos humanos, ha dificuldades em

manter a Carta atualizada:

A CGU resolveu criar o Conselho de Usuarios e langoa plataforma e nds temos
que fazer enquetes. E temos que realizar relatbessados nessas enquetes. Fazer
levantamento e apontar questdes para gestdo darsidade, para melhoria dos
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servigos da universidade. Olha, na minha univedgidai tenho listados, so listados,
se vocé entrar na minha carta de servigos, temdea®. So listado 14 e ndo ta tudo
la [...] da plataforma de conselho de usuariosangsmeira verséo, a CGU colocou
apenas nove ou dez servicos, dez servicos. Eni&esteu trabalhando inicialmente
com enquete sO6 para esses dez servicos. Mas olhahde tenho sozinha
qualificacdo, por mais experiéncia que eu tenhoa peabalhar essas enquetes,
porque vocé tem que ouvir os produtores dos sexvigaais sdo as dificuldades que
eles tém e tal, e a gente ndo tem, assim, umagesstinada a isso. Porque vocé
veja o leque de trabalho que tem que ser feitdAdzr@u agora teria que acrescentar
pessoas na minha equipe que cuidassem deste adg@oted de levantar quais os
problemas que aquelas pessoas, aqueles setorpsegtemm servigcos tém verificado
nas suas demandas, o que tem chegado. O que el=guem atender, quando,
guanto eles verificam que as pessoas ndo ficargéisfefias e tal, e preparar as
enquetes de forma a ver qual é percepcdo que cadqua usa O servico tem.
Mediante essa percepcao a gente levaria, e é agteoga plataforma, do Conselho
de Usuérios, a gente leva isso ao gestor para icend#f forma de oferecer o servico,
melhorar de forma a atender ao que espera o uslMai® isso demanda tempo,
demanda estudo, demanda preparacdao, que é umosgueécse soma para essa
equipe [...]. (Ouvidoria D).

A Carta deve trazer informacdes claras e precisagetacdo a cada um dos servicos
prestados, apresentando informacdes relacionadaseadicos oferecidos, além disso, ainda
deve detalhar os compromissos e padrbes de qualdiachtendimento relativos, como as
prioridades de atendimento e serem atualizadadiesimente e publicadas em sitio
eletrdnico da universidade. Ao somar tudo isso @wais funcdes desempenhadas pela
ouvidoria, fica evidente que uma equipe pequena ddiculdades em atender a todas as
tarefas com qualidade. Mas com todas as dificukladseobrecargas de funcdes, as unidades
tém conseguido se adaptar aos poucos:

O acesso aos servicos oferecidos, a gente tentaadmaservicos, até por questdo da
transparéncia, das exigéncias la da transparéigifaldda transparéncia ativa, ja ha
algum tempo que a gente tem carta de servicosdnde a maioria dos servicos
oferecidos esta |4 listado. E foi adotado o modelgue €, quem pode pedir, como é
o procedimento para obter e tal. O que eu obseraainaior parte desses servicos €
gue eles ndo declaram o tempo no qual o servigeevgirestado. Como isso ndo era
uma exigéncia legal, eu até entendo. Mas isso cmm@egparecer como demanda.
Entdo, eu penso que futuramente, no futuro proxemoyou precisar, porque cabe
ao ouvidor, enquanto autoridade de monitoramengodal respostas sobre uma
constante observacao, se ha atualizacdo desses, gada que 0s usuarios possam
ter os dados, as informacdes suficientes e adeguaal@ solicitar 0s servicos.
Entdo, de vez em quando, tenho que fazer um mani&mto sobre isso com as
areas. Entdo, eu penso que na préxima vez eu Vawusabre os prazos, porque
recentemente, no documento da... Do TCU foi peeglmsobre isso, os prazos. Se
os prazos sao informados. (Ouvidoria D).

Outra ouvidoria alegou o monitoramento da Cartaaés mma das funcdes que foram
acumuladas pela ouvidoria e que necessita de ateogdinua, pois ndo engloba somente os
servigos da unidade, mas de toda a instituicaalosema tarefa permanente.
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A carta de servico ao cidadao, se vocé pegara.atossa carta, tem cento e trinta e
poucas paginas. Vocé demandar todas as areas;eargim conseguiu demandar
todas ainda. Demandar... a nova portaria fala da,cama carta bem densa [...]. A
carta vai ter que ser remodelada totalmente, mam élia... a gente acabou de
lancar, s6 que a ouvidoria [...], a administragdipesior ja mudou. Entdo, a carta ja
esta defasada em relacdo aos membros, entendd®, Bntseja, € um trabalho de
avaliacao e monitoramento continuo [...]. (Ouvidd).

Ja a gqualidade da informacdo enfatiza a importadeiadivulgacdo dos servigos
publicos propiciando que o cidadédo tenha o conhawion das opcbes, da existéncia do
servico e do que precisa ser feito para obté-lématla demonstracdo dos prazos e das
condi¢des de acesso, demonstrando mais uma veaaamcia da Carta para a qualidade dos
servicos publicos.

A pesquisa identificou que as ouvidorias contribugara a atualizacdo e a
transparéncia das informacdes disponiveis na @artdervicos, porém precisariam de uma

equipe maior para melhorar a eficiéncia.

E acdes para melhorias seria a gente conseguibetstar o escritério de

governanca de dados neste momento. Porque ess@rescalém de atender a

guestao da adequacdo para a LGPD, como foi orieqtalh CGU montar, ele vai

poder atuar em todos 0s outros programas porquecse for ver, a gente tem a
transparéncia ativa e também a universidade tem d@weconta, entdo acaba
conversando com a questao da LGPD, a lei de aéds$ormacao, vocé usa tudo, a
documentacdo toda que tem transparéncia ativa rspaeéncia passiva. E o
mapeamento dos procedimentos que usam dados, a pasie dos procedimentos
qgue usam dados na graduacdo para matriculas ecessas, e para procedimentos
de entrada de alunos, isso ja estd em sistema,poagxemplo, 0s processos de
certificacdo e diplomacdo, ndo. Mas na medida sg@tiver em sistema vai facilitar
muito. Entdo, a gente precisa ter um escritoriguéin especifico de Tl criando
esses procedimentos para atender ndo sé a LGPDa nmassparéncia, atender a
LAI e vai atender a ouvidoria também, de algumtactarma. Entdo, esse escritdrio
seria para todas as acfes vinculadas a ouvidorgavaloria em si e as outras
demandas que vem chegando. Entdo, eu acho quepacaomelhorias seria a

possibilidade de ampliar recursos humanos pargdwido escritério de governanca
de dados, proposto até nas orientagdes da CGUid@iavD)

4.2.2 Transparéncia e prestacao de contas

A transparéncia e prestacédo de contas enfatizadasigpremissas estabelecidas pela
Constituicdo Federal em 1988. O controle socialifigtituido como direito e dever do
cidaddo, porém, desde entdo varios normativos famapessarios para que a cultura de
participacdo social fosse difundida e ainda serécessarias muitas outras para que a
participacdo cidada seja de fato incluida no catidipopular. A cultura de governo aberto
necessita da aplicacdo constante dos principidadsparéncia, integridadaccountabilitye

participacdo das partes interessadas no prépridib@mmento das instituicbes publicas e os
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ouvidores tém feito esse papel de fomentar o cleng@ interlocucdo da sociedade com a
universidade.

Em relacdo a como a ouvidoria disponibiliza ferratags de avaliacdo da satisfacéo
dos seus usuarios referentes aos atendimentoagwestdentificou-se que a maioria se atém
a pesquisa de satisfacdo do Fala.BR. Porém umaunigsdes, que tem utilizado a
videoconferéncia para atendimento desde 2019 peanitusuario avaliar logo na sequéncia

do atendimento remoto:

Logo depois que vocé é atendido, além de eu pasBim como vocé pediu licenca
para gravar, eu pegostide o slide, e peco para a pessoa preencheslite como

foi o atendimento, tem la cinco questionamentosoBleom, se aquele atendimento
online foi bom... Depois que, por exemplo, se eu terns@aaqui com vocé o
atendimento, eu dizia: olha, eu vou te botar unsapiea assim que vocé responde
agora aquonline Porque se eu, se ele sair do video, ele ndondepmais, né?
Entdo, eu utilizo o Mentimeter. O Mentimeter, olh@sponde aqui. Ai, ha mesma
hora, ele ja vai respondendo. Ai, eu s6 agradeg@u® eu faco o seguinte: eu saio
da sala e deixo ele sozinho para responder a v@ntpdra ele ndo ficar
intimidando... mas também dou a opcdo de ele n&oequesponder. Vocé fique
sempre bem a vontade, porque aqueles formularesigsi mandam, eu fiz questéo,
nds temos um formulario também, quando é, quandor &-mail e tudo, a gente
manda um formulario. E no formulario tem uma camaressante, que todo mundo
coloca... que se vocé nao responder a segunda, nBmc&onsegue responder as
outras. Eu coloco o formulario aberto, inclusiveapa pessoa nao querer responder
aquela pergunta. [...] Deixa a pessoa respondae@lg quer. (Ouvidoria E).

Referente a transparéncia do desempenho da unidatte aspecto associado ao
governo aberto e relacionado ao aprimoramentcatigparéncia governamental analisa como
as ouvidorias avaliam seu desempenho e se consegfeeder ao que lhe sdo designados.
Pelo fato das unidades ouvidoras desempenharenmténp@ na interacdo do ente publico
com a sociedade, a transparéncia interna e exéemdispensavel para seu papel de orgao
provedor e disseminador da democracia e da cidad@anforme dados da pesquisa, cada
unidade abordada estabeleceu uma rotina de eld@oomcdivulgacdo dos relatorios de
atividades:

“[...] os relatérios séo trimestrais. Tem relatéridmestrais que englobam a gestao
das manifestacdes e os pedidos de informacdo ettartdm os relatérios anuais,

gue é o relatério das manifestacfes e o relat@riautioridade em monitoramento da
LAI, que é anual também.” (Ouvidoria A).

“[...] os nossos relatérios estao todos na pagimauvidoria [...] 0s nossos relatérios
integram os relatérios de gestdo da universidadeF[ca disponibilizado no portal
da (instituicdo).” (Ouvidoria B).

“Vocé ter acesso aos dados da ouvidoria, aos rilatda ouvidoria, ndo é somente
obrigacao. Ndo estou te fazendo favor, ela é, monmei, a minha responsabilidade
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enquanto servidor publico. E ndo somente na ouiddaras no ambito de toda a
universidade. A universidade publica, ela transeemdhera burocracia, ela serve ao
povo, ela serve a um contexto social. [...] EntAoseja, € um trabalho de avaliagédo
e monitoramento continuo de todas... de elabordeaelatério, se vocé olhar esse
relatério nosso tem mais de 60 paginas. S6 quéendss relatdrio da LA, relatério
dos dados abertos, relatério de avaliagdo de nrani@nto, olha ai na nossa pagina,
tem no minimo trés. Relatério de gestédo, que aegem... entdo assim, cada coisa
dessa tem que ser pensada, fomentada, os dadesrydem que organizar. [...] A
emissao de relatérios: nos fazemos relatérios anteshente. A gente tdo logo
identifica os flagelos, a gente entra em contato es areas, a gente otimiza isso,
mas dentro... Ai a gente faz os mais diversosamtest Relatério de dados abertos
pode olhar que ta Ia, eu fiz. Relatério de... BEueguipe, ta. Relatério da LAl do ano
passado, desse ano ta la, vocé pode olhar queEtemm relatério que néo é facil
fazer ndo, é um relatério pesado. Relatério detatidiinterna, relatérios de gestao
interna e por fim os relatérios que a gente aptaseas conselhos, que eu vou
apresentar inclusive agora, eu td na lista, toilaadh pauta para apresentar um
relatério para aprovacdo do regimento interno.”\(i@aria C).

“A emissdo de relatérios de atividades e contribmipara a gestdo institucional,
isso a gente ja vem fazendo. Mensalmente, eu faceelatorio para o reitor, sobre
as situacdes e quando ha alguma questdo que eral@reas, eu levo, depois de
dar conhecimento ao reitor com o relatério mersalapresento isso no grupo de
gestao. Tem um comité de integridade, gestéo esrigae fazem parte todos os pro-
reitores e superintendentes, do qual eu partiaypeocconvidado. E, eu levo sempre
& as andlises das dificuldades enfrentadas, dolslgmnas, para que cada é&rea,
qguando necessario, forneca sua contribuicdo paf@redo trabalho naquela area,
fazendo uma orientac@o aos servigos especificgsane@s que prestam 0s servigos
especificos. E entdo, essa apresentagdo de magfestfrequentes, ja é frequente,
nos temos reunides semanais, mas eu fago apresemtagensais do relatorio
especificamente, além de participar de todas asd@es semanais desse grupo de
gestao e governanca da (instituicao). [...] Eu fagoelatérios ao reitor e depois, ao
fim do ano, esse relatério deve ser colocado namaatp ouvidoria. [...] Divulgado
na pagina da ouvidoria, o relatério anual, quewdaelo ao reitor, sobre as coisas, 0s
procedimentos da ouvidoria.” (Ouvidoria D).

“Porque eu divulgo dados e deixo exposteite@da ouvidoria e ngite do acesso a
informacgdo agora, todo o relatério de atendimed®2020. S6 que é um relatério
geral. E eu vou melhorando a planilha [...] En&lofaco um relatério por obrigacéo
legal. A gente tem que apresentar o relatério da EA faco esse relatério e esse
relatorio eu junto com o plano de dados abertas.t&hbém ta dentro do plano de
dados abertos, que ta tudo disponivel. Mas eu datxoelatorio para que o cidadao
saiba como é que estdo as demandas. Esse an@@odéndo o relatério mensal.
Janeiro, quantas demandas teve. Fevereiro, quanéas atendidas.” (Ouvidoria E).

“Os relatérios de gestdo estdo disponiveis na padm Instituicdo, conforme
determina a lei n® 13.460/2017 art. 15°.” (Ouviddt).

Foi identificado também que a frequéncia de elai@malos relatérios de gestdo so
nao € maior pela limitacdo de pessoal, porém quandoem manifestacdes recorrentes, sdo
feitos memorandos e enviados para a pro-reitoriaredioria ter ciéncia e providenciar
resolugbes. E importante destacar que a ouvidori@sponsavel também por elaborar
relatérios que fazem parte do relatério de gestdo relatério de autoavaliagcdo para subsidiar

as avaliacdes de curso e avaliacao institucional.
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4.2.3 Processos Essenciais

O objetivo “Processos Essenciais” engloba a andbseprocessos da ouvidoria para o
cumprimento da miss&o institucional. E o objetimmcmaior nimero de elementos no
MMOUP e também o que teve maior nimero de refeaénta pesquisa, com 45 citagdes em
relacédo aos processos cotidianos realizados peidades pesquisadas.

Neste aspecto sdo apresentados: 0 processo deemntbade manifestacdes, processo
de tratamento de ouvidoria interna, o atendimemtorotecdo ao denunciante, o processo de
realizacdo de resolugdo de conflitos, a analiséinprar das demandas, a linguagem e
adequacdao de respostas, o0 acompanhamento da é@ndrislentincias e o acompanhamento
efetivo de manifestacoes.

O mapeamento desses processos cumpre as dire@igesyernanca publica, previstas
no Decreto n° 9.203, de 22 de novembro de 2017 popeu a combinacdo de processos e
estruturas universitarias para informar, dirigidmenistrar, avaliar e monitorar atividades
organizacionais para apoio ao alcance dos objeBvpeestacdo de contas para a sociedade
(BRASIL, 2017c¢).

Embora as ouvidorias participantes ndo tenham deiexplicito a formalizacéo e
normatizacdo de seus fluxos, ficou evidente quagoadotam processos embasados na
legislacdo para tratamento das manifestacdes qegachas unidades, principalmente em
relacdo a analise de conteudo antes do encamintm@amidade demandada, ou seja, ndo
sdo meros intermediarios e sim prezam pela nadifitagdo do usuario e pela resolugédo da
demanda.

Esse tratamento da manifestacdo, ao invés do apep&s e colar faz a diferenca
porque, principalmente quando sdo reclamacfest@ ¥em carregado de sentimentos, o que
causa essa cultura de aversdo a ouvidoria. As vezesato identifica o usuario ou atém
mesmo porque a forma que foi colocada foi entendaitao uma afronta, assim, a unidade

trata preliminarmente o texto com o cuidado pamaiérar o conteudo:

Pra nds isso, quando a gente recepciona, a gatdeddas as nossas manifestacdes,
todas, elogio, sugestdo, simplifique, solicitacBi@ta em que sentido? Primeiro, a
gente, cada caso é um caso, a gente vé se ndatlnpara além, quando precisar
tarjar a gente tarja alguma coisa, ou ndo encammheaecorta, esses tarjas, td? Em
protecdo, se for o caso, ou faz esse caso que &alete por exemplo, é uma
dendncia, a pessoa ela faz, ela faz, ela ndo queadentificar, mas no relato
identifica... Ou entdo, ndo ponho o meu nome, noaki@ 0 caso que, sé eu briguei
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com professor. Na hora que chega 14, ele ja varsale fui eu, entdo, a gente faz o
qué? O trabalho de... O sistema permite a genieipggtmediarias. (Ouvidoria C).

Conforme informagdes coletadas nas entrevistastifideu-se que as ouvidorias tém
0 cuidado de tratar as manifestacdes e filtra-ldesade encaminha-las para os setores
demandados, e, ao responder ao manifestante faztrad@mento para assegurar a linguagem

objetiva.

