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RESUMO

A pesquisa tem por objetivo analisar a atuagdo da Ouvidoria do Instituto
Municipal de Previdéncia de Campo Grande-MS (IMPCG) como um instrumento de
gestdo e de participacdo e controle social. Em um periodo marcado por crescentes
demandas por transparéncia e eficacia na administracdo publica, as ouvidorias
surgem como instrumentos importantes para fomentar a governanga participativa,
oferecendo canais diretos para que cidadaos expressem reclamacdes, sugestdes,
denuncias e elogios. Este estudo, abrangeu 500 manifestagGes registradas entre
fevereiro de 2022 e setembro de 2024, emprega metodologias qualitativas e
guantitativas para analisar a operacionalidade e o impacto da Ouvidoria do IMPCG. A
analise quantitativa, apoiada na estatistica descritiva das manifestacdes para
identificar caracteristicas e areas de maior incidéncia de feedback dos usuarios.
Complementarmente, a analise qualitativa, conduzida com o auxilio do software
Iramuteq, permitiu a exploracdo do conteudo das manifestacdes, desvendando as
principais preocupacoes, expectativas e percepcdes dos beneficiarios. Os resultados
evidenciam o papel estratégico da ouvidoria na adaptacdo institucional e no
fortalecimento do dialogo entre a instituicdo e seus usuarios. Apesar dos avancgos na
estruturacdo de respostas e processos, foram identificados desafios relacionados a
promocdo de mudancas efetivas e a ampliacdo da participacdo social. O estudo
contribui para a compreensdo da ouvidoria ndo apenas como mecanismo de
atendimento, mas também como ferramenta estratégica para a gestao publica e o
fortalecimento da democracia participativa. Com base no Modelo de Maturidade em
Ouvidoria Pdudblica (MMOuUP), sao propostas recomendacdes voltadas ao
aprimoramento da ouvidoria, enfatizando sua importancia como instancia mediadora
e promotora de préaticas inovadoras e adaptativas no contexto da administracéao
publica contemporéanea.

Palavras-chave: ouvidoria publica, controle social, democracia participativa,
administracéo publica



ABSTRACT

The research aims to analyze the performance of the Ombudsman of the Municipal
Institute of Social Security of Campo Grande-MS (IMPCG) as a tool for management,
participation, and social control. In a period marked by increasing demands for
transparency and efficiency in public administration, ombudsman services emerge as
important instruments to foster participatory governance, providing direct channels for
citizens to express complaints, suggestions, reports, and praise. This study
encompassed 500 cases registered between February 2022 and September 2024,
employing qualitative and quantitative methodologies to analyze the operationality and
impact of the IMPCG Ombudsman. Quantitative analysis, supported by descriptive
statistics, identified characteristics and areas with higher incidence of user feedback.
Complementarily, qualitative analysis, conducted with the aid of the Iramuteq software,
enabled the exploration of the content of the cases, uncovering the main concerns,
expectations, and perceptions of the beneficiaries.The results highlight the strategic
role of the ombudsman in institutional adaptation and in strengthening the dialogue
between the institution and its users. Despite progress in structuring responses and
processes, challenges were identified regarding the promotion of effective changes
and the expansion of social participation. The study contributes to understanding the
ombudsman not only as a service mechanism but also as a strategic tool for public
management and the strengthening of participatory democracy. Based on the Public
Ombudsman Maturity Model (MMOUuUP), recommendations are proposed to improve
the ombudsman, emphasizing its importance as a mediating body and promoter of

innovative and adaptive practices in the context of contemporary public administration.

Keywords: Public ombudsman, Social control, Participatory democracy, Public
administration
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1. INTRODUCAO

O éxito das politicas publicas surge da colaboracéo e participacdo de todos os
intervenientes, especialmente dos cidadaos, pois, estando na base da estrutura, séo
eles os mais aptos para identificar questdes relacionadas a adequacao, qualidade e
eficacia das acOes e dos servicos publicos oferecidos (Altounian; Souza; Lapa, 2018).

Conforme Santos et al. (2019), desde a promulgacédo da Constituicdo de 1988,
a participacdo popular na Administragcdo Publica é reconhecida como um direito
constitucional explicitamente previsto em diversos dispositivos. Assim, a participagao
da sociedade na tomada de decisbes publicas € de extrema importancia, pois,
consciente de seus direitos e buscando garantir sua efetivacdo, o cidadao assume a
responsabilidade de supervisionar e, se necessario, intervir nas acdes do Estado
(Oliveira; Araujo; Costa, 2020).

Esse contexto democratico e constitucional, segundo Oliveira, Aradjo e Costa
(2020), que ressalta a relevancia da participacdo popular, tornou-se propicio e
indispensavel para o desenvolvimento de mecanismos que aproximem o Estado dos
cidadéos, tais como instrumentos de controle e participagdo popular que visam
promover o dialogo entre essas partes e estdo sendo implementados em todas as
esferas de governo.

Uma dessas ferramentas, conforme Quintdo e Cunha (2018), é a ouvidoria
publica, que deve ser vista como um espaco de promocao da inclusédo social e politica
do cidadao, garantindo-lhe a capacidade efetiva de expressar suas demandas e exigir
do Estado atencéo as suas necessidades.

As ouvidorias representam um canal privilegiado de participacdo direta,
desempenhando ndo apenas o papel de controle social, mas também contribuindo
para conferir legitimidade ao governo, mediante a reconstru¢do da confianca e do
respeito da sociedade para com este e vice-versa (Cardoso, 2010), assegurando
assim gue 0s governos atendam aos interesses de seus governados e evitem se
distanciar das necessidades e interesses dos cidadaos, de modo a garantir sua
representacédo adequada (Mario, 2012).

As administracdes publicas tém sido transformadas com um maior
conhecimento dos direitos dos usuarios, além de novas formas de disseminacédo de
informagcdo bem como novos meios de acompanhar a eficiéncia da administracao
publica pela sociedade. Por meio dessa nova perspectiva, a participacao cidada se

tornou um pilar para uma boa gestdo publica governamental. Sob esse prisma, a
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efetiva soberania popular requer a inclusdo da sociedade nas decisbes
representativas, além de sua participacdo e controle social no acompanhamento das
acOes governamentais (Serra; Carvalho; Carneiro, 2012).

As manifesta¢cdes de ouvidoria foram regulamentadas pela da Lei Federal n.
13.460/2017, e sao tipificadas em: elogio, reclamacéo, sugestédo e denuncia. Por meio
da Lei, os usuarios tém garantido o direito de exercer o controle social dentro da
administrac@o publica, seja elogiando um servigo prestado de maneira zelosa, seja
reclamando de um servi¢o prestado aguém dos parametros de qualidade exigidos.
Conforme Fernandez et al. (2021), as ouvidorias ddo protagonismos aos usuarios,
fazendo com que suas vozes sejam ouvidas pela gestdo e tornando os servicos
publicos mais assertivos com as suas manifestagoes.

Neste sentido, a presente pesquisa trata da seguinte probleméatica: Como se
caracteriza a atuacao da Ouvidoria do Instituto Municipal de Previdéncia do municipio
de Campo Grande-MS (IMPCG) enquanto instrumento gestdo e de participacédo e
controle social?

1.1 OBJETIVOS

A fim de responder a problemética levantada, o presente estudo tem como
objetivos:
1.1.1 GERAL

Analisar a atuagcdo da Ouvidoria do Instituto Municipal de Previdéncia de
Campo Grande-MS (IMPCG) como um instrumento de gestdo e de participagcéo e
controle social.

1.1.2 ESPECIFICOS

a) Caracterizar o panorama das manifestacdes de Ouvidoria do Instituto Municipal de
Previdéncia de Campo Grande-MS (IMPCG); identificando tendéncias, areas criticas

e padrbes de reclamacdes, elogios ou sugestfes apresentadas pelos beneficiarios.

b) Identificar o grau de maturidade da Ouvidoria do Instituto Municipal de Previdéncia
de Campo Grande-MS (IMPCG) a luz do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica
- MMOUP;

c) Propor melhorias que contribuam com o processo de institucionalizacdo da
Ouvidoria do Instituto Municipal de Previdéncia de Campo Grande-MS (IMPCG) para

ser considerada como um instrumento de gestédo e de participagcéao e controle social.
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1.2 JUSTIFICATIVA

A justificacdo para a investigacdo da Ouvidoria Publica como instrumento de
gestdo e controle social na previdéncia é multifacetada. Dos Santos (2017) destaca a
relevancia das ouvidorias publicas na gestdo moderna, funcionando como
catalisadores da democracia participativa e aprimorando a avaliacdo dos servicos
publicos através da participacdo cidada . Wada e Perez Filho (2023) complementam
essa visao, argumentando que as ouvidorias sdo importantes para o0 gerenciamento
de conflitos publicos e o aperfeicoamento das avaliagbes de politicas publicas,

reforcando a importancia de sua analise na administracéao publica.

O estudo de Oliveira e Oliveira (2019) sobre a Ouvidoria do SUS no Parana
exemplifica a eficacia dessas instituicbes em engajar o cidaddo na gestdo e nas
politicas publicas, o que sugere um potencial semelhante nas ouvidorias relacionadas
a previdéncia social. Essa perspectiva € reforcada por Fernandes, Moreira e Ribeiro
(2016), que identificam as ouvidorias estaduais de saude como pecas fundamentais

na promocéo da participacado sociopolitica.

A analise de Vasconcelos e Marinho (2020) sobre denuncias em ouvidorias
publicas ressalta a importancia de compreender a percep¢do € 0 uso desses
mecanismos pelos cidadaos, especialmente no contexto da previdéncia social, onde
as demandas e expectativas podem ser distintas. Moreira, Santos e Holanda (2022)
destacam o papel das ouvidorias na democratizacdo das instituicbes publicas,

promovendo transparéncia e participacdo cidadd, o que € essencial para o

aperfeicoamento da gestao e controle social na previdéncia.

Finalmente, a analise de Santos e Teixeira (2021) sobre as ouvidorias federais
durante a pandemia ilustra a capacidade dessas entidades de contribuir para a
accountability publica, fornecendo recomendacfes valiosas para a tomada de
decisbes na gestdo publica, incluindo a previdéncia social. Esses estudos
conjuntamente justificam a relevancia de uma analise aprofundada da ouvidoria do
IMPCG, avaliando seu impacto na gestédo, participacdo e controle social dentro do

ambito especifico da previdéncia social municipal.

1.3 ESTRUTURA DO TRABALHO
Para atender ao proposto, a dissertacdo esta estruturada em cinco capitulos

principais, além de se¢des complementares. O primeiro capitulo introduz o tema da
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Ouvidoria Publica como ferramenta de gestdo, participacdo e controle social no
contexto da Previdéncia Social de Campo Grande-MS, estabelecendo o contexto e a
relevancia do estudo. Aqui, 0s objetivos geral e especificos sdo delineados e a
justificativa do estudo € apresentada, seguida pela estrutura detalhada do trabalho.

No segundo capitulo, o referencial tedrico-normativo é explorado. O capitulo
apresenta os conceitos de controle social, governanca publica e participacéao popular,
e ouvidoria publica, culminando em um topico especifico sobre o Modelo de
Maturidade em Ouvidoria Publica.

O terceiro capitulo é dedicado aos procedimentos metodoldgicos. Aqui, a
classificacdo da pesquisa € descrita, e 0s métodos para coleta de dados séo
delineados, distinguindo entre dados qualitativos e quantitativos. Este capitulo
também detalha os métodos de analise de dados utilizados para interpretar as
informacdes coletadas.

No quarto capitulo, sdo apresentados e discutidos os resultados da pesquisa,
estruturados em trés secdes principais: andlise estatistica descritiva das
manifestacdes registradas, andlise qualitativa conduzida com o uso do software
Iramuteq e avaliacdo da ouvidoria a luz do Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica (MMOuUP). Cada abordagem contribuiu para compreender as caracteristicas,
tendéncias e desafios enfrentados pela ouvidoria, evidenciando seu papel estratégico
como instrumento de gestéo, participacéo e controle social.

O quinto e ultimo capitulo traz as conclusfes do estudo. Sdo apresentadas as
consideracdes finais que emergem da pesquisa, destacando-se as contribuicdes
tedricas e praticas do trabalho e sugerindo possiveis direcbes para futuras
investigacbes na area.

Apéndices e anexos complementam o corpo principal, incluindo o Produto
Técnico-Tecnoldgico resultante da pesquisa. Este documento propositivo resume as
descobertas de maneira concisa, fornecendo um formato visual e acessivel para
facilitar a disseminacdo e aplicacdo pratica dos resultados obtidos com o estudo
apresentado.
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2 REFERENCIAL TEORICO-NORMATIVO

Para os fins aqui propostos, neste capitulo foram tratadas as principais
abordagens tedricas que embasam os temas estudados, que sdo fundamentais para
o correto compreendimento das tematicas apresentadas.

2.1 CONTROLE SOCIAL

O controle social € um tema crucial para a democracia e governanca efetiva.
Para que este controle possa ser exercido de maneira adequada pela sociedade, €
preciso que uma série de condic¢des institucionais seja estabelecida e mantida (Pires,
2011).

De acordo com Pires (2011), a relevancia do controle social destaca-se como
um fator imprescindivel para a consolidacdo da democracia e da transparéncia na
administrac@o publica. O autor sublinha a importancia da criacdo de meios claros de
comunicacdo entre a sociedade e o Estado, com o objetivo de que a participacao
popular seja plenamente integrada ao processo decisorio.

O controle social refere-se a atuacao da sociedade civil organizada na gestéo
das politicas publicas onde as interacbes se manifestam por meio de diversas
abordagens, ocorrendo tanto no ambito interno como externo dos espacos
institucionais (Assis; Vila, 2003).

Além disso, Silva (2002), destaca que a existéncia de uma sociedade civil
organizada e atuante depende da atuacdo efetiva da sociedade por meio de
dispositivos formais, os quais devem ser ageis e amplamente conhecidos para garantir
o controle e a transparéncia das acfes governamentais.

E fundamental promover uma discussdo mais aprofundada sobre o controle
social no contexto brasileiro, visando ressaltar as instituicbes que desempenham o
papel de mecanismos de participacdo, especialmente no ambito local, onde o publico
possui maior proximidade com a administracdo publica. Além disso, é igualmente
urgente abordar estratégias para "educar" ou conscientizar a populacdo em geral
sobre a utilizacdo dos diversos canais de transparéncia atualmente disponiveis em
todas as esferas governamentais. Embora seja um processo gradual e em constante
evolugéo, o Brasil tem dado passos significativos nessa direcdo em menos de uma
década, com a implementacdo de leis e regulamentos que buscam garantir a
transparéncia das informacdes publicas e uma crescente abertura a participacao
popular, embora muitas vezes essa participacdo nado seja institucionalizada e

representativa (Cancado; Pinheiro, 2016).
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Dessa forma, a participacdo da sociedade civil na gestdo publica € essencial
no processo de controle social, pois consiste no envolvimento da populacdo no
processo de tomada de decisfes relacionadas as politicas publicas especificas onde
os diversos atores sociais participam de maneira efetiva em todo ciclo dessa politica
publica (Milani, 2008).

Conforme Lombardi (2018), o engajamento da sociedade em questdes de
interesse publico representa um dos elementos que promovem o fortalecimento da
democracia e a inclusdo do cidaddo na gestdo de politicas publicas resulta no
exercicio pleno da cidadania. O autor retrata ainda, que existe grande incentivo por
parte dos governos locais no envolvimento dos cidaddos na gestao publica, contudo,
a participacao efetiva ainda € reduzida.

Desse modo, é necessario elaborar formas de participacdo social visando a
unido do cidadédo a gestdo publica, onde esta torna-se propicia ao controle social.
Essas ferramentas de participacdo e controle social devem ir além do exercicio do
voto (Pogrebinschi; Santos, 2011).

Portanto, para a sociedade democratica se consolidar plenamente, a
participacdo ativa de individuos e grupos civis organizados desempenha um papel
crucial. Iniciando-se no ambito local, essa participacdo tem o potencial de efetuar
transformacdes significativas na sociedade como um todo, destacando valores como
ética, justica e igualdade social. Logo, ndo se trata de substituir o Estado, mas sim de
institucionalizar mecanismos que possibilitam a fiscalizacdo do seu papel publico:
fornecer servicos sociais de qualidade para todos (Gohn, 2004).

2.2 GOVERNANCA PUBLICA E PARTICIPACAO POPULAR
O Decreto n°® 9.203 (Brasil, 2017) define governanca publica como:

Conjunto de mecanismos de lideranga, estratégia e controle
postos em pratica para avaliar, direcionar e monitorar a gestéo,
com vistas a condugao de politicas publicas e a prestacéo de
servigos de interesse da sociedade.

Em um maior ambito, o Banco Mundial (2017) descreve governanga como
sendo o procedimento pelo qual agentes governamentais e ndo governamentais
colaboram na elaboracéo e execucao de politicas publicas dentro de um determinado
conjunto de normas nao oficiais, que tanto influenciam como sao influenciadas pelo
exercicio do poder.

O objeto deste topico, a governanca participativa, tem como propadsito a criacdo

de valor publico, por meio do desenvolvimento de capacidades e qualidades
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institucionais que se baseiam na colaboracéo entre atores do setor publico e privado.
A governanca em rede de servicos e politicas publicas tém o potencial que supera o
aprimoramento do desempenho, onde também fomenta o engajamento social,
gerando valor adicional. Dessa maneira, a governanga colaborativa se estrutura de
maneira que os diversos atores devem ser conduzidos através de ferramentas de
gestao visando o aperfeicoamento da geracao de politicas publicas (Cavalcante et al.,
2018).

O modelo de governanca participativa, considera a inclusdo das partes
afetadas pelas politicas nos procedimentos de tomada de decisfes e supervisdo. Essa
colaboracéo entre o Estado e a sociedade € percebida como um meio eficaz para que
0 governo atenda de forma mais efetiva as necessidades dos cidadéos. Nesse modelo
de governanca participativa, busca-se aprimorar o processo decisoério, incorporando
ao cenario politico o conhecimento local, ou seja, as perspectivas, experiéncias,
demandas e conflitos dos atores locais. Isso ocorre com a expectativa de que a
autoridade do governo seja orientada pelo interesse publico, promovendo, assim, o
fortalecimento da cidadania (Pinto et al., 2018).

E por meio do estabelecimento de novas estruturas institucionais orientadas
para a governanca que os Estados procuram superar desafios de articulacdo - muitos
deles criados pelas proprias reformas gerenciais. A perspectiva de governanca
democréatica assume, assim, um enfoque que reconhece a diversidade dos
mecanismos de coordenacdo entre 0s atores em ambientes complexos,
possibilitando, desse modo, o aprofundamento e o aprimoramento da formulacdo de
politicas publicas (Cavalcante; Lotta; Oliveira, 2018).

A logica da governanga é ampla, pois existem diferentes combinacdes de
governo, sociedade civil e empresas, e dentro de cada combinacédo diferentes
conjuntos de atores possuem diferentes forcas. Quando sdo consideradas as
varia¢cdes na for¢a de cada ator em uma relagéo de governanca, isso amplia a tipologia
de governanca para tipos diferentes da mesma (Howlett; Ramesh, 2016).

Conforme a protegéo dos direitos republicanos se tornava um tema dominante
em todo o mundo, ficou cada vez mais evidente a necessidade de uma "refundacao
da republica". A crise do Estado exigia que sua reforma se tornasse uma nova
prioridade, enquanto tanto a democracia quanto a administracao publica burocratica -
as duas instituices criadas para salvaguardar o interesse publico - precisavam passar

por mudancas: aprimorar a democracia para torna-la mais participativa ou direta e
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substituir a administracdo publica burocratica por uma administracéo publica baseada
em abordagens gerenciais (Bresser-Pereira, 1996).

A participacao, nesse sentido, desempenha um papel crucial na governanca
moderna, pois enfatiza de maneira significativa o aspecto da a¢do na interagédo entre
governantes e governados. Historicamente, essa interacdo tem sido percebida como
unidirecional, dos governantes para os governados. No entanto, é perfeitamente
plausivel considerar os governados como agentes que se tornam governantes por
meio de sua acéo e participacao politica e social (Kooiman, 2002).

2.3 OUVIDORIA PUBLICA

O conceito de ombudsman tem suas raizes em uma acéo do Rei Carlos Xl da
Suécia, em 1713, ap6s aproximadamente doze anos de auséncia do pais, instituiu o
cargo de Hogsta ombudsmannen, ou Supremo Representante do Rei. Este cargo foi
criado com o proposito especifico de supervisionar a correta execucdo das ordens
reais e das leis por parte dos funcionarios governamentais, marcando o inicio da
funcéo fiscalizatoria que viria a caracterizar o ombudsman moderno (Gomes, 1987).

Em 1809, um avango importante foi alcangado na institucionalizagdo do
ombudsman dentro do sistema juridico sueco, marcado pela promulgacdo de uma
nova Constituicdo que refletia os ideais de Montesquieu. Este documento historico,
valido até 1974, estabeleceu o0 ombudsman do Parlamento, ou Justitieombudsman,
como um fiscal independente da administracdo publica. Essa figura tinha como
mandato a supervisao rigorosa dos funcionarios publicos, assegurando a observancia
das leis e a integridade no exercicio das fun¢cdes governamentais, consolidando o
ombudsman como um pilar de justica e equidade administrativas (Gomes, 1987).

Durante o transcurso do século XX, outras na¢des escandinavas iniciaram a
implementagdo de instituicdes andlogas ao ombudsman sueco, refletindo um
movimento regional de fortalecimento da supervisdo governamental e da protecéo dos
direitos civis. A Finlandia foi pioneira neste processo, estabelecendo sua propria
versao do ombudsman em 1919, seguida pela Dinamarca em 1955 e pela Noruega
em 1963, conforme apontado por Comparato (2016).

Segundo Leirner e Alves (2009), o papel do ouvidor no Brasil, com sua dupla
filiacdo & magistratura portuguesa e ao Estado, evidencia a figura do ouvidor como
um representante e procurador dos cidadaos na observancia do cumprimento das leis

frente ao Estado.
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A legislacdo nacional, especialmente a Lei n® 13.460/2017, cristalizou a
importancia das ouvidorias na garantia do direito a participacéo social e na supervisao

do cumprimento das politicas publicas (Dos Santos, 2017).

Silva e Oliveira (2020) ressaltam o papel da ouvidoria publica como uma ponte
entre a gestdo e a sociedade, destacando seu valor na promocdo do acesso a
informacdo e na transparéncia publica. Conforme Ferres (2019), houve uma
progressiva evolucado das ouvidorias, passando da participagdo reivindicatéria por
melhorias nas politicas publicas ao empoderamento dos cidadaos.

A atuacdo proativa das ouvidorias € essencial na promocdo de mudancas
institucionais, onde a ouvidoria ativa se antecipa as necessidades dos cidadaos,
estimulando melhorias continuas no servigo publico (Gama; Cruz, 2021). Além disso,
Pinho e Junior (2017) destacam o papel das ouvidorias na inversdo de uma relacao
histérica conservadora entre o Estado e o cidadao, iniciando uma transformacéo

cultural na administracao e prestacao dos servi¢os publicos.