“Eu intensifiquei a analise, eu acho que duramaréha passagem ali na ouvidoria,
uma das coisas que eu fiz foi intensificar a anakssim, ler com bastante atencéo
a manifestacdo e ndo simplesmente enviar aqueldfesiagdo... Pegar aquela
manifestacdo e enviar para pessoa demandada, vadyida naquela, no texto. A
gente intensificou mesmo esse procedimento de iexts® pontos principais,
somente 0s pontos relevantes da manifestacdo.hBraade enviar a gente envia na
forma de perguntas. Eu percebi uma melhora bastagmtificativa em relacdo a
receptividade dessas comunicacdes [...] Era degregar aquele texto que vinha da
manifestacdo, o texto, na sua maioria das vezaggeaalo de uma tensdo emocional
muito alta, e enviar aquilo pro professor [...] hpipal, nosso publico maior € o
discente. Entdo, vem aquela manifestacdo carredad&nsdo emocional, vocé
manda aquilo pro professor e o professor ja entgadaeceitua que a ouvidoria o
esta acusando. Que a ouvidoria pegou aquela mag@esacusatoria e esta fazendo
um papel também, j& de advogado do discente. Eptdi@ssa enorme aversao, essa
dificuldade enorme de trabalhar com esse procedanads mudamos bastante isso.
A gente ndo envia mais o texto completo, excetoraggiando ndo tem mesmo o
gue extrair, o texto ja... J& t& conciso... Popessoas conseguem escrever de uma
maneira menos pessoal, deixando claro, com madwezd. Entdo, sdo poucas as
manifestacdes que ja vem pronta e a gente s6 emcan® que a gente tem feito é o
exercicio de analise, extraindo pontos relevantesssa questdo de formular
questdes, sempre formulando perguntas, no sengidsclarecer o que, o que vem.
E, da mesma forma, no fluxograma no sentido inyafgsando o envolvido, o setor
envolvido, a pessoa envolvida responde, de noventeghdo copia mais a resposta
na integra, para o usuario. De novo, a gente ed&raesposta aquilo que realmente
responde as perguntas que a gente considerourreeygOuvidoria B).

Todas as unidades entrevistadas sdo usuarias dafoRtea Fala.BR. que é
configurada para a protecao da identificacdo doifestante. Porém, quando ocorre de um
usuario se identificar ao longo do relato, os raspeeis pela ouvidoria tentam o tratamento
da manifestacdo para inibir a identificacdo. Ejsse ndo for possivel, tentam contatar o
demandante para maiores esclarecimentos. Caso r@ndseja possivel, discutem o caso em

equipe para tentar a melhor solucéo para a preserda identidade.

“Algum caso a mais que demora é porque, as vezgEmta vai discutir o caso, vé se
vai, por exemplo, eu acabei de discutir um caso aamrapaz da equipe, ele fez
andnimo, mas o relato identifica ele. Ou seja,legfez anbnimo ele ndo quer ser
identificado, mas o relato identifica, e agora? &i ndao tenho como pedir
complementagdo porque ele fez andnimo ai ele n&a dee-mail dele, entendeu?
Nos casos de fazer como andnimo, as comunicag@@sssdenuncias andnimas ou
reclamacdo an6nima. Eu ndo tenho como pedir congpierpdo, ai a gente vai
discutir o caso do que fazer. A gente vai assumiaadar ele se identificando ou a
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gente ndo vai, vai fechar porque ele fez andniteon&o quer se identificar, mas ele
se identificou.” (Ouvidoria C).

O processo de realizacdo de resolucao pacificawiitos considera se a ouvidoria
possui procedimentos mapeados e instituidos paliaagdo deste tipo de resolucdo. Em uma
das coletas de dados da pesquisa, um ouvidor aprasema posSi¢ao interessante para a
resolucéo pacifica de conflitos. Por sua formagfiala area juridica, a qual trata diretamente
da resolucéo de conflitos judiciais, ele implam@auouvidoria uma espécie de conciliacdo, na
qual o ouvidor exerce o papel de conciliador. Essao € nomeada como Camara de
Mediacdo na Ouvidoria e tem regulamentacdo praprisegimento da unidade, ou seja, foi
instituida formalmente.

A analise preliminar é o elemento que tem por olgetvaliar a existéncia de
requisitos que amparem a apuracéo da denunciaipeiersidade federal, ou seja, o ouvidor

precisa ter 0 senso analitico para avaliar e mdaas/ezes readequar aquela manifestacao:

E olha, a quantidade de denuncias que eu recebandente que ndo sdo denlncias.
Que a gente tem que reclassificar. Lé ali e ndenellet aquilo como dendncia e sim
como uma reclamacao, conflito ou alguma coisa. &sspas tém ainda pouca...
Pouco conhecimento, mas reflete o qué: a gentessanssciedade € muito pouco
instruida. As pessoas ndo entendem, ndo entenddiferanca entre os setores.
(Ouvidoria B).

Durante a coleta de informacdes via entrevistarfencionado por um dos ouvidores
que a Ouvidoria da Universidade Federal do Rio @Ggaio Norte, UFRN, tem se destacado
na utilizacdo de ferramentas de inteligéncia aréifipara o auxilio a filtragem de informacdes
necessarias. Inclusive a ouvidoria da UFRN foi paeia por sua atitude inovadora. A adogao
de robbs pode diminuir o fluxo de manifestagbes@atao a solicitacdo de informacgdes.

O projeto da UFRN intitulado “Uso de Inteligénciatificial e eficiéncia nas
Ouvidorias Publicas” utiliza-se de rob6 criado pageegar tecnologia de ponta a melhoria da
qualidade e agilidade do servigo prestado pelagdodas. O robd, que recebeu o nome de
Kairds, tem como objetivo fornecer uma respostd @gile qualidade aos cidadaos que
utilizam os servigos da Ouvidoria e do Servico degso a Informacéo.

Ele permite agregar poder decisério e capacidagi@ftiaas avancadas em seu fluxo,
para avaliar a qualidade das respostas das unjdaddaba na escolha da unidade de destino
da manifestacéo do cidadao e gerencia riscos de proativo. Isso permite prever o tempo

necessario para que a unidade interna respondaanda de ouvidoria e qual sera o grau de
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satisfacdo do usuario com a resposta fornecidanifpiedo o deslocamento de recursos
humanos para as situacbes com maiores riscos (REBSU2020).
Mesmo que a inovagdo por meio da robdtica seja afgssivel as universidades,

talvez isso desumanize o papel das ouvidoriaspooef mencionado em uma entrevista:

Eles tém (inteligéncia artificial) a otimizacéo fliaxo de processos. S6 que o fluxo
de processos na nossa ouvidoria ja existia. Nuregigamos de um fluxo porque a
gente sempre teve nosso fluxo muito bem estabelecin regras, tudo muito claro
pra nés, o fluxo de processos. O que a gente aadddrez seria goftwaremesmo
para coletar dentro dos dados abertos da Univelessidientro da transparéncia que
ja esta posta, da transparéncia ativa ou passv&spostas que ja tem la. Entdo, eu
nao precisaria buscar, o computador, o robd bwschlds, ndés estamos pensando
sobre isso, até que ponto isso contribui ou namuysotambém, como eu te disse,
nao é 14, o atendimento presencial e o caso, o @so, é o caso, a gente discute
todos os casos, a gente procura dar um olhar pdoa bs casos, sabe? Por mais que
seja clara aquela politica, tem uma resposta padr@ente sempre discute caso a
caso. Entdo, com isso, o robd, ele tira aquiloguée falei que é a nossa marca. A
marca de personalizar mesmo, de escuta sensivafn a@¢har exclusivo para aquilo.
(Ouvidoria C).

E importante ressaltar que a ouvidoria tem o pdpedlcompanhamento e também de
averiguacao apos a resolucéo de denuncias e rexdiampara evitar a persegui¢cdo. O proprio

anonimato serve para resguardar o manifestante.

Ele (denuncias e reclamagdes) sempre vai para oiraat, preservacdo da
identidade. Porque a gente vé que tem retalia€figsa coisa, a gente, quando sente
gue tem algum ponto que pode ser, que a outra ggsste identificar, a gente
retorna dizendo: olha, sera que aqui a pessoa adte videntificar? Sabe? Tem
algumas coisas que eles colocam que a pessoa gentéicar e pode haver uma
perseguicdo. [...] Mas teve situacdes, como eudiges, volto a repetir, eu sempre
digo, olha, a pessoa, a gente vai t4, a pessoaequdigo ndo € o professor
reclamado, sempre falo com o superior hierarquicodigo professor, tome cuidado
que a gente vai acompanhar se néo vai ter perg§egui? E bom o senhor avisar
para o professor que a gente vai estar de olho.umeas coisas que eu também fico
em cima mesmo, sabe? Nesse sentido. (Ouvidoria E).

A Plataforma Fala.BR emite notificacbes de praz@ @@ ouvidorias e notificacbes
para 0s usuarios sobre a conclusdo das manifesta@6em, apenas isso ndo é suficiente,
sendo necessario o desenvolvimento formal de plutate acompanhamento para identificar
se as acles realizadas e politicas elaboradadiaduar dados criados pela ouvidoria estéo
sendo utilizados de forma a melhorar a qualidadesdovicos publicos oferecidos.

Entdo, para que as unidades consigam atenderrasgspas do modelo de maturidade,
elas precisam atentar-se intimamente a legislagéas| regem, porém descrever formalmente
os fluxos seguidos para cada tipo de atendimemargfestacdo, devendo também publicizar

nao somente entre a equipe de trabalho, mas tamir@nes demais publicos institucionais.
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Os ouvidores estdo cientes do papel de humanizggéodesempenham perante a
sociedade e, embora estejam resguardados pelosatharsnjuridicos, conseguem extrair
adequadamente ac¢Oes inovadoras em relacéo ao dedenge suas funcdes, como descritos

nos trechos a seguir:

Eu fago alguma diferenca. E... Na mediac&o de itonRorque boa parte do servigo
acaba sendo mesmo de triagem, as pessoas fazenfestedio, vocé tria e
encaminha para os setores. As vezes o setor respomikm € preciso a nossa
atuacdo. Entdo, muitas das manifestacfes, a graaieia, para te falar a verdade,
a grande maioria das manifestacbes que a Ouvidecibe poderiam, de alguma
forma, ter sido tratada diretamente com setor. i@uia B).

As vezes eu mesma preencho a plataforma. Vou dizepublico menos instruindo,
um publico que tem pouco acesso a internet. Atggass a gente fala: olha, tem o
infocentro aqui, tem computador, pode ir la... Mdeppendendo da pessoa, a gente
sabe que se a gente dispensar ela, ela ndo vafamersa manifestacéo. Ai agente
faz ali, ai eu uso a plataforma Fala.BR. (Ouvid&ja

Elogio € um ou outro e que... Bom... Novamentesaasaior publico é o discente,
o aluno. De vez em quando o aluno elogia um profe§® vez em quando, € muito
raro. Eu tenho acesso ao sistema integrado deogastilémica. Eu verifico se
aquele aluno estd matriculado naquela disciplinapdafessor. Se for periodo
corrente, eu s6 encaminho o elogio pro professpoidale encerrado o periodo... eu
acho que tem um vicio ai, também... Pode ter umo i¢c que é o aluno tentando
bajular o professor durante uma disciplina [...JrEspondo na plataforma, vou la na
plataforma e falo muito obrigado, o professor seséificado [...]. Encerro |4 na
plataforma e s6 mando pro professor depois. (Ouad).

Quando a gente identifica que ha o ilicito, a mtagdade, ai € também a ouvidoria
€ também o lugar correto de receber essas denlEaiE® ai ja vai, corre por outro
fluxo. E um outro fluxo quando recebe isso. Quaadgente identifica que tem
realmente ali indicios de irregularidade. O fluxdiferente por qué? Porque ai ja
vai, € encaminhado sempre pros diretores. Entétiretores sabem que eles sédo as
autoridades e que eles podem ser responsabilizeaitis sejam negligentes em
relacdo aquelas irregularidades. Entédo, nés terses papel de identificar isso e
enviar, mas a partir do momento, no caso da ireeglade, do ilicito, a partir do
momento que a gente ja acionou a autoridade, ol piapeuvidoria se encerrou.
(Ouvidoria B).

A propria plataforma permite que a gente faca, gquegente extraia o... a
manifestacao inibi... Ocultando, né, dados pessBat®mo eu te falei, a gente nao
envia, j& ha muito tempo, ja ndo envia a maniféstara integra para o setor, muito
raro isso acontecer. As vezes, por exemplo, assvezeecessario: o aluno ta com
problema de matricula e diz que t4 h4 um tempé&ando resolver o problema de
matricula e néo resolve. Para resolver o probleenmakricula é preciso enviar pro
setor o numero de matricula dele, ndo tem coma fage de outra forma. Mas,
tirando esses casos, que € estritamente necetsarid ransmitir aquela informacao
pessoal, a gente ndo extrai. A gente extrai dafplaha ou da manifestacdo somente
aquilo que importa para resolver a questao levanpeta manifestacdo. (Ouvidoria
B).

E as vezes quem ta um pouco de fora ndo entende bham esse ciclo no sentido
de somente olhar [...] com dados quantitativos. bldlkixo da ouvidoria, ele tem
um olhar totalmente diferenciado. Por exemplo, &tiZ atendimento, e a equipe
toda, ja fizemos atendimento de 9 da manha atétarda de uma pessoa s, ok?
Entdo, se vocé pensar huma equipe e uma pessos ], poxa, mas sé um
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atendimento? Mas, ndo é um atendimento. Um atemdém@ara nés é o
atendimento. Quais s@o as questdes que estdoaz@r Qual é a necessidade? A
pessoa que procura a ouvidoria, ela ja deixou lde, fde ser escutada, de ter o seu
ponto resolvido em todas... Em todas as instaraiésriores. Porque a ouvidoria
também nédo entra em questdes que a outra... Qusalegio |& no outro, se vocé
pode imprimir a declaracdo la entdo a gente origata procurar o setor e imprimir
declaracdo la, entendeu? A gente ndo quebra ogdialb gente age quando o
didlogo foi quebrado. (Ouvidoria C).

Prazo para resolucdo das demandas: o prazo afasabuvidorias, ele esta posto na
13.460 de 2017, t&? S&o 30 mais 30... A gentelseacao lugar do cidaddo. Entao,
se vocé se coloca no lugar do cidadéo, a gentargoste que essa demora fosse
resolvida com o menor tempo possivel. Entdo a gaatealha com os prazos
oficiais, porém pensando no menor prazo possiveh[gente ndo segura processo.
E uma marca nossa, desde, a minha primeira frasedqueu assumi |4 foi isso: ndo
seguramos processos [...] Mas lembra que eu fakiaggente se preocupa com o
olhar do cidaddo. O cidadao, ele quer ver o endsaniento. Ele quer... entdo, a
gente fica no processo vendo 0 que que acontetgefgiaquando criou a comissao,
a comisséo... uma sindicancia, um grupo de trab&htfo, a gente quer ver na
condicao de cidadao, a gente quer ver um fluxo.mai&o € s6 pegar a denlncia,
fechou a denlincia. Seria facil, meu prazo seriadianna mesma hora eu fecharia
[...]. A gente encaminha para as areas, a gentmp@tha, as vezes faz reunides,
faz... entendeu? Entdo, a gente vai muito alémedano sentido de que a gente se
coloca mesmo com o olhar do cidaddo, pensando enpata o cidaddo uma
solucéo. (Ouvidoria C).

Ha procedimentos formais, documentados? Sim, tuddoréal e tudo é
documentado. Porque a ouvidoria trabalha com oscipibs, assim como a
universidade deve trabalhar com os principios fateta desde o da transparéncia, o
da legalidade, o da publicidade, todos os prinsjpié. E o principio, ela esta posta
no principio, basicamente, na Constituicdo, makaaente no artigo 37. Entdo, ali
ja pde os pilares minimos de uma ouvidoria. SAmapalguns e ndo tem como
vocé fomentar a lei, fomentar os instrumentos kegaim utiliza-los. Entdo, sim.
Todos os nossos procedimentos sédo formais. (Ouaidgr

A ouvidoria ndo precisa, e a propria LAl diz isagente ndo precisa de motivagdo e
ndo precisa saber quem é o manifestante. Ndo @re€igdo esse € o primeiro
ponto. Se vocé faz a sua manifestacdo como den(siniaa ouvidoria vai saber
guem vocé é. Assim, mas mesmo como denlncia, tera ag ferramenta da
pseudonimizac¢éo. Ela pseudonimiza os dados. El&raZipara mim os dados. SO se
eu realmente precisar saber quem é, ai eu prexssficar, eu entro no sistema, abro
la a telinha que vai ter o teu nome, teu teleftegs dados, e... Mas ai eu tenho que
dizer por qué. Porque necessito do e-mail paraareetm contato, alguma coisa
assim. (Ouvidoria C).

NOs recebemos, quando (es)tava presencial, a gestebia as pessoas
presencialmente ou pelo telefone. Mas, nas dueacéiés, nds pedimos ou para
pessoa enviar para o e-mail ouvidoria@id o seuadle solicitagdo ou para a
plataforma. Tem gente que tem dificuldade de acesgdataforma. E ai entdo a
gente pede, mas vocé pode mandar um e-mail. Bpsssaa disser que também néo
consigo mandar um e-mail, pelo menos um relatoegorito a gente pede. Porque
eu ndo tenho como gravar as solicitaces, ent@nie gpede que a pessoa escreva
de proéprio punho para que a gente possa digitatizancar na plataforma como
orientado pela CGU, que a gente lance tudo nafpfata. (Ouvidoria D).

E quando eu envio para eles, tudo por e-mail, megmado tinha telefone era tudo
por e-mail para ta registrado na caixa de e-maiitircional da ouvidoria. E, quando
eu mando eu ja digo o que eu quero, solicito, @@arae apresentacdo de uma

manifestacdo sobre isso, isso, isso, conforme ldcado ali. Eu coloco o que é
necessario fazer em relacdo a demanda apresemaid®. jA vai bem orientado.
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Muitas vezes as pessoas ainda perguntam, mandane-mnail querendo tirar

davidas sobre como devem responder, o que realmespender e ai a gente vai
orientando também para que o usuario tenha a tasppe ele tem direito.

(Ouvidoria D).