A integragdo das ouvidorias em redes tem fortalecido sua capacidade de
interlocucéo e influéncia, possibilitando uma gestéo mais eficaz dos conflitos pablicos

e uma maior participacdo social (Wada; Perez; Filho, 2023).

As ouvidorias publicas continuam a se adaptar e responder aos desafios
emergentes da sociedade e da administracao publica, promovendo a transparéncia, a

accountability e a gestao participativa (Sampaio; Cyrillo; Barreto, 2021).

Moreira, Santos e Holanda (2022) discutem o papel fundamental da
participacdo cidada na consolidacdo da democratizacdo das instituicdes publicas,
onde as ouvidorias emergem como locais de empoderamento cidadao,
aperfeicoamento dos servicos publicos e fortalecimento da transparéncia
governamental, além de afirmar que a participacao cidada é essencial para consolidar
a democratizacdo das instituicdes publicas, tornando o cidaddo protagonista dessa

evolucao democrética nas Ouvidorias.

Por fim, Cristbvam, Pereira e Sousa (2022) exploram a influéncia da figura do
ombudsman na evolucdo das ouvidorias brasileiras, especialmente apés a Lei n°
13.460/2017, que enfatiza a independéncia institucional na prote¢éo de direitos e na

fiscalizagdo do cumprimento da lei.
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2.4 MODELO DE MATURIDADE EM OUVIDORIA PUBLICA (MMOuP)

O Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuUP) apresenta um
arcabouco metodoldgico bem definido, com dimensbes bem estabelecidas que
refletem os diferentes espectros de atuacdo e desenvolvimento de uma ouvidoria

publica.

A Dimenséo Estruturante constitui a base do MMOUuUP, enfocando na
estruturacédo e no suporte fundamental para o desempenho adequado da ouvidoria.
Abrange infraestrutura fisica e tecnoldgica, competéncias e autonomia operacional,
gestdo eficiente de recursos e garantias do responsavel pela ouvidoria. Avalia a
solidez das fundac¢Bes sobre as quais a ouvidoria esta edificada, garantindo que as
operacdes cotidianas sejam realizadas com eficicia e de acordo com as boas préticas
administrativas (CGU, 2021).

A Dimensdo Essencial examina o cerne das operacdes da ouvidoria,
focalizando na profissionalizacdo e na eficiéncia dos seus processos internos. Tais
processos incluem, mas ndo se limitam ao tratamento de manifestacdes e a
governanca dos servicos oferecidos pela instituicdo a qual a ouvidoria é vinculada.
Essa dimensédo mede a qualidade e a efetividade com que a ouvidoria executa suas
funcdes principais, assegurando que os procedimentos estejam alinhados aos
principios de exceléncia e responsabilidade (CGU, 2021).

A Dimensao Prospectiva se propde a mensurar a capacidade da ouvidoria em
implementar e gerir projetos que promovam a captacao de informacfes relevantes
para a gestao publica a partir do contato ativo com os usuarios dos servi¢os publicos.
Essa dimensdo é crucial para as ouvidorias que visam ndo somente atender as
demandas que lhes chegam, mas também antecipa-las e atuar de maneira proativa

no aprimoramento dos servicos publicos (CGU, 2021).

A Dimenséao Especifica, de natureza modular, € projetada para ser customizada
as necessidades e particularidades de cada conjunto de unidade de ouvidoria. Ela
visa avaliar as capacidades requeridas para desempenhar funcdes exclusivas, como
a conducdo de uma rede ou sistema de ouvidorias. Embora néo inclusa no ciclo
avaliativo do segundo biénio do MMOUP, sua futura implementacdo permitira uma
analise mais aprofundada e especializada das funcdes peculiares a determinadas

ouvidorias (CGU, 2021). Portanto, a dimenséo especifica ndo foi objeto deste estudo.
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Em conjunto, estas dimensdes oferecem uma visao abrangente e multifacetada
do grau de maturidade de uma ouvidoria publica, Figura 1, permitindo uma
autoavaliacdo detalhada e a identificagdo de caminhos para o desenvolvimento
continuo. Cada dimenséao é importante para compreender plenamente a eficiéncia, a
eficacia e a adaptabilidade da ouvidoria em resposta as demandas dinamicas da

administracdo publica e da sociedade.
Figura 1 - Dimens&es do MMOuUP

Especifica

Este aspecto abrange objetivos que

Prospectiva

A dimensdo prospectiva inclui

Este componente esta relacionado ao

Refere-se aos objetivos que sao

essenciais para a consolidagao da monitoramento  continuo e a metas associadas a proatividade na vao além das fungoes

estrutura organizacional da
ouvidoria. Enfatiza a necessidade de
desenvolver capacidades
institucionais, oferecer garantias
adequadas para a equipe e o
responsavel pela unidade, e planejar
cuidadosamente a gestio de
recursos e infraestrutura. Este
aspecto visa estabelecer uma base
s6lida que permita a ouvidoria
cumprir seus objetivos de maneira

sustentavel e eficaz.

avaliacao da qualidade dos servicos
oferecidos, bem como dos processos
internos de trabalho. Inclui também o
compromisso com a acessibilidade, a
seguranca juridica e a gestio
estratégica da informacdo. Estes
objetivos sdao importantes para
assegurar que a ouvidoria
desempenhe seu papel efetivamente,
promovendo a transparéncia e a
eficiéncia dentro da organizagao.

obtengdo de informagoes, dirigidas
tanto ao Conselho de Usudrios
quanto a promogao de interagoes
entre diferentes instituicdes. Este
enfoque sugere uma atuacao mais
dindmica e engajada da ouvidoria,
visando fortalecer o didlogo e a
colaboragdo interinstitucional como
mecanismos para melhorar a
eficacia administrativa e a resposta
as necessidades dos usuarios.

tradicionalmente esperadas da
ouvidoria, englobando
responsabilidades como a protecao
de dados pessoais e a garantia do
direito ao acesso a informacao. Tais
responsabilidades refletem uma
expansao do papel da ouvidoria,
alinhando-a  com  normativas
contemporaneas e exigéncias legais
emergentes que valorizam a
transparéncia e a protecao da
privacidade

Fonte: Adaptado de Controladoria-Geral da Unido (CGU)
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3 METODOLOGIA

Neste capitulo, apdés a apresentacdo da revisdo da literatura que serve de
fundamento para esta pesquisa, sao descritas as etapas percorridas e 0s
procedimentos metodoldgicos adotados durante o desenvolvimento do trabalho. A
narrativa detalha cada fase do estudo, proporcionando uma compreensao clara e
sistematica dos métodos utilizados para a conducao da pesquisa.

3.1 CLASSIFICAC}AO DA PESQUISA

Quanto a abordagem, a presente pesquisa se caracteriza como mista. E
Quantitativa a medida em que procura quantificar os dados oriundos da amostra,
generalizando-se os resultados obtidos nesta para a populacdo-alvo. E qualitativa
também a medida em que busca, a partir de diferentes concepc¢fes filosoficas e
estratégias de investigacao, coleta, analise e interpretacdo dos dados, compreender
em profundidade a questdo estudada, expressar consideracdes sobre determinados
assuntos e objetos com vistas a melhor compreender a prética observada (Vergara,
2007).

Para Creswell (2010), a pesquisa qualitativa pode ser desenvolvida por meio
de cinco abordagens de investigacdo, quais sejam: a narrativa, o estudo
fenomenoldgico, a teoria fundamentada, a etnografia e, o estudo de caso. A presente
pesquisa utiliza como estratégia o estudo de caso Unico, sendo a unidade de anélise
a Ouvidoria do Instituto Municipal de Previdéncia (IMPCG) do municipio de Campo
Grande/MS. Esta estratégia favorece a compreensdo de fendmenos individuais,
organizacionais, sociais e politicos, na medida em que sua investigacao preserva as
caracteristicas holisticas e significativas dos eventos da vida real (Yin, 2011).

Apesar da visdo predominante de que um Unico estudo de caso carece de
robustez para proporcionar generalizacdes confidveis e serve apenas aos estagios
iniciais de pesquisa (Eisenhardt, 1989), ha uma literatura crescente que reafirma o
valor desse tipo de estudo (Dyer; Wilkins, 1991). Um dos principais argumentos que
sustentam o0 uso renovado do estudo de caso Unico € sua adequagdo ao
desenvolvimento de conhecimento que exige uma andlise detalhada e
contextualizada.

Pesquisadores como Merriam (2009) e Stake (2003) propdem uma abordagem
interpretativa para os estudos de caso. Stake (2003) destaca que o estudo de caso é
uma alternativa qualitativa, na qual o critério central para a selecédo dos casos deve

ser a oportunidade de gerar conhecimento e compreensdo profundos sobre um
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fendmeno especifico. Assim, o estudo de caso transcende sua funcdo de método ou
estratégia de pesquisa, representando, sobretudo, uma decisdo deliberada do
pesquisador sobre o objeto de investigagao.

Quanto aos objetivos, a pesquisa se classifica majoritariamente como
descritiva, sendo caracterizada por colocar a exposicao caracteristicas e aspectos da
Ouvidoria do Instituto Municipal de Previdéncia (IMPCG) do municipio de Campo
Grande/MS a fim de que sejam analisadas as variaveis acerca da mesma (Vergara,
2007; Gil, 2008).

No entanto, apresenta, também, caracteristicas de pesquisa exploratoria e
explicativa, pois se propde a fornecer um panorama geral da Ouvidoria do Instituto
Municipal de Previdéncia (IMPCG) do municipio de Campo Grande/MS, analisando e
interpretando suas praticas e procedimentos, além de identificar os fatores que podem
contribuir para sua condicdo de instrumento de participacdo popular (Vergara, 2007,
Gil, 2008).

Além das abordagens qualitativa e quantitativa, esta pesquisa também se
caracteriza como documental, uma vez que utiliza dados primarios provenientes da
aplicacdo do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUP) e sua posterior
analise. Segundo Gil (2008), a pesquisa documental faz uso de materiais que ainda
nao receberam um tratamento analitico, permitindo a extracdo de informacdes
relevantes a partir de registros institucionais, normativos e relatérios administrativos.

A coleta de dados seguiu principios metodolégicos indicados por Yin (2011),
gue enfatiza a importancia do uso de multiplas fontes de evidéncia para garantir maior
validade e confiabilidade ao estudo. Esse procedimento esta relacionado a estratégia
metodoldgica da triangulacdo, que permite a andlise do fenébmeno sob diferentes
perspectivas, assegurando uma compreensdo mais aprofundada do objeto de
pesquisa (DENZIN; LINCOLN, 2007). Assim, ao associar a andlise documental das
respostas do MMOuUP aos demais métodos empregados, buscou-se consolidar um
diagnostico robusto da ouvidoria do IMPCG.

No contexto deste estudo, os documentos analisados consistem nas respostas
primarias obtidas por meio do MMOUP, aplicadas diretamente a realidade da ouvidoria
do IMPCG. Diferentemente de documentos secundarios, que sédo produzidos com
finalidades diversas das da pesquisa (YIN, 2011), os dados documentais utilizados
neste estudo resultam diretamente da participacdo da propria instituicdo analisada,

reforcando a aderéncia metodoldgica e a precisdo dos achados. Dessa forma, a
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pesquisa documental complementa as demais abordagens empregadas, ampliando a
capacidade de interpretacéo e fundamentacéao das conclusbes apresentadas.
3.2 COLETA DOS DADOS

Inicialmente, realizou-se um levantamento dos dados brutos fornecidos pela
Ouvidoria do Instituto Municipal de Previdéncia (IMPCG) do Municipio de Campo
Grande/MS, referentes as manifestacdes de ouvidoria registradas no Orgao, entre
fevereiro de 2022 e setembro de 2024. A delimitacao do periodo de andlise se justifica
pelo fato de que, até fevereiro de 2022, a ouvidoria ndo dispunha de uma ferramenta
digital para o registro das manifestacdes. Foi a partir dessa data que a planilha de
registro de manifestacdes, desenvolvida em Excel pela equipe da Ouvidoria-Geral do
Municipio, passou a ser utilizada para catalogar as informacdes. Antes desse periodo,
0S registros eram feitos de maneira n&o sistematizada, impossibilitando a
consolidacdo de um banco de dados confidvel e estruturado. Assim, o periodo
analisado reflete o intervalo temporal em que foi possivel assegurar a uniformidade e
a integridade dos dados disponiveis.