Se for (reincidéncia) eu uso o que é orientado &l para tratamento na
plataforma. Entéo, por exemplo, quando eu facordanapuracdo preliminar, se a
demanda que é, que vem, ela é contra algum proeatbhnde uma mesma area
mesmo vindo de pessoas diferentes, eu aviso, elivarq segunda e a terceira,
avisando ao usuario, por meio do sistema, que agigghanda é exatamente igual a
de nimero tal, que ja estd em tratamento na ouaidBreu coloco qual € o NUP
porque a Ouvidoria Geral da Unido faz o monitoramele cada ouvidoria federal,
entdo, eles a qualquer momento podem la verifinarey fiz arquivamento e eu td
dizendo la que ja tdé tratando e, eu ja coloco gual nUmero e eles mesmos ja
podem verificar o andamento, se aquilo ta sendmadoa Quando tem alguma
diferenciacdo, € o0 mesmo assunto, mas com algupecifisidade vinculada ao
demandante, ai eu mando para a area apurar agoiteéim. Eu sé ndo mando, s6
arquivo se for exatamente a mesma coisa sé deiauateroutro. E ai, aquele que
guando vem a resposta, eu faco uma anotacdo nmupiaadvem a resposta, aquele
gue eu arquivei, eu reabro e informo qual foi st do que (es)tava sendo tratado.
(Ouvidoria D).

E bom vocé trazer isso, porque muitas vezes asmafgdes, elas vém travestidas de
outras coisas... Recebi recentemente informag8es pédido dos e-mails
institucionais e servidores de determinado curson&o vou dar, porque muitas
vezes se eu der, é para coisas de oferecimentmpiggtimo. E outra coisa, vocé
tem que estar atento nessa parte, quando vocélfor de informacdes, de que
muitos, muitas coisas séo protegidas pela LGPDvi(loda E).

As pessoas ndo procuram a ouvidoria no primeiro embon Geralmente, ela
procura a ouvidoria como quem diz: esgotei tudpgstibmo se ja chegasse e s6 me
resta vocé [...] ndo tenho mais a quem eu recdBeru fosse trazer em uma, em
uma palavra. Entdo, a gente, mesmo nas demandas gerge sinta que, digamos
assim, tem alguma, possa ter alguma coisa poraigisn outro sentido por tras, eu
sempre procuro entender. E mesmo que ele estejasegomdas intencdes, eu
sempre procuro, as que realmente precisam da oiajidpue sdo muito maioria,
elas ndo vém com segundas intencdes, ndo. Sao ipsinggs que vém com
segundas inten¢des. (Ouvidoria E).

Todas as denudncias e reclamacfes a gente partandipjo do anonimato. Como eu
Ihe falei. Primeira coisa que a gente coloca éamiamato. Somente quando a pessoa
pede para ser identificada, como eu te falei naqca$o, ele mandou o nome dele.
Mandou os dados dele, ele ficou chateado porquen&dso identificamos. N&o
autorizou... E como eu te disse, ele sempre va paanonimato, preservacio da
identidade. Porque a gente vé que tem retalia€figsa coisa, a gente, quando sente
gue tem algum ponto que pode ser, que a outra ggsste identificar, a gente
retorna dizendo: olha, sera que aqui a pessoa adte videntificar? Sabe? Tem
algumas coisas que eles colocam que a pessoa ¢entéicar e pode haver uma
perseguicdo... Mas teve situacdes, como eu ligesanblto a repetir, eu sempre
digo, olha, a pessoa, a gente vai t4, a pessoaequdigo ndo € o professor
reclamado, sempre falo com o superior hierarquicodigo professor, tome cuidado
que a gente vai acompanhar se néo vai ter pergegliicoom o senhor avisar para o
professor que a gente vai estar de olho. Tem umigascque eu também fico em
cima mesmo, sabe. Nesse sentido. (Ouvidoria E).

Os trechos citados confirmam que as ouvidoriasdatenaos elementos relacionados
aos processos essenciais e cada uma, de formaaprgmrega atitudes para garantir que os

usuarios dos servigos universitarios tenham a meslblacéo possivel.
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4.2.4 Gestéo estratégica de informacgdes

A gestdo estratégica de informacdes considera casnouvidorias lidam com as
informacdes agrupadas por meio das manifestacoebidas. A maioria das unidades utiliza
a Plataforma Fala.BR e seus mecanismos de armaeetmnde demandas, porém é
importante que a ouvidoria mantenha registro podppara consultas futuras e
compartilhamento de informacfes para atuacdo em, rddsde que a identidade do
demandante seja preservada. Uma forma de arquiderdandas com busca de forma facil e
gue consiste em armazenamento de informacdesresaado pela ouvidoria D, que utiliza

0 e-mail para formalizar a comunicacéo entre acxegidemandados.

Entdo, eu faco todo esse caminho através do oumi@ad. Entdo esta la registrado.
Se eu receber alguma auditoria da OGU para ver @ntoatei, eu abro aqui o e-
mail e a gente, e eu coloco no assunto, quandoaedarpara as pessoas no assunto
eu coloco qual é o NUP, porque ai eu consigo Ioealb processo que esta sendo...
Solicitacéo, reclamacéo NUP tal, dentncia NUP i gor ai vai. [...] E quando eu
envio para eles, tudo por e-mail, mesmo quandattelefone era tudo por e-mail
para (estar) ta registrado na caixa de e-mailtirtitinal da ouvidoria. E, quando eu
mando eu ja digo o que eu quero, solicito, apuragdapresentacdo de uma
manifestacado sobre isso, isso, isso, conforme ldcado ali. Eu coloco o que é
necessario fazer em relagdo a demanda apresemaid®. ja vai bem orientado.
Muitas vezes as pessoas ainda perguntam, mandane-mnail querendo tirar
davidas sobre como devem responder, o que realmespender e ai a gente vai
orientando também para que o usuario tenha a ttesgas ele tem direito. Ele é
notificado na resposta e o procedimento é docurdentiesta forma, tanto na
plataforma quanto no ouvidoria@id [...] Desde qée comecamos a trabalhar com
a plataforma, 2017, tudo passou a ser feito ag€ovidoria D).

Analisar o perfil dos manifestantes auxilia as ades na elaboracdo de politicas
publicas que melhorem o0s servicos publicos prestadse destaca a ouvidoria que consegue
obter informacgdes relevantes sobre o perfil do featante, sem comprometer a identidade,
permitindo a avaliacdo da adequabilidade dos sEvigestados pela universidade as suas
necessidades e dos canais disponibilizados pgheig@uvidoria.

As universidades tém como publico principal os afuda graduacado e pos-graduacao.
As grandes instituicbes de ensino superior tém wmcemunidade grandes quantidades de
usuarios dos servicos, em alguns casos chegandisads 100 mil discentes. As ouvidorias
universitarias publicas afirmam que seu publicosnfeequente € os alunos e que em sua
maioria faz reclamacfes dos servicos ou denun@aalghma situacdo que lhes afetam. A
Figura 21 apresenta a quantidade em ordem dectesmamrelacdo aos tipos de manifestacao.

Ressalta-se que a comunicacao, que € um novodiptadifestacdo ndo esta identificada.
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Figura 21: Ranking dos tipos de manifestacdo deslorias universitarias publicas em novembro del202

Fonte: PAINEIS.CGU, 2021.

Elaborar politicas de gestdo a partir desses da@dogortante para a melhoria dos
servigos, e, embora as manifesta¢cdes nas ouvidarigsrsitarias sejam sazonais, identificar
o fluxo, a frequéncia e a motivacdo da demanda poddiar na elaboracdo de protocolos
formais para aumento da eficiéncia na atuacdo méalas ouvidoria, mas também da
instituicdo em si.

J& é obrigatéria as unidades ouvidoras a elabom@e&elatorios formais de atuacdo
gue devem ser apresentados aos reitores e puldipada que a sociedade tenha acesso as
informacgdes. O que difere de uma para outra € quedade pode ter a disponibilidade de
equipe capaz de elaborar relatérios mais frequeat®sa identificacdo de gargalos de forma
tempestiva para melhorar a qualidade dos servigstguos.

A identificacdo de gargalos e a elaboracdo dedmdat gerenciais sdo de extrema
importancia e cumprem com a funcéo da ouvidoriapmlEar a gestdo universitaria. Alguns

trechos comprovam isso:

Nos nossos relatérios de gestdo. A gente sempr@cadjuais sdo 0s pontos
recorrentes e quais sdo as providéncias tomadasimstituicdo. Eu posso dizer
assim, de coracdo, que os gestores, eles [...]Jelamao aos gestores, propriamente
dito, os pro-reitores, os diretores de unidaddsHsses me atendem de uma maneira
bastante positiva. Entdo, sou muito bem recebittss grestores, ndo, nunca tive um
problema assim. Entdo sempre respondem, em retag@ses pontos recorrentes,
com bastante cautela, com bastante atencdo (Oiavi8lpr

A funcéo da ouvidoria universitaria e para alénudersitaria, eu vejo como trés...
Como um tripé. Primeiro de controle social, segumi#o participacdo social e
terceiro [...] de importante instrumento de gesEla.capta, de alguma forma com
seu olhar, as necessidades e caréncias da irtituip caso da universidade e, a
partir disso, ela pode contribuir para construgdpaliticas publicas. Entao ela, para
além de um instrumento de gestdo, também tem unperiamte funcdo de
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contribuir na construcéo de politicas publicas mbifo da Universidade. [...] ela sai
do seu mero nicho para compor e construir polifdsicas. A gente entende isso,
e a gente atua fortemente com esse ambito. (Ouai@yr

Eu acho que a gente precisaria ter um pouco maisp ceu falei, de apoio de

Recursos Humanos para poder, por exemplo, essédries$, fazer relatérios assim,

mais estruturados, de repente com uma linguagemodwinicacdo que pudesse
atingir um publico mais amplo para a gente poddoczw... Como uma coisa

positiva para a universidade, para o perfil da Hridlade junto & sociedade. Mas
dessa forma que a gente faz que é uma forma meiteldtério técnico mesmo, eu

ndo vejo, eu ndo vejo como melhorar, vamos dizeimassem esse apoio.

(Ouvidoria D).

As demandas [...] sdo sazonais. Por exemplo: Qaall@manda mais que eu tenho
agora? Matricula, denlncia de cota, de cota naamnedi. Por exemplo, vocé pode
fazer curso de Historia, pedagogia, direito deamzquando aparece, mas medicina
€ 90% ou mais. [...] Ai comeca denlncia de cotquiestdo da racialidade, dendncia
de cota da questédo do ensino publico, denlncia@ede deficiente. Mas vem aos
montes. [...] Mas nés fazermos uma comissédo eéssm dado importante para te
dizer. Fui eu, a pedido da CGU fiz isso. Antigareesg passava um ano, dois anos
para apurar. O cara fazia medicina, faltando um aho juiz comecgou a dizer que
ele tinha que terminar. Hoje nés fazemos, eu faggeguinte: eu pedi que seja
apurado dentro do semestre para a gente ndo Eevaga. O principal é isso, é nao
perder a vaga, porque se Vocé, eu ndo apurar deémtsemestre no outro, se eu
deixar passar no outro semestre, eu apuro, caacelatricula do aluno, mas eu
perco a vaga do, a vaga da medicina. Eu prejudicela aluno que por direito
ficou... entdo, a gente ta apurando assim, no pomeés, no segundo més ja
comeca a apurar. Isso foi uma coisa da CGU muitwéasante. (Ouvidoria E).

O Quadro 10 apresenta resumidamente as fragiliddéesificadas em relacdo aos

objetivos da Dimenséao Essencial. Esta dimensaceama 0os elementos que sdo essenciais as

ouvidorias desenvolverem suas tarefas e cumprissiungdes para qual foram criadas.

Quadro 10: Fragilidades identificadas em relacBindensédo Essencial.

FRAGILIDADES EM RELACAO A DIMENSAO ESSENCIAL DO MMO uP
Objetivo Elemento Fragilidades
22. Mapeamento de A escassez de servidores nas equipes ouvidores
Servigos empobrece a atuacao da unidade. Com mais pessoas
23. Monitoramento da para auxiliar nas funcdes agregaria qualidade e
6. Governanca de Carta agilidade na atuagéo. O excesso de fun¢des ataibai

Servicos

ouvidoria acarreta a perda de efetividade e, magmo

24. Qualidade da 0 ouvidor se empenhe, sem apoio ele ndo consegue

informacéo atender a tudo e a todos com a qualidade merecida.
25. Controle social Mais uma vez a falta de uma equipe que consigarsupr
. 26. Transparéncia de todas as fungdes é a maior fragilidade encontrada.
7. Transparéncia e ~ ~ .
~ desempenho Embora a resolucdo desse problema néo esteja@ garg
prestacdo de contag —— X . L g
27. Contabilizacéo de do ouvidor, é o que mais impacta na efetividade
beneficios qualidade da atuagdo da unidade.

28. Processo de tratamenit

0 : o
de manifestacoes Todas as unidades mantém processos e fluxos claros

8. Processos

29. Processo de tratamentd3

ara atendimentos a todos os tipos de demandae ® gu

de ouvidoria interna recorrente € a demanda por mais recursos humams, g

essenciais

30 Atendimento proporcionaria maior agilidade e mais atitudes

proativas. Também se constatou a necessidade de

31. Protegao ao desenvolvimento de protocolos formais de

denunciante

32. Processo de realizagdo

acompanhamento para identificar as acdes realizadlas
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FRAGILIDADES EM RELACAO A DIMENSAO ESSENCIAL DO MMO uP

Objetivo Elemento Fragilidades

de resolucdo de conflitos
33. Analise preliminar
34. Linguagem e
adequacdo de respostas
35. Acompanhamento dg
concluséo de denlncias
36. Acompanhamento
efetivo de manifestacdeg

37. Armazenamento de

informacdes
~ L 38. Perfil dos Necessidade de recursos humanos para analisar|as
9. Gestéo estratégica if . ~ P -
de informacdes manl_estantes mformag_o_es e aumentar a frequéncia dos _relatonc S,
39. Andlise de dados permitindo agilidade na tomada de decisdes.

40. Producao de
informacdes estratégicas

Fonte: Elaborado pela autora, 2022.

4.3 Dimenséao Prospectiva

O DicionarioOnline de Portugués define a palavra Prospectiva comonjurtio de
pesquisas a respeito de fendmenos técnicos, tegoad) cientificos, econdmicos, sociais e
outros, que procura prever a evolucao futura deiedades; o que se relaciona com o futuro;
perspectiva; tudo o que se consegue ver ao longd@»2021). A dimenséo apresentada no
MMOUP intui em aferir a maturidade dos projetosalins a cabo pela ouvidoria,
principalmente aqueles que buscam de forma ativ@roativa, informagfes Uteis para a
melhoria da gestéo junto aos usuarios de servigiolcps (CGU, 2021b).

O Quadro 11 apresenta os Objetivos e Elementosniienddo Prospectiva, conforme

apresentados pela CGU em seus manuais de implantaca

Quadro 11: Objetivos e elementos da Dimensédo Pectspelo MMOUP.

Objetivos Elementos
1. | Busca ativa de informacdes - Capacidades paguEza
- Mobilizacao ativa junto aos usuarios
2. | Conselho de Usuérios - Relacionamento com osd&lloos de Usuérios

- Engajamento de conselheiros
- Utilidade da relacéo

3. | Articulagéo interinstitucional - Articulacgéo éminstitucional ampla
- Articulagdo interinstitucional especifica

Fonte: CGU, 2021a.

4.3.1 Busca ativa de informagdes

Esse objetivo estabelece a necessidade da prdeatesidas ouvidorias em busca da

constante melhoria e inovagdo das unidades. A 1%il8.460/2017 apresentou a
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obrigatoriedade da realizacdo de pesquisas defagatis junto aos usuérios de servigos
publicos. As universidades sdo instancias de comieeto e a pesquisa esta inerente a seus
servicos a sociedade. O MMOUP avalia se a ouvideadiza pesquisas para a coleta de
informacdes acerca da prestacao de servicos josteeus usuarios.

Um grande diferencial é que, além da maioria dosidoves ser professores
universitarios, eles ainda estédo inseridos em ulniearte que propicia projetos de extensao

que abarquem pesquisas de satisfacao:

Eu tenho uma pesquisa de extensdo no sentido dalagieae uma pesquisa de

extensdo no sentido de risco. N&o sei se é a midhade pesquisador [...] Além do

projeto de extensdo, t4. O projeto de extensdotrata de melhoramento dos

atendimentos da ouvidoria com base nesse, no reeatn das respostas, reunides
mensais e também o projeto de extensdo para amtalmes dizer, ndo somente
desses formularios, mas também maformancedos atendimentos. Ele é muito

mais rapido. (Ouvidoria E).

Em relacdo a mobilizacdo ativa junto aos usuariascaleta de dados, foram
identificados alguns programas desenvolvidos pmlaglorias como forma de divulgacao das
acOes para a sociedade. Projetos como o “Ouvidomicom o intuito de abordar as escolas
publicas e divulgar o que é a ouvidoria, para grgese como acessar. Almeja nhomear um
aluno para ser o ouvidor mirim durante certo peripdra que as criancas possam perceber o
que é ser ouvidor publico, para mostrar o papebuladoria e fomentar a importancia da
conciliagcdo, da mediagcdo de conflitos. Agao de Idagho “Somos Todos Ouvidos” com
intuito de esclarecer a comunidade académica asfode atuagdo da ouvidoria, explicando
0 que € a ouvidoria, reforcando o papel da ouvadori

Para tentar desenvolver a politica de utilizacdowadoria ndo s6 para reclamacoes e
denuncias, mas também para elogios, uma das usiddeenvolveu a campanha “Eu
Valorizo Meu Professor” para chamar as pessoas eatender a ouvidoria, buscar a
prestacdo de servicos. Com o periodo da pandemagdes de divulgacdo foram suspensas,
porém, as unidades entrevistadas manifestaraneacéxd de assim que possivel voltarem a
desenvolver projetos de divulgacdo do que é eajimportancia da atuacao da ouvidoria.

Alguns entrevistados alegaram que, embora tenhametps de divulgagédo da
ouvidoria como espaco de participacdo social naseguiram 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 Usuérios” considera a @aguvidoria com o Conselho de
Usuérios. Os Conselhos de Usuarios de Servigoscpgbforam instituidos pela Lei n°
13.460/2017, e sao instancias consultivas formauaisvoluntarios usuarios de servicos
publicos.

Os entrevistados mencionaram a importancia da cgm@do nos conselhos e
principalmente do relacionamento com o conselhasiérios justamente para melhorar a
qualidade na atuacdo da ouvidoria e desenvolvétiqasl de gestdo para a universidade.
Porém, para atender ao modelo de maturidade ésd@emegque essa relacdo e cooperacao seja
formalizada por meio de procedimentos periddicos.

As campanhas de divulgacdo também se enquadrampaigilevar & comunidade o
que € a ouvidoria, para que serve consegue atagir @ conselho membros engajados e
conscientes de seu papel. A participacdo é esse@mia que a unidade atenda seu papel

social:

A ouvidoria [...], ndo sei como é nas outras, s ds cadeiras em todos os
conselhos, e temos espaco de fala em todos ososspaiyersitarios, t4? Entdo, eu
ndo entro... a gente aguarda ser convidado, masgente ndo for convidado, a
gente pode entrar em todos 0s espagos universitfmoque isso é garantido. E é
muito importante isso, porque reconhece institumimente o papel da ouvidoria.
Ela, desde sempre, ela trabalha com o papel dareabnhecimento dos Direitos
Humanos. Isso para nés é fundamental. Inclusivesenenandato foi criado [...] o
conselho dos Direitos Humanos [...]. A ouvidoriant&oz e vez em todos os
conselhos, ta? Nem todos ela tem voto, porque camma@stamos envolvidos com a
guestao, o olhar foi de que a gente ndo deveriar,vetmbora eu pense diferente,
mas eu entendo também esse olhar de ndo votaralgaste tem voz em todos os
conselhos. Em alguns a gente vota, td. Mas nosr@sa& gente nao vota ndo. A
gente tem voz e vez. (Ouvidoria C).

A ouvidoria procura consultar a comunidade acadé&maspeito... Sim, procura sim.
A gente faz reunides. Primeiro porque o papel dédouia é escutar a comunidade.
Entéo se ela ndo fizer essa escuta como a gensgivaiEntao a gente faz... vai aos
conselhos [...] A gente vai, a gente comecou &urando a gente chega, vai na
Ultima, o da primeira eu ja tenho que ir, entendéutio € so isso, tem os alunos,
tem as areas, as unidades x e y, a gente iderdigaoblemas, tem reunido com os
seis Top Mais. Os seis mais problemas, os dez Taip. ntdo, a gente vai sim. A
gente vai para mostrar nosso trabalho, para nessamar, para fazer a escuta e
principalmente para perguntar como a gente poddamjuPorque ndo adianta
mostrar problema a gente tem que pensar em solUEdE a gente vai com esse
olhar de como a gente precisa... como a gente gmutabuir e qual é o nosso papel.
N&o é s6 mostrar falhas porque sendo a genteaficamo o fofoqueirinho, ndo é
isso. [...]. A questdo é: existem gargalhos, ndaness sendo porta-voz de alguns
gargalhos, mas a gente quer contribuir como a gpatle pensar as politicas.
(Ouvidoria C).

A nossa participacao no conselho dos direitos hosigsor exemplo, qual é o papel
de uma ouvidoria no conselho de direitos humanos2edé o conselho de direitos
humanos? Qual é o papel desse conselho humano®&radivéthamos edificando e
projetando a edificacdo da cultura da paz, da defies dignidade humana, com
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respeito a diferenga, da inclusdo social. Ent&m tem que estar muito claro pra
gente. Entdo, sdo pequenos passos. Eu poderiargregoenos passos pra Vocé,
campanha de divulgacao, entregar panfleto e pregdaz, aumentar isso. Todas
fazem? N&o. Vamos fazer. Divulgacdo no Info Rede,SEl e nas paginas da
universidade. S0 pequenos passos, Mas Sa0 PeqBS s que Vao contribuir.
(Ouvidoria C).

4.3.3 Articulacéo interinstitucional

O ultimo objetivo do MMOUP avalia a articulagdo eamrdenacado entre instituicoes
do setor publico como uma estratégia para a promdagdparceria para ampliar a eficiéncia
publica pela troca de experiéncias. Pode se dae esparticobes do mesmo 6rgdo ou entre
ouvidorias de entes publicos distintos. Essa cemaer tende a aumentar a efetividade das
ouvidorias universitarias e, como consequénciaeat@cdo de servigcos das universidades a
que séo vinculadas.

Os entrevistados ressaltaram a importancia dacfpatido nas redes de cooperacao
como o Férum Nacional de Ouvidores, FNOU, ou a gisgdo Brasileira de Ouvidores,

ABO, para a troca de experiéncias e discussaosie especificos.

. a rede de consolidacdo, de estruturacdo, deens. Ela (ouvidoria) precisa
trabalhar com um olhar de didlogo enquanto instnimenprescindivel no convivio
com a sociedade, na construcédo dessa rede deigsromm as mais diversas areas,
desde a CGU que é o seu mentor maior, a genté @®talmente ligada a rede da
CGU, nado tem como fugir disso. Ela precisa pensac@emo fortalecer a ouvidoria
na sua comunidade interna e externa. Entdo, etasprdialogar, dialogar mesmo,
ouvir, sair, fazer reunides, fazer encontros, pigdr de féruns, participar dos
conselhos, participar dos grupos... (Ouvidoria C).

Uma unidade ouvidora que exerce suas atribuicoderde solitaria, restrita apenas
aos seus limites, enquadra-se na maturidade lieniteml ndo cooperar ou compartilhar
experiéncias, atuando de forma reativa, ou sggantrario do que é esperado dos prestadores
de servigos publicos (CGU, 2021b).

A troca de experiéncias entre os ouvidores é um@eireade melhorar a atuacdo a
ampliar a eficiéncia dos servi¢os oferecidos alénfodnentar a participacdo social por meio
da efetividade e colaboracdo na troca de infornrsagéie tendem a subsidiar a resolucéo das

manifestacoes.

E, na verdade eu ndo vejo uma... Trabalho de nemhumidoria para além da
universidade, em qualquer espago, sem construc&edds. Ndo tem como. [...]
Porque ndo entendemos uma universidade que n&maiabm o FNOU, o férum
nacional dos ouvidores. N&o entendemos uma unilagtsi que ndo dialoga com a
ABO, Associacao Brasileira dos Ouvidores. Ndo efgemos uma universidade que
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[...] Eu ndo entendo uma ouvidoria... Ndo tem c@ngente pensar numa ouvidoria
sem pensar em fazer parte dos féruns, dos della@®s, Dos assuntos, da troca de
experiéncia, eu ndo vejo a ouvidoria fora dessdextm interno ou externo. E
também né&o vejo a ouvidoria fora [...] nas reuni@@s encontros, nos cursos, nas
lives e tudo mais. Eu ndo vejo ela fora desse gtmtedo vejo. Eu ja tive reunido
com ouvidor, duas ou trés vezes, com ouvidordey uma capacitacdo para nossa
equipe completa sobre a legislacdo tdo logo ela. dantdo, é igual eu td te
colocando, ndo vejo a gente fora desse contexdogdhte trabalha em rede, entao, a
gente trabalha em rede quebrando essa... Descantifd e desmitificando a
ouvidoria. A gente faz as duas coisas e nessalseatgente atua com os gestores,
com os servidores, com toda a comunidade. (Ouadoyi

O trabalho entre entidades publicas se materigl@ameio dos contatos entre 0s
profissionais das instituicdes envolvidas. E umcesso interpessoal e interdependente no
qual os profissionais de diferentes carreiras ateantonjunto sob uma coordenacédo e com
arranjos proprios para que alcancem objetivos aaminlsos ndo seriam capazes. Logo,
qguando a ouvidoria consulta outros 6rgaos, ou &gmo outras unidades para melhorar a
resolucdo de demandas ela esta articulando pahmraekua atuacao.

Como exemplo, quando a unidade recebe uma mamgdestzujo tratamento ndo é
integral de sua competéncia, a melhor solucaogarmdadao depende do encaminhamento da
demanda para a ouvidoria competente ou, se fos@ da a¢ao conjunta das duas, desde que
observados os cuidados necessarios a protecaoedddate do manifestante. Logo, a
ouvidoria com maturidade otimizada consegue realm@as atribuicbes em ambiente
cooperativo entre organizacdes, visando a maximégike resolucdo das demandas e a
eficiéncia de suas atividades atribuidas por nonosbu definidas institucionalmente:

Na Universidade desse meu amigo, que ele me pedeapalar |14, parece que la ele
sofre, viu? Sofre muito. Mas eu percebo tambéméyfeita de ouvir, foi falta do
sistema da ouvidoria que nunca, nunca teve um ouvyidra chegar e dizer: olha,
deixa eu te explicar o que é a ouvidoria. Ai eletdando implantar. Ele veio passar
uns dias aqui, ver se aprendia como era o sisterhgdQuvidoria E).

O Quadro 12 apresenta as fragilidades identificaglas relacdo a adequacdo a

Dimensé&o Prospectiva.

Quadro 12: Fragilidades identificadas em relagBin@ensao Prospectiva.

FRAGILIDADES EM RELACAO A DIMENSAO PROSPECTIVA DO M MOuP

Objetivo Elemento Fragilidades
41. Capacidade de pesquisa O isolamento e distaenta social se tornou um
10. Busca ativa de | obstaculo para agdes de divulgacdo e mobilizagéq do

42. Mobilizag&o ativa junto aos

. usudrios. A falta de equipe em niimero adequado
usuarios

também interfere na busca ativa de informacdes.

informacgdes

43. Relacionamento com 0os| Embora os Conselhos estejam presentes em todas as
Conselhos de Usuarios universidades, o engajamento dos conselheiros g do
44. Engajamento de ouvidor depende de qualidades individuais dos

11. Conselho de
Usuarios
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conselheiros envolvidos. Atores proativos tendesa eelacionar €
se envolver mais nos processos de identificacéq e
resolucdo de conflitos. A falta de quantitativo
suficiente na equipe da ouvidoria também internfere
45, Utilidade da relacéo eficacia, visto que a participacdo e engajamento
demandam tempo e dedicacdo. Também ha
necessidade de formalizacédo da relacdo de
cooperacgao com o conselho de usuarios.

46. Articulacéo A troca de experiéncias e 0 apoio mituo melhoram a
interinstitucional ampla atuacao da ouvidoria. A amostra mencionou a
importancia da participacdo em redes e da cooperaca
12. Articulacao entre os setores universitarios para melhor atenuer
interinstitucional 47. Articulagéo aos usudrios dos servigos publicos. A ampliagdo|da

interinstitucional especifica | cooperagao interna € algo que pode amadurecer mais.
Necessidade de criar féruns nacionais de ouvidofes
universitarios.

Fonte: Elaborado pela Autora, 2022.

A Dimensdo Prospectiva vai muito de encontro ao etwodle ouvidoria ativa. O
conceito de ouvidoria ativa foi apresentado ininiate relacionado ao Sistema Unico de
Saude, SUS. Com o Decreto n°® 7.508 de 28 de jualZ®ill, o qual determinou que a partir
de sua publicacdo, a Ouvidoria do SUS ndo espexpeiaas que o usuario se dirigisse até ela
para fazer reclamacgfes, sugestfes, dendnciasitesi@ies ou elogios. Com o conceito de
“ativa”, a postura da Ouvidoria deveria ser ir@tésuério do SUS para conhecer a percepcao
de realidade sobre os servicos de saude ofertastmsetade (MS, 2014).

O Manual de Ouvidoria Publica (CGU, 2019) expressopapel prospectivo da
ouvidoria na prestacdo de servigos pelo setor guigtiois quando a administracdo enxerga as
pessoas apenas como destinatarias das politicéisgsutha risco de que as decisbes sejam
tomadas sem considerar a opinido dos usuarios esseubmeter ao controle social. Para a
melhoria constante dos produtos entregues a saldeglaecessario incentivar a participacéo
dos usuérios na gestdo dos servicos publicos emaulacdo de decisdes que afetem as
politicas publicas. Logo, a ouvidoria ativa busoatdbui¢cdes da sociedade para a construgcado
de estratégias no envolvimento da percepcéo doaidaa avaliacdo das acdes dos servicos

e nas solucdes as dificuldades apresentadas (M8).20
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5 PROPOSTA DE INTERVENCAO

Excetuando-se a Dimensdo Especifica, a qual sgetootle documentos a serem
elaborados de acordo com as caracteristicas degagpecificos de unidades de ouvidoria, a
Matriz do MMOuUP é composta por 12 objetivos e 4émeintos, segundo o Referencial
Tedrico da CGU (CGU, 2021b). Porém, ao desenvolveestudo para a proposta de
adequacao constatou-se 47 elementos. Isso nadeleteros resultados visto que foram
considerados apenas as dimensdes e 0s objetivd@xg@gorizacdo do conteudo levantado
por entrevistas.

Para alcance do nivel 6timo de maturidade em ouasipublicas do sistema federal a
acdo de maior relevancia € a formalizacdo por meipublicacdo e divulgacédo de normativos
e descricdo de processos. Mesmo que a unidadeooavjd realize alguma acdo que a
diferencie, se isso ndo for registrado por meioddeumentacdo formal ndo é possivel a
comprovacao perante os Orgdos reguladores, alédifideltar a continuidade em casos de
alteracéo de representantes ou servidores da equipe

O mapeamento formal dos processos acata as deetda governanca publica,
previstas no Decreto n® 9.203, de 2017, que prawombinagcdo de processos e estruturas
implantadas para informar, dirigir, administraraar e monitorar atividades organizacionais,
objetivando alcancar os resultados planejados eestggdo de contas para a sociedade.
Contudo, os processos identificados no ambito dasdorias precisam ser formalizados e
normatizados para garantir a continuidade e de madalteracdes na gestdo nao repercutam
significativamente em solu¢bes de continuidademalde permitir a simplificagdo de
formalidades ou exigéncias desnecessarias, cujo eaendmico ou social para erario e para
a sociedade sera superior ao eventual risco dedr@@iGU, 2021c).

A comprovacédo dos elementos formais é feita poordeianexo de documento ou da
informagéo dolink de acessmnline no sistema e-Aud. Para inclusdo de publicagdo em
boletim interno da universidade €é necessarioptoad do documento ou impressao da
publicacdo em PDF e anexacao do arquivo digitabizaml sistema e-Aud. Para incluséo de
publicacédo disponibilizada em ambiemiel basta a indicacdo dimk da publicacdo (CGU,
2021a). Esta acédo parece ser simples, mas demeanygmo te pessoal para realizagcdo. A
escassez de servidores para composicdo da equipefrfagilidade com maior ocorréncia
durante as entrevistas.

No MMOUP os quatro niveis de maturidade tém inédm a presenca dos elementos

de competéncia técnica e contextual. No nivel bals& a presenca da articulagdo pontual
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com o0s gestores e 0 uso de meios eletrbnicos. # par nivel sustentavel, observa-se a

formalizacdo do procedimento e da periodicidadesristéncia de uma plataforma de gestéo

no ambito da qual a ouvidoria da universidade dswgcentrar a interlocucdo por meios

eletrénicos e produzir resultados periodicos paorde relatorios publicos e articulados com

0s setores responsaveis e com os conselhos déossi@BU, 2021b).

Este tdpico apresenta propostas de adequacédo aontedmaturidade considerando

acOes identificadas nas entrevistas. Ressalta-seaguacdes devem ser formalizadas por

publicacbes oficiais da instituicdo universitaria.

No Quadro 13 verificam-se as acOes resumidas deBnpela CGU e as acdes

identificadas nas coletas de dados em relacdo @30 Estruturante. Prioriza-se que muita

das acdes ndo dependem exclusivamente da ouvidegialo necessario também a

conscientizacdo da administracdo superior pardugEmda inadequacédo ao MMOUP.

Quadro 13: Plano de a¢6es para adequacgdo ao MM&Geriénte a Dimensao Estruturante.

PROPOSTA DE ADEQUACAO AO MMOUP — Dimensé&o Estruturante

Objetivo

Elemento e Acdo Proposta pela CGU

Acdo Proposta pela Pesquisa

Institucionalidade

1. Relevancia institucional:
Institucionalizac&o da ouvidoria
universitaria com inser¢ao formal no

organograma da IFES e participacdo npa fungéo e a participacdo da unidade na

processo de elaboracéo de politicas
publicas, nas decisbes e nos féruns de
governanca estratégica.

2. LocusOrganizacional: Definicao da
unidade ouvidora com estrutura formal
vinculada diretamente a reitoria
universitaria ou conselho de
administracéo.

=> Publicacéo de atos normativos que defing

elaboracao e gestédo de politicas publicas da
universidade.

=> Publicacdo de ato normativo que vincule
ouvidoria a alta direcdo. Incluir a ouvidoria ng
organograma institucional valida sua
importancia na unidade.

Capacidades e
garantias da
equipe

3. Rotatividade da equipe: indice
calculado com dados historicos.

4. Estabilidade da equipe: Prioriza
servidores efetivos para a composicao
equipe.

5. Escolaridade da equipe: ocorréncia
servidores com formacéao superior e pd
graduacdes.
6. Heterogeneidade da equipe: Priorizg
gue a equipe seja heterogénea com
colaboradores de areas e conheciment
diversos para melhor acolher os usuar
7. Condutas: Elaboracao de cddigo de
ética proprio da ouvidoria ou inclusao d
tépico formal no cddigo de ético da
universidade que contemple a unidade
ouvidora com divulgacéo e
disponibilizacdo de acesso publico.

=> E necessario que o ouvidor elabore acoes
motivacdo para permanéncia na unidade.

=> A selecdo por meio de entrevista para
andlise do perfil tende a evitar que o servidol
sinta insatisfeito com a ocupacao. Por atuar
deotidianamente com atendimento ao publico
com situacdes emocionalmente desgastante
deelecdo de perfil tende a reduzir a rotatividad
s=> Conscientizar a alta direcao de que, por S
tratar de informacg@es sensiveis que transitan
arpela ouvidoria, € relevante que a equipe seja
composta por servidores efetivos e que
odesenvolvam a carreira na unidade.
0s> Para nao interferir na equipe ja formada,
ouvidor deve assumir a premissa de incentiv
eao desenvolvimento da carreira dos servidor

lotados na ouvidoria. Por se tratar de uma

universidade publica, o acesso a graduacgéo

pés-graduacao é acessivel e deve ser

incentivado.