Em seguida, os dados foram tabulados e tratados com o auxilio do programa
Microsoft Excel. Os dados foram organizados de acordo com a data de abertura,
namero de protocolo, tipo de manifestacdo, canal de atendimento, assunto,
informacBes da manifestacdo contendo o relato do beneficiario, setor, prazo de
resposta, status e data de resposta de manifestacéo, visando evidenciar de que forma
as manifestacdes apresentadas ao Orgdo podem ser encaradas como forma de
controle social, que segundo Cunha (2003), um dos papéis deste controle social é o
de apontar novos caminhos através dos cidadaos, tornando a administracéo publica
mais eficiente e participativa.

Os dados foram utilizados para gerar andlises quantitativas buscando
compreender como se configuram as manifestacfes registradas na ouvidoria, bem
como analisar os indicadores proprios dessa area de atuacao.

Os dados do campo de informacdes foram utilizados para realizar analises a
partir do software Iramuteq, que ira corroborar com as demais analises ja citadas, mas
tendo como cerne o corpus textual do referido campo, empregando as técnicas da
analise textual discursiva.

Aléem disso, foi realizado o preenchimento do formulario do Modelo de
Maturidade em Ouvidoria Publica - MMOUP. O referido formulario esta dividido em 3

dimensdes sendo elas estruturante, essencial e prospectiva, que por sua vez possuem
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8 objetivos e por fim 31 elementos, onde cada um possui um verificador, que € uma

resposta padrao, onde é possivel identificar em qual dos niveis de resposta a ouvidoria
se encontra.

Figura 2 - Estrutura do MMOuUP

Objetivo Elemento Verificador

Fonte: Controladoria-Geral da Unido (2021)

Para a coleta das respostas do MMOUP, foi formalizado a equipe da Ouvidoria
do IMPCG, sendo enviada a planilha da ferramenta, contendo todos os elementos que
deveriam ser respondidos, de acordo com a realidade da unidade. A Figura 3 mostra

a troca de e-mails com o envio e retorno do formulario do MMOUP.
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Figura 3 - Formalizacao do envio e retorno do MMOuUP

EUDES FAUSTINO
OUVIDORIAIMPCG
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Matriy 089

E-mai

0.gomes@
Telefone: Ramal: 1464
SEGES - Secretaria Municipal de Gestdo

@seges.campogrande.ms.gov.br

Apbs a resposta da equipe da Ouvidoria do IMPCG e juntamente com 0s
demais dados em maos, foi possivel dar inicio a etapa de analise das informacdes
coletadas.

3.3 ANALISE DOS DADOS

A pesquisa foi realizada utilizando 500 manifestacdes, que correspondem
integralmente as demandas registradas pela Ouvidoria do Instituto Municipal de
Previdéncia (IMPCG) do municipio de Campo Grande, capital de Mato Grosso do Sul,
no periodo de fevereiro de 2022 a setembro de 2024. Esse total representa a
totalidade das manifestacdes catalogadas pela ferramenta utilizada pela ouvidoria no
periodo delimitado, garantindo que nenhum registro relevante fosse excluido da
analise. A escolha desse numero néo foi arbitraria, mas determinada pela abrangéncia
completa dos dados disponiveis no intervalo temporal considerado, assegurando a
representatividade do corpus e a fidelidade dos resultados ao universo de
manifestacdes do orgao.

Utilizou-se na analise dos dados as técnicas de percentuais, quantitativos totais
e médias. Os resultados obtidos foram apresentados em tabelas.

Ademais, a analise desses dados objetiva levar conhecimento ao ente
municipal quanto as caracteristicas das demandas dos beneficiarios, proporcionando
ao gestor informacdes importantes para tomadas de decisfes e, até, para proposi¢cao

de politicas publicas para atender as necessidades da populacéo.
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Além disso, foi utilizado o corpus textual, composto pelo campo de
“‘informacdes” das manifestacdes, onde consta o relato feito pelo usuario, contendo o
texto da manifestagéo feita & Ouvidoria. As estatisticas textuais foram as seguintes:

e Numero de textos: 500, trata-se das 500 manifestacoes;

e Numero de Ocorréncias: 34.419, refere-se a quantidade total de palavras;

e Numero de Formas: 4.606;

e Numero de hapax: 2.479 (7.20% das ocorréncias — 53.82% das formas), hapax
significa o numero de palavras que aparecem no texto sem repeticdo, assim
representam um percentual de 7.20% diante de um universo de 34.419
palavras e 53.82% do total 4.606 formas.

Apés as solicitacdes estarem aptas a analise, passamos para fase de preparacao
e codificagédo do corpus.

Segundo Camargo e Justo (2013), deve-se codificar o corpus:
I) examinando e corrigindo erros de pontuacéo e digitacéo;
II) padronizando siglas e expressdes que venham a ser utilizadas com o mesmo
intuito;
[1) utilizando underline para ligar palavras compostas, substituindo o hifen;
IV) mantendo a formatacé&o uniforme, sem uso de negrito, italico e justificacao de texto;
V) conservando os caracteres numéricos, sem descrevé-los “por extenso”; e
VI) excluindo cifréo, asteriscos, hifen, aspas, reticéncias, percentagem e apdstrofos.

Apos a codificacdo do corpus, as solicitacdes foram identificadas com o padréo

do Iramuteq (que € a inclusao de quatros asteriscos, um “espacgo” e a adigao de mais
um asterisco e a classificacdo escolhida para cada demanda) e unidas em um Unico
arquivo. A pesquisa foi definida com a codificagdo da seguinte maneira: ID sequencial
de cada manifestacao, seguido do canal de atendimento, status da manifestacao, tipo
de manifestacdo, assunto, més e ano da solicitacdo. Apos codificada, a solicitacdo
inicial possui a seguinte especificacdo: **** *ID_1 *CANAL_P *STATUS_C
*MANIFESTACAO_E *ASSUNTO_ATENDIMENTO_DE_SERVIDOR
*MES_SETEMBRO *ANO_2024 e assim sucessivamente. O proximo passo consiste
em salvar o arquivo em UTF-8. A Figura 4 apresenta o procedimento de codificacao

do primeiro corpus da pesquisa.
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Figura 4 - Corpus codificado

% *D_1 *CANAL_P *STATUS_C *MANIFESTACAO_E *ASSUNTO_ATENDIMENTO_DE_SERVIDOR
*MES_SETEMBRO *ANO_2024

A SRA COMPARECEU A OUVIDORIA PARA REGISTRAR UM VOTO DE APRECIACAO PELO EXCELENTE
TRABALHO REALIZADO PELOS SERVIDORES DO IMPCG/SERVIMED SETORES DE: CADASTRO,
AUTORIZACAO, AUDITORIA MEDICA, DIVISAO DE ATENDIMENTO AO APOSENTADO E PENSIONISTA
LIMPEZA E GCM ATENDIMENTOS ESTES, DIRECIONADOS A SUA MAE E SUA IRMA DEIXA UM MUITO
OBRIGADO A TODOS PELA RELEVANCIA E EXCELENCIA DOS SERVICOS PRESTADOS.

Fonte: elaborado pelo autor (2024)

Todo esse processo aproxima o pesquisador dos dados de pesquisa, pois ele
explora minunciosamente todos os textos do corpus para executar as adequacgoes
necessarias (Martins et al., 2022)

As definicbes do aplicativo para entrada de dados seguiram os preceitos das
obras de Camargo e Justo (2013) e (Martins et al.,, 2022), onde foram alteradas
apenas duas opcdes das dispostas no programa: o idioma, para 0 portugués; e a
opgao “definir caracteres”, para utf_8 sig — all languages. Essas opcdes foram
alteradas para, respectivamente, condizer ao idioma e a estrutura de codificacdo do
corpus.

Esse contexto demonstra 0os processos realizados desde a codificacao até a
entrada de dados no aplicativo Iramuteq. A fase posterior é aprimorada com
ferramentas do software que permitem analisar e ilustrar essas analises por meio de
graficos e imagens cabendo aos pesquisadores a interpretacdo das informacdes
geradas corroborando com a proximidade desses com o corpus estudado.

Foram utilizadas a Classificacdo Hierarquica Descendente (CHD), Andlise
Fatorial de Correspondéncia (AFC) e Andlise de Similitude. Todas essas analises, a
partir do software Iramuteq.

O Iramuteqg tem demonstrado ser uma importante ferramenta em diversas areas
de pesquisa, destacando-se ndo apenas na saude, mas também em campos como a
educagédo e as ciéncias sociais. Por exemplo, em estudos de educacdo matematica,
ele é utilizado para analises como Classificagdo Hierarquica Descendente e Andlise
Fatorial de Correspondéncia, apesar de alguns estudos nao explorarem
completamente seu potencial, revelando uma oportunidade de aprofundamento
metodologico (Mendes; Proenca; Pereira, 2022).

Além disso, o software mostrou sua utilidade na analise de referéncias
bibliograficas sobre escola e democracia na educacéo profissional e tecnoldgica. A
capacidade do Iramuteq de suportar a analise de texto em pesquisas destaca sua
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importancia como ferramenta de apoio, apresentando resultados interessantes e
estatisticamente significativos (Silva; Ribeiro, 2021).

De acordo com Mendes et al. (2019), a Classificacdo Hierarquica Descendente
(CHD) é um método de andlise de agrupamento que categoriza palavras ativas em
grupos lexicais. Este processo considera tanto a frequéncia quanto a posicdo das
palavras ativas no texto, utilizando dados de tabelas de contingéncia para essas
palavras.

As relacdes de similaridade e contraste identificadas na CHD podem ser
confirmadas ou refutadas através da Analise Fatorial de Correspondéncia (AFC). Este
método projeta, em um grafico cartesiano, as diferentes palavras e variaveis
associadas as categorias identificadas na Classificacdo Hierarquica Descendente
(CHD) (Camargo; Justo, 2013).

De acordo com Costa et al. (2017), as ligacfes entre as classes podem ser
estabelecidas pela localizacdo das palavras nos quadrantes do grafico ou em sua
disposicdo em relacdo aos eixos horizontal e vertical. Com essa analise, é possivel
discernir se existe uma relacdo de dependéncia ou independéncia entre as classes,
sendo que os graus de interdependéncia sdo categorizados em quatro niveis: a) nulo;
b) baixo; ¢) moderado; e d) acentuado.

Conforme as recomendacdes de Camargo e Justo (2016), o preparo e a
limpeza da base de dados textual (corpus) seguiram critérios rigorosos, com a
remocao de elementos que nao contribuem diretamente para os objetivos do estudo,
como e-mails, nomes proéprios, dados pessoais como RG, CPF, matricula do servidor,
entre outros. Essa etapa foi fundamental para garantir que os dados analisados
refletissem o conteddo relevante das manifestacdes, eliminando informacdes
acessorias que poderiam distorcer os resultados.

Adicionalmente, destaca-se que a analise foi realizada de forma agregada, sem
possibilidade de identificacdo individual dos participantes, em conformidade com o
artigo 31, paragrafo 3°, inciso Il da Lei n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacao),
garantindo a protecdo e o sigilo dos dados, atendendo também a Lei Geral de
Protecdo de Dados (LGPD), Lei n° 13.853/2019. Importa ressaltar que o estudo nao
teve como foco o mérito das solicitacdes registradas, mas sim a forma como essas
manifestagbes foram documentadas no canal de atendimento, possibilitando uma

avaliacdo mais técnica e objetiva das praticas da ouvidoria.
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Apoés concluir as andlises do Iramuteq, foram analisadas as respostas do
MMOUP, onde foi possivel determinar o nivel de maturidade da Ouvidoria do Instituto
Municipal de Previdéncia de Campo Grande-MS conforme os critérios estabelecidos
pelo modelo.

Os niveis de maturidade, como definidos pela Controladoria-Geral da Unido em
2021, variam desde "Limitado”, para ouvidorias com uma pontuacao inferior a 2,
passando por "Basico", onde a pontuacgédo varia entre 2 e menos de 3, e "Sustentado”,
para aquelas que alcangcam uma pontuacéo entre 3 e menos de 4. O nivel mais alto,
"Otimizado", é atribuido as ouvidorias que atingem uma pontuacao igual ou superior
ad4.

Essa estratificacdo permite uma avaliacao detalhada da eficicia da ouvidoria,
indicando ndo apenas o seu grau de desenvolvimento atual, mas também fornecendo
um roteiro claro para melhorias futuras, garantindo que as praticas de gestdo e
resposta as demandas dos cidaddos sejam continuamente aprimoradas e alinhadas

com as melhores praticas de governanca e transparéncia publica (Tabela 1).

Tabela 1 - Niveis MMOuP

Nivel Equivaléncia
Otimizado nMMOUP = 4
Sustentado 3 <nMMOUP <4

Bdsico 2 < nMMOUP <3
Limitado nMMOuP<2

Fonte: Adaptado de Controladoria-Geral da Unido (2021)



3.4 MATRIZ DE AMARRACAO

31

A matriz de amarracdo, configurado por uma estrutura matricial, facilita a

articulagéo entre as decisdes e definicdes fundamentais de um estudo académico. A

matriz compreende elementos importantes como o problema de pesquisa, as

hipéteses ou questbes norteadoras, 0 modelo tedrico adotado e as metodologias

analiticas empregadas (Telles, 2001).

Figura 5 - Matriz de amarracdo da pesquisa

Questao de pesquisa

Como se
caracteriza a
atuacao da

Ouvidoria do
Instituto
Municipal de
Previdéncia do
municipio de
Campo Grande-
MS (IMPCG)
enquanto
instrumento
gestdo e de
participagdo e
controle social?

Referencial Teodrico

«  Controle Obj etivo Geral

Social

* a) Caracterizar o panorama das
manifestagdes de Ouvidoria do Instituto

Analisar a Municipal de Previdéncia de Campo
* Governanga atuagao da Grande-MS  (IMPCG); identificando
Publica e | Ouvidoria do tendéncias, areas criticas e padrées de sy oo
Participagéo Instituto reclamagGes, elogios ou sugestbes Anallse
Popular Municipal de apresentadas pelos beneficiarios . i ”
Previdénciade | * b) ldentificar o grau de maturidade da N éa’tntL,l ?,q d i
Campo Ouvidoria do Instituto Municipal de statistica descritiva
Grande-MS Previdéncia de Campo Grande -MS
. Hari IMPCG (IMPCG) a 1luz do Modelo de
SE;:%(;na E:omo ) um Maturidade em Ouvidoria Publica -
. N,
instrumento de | MMOUP- MMOuP
gestdo e de * c) Propor melhorias que contribuam
articipacdo e com o processo de institucionalizagéo
- Modelo de| boriobes da Owidoria do Instittto Municipal de
Maturidade social Previdéncia de Campo Grande-MS ~
em Ouvidoria ’ (IMPCG para ser considerada como > - PTT
Publica um instrumento de gestdo e de
(MMOUP) participagéo e controle social.

Objetivos Especificos

Fonte: elaborado pelo autor (2024)

A relevancia deste instrumento reside na sua capacidade de proporcionar uma

representacdo sistematica e organizada dos componentes essenciais da pesquisa,

conforme demonstrado na Figura 5.
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4 RESULTADOS, ANALISE E DISCUSSAO

O capitulo 4 apresenta a andlise dos resultados obtidos por meio da aplicacédo
do software Iramuteq e do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuUP),
ferramentas complementares que possibilitaram uma compreensdo aprofundada
sobre a atuacao da ouvidoria do Instituto Municipal de Previdéncia de Campo Grande
(IMPCG).

O Iramuteq, amplamente utilizado em analises textuais, permite o tratamento
qualitativo e quantitativo dos dados coletados, identificando padrdes, temas
recorrentes e relacbes semanticas entre as manifestagcoes registradas pela ouvidoria.
As técnicas de analise, como o dendrograma, a andlise fatorial de correspondéncia e
analise de similitude, proporcionam uma visualiza¢do estruturada do contetudo das
manifestacdes, contribuindo para a interpretacao dos resultados e para a identificacéo
de pontos criticos e de melhoria.

Além disso, o capitulo explora os resultados obtidos a partir da aplicagdo do
Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuP), ferramenta estruturada que
avalia o nivel de desenvolvimento e institucionalizacéo das praticas da ouvidoria. Por
meio das trés dimensdes do modelo — Estruturante, Essencial e Prospectiva — sédo
analisados elementos como institucionalidade, gestdo de processos, transparéncia e
articulagao interinstitucional.

A aplicacdo combinada do Iramuteq e do MMOUP possibilita uma analise
integrada, que ndo apenas avalia a maturidade da ouvidoria, mas também identifica
lacunas e sugere caminhos para o aprimoramento de suas praticas, fortalecendo seu
papel como um canal estratégico de controle social e de promocéo da cidadania.

4.1 ESTATISTICA DESCRITIVA

A Tabela 2 apresenta a quantidade de manifestacfes registradas por ano no

periodo de 2022 a 2024.

Tabela 2 - Quantidade de manifestac6es por ano

Ano Quantidade %
2022 223 44,60%
2023 184 36,80%
2024 93 18,60%
Total 500 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa (2024).
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Observa-se que o0 ano de 2022 concentrou 0 maior numero de manifestacoes,
representando 44,6% do total, seguido por 2023, com 36,8%, e 2024, com 18,6%.
Essa distribuicdo sugere uma diminuicdo nas manifestacoes ao longo dos anos, o que
pode indicar tanto uma possivel estabilizacdo nas demandas da populacdo quanto
uma maior eficiéncia na resolucdo dos problemas reportados, reduzindo a
necessidade de novas manifestacoes.

O decréscimo no numero de manifestacdes ao longo dos anos pode ser
interpretado a Iluz das politicas de aprimoramento dos servigos publicos
implementadas pela administracdo. Com um aumento de canais de atendimento e a
implementacdo de sistemas mais responsivos, € plausivel que a populacdo tenha
percebido melhorias na qualidade e rapidez do atendimento, o que se reflete na
reducgéo gradual das manifestacoes.

Essa analise temporal reforca a importancia do monitoramento continuo das
demandas sociais, permitindo que a administracdo identifique tendéncias e adapte
suas praticas. Além disso, o decréscimo no numero de manifestacdes pode ser um
indicativo de um processo de governanca publica mais eficaz e de uma gestdo mais
orientada para a solugcédo de problemas, refletindo uma administracdo mais proxima
das demandas dos cidadéos.

A Tabela 3 mostra a classificacdo das manifestacdes em relacéo ao seu status,

com 99,6% das manifestaces concluidas e apenas 0,4% em andamento.

Tabela 3 - Status das manifestacdes

Status Quantidade %
Concluido 498 99,60%
Em Andamento 2 0,40%
Total 500 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa (2024).
Esse alto indice de concluséo aponta para uma alta taxa de resolutividade das

demandas, o que pode ser considerado um reflexo positivo da capacidade
administrativa em atender as solicitagcdes dos cidadaos.

A andlise do status das manifestacdes evidencia um alto indice de conclusoes,
o que reflete a capacidade da ouvidoria de fornecer respostas definitivas as demandas
recebidas. No entanto, conforme Silva e Oliveira (2020), a complexidade do indicador
de resolutividade reside em compreender que a resolugédo de uma manifestagdo nao
necessariamente implica o atendimento pleno da vontade do requerente, mas sim a

entrega de uma resposta conclusiva, seja ela satisfatoria ou insatisfatoria do ponto de
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vista do usuario. Esse conceito destaca que a eficiéncia na resposta deve ser avaliada
com base na capacidade de atender a demanda institucional e ndo apenas as
expectativas individuais.

A baixa porcentagem de manifestagbes "em andamento" indica que os
processos internos de resposta as manifestacbes tém sido eficazes e que a
administracdo publica conseguiu manter o fluxo de trabalho atualizado e resolver as
demandas em tempo habil. Este resultado é relevante para a analise da eficiéncia dos
processos, uma vez que sinaliza que, majoritariamente, as demandas dos cidadaos
estdo sendo tratadas de forma conclusiva.

Esse resultado pode ainda ser interpretado como uma evidéncia de que os
recursos humanos e tecnoldgicos alocados para o atendimento ao publico estédo
devidamente ajustados as demandas, promovendo uma experiéncia positiva de
governanca publica e reforcando a credibilidade e a confianca dos cidadaos no érgao.

A Tabela 4 apresenta a distribuicdo das manifestacfes pelos diferentes canais

de atendimento.

Tabela 4 - Canais de atendimento

Canal Quantidade %
Presencial 174 34,80%
Correspondéncia 260 52,00%
E-mail 64 12,80%
Telefone 2 0,40%
Total 500 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa (2024).
Observa-se que a maior parte das manifestacdes foi realizada via

correspondéncia, correspondendo a 52% do total, seguida pelo atendimento
presencial, com 34,8%, e pelo e-mail, com 12,8%. O canal de telefone registrou o
menor percentual, com apenas 0,4% das manifestacdes.

A prevaléncia do uso da correspondéncia e do atendimento presencial sugere
que a populacdo possui uma maior confianca e preferéncia por esses métodos mais
tradicionais de comunicacéo. Esse dado pode refletir um perfil de usuario que valoriza
o contato direto e formal com a administracao publica. Por outro lado, o baixo uso do
telefone pode indicar limitagbes tanto na oferta desse canal quanto na percepg¢éo da
populacao sobre sua efetividade.

O uso diversificado de canais de atendimento, como correspondéncia,

presencial e e-malil, reflete a capacidade da ouvidoria de adaptar-se as necessidades
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e aos perfis de seus usuarios, promovendo acessibilidade e inclusdo em diferentes
contextos (Alves et. all 2023). Essa abordagem € fundamental para ampliar a
participagéo cidada e a representatividade das manifestacoes.

Essa andlise dos canais de atendimento permite & administracdo avaliar a
necessidade de diversificacéo e otimizacao dos canais, adaptando-se as preferéncias
dos cidadéos e, possivelmente, investindo em campanhas de incentivo ao uso de
canais eletronicos que podem ser mais eficientes em termos de tempo e custo.

A Tabela 5 destaca os tipos de manifestacdes registradas, com a reclamacao
representando a maioria (53,6%), seguida pelo elogio (41,6%). Sugestbes e

denuncias constituem 4% e 0,8%, respectivamente.