=> Nao é possivel definir qual melhor

m

<7

5 de

se

- O o VO

£S

combinacgéo de formacgfes para compor a
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PROPOSTA DE ADEQUACAO AO MMOUP — Dimensé&o Estruturante

Objetivo

Elemento e Acdo Proposta pela CGU

Acdo Proposta pela Pesquisa

equipe, porém possuir membros com formagfes
distintas é ideal para um olhar diversificado nos
atendimentos.
=> A participacao da equipe na elaboracao €
atualizacao de regimentos e codigos deve fager
parte do cotidiano da ouvidoria, pois essas
acOes reforcam a humanizacgéo e permitem que
todos conhegcam o que esta sendo feito.

Capacidades e
garantias do
titular

8. Escolaridade do titular: Priorizar que
ouvidor tenha no minimo pds-graduac
lato sensu.

9. Garantias do titular: Elaboracéo de
normativa que estabeleca a protecao
contra a demissao, destituicdo ou
exoneracao sem justificativa antes do
término do mandato.

10. Critérios de nomeacao do titular:
Elaboracdo de normativo formal que

defina as competéncias necessarias para

o cargo de ouvidor, formas ou
procedimentos de selecao.

11. Acesso ao nivel estratégico: Elaborat

normativo que defina a rotina de

comunicacao com o reitor, em colegiado

com periodicidade de reunido ou

mapeamento de fluxo que estabeleca
rotina de acesso e comunicacdo com d@
reitor.

=> No ambiente universitario ressalta-se que
ouvidores em exercicio sao, quase na
totalidade, mestres ou doutores. A

0s

conscientizacéo e o esclarecimento ao reitor

(i)mporténcia desse requisito antes da indicag
lOdo proximo nome podem ser feitos pelo

da
10

ouvidor em exercicio.

=> A CGU estabeleceu critérios para
nomeacao, designacéo, exoneracédo, reconducao
e dispensa por meio das Portarias n° 1.181/2020
e n° 3.109/2020 e Decreto n°® 10.228/2020, lago
a adequacdo a esses normativos esta sendo
gradativamente. Para as universidades que
ainda ndo estédo de acordo, devem providengiar
a implementacao.
=> A CGU estabeleceu um perfil minimo para
gue os candidatos a ouvidor atendam algumas
caracteristicas, com intuito de fomentar atores
proativos e atuantes na funcdo de interlocuc@o
com a sociedade. Os reitores devem se atentar a
essas caracteristicas antes da definicdo de ym
nome.
=> O bom relacionamento entre o ouvidor e &
reitoria e pré-reitorias deve ser um exercicio
continuo. Definir uma agenda cotidiana de
reunifes ou um canal eletrdnico de
comunicacgdao, tornando a interagdo acessive|
promove eficiéncia na resolucéo das
manifesta¢des dos usuarios.

feita
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PROPOSTA DE ADEQUACAO AO MMOUP — Dimensé&o Estruturante

Objetivo

Elemento e Acdo Proposta pela CGU

Acdo Proposta pela Pesquisa

Planejamento e
gestao eficiente

12. Planejamento operacional:
Elaboracao de planejamento das a¢be
ouvidoria, que conste recursos human

orcamentarios e logisticos disponiveis

vinculado ao Planejamento Estratégig
da universidade, o qual é consolidado
um documento validado pelo reitor.
13. Formagé&o de competéncias: Elabqg

lista de competéncias desejaveis para

equipe e realizar mapeamento periodi
das competéncias existentes para
identificar lacunas a serem preenchid
por meio de capacitacao.
Institucionalizar um Plano de

Capacitacdo, para empenho na melhari

das capacidades da equipe.
14. Eficiéncia de alocac¢&o de recurso
Elaborar o planejamento anual das
atividades da ouvidoria com base ng
mapeamento histérico das demandas
apresente estratégias de mitigacéo d
riscos. Incluir mapeamento das
demandas da ouvidoria ao longo do
tempo e suas causas.

15. Seguranca da informacao: Verificar

se a universidade possui Politica de|
Seguranca da Informacéo e

Comunicacg@es institucionalizada, e se

unidade realiza o diagnéstico de riscd

de seguranca de informacdes, executg

a gestdo de riscos por meio de planos
acédo atualizados.
16. Planejamento e execucao

orcamentaria: Elaborar relatorio de
execucao orcamentaria da ouvidoria
Verificar se existe previsdo orcamenta
nos planos internos da universidade|
destinada a acdes desempenhadas p
unidade.

planejamentos de atuac&o. Todos os planos
devem ser revisados periodicamente ao long
do ano para adequar-se a novas contingénci
gue venham a surgir.

=> No ambiente universitario é possivel

O

""a gestdo de riscos e a seguranca de

D_o

atender aos planos necessarios ao
desenvolvimento cotidiano da unidade e sup
‘temporariamente a escassez de servidores d
equipe.

=> A gestdo de riscos deve ser realizada em
todo o ciclo de vida das informagdes, e
incorpora as acgdes relacionadas tanto a tutel
dos direitos de solicitantes de acesso a
informacao, nos termos da Lei n°® 12.527/201
guanto dos titulares de dados pessoais, nos
termos da Lei 13.709/2018. Como as
universidades possuem diversas areas de
pesquisa, incentivar que os discentes se
envolvam em atividades praticas além de
complementarem a formag&o académica ain
auxiliam na atuacéo das fun¢es da ouvidori
=> O perfil proativo do ouvidor e seu
envolvimento no contexto de pesquisas e
projetos é um diferencial para o
amadurecimento da unidade. O ambiente
universitario disponibiliza uma infinidade de
opcdes de desenvolvimento que ndo sédo

=

C

1%

7]

q |

M

diferenciais positivos para a adequacao ao
MMOuP.

~_D _(n__

objetivo estdo disponiveis a unidade, o que €
necessario € o engajamento do ouvidor e 0
empenha no inter-relacionamento com as
.demais unidades de pesquisa para a cooper

e aperfeicoamento de métodos.

D

objetivo, pode ser suprida com o envolvimen
da comunidade discente por meio de projeto
de pesquisa e extensdo, reduzindo assim até
custos de implantacdo de planos de acéo e
andlises de riscos.

Infraestrutura e
Acessibilidade

17. Infraestrutura tecnolégica: Apurar
a ouvidoria possui sistema especificg
para gestdo de processos e de
informacédo, comvebservicesu
barramento necessario ao

compartilhamento de informacdes colyr piblicos. Manter os atendimentos virtuais

outros sistemas, se necessario.
18. Infraestrutura de base de dados
Verificar se as informac@es estéo
armazenadas em bases de dadodam
centersou nuvem, com previsédo de
instrumentos de governanca da unidal

5=> Com o inicio da pandemia as ouvidorias
tiveram que se adaptar aos novos modelos d
atendimento ao publico, porém isso se torno
positivo, pois aumentou a interacdo e a
facilidade de acesso da sociedade com os e

mesmo apdés a normalizacéo do distanciame
social € um forma de melhorar as formas de
acesso as unidades.

=> Em relacao a infraestrutura fisica, os
espacos devem ser pensados com vistas ao
dacolhimento e a protecdo do usuario.

=> Este objetivo relaciona-se integralmente a

informacgdes. Os projetos de extensao podem

=> As opcdes para atender gradativamente ao

o

desenvolver pesquisas de extensdo para abarcar

L

r

=

da

comuns a outros setores, logo as IFES possuiem

acao

=> A limitacdo de recursos humanos, para este

[0
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PROPOSTA DE ADEQUACAO AO MMOUP — Dimensé&o Estruturante

Objetivo Elemento e Acdo Proposta pela CGU Acdo Proposta pela Pesquisa

de ouvidoria. Conscientizar da importancia de uma estrutura
19. Infraestrutura fisica: Verificar se g adequada cabe ao ouvidor e sua argumenta¢ao
espacgo ocupado pela ouvidoria é de ysperante os conselhos universitarios € a reitorfia.
exclusivo para atendimento e se enconiOs resultados da pesquisa demonstraram que
em local evidente aos manifestantes dualgumas ouvidorias possuem salas que atenflem
a procuram com conexdo adequada ppas necessidades dos usuarios adequadamernte,
atendimento as demandas, inclusive cpsendo assim modelos de acéo.
acessibilidade e sinalizacdo adequad:=> A atuagcdo em cooperacao com 0s
para pessoas com deficiéncia. departamentos de pesquisa universitaria fazem
20. Acessibilidade tecnoldgica: o diferencial para a adequag&o ao modelo, ppis
Disponibilizar canais informatizados oupodem suprir lacunas em relagao a
telefonicos para atendimento e divulga infraestrutura tecnolégica e de base de dadog.
estes no sitio eletrénico da universidadiUniversidades que possuem departamentos de
21. Experiéncia do usuario: Realizar| pesquisa ligados a engenheira da computacéo,
levantamento de perfil dos usuarios do softwaree hardwarepodem unir forgas e
servicos universitarios. Tal processo| cooperacdo por meio de acdes conjuntas para
deve integrar-se com os processos dedesenvolver acées de adequacao e melhorig dos
governanca de servicos de tal forma qLprocessos.
as alterac8es nos perfis dos usuarios [c=> Identificacdo de perfis dos usuarios para
servigos levem a ajustes periddicos np elaboracéo de politicas adequadas também
procedimentos, roteiros ou canais de podem ser amparadas em projetos de extenséo
atendimento. 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.

Fonte: TCU (2021), com adaptacdes da autora comdrasiados da pesquisa (2022).

No Quadro 14 verifica-se a acdes resumidas deBnigdela CGU e as acoes
identificadas nas coletas de dados em relacdo &n3i&o Essencial. Mesmo que muitas das
acoes nédo dependem da ouvidoria e sim da alta estragéo ou de disponibilizagédo de
recursos orcamentarios e financeiros, algumas ptapodemonstram a importancia da
conscientizacdo e do envolvimento da administracgerior para resolucdo da inadequacao
ao MMOUuUP.
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Quadro 14: Plano de a¢fes para adequacdo ao MMEBeriénite a Dimensao Essencial.

PROPOSTA DE ADEQUACAO AO MMOUP — Dimens&o Essencial

Objetivo

Elemento e Acdo Proposta pela CGU

Acdo Proposta pela Pesquisa

Governanca
de servicos

22. Mapeamento de servicos: Participaca
na governanca dos servigos prestados pe
universidade, conduzindo, junto aos
gestores, o processo de mapeamento de
servicos no ambito de processos e rotinag
institucionalizadas.

23. Monitoramento da Carta: Sistematizar
analisar os dados coletados diretamente ¢
por outros meios, utilizando metodologia
documentada para avaliar a aderéncia da
execucao do servico aos parametros
definidos na Carta de Servigcos. Encaminh
essas informacdes aos gestores dos servi
no ambito de processos institucionalizado
que abrangem, também, o acompanhame|
da execucdo das providéncias por eles
adotadas.

24. Qualidade da informacé&o: Realizar

processo periédico de atualizacéo e revisawunidades da universidade que podem coope

critica das informag8es que constam na
Carta de Servicos da universidade, por mg
de rotinas formais, adotando medidas
corretivas junto aos gestores sempre que
detectada nova oportunidade de atualizag
ou aperfeicoamento da informacéo
disponivel.

=> Publicacéo de ato normativo que regule g

atuacado da unidade ouvidora como participa

no processo de governanga — tudo no setor

publico deve ser formal.

b => |nstituir a rotina de procedimentos — a

amaioria das unidades ja participa da
governanca, porém ndo possui isso formaliza

nte

ado.

Além disso, apresenta como obstaculo a falta de

servidores para auxiliar nas a¢6es. Isso pode
apaziguado com a adocédo de cooperagdo m
€eem projetos de pesquisa.

L=> A necessidade de atos normativos para
formalizar pode ser extinta por meio de
cooperacao da unidade ouvidora com a Pré-
Reitoria da graduacédo em Direito com a

aelaboracdo de um projeto de extenséo, assin

calém de contribuir com a formacao dos

s docentes, a ouvidoria amortece a necessidag

nde mais servidores para a equipe.

=> O Monitoramento da Carta de Servicos é

da importancia do monitoramento entre as

tende a auxiliar a unidade a manter a Carta
bisempre atualizada. Um trabalho de
conscientizacéo disso para a promoc¢ao do
fcenvolvimento de todos pode ser feito tambén
apor meio de projetos de extensao em que se
disseminaria o habito de consultar o sitio
eletrdnico e verificar se os servicos listados

cada servidor da universidade adquirir esse
héabito, os servicos institucionais terdo um sa
de qualidade.

uma fungédo do ouvidor, porém a disseminac#

referentes ao seu setor estao atualizados. Se

> ser
(itua

—

le

ar

Ito

Transparéncig
e prestacao d¢

contas

25. Controle social: Disponibilizar
ferramentas para a mensuracao da satisfg
do usuario com relacdo ao atendimento
prestado pela ouvidoria e instituir
procedimento formal de analise.

26. Transparéncia de desempenho: Elabo
relatorios periddicos quantitativos e
qualitativos de desempenho e divulgar.
Focar em a¢Bes proativas de melhoria.
27. Contabilizacédo de beneficios: Registrg
0s beneficios financeiros ou néo financeir
decorrentes da atuacdo. Registrar em sist|
e comunicar a instituicdo e a sociedade.

=> a Plataforma Fala.BR tem pesquisa de

validar o tratamento e utilizacao das

informac@es geradas a partir do mapeament

fornecido pela plataforma.

=> Adquirir o habito de elaborar relatérios

icgerenciais perioddicos, ao invés de apenas
cumprir o minimo que a legislacao prevé. Po
isso a CGU estipulou um perfil minimo para
ouvidores, pois a proatividade ou reatividade

rinerente ao individuo. Um ouvidor engajado ¢
diferencial para a boa gestéo da unidade e s
caracteristicas refletem no funcionamento dg
setor.

r=> A escassez de servidores para compor a

Deequipe é um desafio recorrente, porém pode

eamenizada com a adocao de estagiarios e
envolvimento de pesquisadores.
=> O reconhecimento da importancia da
transparéncia e da prestacao de contas a
sociedade é algo que ainda encontra obstac
ao analisar instituicbes que tém a frente

satisfacdo propria: elaborar ato normativo para

ser

ulos

representantes da “velha guarda”. Trabalhar




109

PROPOSTA DE ADEQUACAO AO MMOUP — Dimens&o Essencial

Objetivo

Elemento e Acdo Proposta pela CGU

Acdo Proposta pela Pesquisa

nessa conscientizacdo, por meio de projetos
ensino é uma alternativa viavel.

Processos
essenciais

28. Processo de tratamento de
manifestacfes: Mapear e instituir process
formais de tratamento de manifestacdes.
29. Processo de tratamento de ouvidoria
interna: Mapear e instituir processo forma
de tratamento de manifestacdes internas
universidade e divulgar para a instituicao.
30. Atendimento: Instituir roteiros e
orientacdes para atendimento, por meio d
manual ou outro documento de
conhecimento da equipe responsavel peld
acolhimento ao publico. Realizar ajustes €
melhorias quando necessario.

31. Protecdo ao denunciante: Elaborar
procedimentos formais para a protecdo dg
denunciante, os quais incluem a protecéo

identidade e os mecanismos para informar a

unidade acerca da ocorréncia de represal
decorrente da dendncia.

32. Processo de realizacéo de resolucéo de

conflitos: Mapear e instituir formalmente o
processos de resolugdo pacifica de conflit
em processo monitorado, ao qual deve se
divulgado dentro e fora da universidade.
33. Andlise preliminar: Ao receber uma
manifestacdo, a ouvidoria deve identificar
area responsavel, avaliar, conforme o tipo
manifestacdo, a necessidade de salvagual

alguma informacéo e encaminhar somente 0

que for necessario para adequada prestag
de servicgos.

34. Linguagem e adequacao de respostas:

Mapear procedimentos formais para

elaboracao de respostas. Quando a ouvidpria
recebe a resposta do gestor, deve analisar €

proceder a adequacédo a padrbes de
linguagem clara e simples previstos na Le|
n° 13.460/2017.

35. Acompanhamento da conclusao de
dendncias: Adeséao de praticas e meios qu
possibilitem o rastreamento da concluséo
processo iniciado pela dendncia recebida,
por meio de rotinas para informar ao
denunciante os resultados das apuracdes
concluidas quando sobre elas nao recaiar]
restricdo de acesso.

36. Acompanhamento efetivo de
manifestacdes: Elaborar processo formal
possibilite a rastreabilidade das medidas
adotadas em decorréncia da manifestacac
recebida, mantendo rotinas de
acompanhamento. O manifestante deve s

DS

la

1)

i g Os processos essenciais € o0 objetivo mai
h denso e talvez o mais complexo para a
a%dequagéo ao MM. Porém, as ouvidorias
dniversitarias possuem como aliadas os
departamentos de pesquisas vinculados aos
mais diversos cursos de graduagao disponiv
Olsdentificagéo e descricéo de fluxo_s e process
N podem ser elaboradas por pesquisadores-
discentes de cursos, como exemplo, de
Engenharia de Producéo e Administracéo.
Acdes de humanizacdo podem ser alcancad
or pesquisadores-discentes da area de
gricologia, pedagogia ou servico social. A
| normatizacéo necessaria pode ser realizada

2]

[}

=

'é% contribuicdo do departamento de ensino de
praticas juridicas.

=> Os Projetos de Extensdo sdo opg¢des sim
" préticas e viaveis e que ja estao presentes n
cantexto universitario. O acompanhamento d

@]

resolucdo e concluséo das manifestacdes fic

=

a cargo na incorporacdo do comportamento
i equipe ouvidora, por se tratar de informacte
sensiveis e que podem impactar na protecad
identidade do usuario dos servigos publicos.

e
do

que

1)

eiS.

AS

com

h

Dles,
D
a

am

O

da

informado sobre conclusao e resultado.
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PROPOSTA DE ADEQUACAO AO MMOUP — Dimens&o Essencial

Objetivo

Elemento e Acdo Proposta pela CGU

Acdo Proposta pela Pesquisa

Gestéo
estratégica de
informacdes

37. Armazenamento de informacdes:
Instituir processo formal para que as
informacdes coletadas por meios distintos
sejam armazenadas em base Unica ou
interoperavel. Tratar as informacdes para
garantir a disponibilidade, integridade,
confidencialidade e autenticidade,
permitindo a recuperacéo por meio de
metadados adequados. Permitir a
disponibilizagao publica, automatizada e €
formato legivel por maquina de dados
passiveis de transparéncia.