Tabela 5 - Tipos de manifestacbes

Tipo Quantidade %
Reclamacao 268 53,60%
Sugestao 20 4,00%
Dendncia 4 0,80%
Elogio 208 41,60%
Total 500 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

O alto indice de reclamacg8es pode indicar que a populacdo ainda identifica
diversas areas de insatisfacdo ou necessidades nédo atendidas pela administracdo
publica.

A quantidade expressiva de elogios (41,6%) € um indicativo positivo da
percepcdo da populacdo sobre o atendimento publico, sugerindo que, apesar das
reclamacdes, ha reconhecimento e valorizacdo dos aspectos positivos dos servicos
prestados. Esse equilibrio entre reclamacdes e elogios reflete uma relacdo complexa
entre a administracdo e os cidadaos, onde existe tanto uma critica construtiva quanto
um reconhecimento dos avancos realizados.

A analise das manifestacfes evidencia que as ouvidorias publicas, além de
serem um canal para a resolucao de problemas, desempenham um papel significativo
como espaco de escuta e reconhecimento, onde o cidadéo tanto reivindica melhorias
quanto valoriza boas praticas, reforcando a relevancia da ouvidoria como um
mecanismo de feedback social, conforme explicita Dos Santos (2018).

A baixa ocorréncia de sugestdes e denuncias pode ser interpretada como uma

oportunidade para a administragao incentivar a participagao ativa dos cidadaos na
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formulacdo de propostas e no monitoramento dos servicos publicos, 0o que pode
contribuir para uma gestdo mais colaborativa e alinhada as expectativas sociais.

A analise dos canais de atendimento da Ouvidoria do IMPCG, conforme
apresentado na Tabela 4 e Tabela 6, destaca o canal de "correspondéncia” como o
mais utilizado, responsavel por 52% das manifestacfes registradas. Esse canal se
baseia no uso de formularios impressos, disponibilizados em pontos estratégicos do
Instituto, que permitem aos usuarios escreverem suas manifestacdes manualmente.
Sua ampla adocdo reflete a acessibilidade e simplicidade desse método,
especialmente em um contexto em que parte significativa do publico pode preferir

meios tradicionais ou ndo ter acesso frequente as tecnologias digitais.

Tabela 6 - Manifestacdes por canal

RECLAMACAO SUGESTAO DENUNCIA ELOGIO Isoetil %
Canal Quantidade % Quantidade % Quantidade %  Quantidade %
Presencial 137 78,74% 7 4,02% 0 0,00% 30 17,24% 174 100,00%
Correspondéncia 78 30,00% 11 4,23% 2 0,77% 169 65,00% 260 100,00%
E-mail 51 79,69% 2 3,13% 2 3,13% 9 14,06% 64 100,00%
Telefone 2 100,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 2 100,00%
Total 268 53,60% 20 4,00% 4 0,80% 208 41,60% 500 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa (2024).
A predominancia dos canais fisicos, como o0 atendimento presencial e a

correspondéncia, evidencia caracteristicas locais de acessibilidade e proximidade
entre os cidadaos e as instituicdes publicas. Segundo Fernandes, Moreira e Ribeiro
(2016), ndo se pode pressupor que meios tecnoldgicos sejam inerentemente mais
eficazes do que canais tradicionais, especialmente em contextos municipais, onde a
proximidade fisica facilita 0 acesso as autoridades e a comunicacdo das demandas.
Essa realidade é corroborada pela Tabela 6, demonstrando que esses meios
ainda desempenham um papel essencial na interacdo com os cidaddos, mesmo em

cenarios de crescente digitalizacao.
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A predominancia de "elogios” no canal de correspondéncia, representando 65%
das manifestacdes por esse meio, sugere que ele é frequentemente utilizado para
expressar satisfacdo com o0s servigcos prestados. Essa caracteristica pode ser
atribuida a facilidade com que os formulérios podem ser preenchidos e entregues em
locais de atendimento, fomentando uma comunicacdo direta e préatica entre o0s

usuarios e a ouvidoria.
Figura 6 - Manifestacéo por Correspondéncia
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Fonte: Dados da pesquisa (2024).

Por outro lado, apenas 30% das manifestacdes por correspondéncia consistem
em reclamacgdes, 0 que pode indicar que outros canais, como 0 presencial, sao
preferidos para relatos de insatisfagdo, possivelmente devido a necessidade de maior
detalhamento ou de interacdo imediata com os atendentes.

Apesar de sua efetividade em captar manifestacdes, o uso da correspondéncia
manual apresenta limitacdes em termos de automacéo e integracdo de dados. A

necessidade de transcrigao das informagdes para sistemas informatizados aumenta o



38

risco de erros e demanda recursos adicionais, o que pode impactar a eficiéncia da
gestao das manifestacoes.

A manutencao desse canal é importante para garantir a inclusdo dos usuarios
que preferem meios tradicionais, mas sua complementaridade com canais
tecnoldgicos, como e-mails ou plataformas digitais, seria estratégica para ampliar a
acessibilidade e a agilidade no tratamento das demandas.

A andlise reforca a relevancia do canal de correspondéncia como uma
ferramenta de proximidade com os cidaddos, a0 mesmo tempo que sugere a
necessidade de modernizacéo e integracdo com outros sistemas.

4.2 IRAMUTEQ

A utilizacdo do software Iramuteq esta amparada na Teoria das
Representacbes Sociais, elaborada e difundida por Serge Moscovici, que orienta a
compreensdao do senso comum, conforme discutido por Jodelet (2001). Tal
abordagem revela-se altamente pertinente para o presente estudo, dado que os dados
analisados possuem natureza empirica e ndo foram submetidos a tratamentos que
lhes conferissem validacéo cientifica formal. Assim, essa teoria contribui para uma
compreensao mais aprofundada das percepcfes dos individuos expressas nas
manifestacfes coletadas, especialmente ao interpretar os significados atribuidos
pelos cidadaos as questdes abordadas nas andlises qualitativas.

As representacgdes sociais podem ser compreendidas como auténticas "teorias
do senso comum" ou "ciéncias coletivas sui generis", por meio das quais se constroi
a realidade social. Essas representacfes sdo dinamicas e intercomunicantes,
refletindo formas especificas de compreender o mundo e de interpretar a vida. Assim,
elas desempenham um papel central na organizacdo das percepcdes coletivas,
evidenciando os modos como os individuos e grupos compartilham e estruturam
significados no cotidiano (Moraes et al. 2014).

Spink (1995) e Souza Filho (1995) discutem diferentes métodos para a coleta
de dados em pesquisas relacionadas as Representacdes Sociais, destacando
técnicas como Técnicas Verbais, Associacéo Livre ou Evocacao Livre, Técnica dos
Grupos Focais e a categoria denominada Dados ja disponiveis. Esta ultima técnica
refere-se a informacdes que podem ser obtidas em fontes existentes, como dados
censitarios, pesquisas de opinido, textos, documentos pessoais, literatura de ficcao,
panfletos, anotacdes e desenhos, entre outros. Segundo Moraes et al. (2000), esses

dados podem ser utilizados para compreender as representacées sociais em
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diferentes contextos, permitindo uma analise tanto objetiva quanto subjetiva do grupo
estudado.

No contexto do presente trabalho, a técnica de dados ja disponiveis se mostra
a mais apropriada, considerando que as manifestacoes registradas pela ouvidoria
publica analisada representam uma base textual consolidada e acessivel, capaz de
refletir as percepcdes, demandas e expectativas da populacdo em relacdo a prestacao
de servicos publicos. Esses dados, extraidos diretamente das manifestacoes,
permitem explorar as representagdes sociais que emergem da interacdo entre o0s
cidaddos e a instituicdo, sendo analisados a luz das metodologias qualitativas e do
software Iramuteq. Assim, a utilizacdo dessa técnica contribui significativamente para
a andlise das representacfes sociais no contexto da gestao publica.

Abaixo, o Gréfico de Zipf (Gréafico 1), amplamente utilizado em analises
textuais, apresenta a distribuicdo da frequéncia dos termos em escala logaritmica,
proporcionando uma visdo detalhada da ocorréncia dos elementos textuais no corpus
analisado. No gréfico, o eixo X (horizontal) representa os termos organizados em
ordem decrescente de frequéncia, sendo os mais frequentes localizados a esquerda
e 0s menos frequentes a direita. J4 o eixo Y (vertical) indica a frequéncia de ocorréncia
de cada termo, onde a altura dos pontos ou barras reflete 0 nimero de vezes que o

termo aparece no conjunto de dados.

Grafico 1 - Gréfico de Zipf
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Fonte: Dados da pesquisa (2024).
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A configuracéo descendente do gréafico, aproximando-se de uma reta, evidencia
a regularidade no uso da linguagem dentro do corpus analisado. Essa caracteristica
sugere que 0s textos possuem uma estrutura textual homogénea, abordando temas
similares e empregando formas linguisticas recorrentes, como substantivos, verbos e
adjetivos. Essa uniformidade reforca a coeréncia tematica dos dados coletados, um
aspecto essencial para a analise de conteudos vinculados as manifestacfes da
ouvidoria do IMPCG.

4.2.1 CLASSIFICAC;AO HIERARQUICA DESCENDENTE (CHD)

O Gréfico 2 ilustra o dendrograma gerado a partir dos dados analisados,
demonstrando a segmentacéo hierarquica das classes identificadas no corpus. O
conteudo foi distribuido em cinco classes principais, permitindo uma interpretacéo
aprofundada das representacbes contidas nas manifestacdes analisadas. A
distribuicdo percentual reflete a relevancia de cada classe no conjunto total de
palavras.

Gréfico 2 - Dendograma da classificagdo do Corpus Textual

classe 1

classe 2

141 %

classe 4

classe 3

Fonte: Dados da pesquisa (2024).
A classe 1 (vermelho) representa 21,5% do total de palavras, a classe 2 (cinza),
com 24,2%, ja a classe 3 (verde), com 14,1%, a classe 4 (azul), abrangendo 17% e
por fim, a classe 5 (roxo), com 23,2% do total de palavras.
Essa segmentacdo evidencia diferentes dimensdes de interagdo entre 0s

usuarios e o servico de ouvidoria, permitindo uma analise detalhada das
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manifestacdes, conforme fundamentado metodologicamente por Camargo e Justo
(2013).

A andlise do corpus baseou-se em trechos de texto classificados a partir de
palavras com significAncia estatistica, facilitando a interpretacdo qualitativa das
informacdes registradas. O processamento do corpus foi realizado de maneira
eficiente, levando 59 segundos e resultando na classificacdo de 1.088 segmentos
textuais. Destes, 917 foram utilizados, correspondendo a 84,28% do corpus total.
Segundo Camargo e Justo (2016), um indice de aproveitamento é considerado
satisfatorio quando atinge 75% ou mais, o que reforca a qualidade do processamento
e a robustez dos resultados obtidos na presente analise.

O Grafico 3 revela as cinco classes principais de palavras relacionadas as
manifestacdes: Classe 1 (Reclamacdes relacionadas a atendimento e horario), Classe
2 (Solicitagdes de providéncias e verificacdes), Classe 3 (Questdes de desconto e
seguranca), Classe 4 (Relatos e comparacfes sobre ouvidoria e insatisfacdo), e
Classe 5 (Elogios e expressdes de agradecimento). E fundamental notar que os
percentuais visualizados no dendrograma refletem a proporcéo de palavras de cada
classe em relacéo ao total de palavras no corpus, conforme detalhado por Camargo e
Justo (2013).

Gréfico 3 - Dendograma da CHD do corpus

classe 5 classe 4 classe 2 classe 1
parabens comparece; resposta dizer
excelente  ouvidoria nao paciente
elogio insatisfacao tomar . chegar
atencioso relatar providenciar entao
elogiar beneficiar solicitar horario
atendimento referente aguardar mandar
muito sr cobrar marcar
parabenizar Srft’ _ receita falar

otimo o orizace verificar nome
agradecer vista ocorrer nao
educado hospital direito atender
ledo exame atenciosamente agendamento
gratidao internar a responder
prestative mesmo mais It
pensionista realizacao oculos consuita
obrigar pal pedir ficar

recepcao ouvidor contato sala

Fonte: Dados da pesquisa (2024).
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A predominancia de palavras na Classe 1, como “paciente”, “consultar’ e
“horario”, sugere que uma parcela significativa das manifestagdes esta relacionada a
gestdo de tempo e agendamento de atendimentos, o que pode indicar uma
necessidade de revisdo na logistica e na estrutura de atendimento. A Classe 2, por
outro lado, apresenta um foco em "providenciar” e "solicitar”, indicando demandas por
acao direta e resolucéo rapida de problemas especificos.

As classes restantes refletem tanto aspectos de satisfagdo, como demonstrado
na Classe 5, quanto aspectos de insatisfacdo, na Classe 4, evidenciando uma
dualidade na percepcéo da populacdo em relacdo aos servi¢cos. Essa segmentacao
das classes permite que a administracao identifique areas especificas de melhoria,
como o atendimento, ao mesmo tempo que reconhece e valoriza o feedback positivo.
Classe 1: Reclamacdes Relacionadas a Atendimento e Horario

A Classe 1 abrange palavras como “paciente”, “consultar”, “chegar”, “horario”,
“atendimento” e “responder”’. Esse grupo sugere que uma parte significativa das
manifestacbes esta ligada a insatisfacdo com o processo de agendamento e
pontualidade no atendimento. Os termos indicam que os cidadados enfrentam
dificuldades em obter respostas rapidas e eficazes, além de problemas com o
cumprimento de horarios previamente agendados.

A presenca frequente de palavras como “dizer”, “mandar” e “marcar” na Figura
7, sugere uma possivel frustracdo com a falta de clareza e precisao nas informacdes
passadas aos pacientes. O uso de termos imperativos como “chegar” e “responder”
evidencia uma expectativa por um atendimento mais agil e comprometido com o

cumprimento das agendas.
Figura 7 - Recorte do termo “marcar” da CHD - Classe 1

¥ Concordancia - Classe 1 = o %
“++* %D 140 “CANAL_C *STATUS_C “MANIFESTACAO_R *ASSUNTO_ATENDIMENTO_MEDICO *EIXO_F *MES AGOSTO "ANO_2023

mesmo chegando com antecedencia no centro medica odontologico ressalta que a consuita estava marcada para as 14h e eu cheguei as 13h55 no local aguardo devolutiva € as devidas providencias
wwss #ID_ 469 *CANAL_P *STATUS_C CAQ_R *ASSUNTO_ OGICO *EIXO_F *MES_MARGO *ANO_2022

que veio a falecer nao pode continuar o tratamento ligou no cmo para voltar a fazer o tratamento e foi informada que deveria marcar p outro profissional porque o profissional que @ atendia nao estava mais atendendo
** D 2 *CANAL_C *STATUS_A *MANIFESTACAO_R *ASSUNTO_RECEPCAO_CMO *EIXO_F *MES_SETEMBRO *ANO_2024

marquei uma consulta a atendente disse que era as 15h20 cheguei as 1542 ela disse ser por ordem de chegada ai o medicoja havia ido embora poderiam organizar ou informar melhor se fosse horario marcade avisar

**** %D 469 *CANAL P *STATUS_C *MANIFESTACAO_R *ASSUNTO ODONTOLOGICO *EIXO_F *MES MARCO *ANO 2022

que ela serio marcada com outra profissional para terminar o sev tratamento ela concordou € doi marcade para a data de 04 de abril na data chegou para o atendimento e a dentista disse o elo que nao poderia atende la
wxus %D 309 *CANAL E *STATUS C *MANIFESTACAO R *ASSUNTO_CADASTRO *EIXO_D *MES AGOSTO *ANO 2022

ola gostaria de reclamar da falta de eficiencia do impcg com os pacientes hoje teria uma consulta marcada no hospital do penfigo na area de ortopedia
ws++ +|D 252 *CANAL_P *STATUS_C *MANIFESTACAO_R *ASSUNTO_ATENDIMENTO_MEDICO *EIXO_F *MES_FEVEREIRO *ANO_2023

porque elg paga e quer ser atendida no horario marcado independente do mesmo atender em outros locais tambem ficou insatisfeita com atestado medico dode pra elg somente do horario vespertino disse que precisa de uma atestado medico do dia todo
s+ 4ID 46 “CANAL_C *STATUS C ACAO_R ) A 0_MEDICO “EIXO_F *MES_MAIO “ANO_2024

estava com horario marcado e o medico noo chegou 28 04 2024
**** %D 499 *CANAL_E *STATUS_C *MANIFESTACAO_R *ASSUNTO_ODONTOLOGICO *EIXO_D *MES_MARCO "ANO_2022

resistentes e pessoas com muito tempo disponivel vamos a saga de hoje ligaram do impeg agendando para hoje 03 03 2022 dois agendamentos 1 limpeza e 2 ciinico geral da odontologia no horario agendado estava no instituto limpeza efetuada parti para clinico geral
da odontologia que me marcaram
wa%% %D 489 *CANAL E *STATUS C *MANIFESTACAO_R *ASSUNTO_TELEAGENDAMENTO *EIXO_D *MES MARCO *ANO 2022

bom dia estou desde de sexta feira tentando marcar uma consulta para minha mae aposentada e acaMAda o app NGO CONSIGO GCESsar para pegar a senha para marcar ligo nos ramais e um jogo de mandar toda hora de ramal para ramal ninguem consegue resolver
indignacao com atendimento pelo app e peio telefone

**** *ID_94 "CANAL_P *STATUS_C *MANIFESTACAO_R "ASSUNTO_RECLAMACAOQ_DE_CREDENCIADOS “EIXO_F *MES_DEZEMBRO “ANOQ_2023

a psicologa ligou pra ela e tentou marcar para outro horario na mesma data na qual a beneficiaria disse tambem nao poder comparecer disse que el fora alertada que de acordo com as regras da clinica vivamente clinica de psicologia

Fonte: Dados da pesquisa (2024).
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Essa classe destaca uma oportunidade de melhoria na comunicacdo e na
logistica dos servicos, com foco em atender as expectativas dos usuarios quanto ao
cumprimento de prazos e clareza nos processos de atendimento.

Classe 2: Solicitagdes de Providéncias e Verificagcdes

A Classe 2 concentra termos como “providenciar’, “aguardar”, “receita”,
“verificar” e “solicitar”. Essa classe reflete demandas voltadas para a tomada de
providéncias préticas por parte da administragdo, sugerindo que muitos cidadaos
buscam resolu¢des imediatas para problemas especificos e urgentes (Figura 8).

Figura 8 - Recorte do termo “providenciar” da CHD - Classe 2

asse 2 = -] K
'CANAL_P *STATUS_C *MANIFESTACAO_R *ASSUNTO_AUTORIZACAO_DE EXAMES *EIXO_F *MES NOVEMBRO *ANO_2023

fossem lancados haje quando foram realizar os exames e para sua surpresa alguns exames nao foram lancados ambos tiveram que retornar ao impcg para que fossem lancados solicita @ pessoa responsavel pelo setor que tome providencias para que esse tipo de
$itUaCa0 NGO vem ocorrer
*+42 +ID_104 “CANAL_P *STATUS_C *MANIFESTACAO_R *ASSUNTO_ESPECIALIDADES_MEDICAS *EIXO_F *MES NOVEMBRO *ANO_2023

© beneficiario compareceu a ouvidoria para relatar que tem buscado atendimento com a especialidade de inologia mas nao tem Jjo ligou e tambem foi presencialmente a aiguns profissiongis e so encontrou voga para o mes de solicito 0o
servimed que algumas providencias sejam tomadas
**** *ID_297 “CANAL _E *STATUS_C "MANIFESTACAO_R "ASSUNTO_RECLAMACAO_DE CREDENCIADOS *EIXO_D *MES_DEZEMERO *ANO_2022

meu filho nunca foi o psiquiatra e nao esteve nesse local gostaria que tomassem providencia quanto a isso pois essa situacao alem de ser um erro pode vir a preudicar o meu filho aguardo solucao obrigada
w*++ *ID_105 *CANAL_P *STATUS_C *MANIFESTACAO_R *ASSUNTO_RECLAMACAO_DE_CREDENCIADOS *EIXO_F *MES_NOVEMBRO *ANO_2023

o particiar porque seu caso era grave entao ela nao dispondo do valor solicitou a alguns amigos que a ajudassem a mesma solicita ao servimed que provideneias sejam tomadas junto 6o proncor para que o valor pago

#+== 4| _§ “CANAL_P *STATUS_C *MANIFESTACAO_R *ASSUNTO_RECLAMACAO_DO_SERVIMED *EIXO_F *MES_SETEMBRO *ANO_2024
ai entra a parte queea como servimed solicita que providencias sejom tomadas referente @ comunicacao bem como o setor que cuida ou gerencia essa parte de codigos de exames faca uma atualizacao para que os
beneficiarios nao enfrentem esse tipo de situacao

s+ D 60 “CANAL_P *STATUS_C *MANIFESTACAO.R *ASSUNTO_ESPECIALIDADES_MEDICAS “EIXO_F *MES_MARGO *ANO._2024

solicita ao servimed que p i com essa respectiva porque a mesma e aposentada € recebe um salario minimo e no tem condicoes de pagar aguarda respasta

4+ 4D 283 *CANAL_P *STATUS. c MN.‘FE!'TACAO R *ASSUNTO_ATENDIMENTO_MEDICO *EIXO_F *MES_SETEMBRO *ANO_2022

por ter outro profissional agendado fora do emo nao quer que sgia cobrada a consulta porque ela ja tinha assinado a st de presenca pediu ainda que 05 pacientes sejom respeitados nos horarios em que estao agendados e que providencias sejam

**** *ID_308 *CANAL_C *STATUS_C *MANIFESTACAO_R 'ASSUNTU_HECEPCAD_ CMO *EIXO_F *MES_NOVEMERO *ANO_2022

ciar aparetho de pressao para a pre consulto
168 “CANAL_E *STATUS_C *MANIFESTACAQ_R *ASSUNTO_RECLAMACAQ_DE CREDENCIADOS “EIXO_D *MES_JUNHO “ANO_2023

mas o descaso continua ninguem entrou em contato gostaria de ser assistida pelo impcg e que providencias sejam tomadas em relacao ao pessimo atendimenta que recebi
==+ %ID_171 *CANAL_P *STATUS_C *MANIFESTACAO_R *ASSUNTO_ATENDIMENTO_DE SERVIDOR *EIXO_F *MES_NOVEi *ANO_2023

eram duas us que @ mesma solicitou via whatsapp dia 31 de outubro relata ainda que nao a primeira vez que isso aconteceu com ela solicita que providencias sejam tornadas para que tais situacoes nao voltem a ocorrer
=% %D _412 *CANAL_E *STATUS_C *MANIFESTACAQ_R *ASSUNTO_PENSAO *EIXO_D *MES_JULHO *ANO_2022

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

Palavras como “procurar”, “cobrar” e “tomar” indicam uma postura ativa dos
cidaddos, que ndo apenas solicitam servicos, mas também aguardam uma resposta
rapida e eficiente. A presenca de termos relacionados a documentos e verificagbes
reforca o desejo por transparéncia e por processos administrativos bem definidos.