38. Perfil dos manifestantes: Instituir
processo formal para coleta de dados ace
do perfil sociodemografico dos
manifestantes, os quais contribuem para &
geracao de informacdes relevantes
relacionadas aos servi¢os da universidade
quais devem ser elaboradas e encaminhal
periodicamente. Definir mecanismos de
validac&o de seus achados, por meio de
pesquisas especificas com os manifestan
39. Analise de dados: Realizar analises
quantitativas e qualitativas dos dados
coletados, segundo metodologia cientifical
transparente e validada por meio de
parametros definidos em conjunto pela
ouvidoria e pelos gestores universitarios
responsaveis pela tomada de deciséo.

40. Producao de informaces estratégicas:

Mapear processos ou fluxos de trabalho g
instituam rotinas de comunicacdo aos
gestores dos servicos. Elaboracéo anual ¢
Relatorio de Gestéo (artigos 14 e 15 da L¢
n°® 13.460/2017). Apurar dados quantitativ:
relacionados as avaliagdes de servigos e
manifestacdes para disponibilizar aos

m

rc L . : -
=> Necessita sistema informatizado especifiq

gue pode ser adequado com a cooperacao ¢
departamentos de pesquisas da universidade.
=> Painéis CGU podem ser alternativa para
levantamento de informacdes gerenciais. Os

d

d

de baixo custo.

=> Envolvimento cooperativo entre os divers
departamentos universitarios pode reduzir
custos e aliar estratégias para a formacéo d¢
cidadaos envolvidos no processo publico.

D

gestores por meio de painéis gerenciais.

Fonte: TCU (2021), com adaptacdes da autora comdrasdados da pesquisa (2022).

J& o Quadro 15 apresenta-se as acOes resumidagdaefpela CGU e as acdes
identificadas nas coletas de dados em relagdo &30 Prospectiva para a adequagdo ao

MMOUP.

painéis sdo acessiveis a todos e sdo uma opca
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Quadro 15: Plano de agfes para adequagdo ao MMEBeriénte a Dimensao Prospectiva.

PROPOSTA DE ADEQUACAO AO MMOuUP

Objetivo

Elemento e Acdo Proposta pela CGU

Acdo Proposta pela Pesquisa

41. Capacidade de pesquisa: Realizar
pesquisas junto aos usuarios de servigos
publicos com metodologia definida em

. => 0s projetos devem ser formalizados p
meio de documentos. O meio académico 6
contemplado com bolsas de estudos para

1)

conjunto com o reitor. Os resultados deveindesenvolvimento de pesquisa. Incorporar s
Busca ativa de | S encaaninhans aos gestores e gerar | temas dg ogvic,ioria aosNdep.artamentos )
informacdes |nforma99es sujeitas a monitoramento. responsaveis € uma acéo simples e possi el
42. Mobilizagao ativa junto aos usuarios: | no contexto universitario. A cooperacéo
Realizar acdes proativas por meio de entre a instituicdo, os departamentos e a
projetos desenvolvidos com os setores ouvidoria deve ser construida em “mao
universitarios ou em processos ja dupla” para atender as premissas de
estabelecidos de pos-atendimento. gualidade da gestdo publica.
43. Relacionamento com os Conselhos de
Usuarios: Empenhar interlocucgédo entre os
Conselheiros e os gestores universitarios per> 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
acOes de comunicacdo, ho minimo anual, eatuacao da ouvidoria. O envolvimento da
Conselho de co_njuntp com assessoria_l de comunicac¢édo|deomunidade discente_no levantamento de
UsUarios unlver_s_ldade e com 0~re|t0r. _ gargalos e desen\/NOIVJmento de ~|or0postas
45. Utilidade da relacdo: Realizar consultassupre em proporcdo a adequacdo ao modelo,
no minimo anual, com método transparentewsto que os discentes compdem a
definido em didlogo com o reitor, utilizando comunidade e ainda séo usuarios dos
sistema digital de coleta e andlise dos dadoservigcos publicos.
para apresentar resultados e monitorar a | => Necessidade de formalizacédo da relagdo
implementacao de propostas de melhoriag @a cooperacdo com o conselho de usuarigs.
resolucao de problemas que tenham sido
apontados pelos conselheiros.
46. Articulacéo interinstitucional ampla:
Interagir com outros 6rgéos e entidades de => Atuar em redes e buscar cooperacdes g
defesa do usuério de servigos publicos comuma premissa que parte inicialmente do
base em instrumentos formais de perfil do ouvidor, por isso a necessidade de
cooperacao/interacdo e, se houver uma escolha adequada. O ouvidor deve
necessidade, promover acdes e projetos | empenhar e relacionar-se ndo s6 com todos
conjuntos. os departamentos da universidade, mas
Articulaco 47. Articulagéo inte[institucional esp_ecif!ca: também com os orgaos e associagdes que
Atuar em cooperac¢do quando a ouvidoria | podem auxiliar mutualmente ao desempenho

interinstitucional

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

das funcbes da ouvidoria.

=> A troca de experiéncias deve ser rotina|

nas ouvidorias e cabe as universidades

8édundirem isso por meio de pesquisas

cientificas publicadas.

=> Necessidade de criar Forum de
apuvidorias universitarias.

Fonte: Fonte: TCU (2021), com adaptacfes da aotmrabase em dados da pesquisa (2022).

Ressalta-se que muitas acdes para a adequacawehadtino de maturidade néo

precisam apenas de ac¢des da ouvidoria ou do ouridon da cooperacao da universidade

como um todo. Algumas adequac¢les necessitam @esishformatizado adequado, o que

ndo depende apenas da unidade ouvidora ou da sidade, almejando também da

participacdo da propria CGU. A implementacdo do elmdera gradativo e iniciado pela
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autoanalise de cada ouvidoria publica federal. édbarem inseridas no meio universitario
com os pilares de ensino, pesquisa e extensaozeadvantagens e diferenciais em relacéo a
outras unidades da Unido.

Porém, a proposta de intervencdo detalhada nosr@udd®, 14 e 15 pretende
simplificar a analise e adequacao por meio de sbeesdentificadas em entrevistas e ainda
utilizar todos os meios disponiveis no ambiented@caco. O envolvimento dos discentes
além de motivar e diferenciar a formacao supeliodaadesenvolve a cidadania dos futuros
profissionais.

Foi identificado que a pandemia interferiu no femamento das ouvidorias,
aumentando o fluxo de manifestacbes e forcando e€sdad e utilizacdo de opcoes
tecnoldgicas. O atendimento virtual passou a sesipel e plausivel. Manter esses canais de
atendimento tendem a popularizar a ouvidoria copg@o de interacdo dos cidaddos com o0s

entes publicos.
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6 CONCLUSOES

E evidente a importancia da interacdo entre a dade e o Estado e as ouvidorias
desempenham papel crucial para essa comunicac@op&sjuisa teve como objetivo geral
propor acdes para adequar as ouvidorias univeesitptiblicas ao Modelo de Maturidade em
Ouvidorias Publicas estabelecido pela ControladBeeal da Unido. Para alcance do objetivo
proposto foi realizada uma analise situacional nal doram identificadas fragilidades e
potencialidades no nicho ocupado pelas universgitetterais.

O desenvolvimento do estudo se deu com base naafmwmo as ouvidorias
universitarias publicas podem se estruturar paadegjuacdo ao MMOuP da CGU e com a
participacdo de seis ouvidores foi possivel idmatifacdes para ado¢do ao modelo.

A maior ocorréncia identificada para o insucess@aequacédo é a falta de recursos
humanos disponiveis para as equipes ouvidorasataade qualificacdo delas. Logo, uma
solucao viavel e disponivel para as unidades usitégias € o envolvimento da comunidade
discente por meio de projetos de pesquisa que amdas a formacdo académica e
atenuariam a escassez de servidores. Porém, parrazas aclOes realizadas pela unidade, a
adocdo de estagiarios seria inviavel, devido assace informagdes sensiveis, assim a
disponibilizacdo de servidor para compor a equgr@gasdeal para melhorar a atuagdo da
ouvidoria.

Aumentar o nimero de membros da equipe ouvidorafioeéaria ndo s6 a unidade,
mas a propria IFES, pois possibilitaria a elabavadéa relatorios de gestdo com maior
frequéncia resultando em mais informacdes paradtar e para os conselhos. O atendimento
mais humanizado também seria uma vantagem, poisgmipe maior € mais heterogénea se
reverteria em mais disponibilidade para cada ateeilio.

Porém, para pesquisas de satisfacdo e coleta atenanfdes, 0 estagiario € o melhor
elemento a ser adotado, pois além de agregaremhecmento construido a sua formacao,
as universidades federais oferecem bolsas de inogpdra esses estagiarios com projetos
direcionados.

O Modelo de Maturidade proposto pela CGU objetivalhorar a atuacédo das
ouvidorias do Executivo Federal. Com isso, no piiocnenomento, todas as ouvidorias do
sistema e-Ouv devem realizar um autodiagnéstica parificarem como se adequar ao
MMOUP. Muitas das unidades ja desenvolvem actesatprelem ao modelo, porém sem a

normatizacao necessaria, sendo assim mais simmeequacdo. A atuacdo em rede pode
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reduzir as dificuldades, pois a cooperacdo entridades internas e externas faz toda
diferenca.

As unidades ouvidoras estdo realizando o autodsigo) porém, o relatorio e o
proprio modelo de maturidade ndo séo direcionadwoa puvidorias universitarias. Alguns
elementos séo das ouvidorias chamadas institusiense enquadram a realidade universitaria
em graus distintos. Ao generalizar o modelo pagadsdr a todas as instituicdes publicas do
sistema federal, a adequacé&o se torna mais compleisase deve ajustar certas situacdes que
nao atendem a realidade vivenciada. A quarta didmeds MM, denominada Especifica, sera
direcionada a cada segmento, porém, no primeiro eantontodas as unidades devem se
orientar pelo modelo Unico.

A andlise prévia s6 pode ser realizada apos estudonhecimento adequado do
referencial tedrico e do guia de implementacédoostato e disponibilizado pela CGU. A
comprovacdo deve ser feita por documentos forma®) que a administragdo publica ndo
permite a verificagédo informal.

O segmento universitario estd em vantagem ao c@mpara outros nichos, pois o
meio académico tem varias opcdes disponiveis, stam@o a ouvidoria abordar e inter-
relacionar os setores com as necessidades. Paeahee 0 modelo de maturidade tende a
impulsionar as ouvidorias a deixarem de ser ape@snediarias e assumirem uma posi¢ao
proativa frente a gestao universitaria, atuandooccérgédo de assessoria institucional.

Ressalta-se que as acgles para adequacado propostatudo sdo procedimentos ja
adotados nas unidades pesquisadas. Destaca-sadguelemento possui sua importancia no
contexto geral, porém, em relacdo a acessibilidadeportante esclarecer que tornar as
ouvidoras acessiveis a toda a sociedade é umazdssrde existéncia da unidade. Logo, a
divulgacao da existéncia, dos servi¢os prestadolpce politicas de inclusdo social devem
ser atos cotidianos e praticados por toda a equipe.

O olhar humanizado e a escuta sensivel desempenpatiounidade é algo possivel,
mas depende também da atuacdo da equipe. Desenentui de habilidades interativas e
capacitacdo da equipe S80 necessarios para quErvidoEes que atuam no setor possam
praticar escuta sensivel e a empatia aos manifestgne buscam os servigcos da ouvidoria. A
inclusdo de deficientes auditivos por meio do ceithento de libras é uma acao inclusiva. A
selecdo da equipe por meio de entrevista € algadgue ser praticado pelo titular, pois os
servidores ja devem estar cientes que a ouvidargge empatia e humanidade para tratar de
assuntos diversos, desde a reclamacao por noteashbaié denuncias de assédio moral e

sexual.
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Por mais que a atuacdo na unidade seja emocionalmesgastante, uma equipe
heterogénea tende a atenuar a convivéncia, vigacata membro oferece um olhar distinto
para analisar um mesmo caso de Oticas diferentédsidés simples fazem a diferenca, e a
sociedade necessita de um interlocutor que a esquieze por seus direitos perante o Estado.
A ouvidoria é esse representante e deve sim ppetas direitos dos cidadaos.

Embora as maiores dificuldades enfrentadas pelédades sejam relacionadas a
escassez de servidores para compor a equipe, l&% agdples que podem atenuar 0s
obstaculos. Os representantes entrevistados citawagastdes para resolucdo de alguns
gargalos. Portanto, este estudo contribui par@aiura e para a adequacao ao modelo em si,
porgue a normativa da CGU é genérica para todass#tuicbes publicas federais e esta
pesquisa aponta direcionamentos personalizados ggar@uvidorias universitarias. Porém,
nada impede que outros segmentos se aliem, por deigcooperacdo mutua, com as
instituicbes de ensino superior para auxilio a adefio ao modelo.

Esta pesquisa contribui para a pratica profissjopais serve de guia para as
ouvidorias universitarias se adequarem ao modetone isso aumentar a eficiéncia e a
qualidade dos servi¢cos oferecidos ndo s6 por sidade, mas também pela universidade
federal a que estdo vinculadas. Também contribd mssaltar a importancia da ouvidoria
universitéria no seu papel humanitério, de inteiaredonflitos, filtrar a agressividade e a
identificacdo do usuério para que a mensagem chegigobjetiva as unidades. Isto requer
habilidade do ouvidor e sua equipe, mais tambémcatee apoio da reitoria para ter acesso
as informacdes e melhor processos para tomadact®ee com mais agilidade.

A Ouvidoria Geral do SUS foi a pioneira em utilizEados colhidos pela unidade para
propiciar suporte a elaboracdo de politicas publipee realmente fizessem a diferenca para a
sociedade. O MMOUP tende a implantar a cultura uke & ouvidoria ndo é apenas uma
divisdo do oOrgao publico, mas sim uma porta deadatrde ideias e necessidades da
sociedade, que utiliza a ouvidoria para desabafas percepcdes e indignacdes com 0s
servigos publicos ofertados.

Como limitagbes da pesquisa cita-se a amostra idadule ouvidorias participantes,
apesar de muitas terem sido convidadas para partch da pesquisa. Porém, é importante
salientar que embora a amostra seja pequena, teddote bem a realidade pesquisada,
comprovada pelas similaridades apresentadas. Agmaguisas futuras poderiam abranger
uma amostra maior de ouvidorias universitarias euodtras autarquias da administracao

publica. Além disso, sugere-se para trabalhosdstum estudo de caso em uma universidade
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para identificar e acompanhar a sua adequacao delonde maturidade proposto pela CGU,
identificando assim as dificuldades e facilidadegbcesso.
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APENDICE A — Roteiro de Entrevista Semiestruturada

Bloco | — Perfil do Ouvidor e da Ouvidoria

Nome:

Idade:

Formagao:

Cargo:

Tempo de servi¢co na Instituicao:

Ha quanto tempo € ouvidor:

Quanto tempo resta para o término do seu mandato:

A Instituicdo adota a nomeacéao ou eleicdo pardlesdo ouvidor?

A ouvidoria tem sede propria? Fale sobre a estdwacessibilidade do local:

Bloco Il — Processos e Funcéo da Ouvidoria

1. Em sua opinido, qual a principal funcado da OConaUniversitaria?

2. Quantos servidores atuam em sua Ouvidoria? Qtitptavo € suficiente? Como séo
selecionados?

3. Fale sobre sua Ouvidoria abordando os pontasiucmlade académica e acesso aos
servigos oferecidos; divulgacédo dos servigcos radbs; prazos para resolugcdo de demandas;
formas possiveis de recebimento de demandas; adecaaftware especifico.

4. Qual o fluxo seguido pela ouvidoria ao recebmalwdemanda de um usuario até a sua

conclusao? Como o usuario € notificado? Ha prooeulios formais documentados?

Bloco Ill — Resposta e Avaliacédo da Ouvidoria

5. Ao recorrer a ouvidoria, o usuario tem a pobddnle de realizar algum tipo de avaliacdo
sobre 0s servigos prestados por esse 6rgao? Oerqueeé realizada essa avaliagdo?

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

0S seus servicos prestados?

Bloco IV — Desafios da Ouvidoria

7. Fale sobre os desafios enfrentados por sua auavidaborde os temas: autonomia
administrativa e financeira; pontos fortes e poritasos; acées para melhoria; emissao de
relatorios de atividades e contribuicdo para gesidstitucional; apresentacdo das

manifestacfes mais frequentes a IFES vinculada).
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Bloco V — Interagcdo da Comunidade com a Ouvidoria

8. Ha assisténcia/apoio por parte dos servidoresarsidade para a atuacao da Ouvidoria?
9. Qual a importancia da ouvidoria universitaria piwcesso de comunicacdo entre a
universidade e a comunidade?

10. Como estimular a participacdo da comunidaddémica na gestdo universitaria por meio
da ouvidoria? Sua Ouvidoria desenvolve acbes quentivem a interacdo social na gestao da

Universidade? Quais?

Bloco VI — Perfil do Usuério e Transparéncia das iformacdes

11. A ouvidoria trata as demandas recebidas pardifidar o perfil do usuario?

12. Ha processo especifico para protecao da id&gi#fo do cidadao, em casos de denuncias
ou reclamacdes?

13. Os dados gerados pela ouvidoria sdo armazerdglasguma forma? Sao gerados

relatorios para prestacdo de contas a sociedada® €ao divulgados?
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APENDICE B — Relatério Técnico
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ADEQUACAO DAS OUVIDORIAS UNIVERSITARIAS PUBLICAS AO MODELO
DE MATURIDADE DA CGU

Resumo

As ouvidorias séo alternativas ao dialogo entrecéeslade e o Estado. A Constituicdo
Federal de 1988 esclarece que qualquer cidadaesl@gitima para propor acdo de dendncia
que vise anular ato lesivo ao patriménio publiogol as ouvidorias passaram a configurar
uma alternativa de comunicagao importante parapiagdo do controle social e da expanséo
da democracia. A evolugao para o formato de Ouiaddtiva e a adogcao de um modelo de
maturidade tende a ampliar a eficiéncia das enggladblicas.

Esse produto apresenta sugestdes para que as raidmiversitarias publicas
possam se estruturar para a adequacdo ao ModeMatigidade em Ouvidoria Publica
proposto pela CGU em marco de 2020. Sao apresenagdas simples sugeridas a partir de
entrevistas semiestruturadas com ouvidores dduitstes federais de ensino superior e de
analise nos manuais de adequacao e referenciaaeda propria Controladoria Geral da
Unido.

A principal sugestdo para adequacdo ao MMOUP éblicpgdo de normativos em
relacdo as acdes praticadas pelas unidades, vistasjouvidorias ja desenvolvem muitas das
acoes definidas pelo modelo, porém, para configumar nivel 6timo € necessaria a
formalizacdo por meio de mecanismos formais e sedes ouvidorias universitarias publicas
acumulam muitas atividades como o monitoramenthalade Acesso a Informacao, LAI,
monitoramento da Carta de Servicos, adequacéo garamento da Lei Geral de Protecéo de
Dados, LGPD, além da fung&o de identificacdo dgalas, sugestdes de politicas de gestdo a
reitoria universitaria e, recentemente a autoam@iadequacdo ao modelo de maturidade em
ouvidorias.

Assim, esse modelo espera contribuir com as Ouwslddniversitarias Publicas na
adequacdao, auxiliando para que possam alcancarebatimizado com agfes simples, além
de poder contribuir para 0 aumento da eficiénciaprnestacdo de servicos publicos a

comunidade académica.

Instituigao/Setor

Ouvidorias Universitarias PuUblicas do Sistema Ettegu-ederal.
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Publico-Alvo da Iniciativa

A elaboracao das ferramentas estratégicas de gasitdioa € de extrema importancia
para a administracdo e sdo nelas que os gestotesializam seus planos de governo. A
comunicacao da sociedade com os entes publicgpéak se torna cada vez mais relevante
e as ouvidorias sdo de extrema importancia par@sgedialogo ocorra.

A Controladoria Geral da Unido publicou, em marge 2020, o Modelo de
Maturidade em Ouvidorias Publicas, MMOuUP. Assinpublico alvo dessa proposta sédo as
ouvidorias das universidades publicas federai$y gjge apresentam algumas particularidades
em relagdo aos demais segmentos governamentais.

A identificacdo das demandas é um pilar para aigéfh das estratégias publicas, e, a
partir da adequacdo das ouvidorias ao nivel otirmonthturidade proposto pela CGU,
acredita-se que a eficiéncia administrativa seraiferencial na qualidade dos servicos nao
s6 das ouvidorias, mas também da instituicio de@ssperior a que esta vinculada.

O Produto Técnico-Tecnoldgico, PTT, foi desenvalvhra as ouvidorias vinculadas
as universidades publicas federais, mas nada imgeeeoutros entes publicos utilizem a

proposta de adequacdo como referencial para inagi@mido MMOUP em suas ouvidorias.

Descricao da situagao-problema

As ouvidorias universitarias publicas se localizamprépria instituicdo a que estédo
vinculadas e possui como fungdes principais o eg&d@mento institucional, o aumento da
legitimidade politica em razdo do controle, a deféss usuarios dos servigos universitarios
em face da conduta dos servidores e da prépricergiilade e o controle do exercicio da
funcdo administrativa. Teoricamente possuem autanoaduzida, possuindo dependéncia
administrativa e financeira. Porém, identificougse, embora sejam subordinadas ao reitor e
estejam inclusas no orcamento da IFES, possuemauta na atuacdo e como limitacdes o
maior obstaculo é relacionado ao destacamentordiel@es para a unidade.

A analise situacional foi desenvolvida com baseaeferencial tedrico proposto pela
Controladoria Geral da Unido confrontando-se ooslattidos via entrevista semiestruturada
com as acoes e caracteristicas necessarias ainaglagsdo sugerida no MMOuUP. O modelo
proposto possui quatro dimensdes, das quais aps¥mserdo consideradas no primeiro
momento. Cada dimensédo é subdividida em obijetigas, por sua vez, sdo divididos em
elementos. Foram identificados 47 elementos qusueos verificadores para que a unidade
ouvidora se situe e possa estabelecer onde desa@eguar para atender aos parametros de

gualidade no sistema de ouvidorias federais.
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A primeira dimensdo, a Estruturante, agrega aspegirais de estrutura de
funcionamento e de infraestrutura da ouvidoria.f@ea geral, as ouvidorias universitarias
sao institucionalizadas e o nivel de envolvimengogestdo da universidade depende da
atuacdo do representante a sua frente. Para o MMf@oPadianta a ouvidoria existir e
funcionar sem que haja a formalizag&o via publicag&to que em organizacdes publicas,
devido ao tamanho, complexidade e rigor burocratidormalizacédo requer a divulgagéo por
meios formais para que a comunidade tenha conhetireeacesso.

Na ConstituicAo da Republica Federativa do Brasill888 e em suas alteracdes
posteriores, o artigo 37 ja previa a existéncidedespecifica para disciplinar as formas de
participacdo do usuario na administracdo publigaeas reclamagdes relativas aos servigcos
deveriam ser apuradas por meio de avaliacdo peaigdikterna e interna, para assegurar a
qualidade dos servicos. A partir de entdo se feegsdiria a institucionalizacéo da ouvidoria
publica, com destaque para a criacdo da Ouvidoeial@a Republica, em 1992, na época,
vinculada ao Ministério da Justica. Como todo desi® de gestdo publica, a validade
institucional de um 6rgéo ou reparticdo se da #rpde sua institucionalizacdo por meio de
regramento legalRessalta-se a importancia da autonomia e do addisstm ao reitor
universitario para que as ouvidorias cumpram campsel social.

A segunda dimensdo do MMOUuUP, a Essencial, relagenao tratamento de
manifestacbes ou a governancga de servigos dauigdtta qual a ouvidoria € vinculada. Ela
apresenta quatro objetivos, sendo eles Governangardicos, Transparéncia e prestacao de
contas, Processos essenciais e Gestao estratégidaninacoes.

Ja a terceira dimenséo, a Prospectiva objetivér afenaturidade dos projetos levados
a cabo pela ouvidoria, principalmente aqueles quecdm de forma ativa ou proativa,
informacdes Uteis para a melhoria da gestéo jurgaiauarios de servigos publicos. A palavra
Prospectiva € definida como o conjunto de pesquisasspeito de fendmenos técnicos,
tecnologicos, cientificos, econémicos, sociais go3y que procura prever a evolucdo futura
das sociedades; o que se relaciona com o futursp@eiva; tudo o que se consegue ver ao
longe, ou seja, essa dimenséo tende a apreseqisiocoa unidade se difere em relacédo as
outras em relacao a proatividade e qualidade dug;ss.

O conceito de ouvidoria ativa foi apresentado almente relacionado ao Sistema
Unico de Saude, SUS. A Ouvidoria do SUS nio esgeeaas que o usuario se dirija até ela
para fazer reclamacdes, sugestfes, denunciasitesrles ou elogios. Com o conceito de
“ativa”, a postura da Ouvidoria € ir até o usuam SUS para conhecer sua percepcéo de

realidade sobre os servi¢os de saude ofertadasedade.
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O papel prospectivo da ouvidoria na prestacdo daeices pelo setor publico é
essencial, pois quando a administracdo enxergeess@s apenas como destinatérias das
politicas publicas, ha risco de que as decisoesnsggmadas sem considerar a opiniao dos
usuarios e sem se submeter ao controle social. &areelhoria constante dos produtos
entregues a sociedade € necessario incentivar t@igegdo dos usuarios na gestdo dos
servicos publicos e na formulacdo de decisbes (ptena as politicas publicas. Logo, a
ouvidoria ativa busca contribuicbes da sociedade @ construcdo de estratégias no
envolvimento da percepcao do cidadao, na avalidgdacdes dos servicos e nas solucdes as
dificuldades apresentadas.

Em relagdo a Dimensdo Especifica, a CGU instituiMarelo de Maturidade de
Ouvidorias Publicas, MMOuP, com a finalidade de eaayas dimensdes de atuacao, ordenar
e escalonar em etapas as capacidades necesséeagj@eis, em cada dimensao, para o
desempenho das ac¢bes das ouvidorias publicas sonaidederal. Como o nome diz, é
especifica a cada ramo de atuacdo e sera des@walvnsiderando as caracteristicas
individuais.

A dimenséo Especifica sera desenvolvida de acardoas caracteristicas especificas
de determinado conjunto de unidades de ouvidot@®s, intuito de aferir a maturidade das
capacidades necessérias a execucdo de atividgoesfiess, a exemplo da atuagdo como
orgéo central de rede ou sistema. Ela ndo estasenceio ciclo avaliativo do primeiro biénio
do MMOUP, e, portanto, ndo ha referencial teérigpahivel para inclusdo no modelo de
adequacdo. Seus objetivos serao resultado de estadozido pela OGU junto as unidades
do SisOuv, com colaboracdo das unidades da Rederfdhde Ouvidoria.

Devido a grande variedade de fungBes que j& esiBoasresponsabilidade das
ouvidorias universitarias, 0 MMOUP é mais uma apd® ficarda sob os cuidados do ouvidor e
sua equipe, que em alguns casos é insuficiente giaraler a todas as necessidades que
surgem a cada dia. Assim, um modelo de adequagdacopdense e apresente de forma
objetiva 0 que estd proposto em varios documenigistds pode ser o diferencial para

amortecer o impacto de sobrecarga de tarefas panaidades universitarias.

Objetivos

- Propor acdes para adequar as ouvidorias uniggesit publicas ao Modelo de
Maturidade em Ouvidorias Publicas, MMOUP, estalidgtepela CGU;

- ldentificar potencialidades que podem ser aptadas pelas ouvidorias

universitarias publicas para se adequarem ao MMOUP;
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- Analisar os referenciais disponiveis para extigdes que possam ser adotadas pelas
ouvidorias para se adequarem ao MMOUP;
- ldentificar acdes prospectivas realizadas pelasdorias estudadas para compor o

modelo de acdo para adequacdo ao MMOUP.

Andlise/Diagnéstico da Situacao-problema

Embora a Constituicdo Federal de 1988 preconizariicipacdo e controle social, o
envolvimento da sociedade ainda é irrelevante mairasiracdo publica, e isso, na maioria
das vezes ocorre por desconhecimento da comunelade falta de divulgacdo e chamadas
da propria gestdo publica. Visando diminuir essaagéio, a CGU desenvolveu o MMOuUP
para padronizar a atuacdo das ouvidorias do sisaibéico federal e propor acbes de
aumento da eficiéncia nos gastos publicos e malhwai qualidade dos servigos publicos
prestados.

Envolver os cidaddos na elaboracdo dos projetobcpéltacarreta em melhorias nos
planejamentos governamentais, pois Sd0 para eles ap servicos publicos séo
disponibilizados. A ouvidoria é uma porta de erdrdd informacdes que ainda é subutilizada,
visto que ainda hoje ela é acionada na maioriavéases para reclamagfes e denuncias.
Utilizar esses dados e transformar em informac@es gmbasamento a elaboracdo de
politicas publicas é um dos objetivos do MMOuUP. Mesque isso ja seja feito pelas
unidades, o ambiente publico exige a formalizagimohental de todas as acoes.

Na maioria das ouvidorias universitarias as equgaesformadas pelo ouvidor e por
mais alguns servidores administrativos que disénibuas funcdes de ouvidoria e de servigos
de informacdo ao cidad&o, além de monitoramentd Ala LGPD, Carta de Servicos,
Relatorios de Gestdo, Comunicacao com a Sociedad&ipacdo em Conselhos de Usuarios
e agora, analise e adequacdo ao MMOUP. O acumubnties responsabilidades, muitas das
vezes sobre o superior da unidade, ou seja, o @ueidobrecarrega e também a equipe em si,
dificultando que tudo o que é feito seja documemtad

Outro aspecto é que sem o processo formal irdituds acdes realizadas pela
ouvidoria ficariam sob o olhar do responsavel, logotroca de gestor alteraria o
desenvolvimento das acgfes. Por isso € tdo imperéafirmalizacdo das acdes desenvolvidas
pelo setor. Assim, quando a CGU publica instrugizga a escolha do ouvidor responsavel, a
intencdo é para que a unidade consiga atendereasigsas de eficiéncia e qualidade dos

servicos prestados a comunidade a que estéo iaserid
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O mandato de ouvidor, por padronizacdo da CGU, dr@&e anos, podendo ser
prorrogado uma vez. Ao alegar a necessidade daig&b do cargo “Ouvidor” no plano de
cargos da Unido surgem diversos questionamentas, gponvestidura em cargo efetivo
poderia eliminar alguns problemas de autonomiaedéag.

Porém, a funcédo de responsavel pela unidade &edagor tensdo emocional, visto
gue as universidades tém seu publico maior fornpad@lunos a partir de mais ou menos 18
anos, o que acarreta as ouvidorias muitos atentlisele intencdo suicida, reclamacdes de
perseguicdo feitas por docentes, denuncias de iassédual e moral e muitas outras.
Permanecer em uma funcdo assim pode ser pesatdi@ssaste, por isso, 0 mandato talvez
seja a melhor decisdo para essas situacoes.

O Modelo de Maturidade foi publicado em marco d2120momento em que as
ouvidorias j4 estavam se adaptando a outras fuppfiesipalmente a adequacéo a Lei Geral
de Protecdo de Dados. Para implementacdo do MMheeeassario o estudo do referencial
tedrico e do guia de implementacéo, para que, caonbecimento do que € cada elemento e
verificador, a unidade realize seu autodiagnostigoreencha o formulario no e-Aud para
envio a CGU. Essa acgéo teve a data de conclus@etembro de 2021. Até marco de 2022,
as unidades ouvidoria tém que encaminhar o PlanAcde com todas as adequacdes que
deveram ser implantadas para atender ao nivel daridee escolhido. A Figura 01

apresenta as dimensdes consideradas pelo modelari@@pais caracteristicas de cada uma.

Figura 01: Dimens0es consideradas para o Modeladeridade da Uniéo.

Fonte: CGU, 2021b.
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Cada dimensédo é dividida em objetivos, que por wm sdo subdivididos em
elementos com verificadores préprios. Embora algelesnentos do modelo ndo sejam
dependentes apenas da ouvidoria, intui-se queab édque todas as unidades vinculadas as
universidades federais tendem a definir o nivehdtcomo objetivo, por estarem inseridas em
um ambiente de inovacgédo, pesquisa e desenvolvimento

Contudo, mesmo que o referencial e o manual deemmgtacédo sejam claros e
objetivos, a analise demanda tempo para amadunetmnde ideais, algo que esta escasso e
enfrentou dificuldades devido a pandemia que altexs rotinas de trabalhos de todo o
mundo. A prépria escassez de servidores nas ursdadm limitador de atuagéo e da prépria

adequacao ao modelo de maturidade proposto pekaomioria Geral da Unido.

Recomendacdes de intervencgao

Para incentivo a participacdo social na elaborat@® ferramentas estratégicas de
gestdo varias acbes podem ser adotadas. Devidestgdes financeiras e aos recursos
publicos serem cada vez mais escassos, as acOesugguidas exigem pouco ou quase
nenhum dispéndio, visando sempre a economia gavemtal com a adocéo de cooperacéo
da ouvidoria com os departamentos de pesquisagtastnas universidades federais.

Para elaboracdo da proposta foram cruzadas asnefdes do Referencial Teorico e
do Guia de Implementacédo disponibilizado pela CG®bh @s sugestdes implicitas nas falas
dos ouvidores entrevistados. Em sintese, a prin@peecorrente acdo a ser feita pelas
ouvidorias é a formalizagdo das ac¢fes, que na i@aaes vezes ja é praticada pela unidade,
porém o envolvimento dos discentes por meio deefw®jde pesquisa sdo a¢des possiveis a

serem desenvolvidas no meio universitario, comesdg a seguir:

Dimenséo Estruturante

=> Publicacdo de atos normativos que definam adfure a participacdo da unidade na
elaboracéo e gestédo de politicas publicas da wiilaete.

=> Publicacdo de ato normativo que vincule a ouvéda alta direc&o. Incluir a ouvidoria no
organograma institucional valida sua importanciamaade. A amostra analisada apresenta-
se na estrutura organizacional diretamente ligadeaitaria ou como 6rgado de assessoria e
apoio a gestao.

=> E necessario que o ouvidor elabore a¢Bes devagdih para permanéncia na unidade.
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=> A selecdo por meio de entrevista para andlispedfil tende a evitar que o servidor se
sinta insatisfeito com a ocupagéo. Por atuar @tathente com atendimento ao publico e
com situacdes emocionalmente desgastantes, acelegirfil tende a reduzir a rotatividade.
=> Conscientizar a alta direcdo de que, por sartdg informacdes sensiveis que transitam
pela ouvidoria, é relevante que a equipe seja cetappor servidores efetivos e que
desenvolvam a carreira na unidade.

=> Para nao interferir na equipe ja formada, o @mvdeve assumir a premissa de incentivo
ao desenvolvimento da carreira dos servidores dstath ouvidoria. Por se tratar de uma
universidade publica, o acesso a graduacdo e pdsigao € acessivel e deve ser
incentivado.

=> Nao € possivel definir qual melhor combinacéofatenacbes para compor a equipe,
porém possuir membros com formacdes distintas & jd@a um olhar diversificado nos
atendimentos.

=> A participac¢do da equipe na elaboracdo e aagdz de regimentos e cédigos deve fazer
parte do cotidiano da ouvidoria, pois essas agdescam a humanizacdo e permitem que
todos conhecam o que esta sendo feito.

=> No ambiente universitario ressalta-se que osidou®s em exercicio sdo, quase na
totalidade, mestres ou doutores. A conscientizagdiesclarecimento ao reitor da importancia
desse requisito antes da indicagdo do proximo npodem ser feita pelo ouvidor em
exercicio.

=> A CGU estabeleceu critérios para nomeacao, ulesip, exoneracdo, reconducao e
dispensa por meio das Portarias n°® 1.181/202Be.69/2020 e Decreto n° 10.228/2020, logo
a adequacdo a esses normativos esta sendo fal@igamente. Para as universidades que
ainda nao estéo de acordo, devem providenciar kemgmtacao.

=> A CGU estabeleceu um perfil minimo para quearxlilatos a ouvidor atendam algumas
caracteristicas, com intuito de fomentar atorestpros e atuantes na funcao de interlocugéo
com a sociedade. Os reitores devem se atentaas emsicteristicas antes da definicdo de um
nome.

=> O bom relacionamento entre o ouvidor e a reiteripré-reitorias deve ser um exercicio
continuo. Definir uma agenda cotidiana de reund@esm canal eletrébnico de comunicacao,
tornando a interacdo acessivel faz toda a difereacaesolucdo das manifestacbes dos
USuarios.

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

ao longo do ano para adequar-se a novas contirgégee venham a surgir.
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=> No ambiente universitario € possivel desenvopmijetos de pesquisa para abarcar a
gestédo de riscos e a seguranca de informacdesrof@tos de pesquisa podem atender aos
planos necessarios ao desenvolvimento cotidiananidade e suprir temporariamente a
escassez de servidores da equipe.

=> A gestao de riscos deve ser realizada em taddmde vida das informacgdes, e incorpora
as acoes relacionadas tanto a tutela dos direga®licitantes de acesso a informagédo, nos
termos da Lei n°® 12.527/2011, quanto dos titulalesdados pessoais, nos termos da Lei
13.709/2018. Como as universidades possuem divarsas de pesquisa, incentivar que 0s
discentes se envolvam em atividades praticas, alémcomplementarem a formacéao
académica, ainda auxiliam na atuacdo da ouvidoria.

=> O perfil proativo do ouvidor e seu envolvimentm contexto de pesquisas e projetos € um
diferencial para o amadurecimento da unidade. Oiearteb universitario disponibiliza uma
infinidade de opc¢bes de desenvolvimento que naea@uns a outros setores, logo as IFES
possuem diferenciais positivos para a adequacitiMOuP.

=> As opcOes para atender gradativamente ao matielmaturidade estédo disponiveis a
unidade, o0 que é necessario é o engajamento ddarwesio empenho no inter-relacionamento
com as demais unidades de pesquisa para a cooperap@rfeicoamento de métodos.

=> A limitacdo de recursos humanos pode ser sumoda o envolvimento da comunidade
discente por meio de projetos de pesquisa e extemsduzindo assim até os custos de
implantacéo de planos de acéo e analises de riscos.

=> Com o inicio da pandemia as ouvidorias tiverama ge adaptar aos novos modelos de
atendimento ao publico, porém isso se tornou positpois aumentou a interacdo e a
facilidade de acesso da sociedade com os entegkgglbManter os atendimentos virtuais,
mesmo apos a normalizacdo do distanciamento séciaha maneira de melhorar as formas
de acesso as unidades.

=> Em relacdo a infraestrutura fisica, os espagagerd ser pensados com vistas ao
acolhimento e a protecdo do usuario. Conscienti@amportancia de uma estrutura adequada
cabe ao ouvidor e sua argumentacao perante odlvonsmiversitarios e a reitoria.

=> A atuacdo em cooperacdo com 0s departamentgsesipuisa universitaria fazem o
diferencial para a adequacdo ao modelo, pois padgmir lacunas em relagéo a infraestrutura
tecnolégica e de base de dados. Universidades gssugm departamentos de pesquisa
ligados a engenheira da computaggaitwaree hardwarepodem unir forcas e cooperar por

meio de acdes conjuntas para desenvolver acOatedaacdo e melhoria dos processos.
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=> |dentificagdo de perfis dos usuarios para ek de politicas adequadas também podem
ser amparadas em projetos de extensado realizadatisgentes e monitorados por docentes
para assim, além de cooperar com a melhoria deggeroferecidos pela IFES, ainda suprir

a necessidade de recursos humanos da ouvidoria.

Dimensé&o Essencial:

=> Publicacédo de ato normativo que regule a atudgaanidade ouvidora como participante
no processo de governancga, pois tudo no setorqoitidive ser formal.

=> Instituir a rotina de procedimentos. A maior@sdunidades ja participa da governanca,
porém nao possui isso formalizado. Além disso, sggam como obstaculo a falta de
servidores para auxiliar nas acodes. Isso podepaiquado com a adogcdo de cooperacéo
mutua em projetos de pesquisa.

=> A necessidade de atos normativos para formalwate ser resolvida por meio de
cooperacdo da unidade ouvidora com a Pro-Reitasiagihduacdo em Direito com a
elaboracdo de um projeto de pesquisa, assim, akngodtribuir com a formacédo dos
docentes, a ouvidoria amortece a necessidade @gesaraidores para a equipe.

=> O Monitoramento da Carta de Servigcos ao Usugétimna funcdo do ouvidor, porém ela
abarca todos o0s setores da instituicdo federal. igsethinacdo da importancia do
monitoramento entre as unidades da universidad#e tanauxiliar a ouvidoria a manter a
Carta sempre atualizada. Um trabalho de conscagédtiz para a promoc¢ao do envolvimento
de todos pode ser feito também por meio de proggopesquisa em que se disseminaria o
hébito de consultar o sitio eletrdnico e verifisaros servicos listados referentes ao seu setor
estdo atualizados. Se cada servidor da universidaldgirir esse habito, os servigcos
institucionais terdo um salto de qualidade.

=> A Plataforma FalaBR tem pesquisa de satisfagépria, logo, elaborar ato normativo
para validar o tratamento e utilizagdo das infoleacgeradas a partir do mapeamento
fornecido pela plataforma € uma atitude que pogenmentar a eficiéncia da instituicao.

=> Adquirir o habito de elaborar relatérios geramcperiodicos, ao invés de apenas cumprir
0 minimo que a legislacéo prevé aumentaria a aefi@édo setor. Por isso, a CGU estipulou
um perfil minimo para os ouvidores, pois a prodade ou reatividade é inerente ao
individuo. Um ouvidor engajado é o diferencial paraboa gestdo da unidade e suas
caracteristicas refletem no funcionamento.

=> A escassez de servidores para comporem a eguipedesafio recorrente, porém podem

ser amenizados com a adocao de estagiarios e enealo de pesquisadores.
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=> O reconhecimento da importancia da transparéndia prestacdo de contas a sociedade é
algo que ainda encontra obstaculos ao analisatuigées que tém a frente representantes da
“velha guarda’. Trabalhar nessa conscientizacdo,npeio de projetos de ensino € uma
alternativa viavel.

=> As ouvidorias universidades possuem como aliasRsdepartamentos de pesquisas
vinculados ao mais diversos cursos de graduacdmrdigeis. Identificacdo e descricdo de
fluxos e processos podem ser elaboradas por pedques-discentes de cursos, como
exemplo, de Engenharia de Producdo e Administra8édes de humanizacdo podem ser
alcancadas por pesquisadores-discentes da aresicdgia, pedagogia ou servico social. A
normatizacao necessaria pode ser realizada comtabcicdo do departamento de ensino de
praticas juridicas.

=> A necessidade de sistema informatizado especfitzle ser adequado com o trabalho
conjunto com departamentos de pesquisas da umadesi possivel de se alcancar com a
cooperacao com a unidade universitaria de tecredata informacéo.

=> O sitio eletronico “Painéis CGU” pode ser al&iva para o levantamento de informacdes
gerenciais. Os painéis sdo acessiveis a todos epgaa de baixo custo.

=> Envolvimento cooperativo entre os diversos depaentos universitarios podem reduzir

custos e aliar estratégias para a formacgéo dedmdazhvolvidos no processo publico.

Dimensé&o Prospectiva:

=> Os projetos devem ser formalizados por meio deumhentos. O meio académico é

contemplado com bolsas de estudos para desenvolinde pesquisa. Incorporar 0s temas
de ouvidoria aos departamentos responsaveis € gétw samples e possivel no contexto
universitario. A cooperagcdo entre a instituicdo,departamentos e a ouvidoria devem ser
construidos em “méo dupla” para atender as premdsgualidade da gestao publica.

=> O perfil do ouvidor impacta de forma positiva oegativa. O relacionamento e

engajamento dos titulares da ouvidoria com os thosee com a reitoria diferenciam a

atuacdo da ouvidoria. O envolvimento da comunidhsieente no levantamento de gargalos e
desenvolvimento de propostas supre em proporcagequacado ao modelo, visto que os
discentes compdem a comunidade e ainda sdo usdasaervigcos publicos.

=> Atuar em redes e buscar cooperacdes € uma g parte inicialmente do perfil do

ouvidor, por isso a necessidade de uma escolhauadaqO ouvidor deve empenhar e
relacionar-se ndo s6 com todos os departamentasigiersidade, mas também com os 0rgaos

e associacdes que podem auxiliar mutualmente aonghenho das funcdes da ouvidoria.
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=> A troca de experiéncias deve seu um costume momas ouvidorias e cabe as

universidades difundirem isso por meio de pesquisaificas publicadas.

Espera-se que as acOes descritas possam auxiliBnpt@ntacdo e adequacao do
MMOUP. Os centros universitarios conseguem sedtifeéar dos demais segmentos, pois ja
estdo inseridos em ambiente de pesquisa e deseneale, e, na maior ocorréncia das vezes,
0s ouvidores sédo professores com doutorado, ngmc@ndo resisténcia a inovacdes para
melhoria da eficiéncia e ja acostumados a estuelo®das tecnologias.

O produto técnico foi elaborado como base nas tafaticas especificas das
universidades federais, mas nada impede que sejtamB parcerias para a implementacéo da

proposta de adequacao a outros segmentos puledesafs.
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Daniela de Castro Melo
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APENDICE C - Formulério PTT Sucupira

PRODUTO TECNICO/TECNOLOGICO: CADASTRO PTT PLATAFORM A SUCUPIRA

1 — Tipo de Produgéo

Técnica

2 — Subtipo de Producéo

Servigos Técnicos

3 — Natureza

Relatério Técnico

4 — Duracéao do desenvolvimento do produto técnicerfh meses)

12 meses

5 — Numero de paginas

12 péaginas

6 — Disponibilidade do documento (PTT). (Marcar agggama opcao)

Restrita

X | Irrestrita

7 — Instituicdo financiadora

O estudo foi autofinanciado pelo pesquisador,zadb fora do horéario de trabalho e envol
custos de energia elétrica e material de escri{@apel A4, tinta para impressao, blocog
anotacdes) em torno de R$ 250,00.

/eu
de

8 — Cidade que realizou o produto técnico

Monte Carmelo - MG

9 — Pais

Brasil

10 — Qual a forma de divulgacéo do seu PTT? (Marcapenas uma opcao)

X Meio digital — disponibilizagdo do texto em um repdrio ou site de acess
publico, via internet.

50

Varios — disponibilizacgdo em uma combinacdo ddp peenos, dua

UJ

modalidades.
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11 — Idioma no qual foi redigido o texto original @ra divulgacao

Portugués

12— Titulo do seu PTT em inglés (Todas as iniciaite palavras em maiusculas, exceto {
conjuncdes)

S

Adequacy of Public University Ombudsman ServicethéoCGU Maturity Model

13 — Numero do DOI (se houver)

N&o se aplica.

14 — URL do DOI (se houver)

N&o se aplica.

15 —Subtipos — produtos técnicos/tecnoldgicos. (Maar apenas uma op¢ao)

Relatério técnico conclusivo — Relatério técnicadasivo per se

Relatério técnico conclusivo — Processo de gestimeado

Relatério técnico conclusivo — Pesquisa de meretatmorada

Relatorio técnico conclusivo — Simulacdes, cenagémge jogos aplicados

Relatorio técnico conclusivo — Valoracao de tecg@l@laborado

Relatorio técnico conclusivo — Modelo de negocmvador elaborado

Relatério técnico conclusivo — Ferramenta gererataborada

Relatério técnico conclusivo — Pareceres e/ou nét@scas sobre vigénci
aplicacao ou interpretacdo de normas elaboradas

D

Manual/Protocolo — Protocolo tecnolégico experiraéaplicacdo ol
adequacdo tecnologica

Manual/Protocolo — Manual de operacgéo técnica edalm

16— Finalidade do seu PTT

Organizar em um documento uma proposta com sugegd&acdes praticas para a adequ
das ouvidorias universitarias publicas ao ModeloMgguridade em Ouvidorias Public
proposto pela CGU.

Cao
AS

17 — Qual o nivel de impacto do seu PTT? (Marcar @mas uma opg¢ao)
Impacto consiste na _transformacdo causada pelo pratb técnico/tecnologico ng
ambiente (organizagédo, comunidade, localidade, et@o qual se destina.

Alto

X Médio

Baixo
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18 — Qual o tipo de demanda do seu PTT? (Marcar apas uma opcao)

X Espontanea (Identificou o problema e desenvolveesguisa e o PTT)

Por concorréncia (Venceu a concorréncia)

Contratada (Solicitagéo da instituicdo, sendo aureénunerado)

19 — Qual o impacto do objetivo do seu PTT? (Marcaapenas uma opgao)

Experimental

X Solucdo de um problema previamente identificado

Sem um foco de aplicacédo previamente definido

20 — Qual a area impactada pelo seu PTT? (Marcar &mas uma op¢ao)

Econdmica

Salde

Ensino

X Social

Cultural

Ambiental

Cientifica

Aprendizagem

21 — Qual o tipo de impacto do seu PTT neste momet

X Potencial (Quando ainda néo foi implementado/adopeth instituicao)

Real (Quando ja foi implementado/ adotado pelgtinsao)

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

Ao implantar este produto contribuirda na adequagéo MMOUP, propiciando que as
ouvidorias universitarias se estabelecam no nielodde maturidade e melhore a eficiéncia e
qualidade dos servicos prestados pela unidadeaaipelersidade vinculada.

23 — Seu PTT é passivel de replicabilidade?

X SIM (Quando o PTT apresenta caracteristicas eramagrem outras instituicoes,
podendo ser replicado e/ou a metodologia estaiteste forma clara, podendo
ser utilizada facilmente por outro pesquisador).

NAO (Quando o PTT apresenta caracteristicas tiecéfcas, que nio permite
ser realizado por outro pesquisador, em outratumﬂlo e/ou a metodologia|é
complexa e sua descricdo no texto ndo é suficieata que outro pesquisador
replique a pesquisa.
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24 — Qual a abrangéncia territorial do seu PTT? Mague a maior abrangéncia de acord®

com a possibilidade de utilizacdo do seu PTT. (Maat apenas uma opc¢ao)

mesma localidade).

Local (SO pode ser aplicado/utilizado na instibicestudada e em outras [na

regional dentro do estado).

Regional (Pode ser aplicado/utilizado em instdag semelhantes em niyel

todo o territdrio nacional).

Nacional (Pode ser aplicado/utilizado em qualquistituicdo semelhante, em

outros paises).

Internacional (Pode ser aplicado/utilizado porlguer instituicdo semelhante gm

25 — Qual o grau de complexidade do seu PTT? (Marcapenas uma opg¢ao)

Complexidade é o grau de interagdo dos atores, rei@es e conhecimentos necessario$ a

elaboracéo e ao desenvolvimento de produtos técniternoldgicos.

e atores/empresas para a solucao de problemas).

Alta (Quando o PTT contemplou a associacdo deetlifes novos conhecimentos

Média (Quando o PTT contemplou a alteracdo/adaptdeéconhecimentos prg-
estabelecidos por atores/empresas diferentes gatagiio de problemas).

por atores/empresas diferentes ou nao).

Baixa (Quando o PTT utilizou a combinacdo de coimhentos pré-estabelecidps

26 — Qual o grau de inovacédo do seu PTT? (Marcar apas uma opc¢ao)

Intensidade do conhecimento inédito na criacéo e senvolvimento do produto.

Alto teor inovativo — Inovagéo radical, mudanggpdeadigma.

conhecimentos pré-estabelecidos.

Médio teor inovativo — Inovacdo incremental, com naodificacdo dg

pré-existente.

Baixo teor inovativo — Inovacdo adaptativa, comtiizacdo de conhecimento

tecnologia, autores.

Sem inovacdo aparente — Quando o PTT & uma refticde outro trabalho [a
existente, desenvolvido para instituicdes difergnisando a mesma metodologi

a,

27 — Qual o setor da sociedade beneficiado por SRUIT? (Marcar apenas uma opgao)

Agricultura, pecuaria, producéo florestal, peseg@cultura

Industria da transformacéao

Agua, esgoto, atividade de gestdo de residuosc@ai@minacio
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Construcéo

Comeércio, reparacédo de veiculos automotores eaictitas

Transporte, armazenagem e correio

Alojamento e alimentacao

Informacéo e comunicagéo

Atividades imobiliarias

Atividades profissionais, cientificas e técnicas

Atividades administrativas e servicos complemerstar

X Administracdo publica, Defesa e seguridade social

Educacao

Saude humana e servicos sociais

Artes, cultura, esporte e recreacao

Outras atividades de servigos

Servigos domésticos

Organismos internacionais e outras instituico@sritoriais

IndUstrias extrativas

Eletricidade e gas

28 — H& declaracdo de vinculo do seu PTT com o P instituicdo na qual foi

desenvolvido?
SIM
X NAO

29 — Houve fomento para o desenvolvimento do seu PT

Financiamento

Cooperacao

X N&o houve

30 — Ha registro de propriedade intelectual do seBTT?

SIM

X NAO

31 — Qual o estagio atual da tecnologia do seu PTT?
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Piloto ou protétipo

Finalizado ou implantado (o PTT pode estar finaliza&anquanto proposta, fpi
X realizado diagnostico de uma situacdo e apresegestHes para a solucao [de
problemas).

Em teste

32— Ha transferéncia de tecnologia ou conhecimentm seu PTT?

SIM (recomendacgOes de melhorias de processosgaslitpublicas que serdo

X analisadas e acatadas total ou parcialmente podsess da instituicdo publica)

NAO

33— URL do seu PTT (colocar o link que o PTT podger encontrado)

N&o preencher.

34 — Observacao — utilize até 255 caracteres parastrever algo que destaca o seu PTT| e
gue néo foi contemplado nos itens anteriores.

Foi essencial para essa pesquisa a contribuic@onddores universitarios em todo o Braskil.
Gracas a percepcao deles e suas experiéncias patitager e embasar este produto técnigo.

35— Seu PTT esta alinhado com qual eixo temético?

X Atuacgédo do Estado e sua Relagédo com Mercado edagoleie

Préaticas de Gestao Sustentaveis

Politicas Publicas: Formulacao e Gestao

Transformacao e Inovacao Organizacional