A partir dessas demandas, € possivel concluir que existe uma necessidade de
uma resposta mais célere e de um processo de acompanhamento que permita ao
cidadao saber o status de sua solicitacdo. A classe indica que o estabelecimento de
um sistema de rastreamento de solicitagbes e uma comunicagdo proativa poderiam
melhorar a experiéncia dos usuarios.

Classe 3: Questdes de Descontos e Seguranca

” M M

Na Classe 3, os termos “desconto”, “plano”, “seguranga”, “saude” e “contratar”
refletem um grupo de manifestagdes relacionadas a aspectos financeiros e de bem-

estar. Os cidadados demonstram preocupac¢do com a seguranca dos servi¢cos e com a
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possibilidade de revisdo dos descontos efetuados pelo plano ou melhores condicbes

de prestacao dos servicos (Figura 9).

Figura 9 - Recorte do termo “desconto” da CHD - Classe 3
2
**** *ID_468 "CANAL E *STATUS_C *MANIFESTACAO R *ASSUNTO_VALORES DE ASSISTENCIA A SAUDE *EIXO_D *MES_ABRIL *ANO 2022

preciso saber sobre o desconto de 698 no meu pagamento ref mes 03 do que se trata fico no aguardo de resposta certa de sua atencao desde ja agradeco
**** *ID_446 *CANAL _P *STATUS_C *MANIFESTACAO_R *ASSUNTO_VALORES_DE_ASSISTENCIA A SAUDE *EIXO_F *“MES_MAIO *ANO_2022

mas esse terminou em abril do ano essita que sejam ap os extratos para comprovar e esclarecer os descontos
#+++ +ID_404 *CANAL E *STATUS C *MANIFESTACAO_R *ASSUNTO_VALORES DE ASSISTENCIA A SAUDE *EIXO_D *MES AGOSTO *ANO 2022

esse mes de agosto eu recebi bem menos e mesmo assim foi descontado um valor de 698 reais e eu recebi 947 voces descontaram mas de 80 do meu salariomesmo que ja esteja cadastrado para esse desconto o proprio orgao esta

*#** *|D_28 *CANAL P *STATUS_C *MANIFESTACAO R *ASSUNTO_RECLAMACAO_DO_SERVIMED *EIXO_F *“MES_JULHO *ANO_2024

ficou surpresa com um desconto de r 380 00 ela disse que nao consegue pagar esse valor porque tem gastos com medicos e outros e seu ja estatodo comprometido ficou revoltada porque em todo esse tempo
++++ +|D_28 *CANAL_P *STATUS_C *MANIFESTACAO_R *ASSUNTO_RECLAMACAO_DO_SERVIMED *EIXO_F *MES_JULHO *ANO_2024

em que voltou a trabalhar apos passar por um problema grave de saude nao teve nenhum desconto e nao fora informada de nenhuma divida que na epoca em foi encaminhada para o inss e perdeu o direito ao uso do servimed
*+++ *|D_28 *CANAL_P *STATUS C *MANIFESTACAO_R *ASSUNTO_RECLAMACAO_DO_SERVIMED *EIXO_F *MES_JULHO *ANO_2024

pelo tempo dessa divida e ela pode entrar na justica porque isso e inadimissivel ela nao se nega a pagar porem o valor ta muito alto fora do seu orcamento solicita ao servimed um desconto nesse valor de 20 do salario base
**** *ID_405 *CANAL E *STATUS_C *"MANIFESTACAO_R *ASSUNTO_VALORES_DE_ASSISTENCIA A SAUDE *EIXO_D *MES_AGOSTO *ANO_2022

uma vez que foi no mes que recebo somente 15 dias pelo fato de ser contratada e nao concursada pelo extrato pude ver que desde o comeco do ano nao teve desconto e somente 0 mes que nao recebi quase nada
*#** *ID_415 *CANAL E *STATUS C *“MANIFESTACAO R *ASSUNTO_COBRANCA INDEVIDA *EIXO_D *MES_JULHO *ANO 2022

aitenho q esperar 30 dias e ainda correr o risco de ainda haver erro desconto indevido sempre escondem que e o sistema o que falta para ver a falta
**++ *|D_421 *CANAL_P *STATUS_C *MANIFESTACAO_R *ASSUNTO_VALORES_DE_ASSISTENCIA_A_SAUDE *EIXO_F *MES_JUNHO *ANO_2022

a servidora compareceu a esta ouvidoria discordando sobre o tempo de de alguns pr que foram mais de 18 meses a mesma queria compreender os descontos convidei a gerente do setor de demandas que fez as
explicacoes e apos a explanacao ouve entendimento por parte da servidora
**+* *ID_258 *CANAL C *STATUS C *MANIFESTACAO E *ASSUNTO _ATENDIMENTO _DE SERVIDOR *EIXO_F *MES_FEVEREIRO *ANO 2023

excelente o extrato de gastos fornecido no aplicativo o para uso dos dependentes e os valores do custo e 0 que o beneficiario pagara auxilia bastante no esclarecimento sobre os descontos quero ainda registrar o atendimento que recebi
hoje
#++* *|D_435 *CANAL P *STATUS C *MANIFESTACAO_R *ASSUNTO_CADASTRO *EIXO_F *MES_JUNHO *ANO_2022

o servidor veio renovar seu cartao e nao conseguiu porque seu cartao foi bloqueado por falta de pagamento contribuicao ele desconhece o porque o desconto foi cessado ficou surpreso com o acontecido e veio a ouvidoria reclamar porque tem consulta
marcada justamente para esta tarde

**** *|D_437 *CANAL P *STATUS C *MANIFESTACAO R *ASSUNTO_RECLAMACAO_DO _SERVIMED *EIXO_F *MES_JUNHO *ANO_2022

quando teve o termino do seu contrato ficou dois meses sem contrato e retornou no mes de maio veio hoje fazer sua filiacao porque viu no seu holerite que nao houve desconto de contribuicao servimed e no balcao de atendimento do cadastro foi
informado que nao poderia incluir sua esposa e filhos

**** *|D_446 *CANAL P *STATUS_C *MANIFESTACAO R *ASSUNTO_VALORES_DE_ASSISTENCIA_A_SAUDE *EIXO_F *MES_MAIO *ANO_2022

a servidora discorda do desconto do servimed assistencia dizendo que esteve aqui no ano passado e pediu extrato e estava zerado o seu saldo alega que ha dois anos nao possui mais o servimed restava apenas o saldo de assistencia

Fonte: Dados da pesquisa (2024).
A presenca de palavras como “justica” e “direito” sugere uma consciéncia dos

cidaddos em relacdo aos seus direitos e a busca por um tratamento justo e
transparente. Termos como “transtorno” e “préprio” indicam situacdes de insatisfagao
ou dificuldades enfrentadas pelos usuarios, possivelmente relacionadas a condicdes
insatisfatorias nos servicos prestados.

Essa classe evidencia uma demanda por maior acessibilidade a servicos de
qualidade e a um atendimento que considere a situacdo econémica dos usuarios. O
incentivo a criacdo de politicas de descontos ou de beneficios sociais pode ser uma
medida bem recebida pela populacdo, contribuindo para uma percepcéo positiva da
gestao publica.

Classe 4: Relatos e Comparac¢des sobre Ouvidoria e Insatisfacéo

A Classe 4 destaca termos como “comparecer’, “ouvidoria”, “insatisfacao”,
‘relatar” e “beneficiar”. Esse conjunto de palavras reflete um uso frequente da
ouvidoria como um canal para expressar queixas e insatisfacbes sobre 0s servigos
recebidos, evidenciando a confianga dos cidadaos nesse canal como mediador de

suas demandas (Figura 10).
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Figura 10 - Recorte do termo “insatisfagao” da CHD - Classe 4

B Concordincia - Classe 4 - o >
*#+* 41D _57 *CANAL P *STATUS C *MANIFESTACAQ_R *ASSUNTO_RECLAMACAO_DO_SERVIMED *EIXO_F *MES ABRIL *ANO_2024

a gposentada compareceu a ouvidoria para relatar sua insatisfacao referente a sua reinclusao do servimed a mesma pediu a desfiliacao do servico no ano de 2023 porque passou a ser dependente do Seu espaso em outro plano de soude
*4** *ID_6 “CANAL P *STATUS C *MANIFESTACAO R *ASSUNTO RECLAMACAOQ DO _SERVIMED *EIXO_F *MES_SETEMBRO *ANO_2024

o aposentoda compareceu a ouvidoria para relatar sug insati com os canais de do serviemed haja vista ter tentado resolver uma situacao e nao conseguir falar no setor de autorizacao ora coi a ligacoo
*#** *1D_106 *CANAL_P *STATUS_C *MANIFESTACAO_R *ASSUNTO_AUTORIZACAO_DE_EXAMES *EIXO_F *MES_NOVEMBRO *ANO_2023

@ sra compareceu a ouvidoria para relatar sug insatisfacae com o atendimento recebido no setor de autorizocao a mesma passou por consulta particular com sua mastologista e se deslocou ate o impcg para que seus exames fossem lancados quando foi fazer
**= %D 107 “CANAL P *STATUS C *MANIFESTACAO R *ASSUNTO AUTORIZACAO_DE EXAMES *EIXO_F *MES NOVEMBRO *ANO_2023

troux

s pedidos para lancamento no setor de autorizacao € hoje quando o mesmo foi a clinica para realizar nao estavant lancados no sistera seu pai estava em jeium ate as 11h30 € nao conseguiu realizar registra aqui sua insatisfacao e pede para que
ejam tomadas

row
wsss D 224 “CANAL P *STATUS C *MANIFESTACAO R *ASSUNTO_RECLAMACAO_DO_SERVIMED “EIXO F *MES MARGO *ANO. 2023
a servidrora compareceu a ouvidoria para relatar sua insatisfacao com os descintos de assistencia a saude do servimed
4452 41D 60 *CANAL P *STATUS C *MANIFESTACAO_R *ASSUNTO_ESPECIALIDADES MEDICAS *EIXO_F *MES MARGO *ANO_2024
0 beneficiaria compareceu @ ouvidoria para relatar sua insatisfacao com a falto de medico geriotra o MesmMa se encontra com um problema serio de saude € foi encaminhada paro ocompanhamento cOm geriatra oMo NGO temos nenhum medico credenciodo nessa
especialidade
#+** ID_345 “CANAL_P *STATUS_C *MANIFESTACAC_R *ASSUNTO_RECLAMACAQ_DO SERVIMED *EIXO_F *MES_OUTUBRO *ANO_2022
o servidor compareceu & ouvidoria para relatar sua insatisfacaa referente a inclusao de sua conjuge ao servimed o mesma era casado se divorciou e fez a exclusao da mesma
**** *ID_110 “CANAL_P *STATUS_C *MANIFESTACAQ_R *ASSUNTO_RECLAMACAOQ_DE CREDENCIADOS “EIXO_F *MES_NOVEMBRO *ANO_2023
ra compareceu a ouvidoria para relatar sua insatisfacae com o atendimento emergencial que recebeu na maternidade candido no no 31 de outubro perido noturno a mesma disse que procurou atendimento medico porque estava com 10 semanas de gestacao

#*#* *ID_365 *CANAL_P *STATUS_C *MANIFESTACAO_R *ASSUNTO_PERICIA *EIXO_F *MES_SETEMBRO *ANO_2022

o servidor relata sua insatisfacaa pelo contestamento dos seus atestados medicos pela comissao que ele passa que faz questionamenta dos exames
***2 ¥ID_111 *CANAL_P *STATUS C CAQ_R "ASSUNTO_A _DE_SERVIDOR *EIXO_F *MES_NOVEMBRO *ANO_2023

o beneficiaria compareceu a ouvidoria para relatar sua insatisfacae com o atendimento recebido via whatsapp pela atendente do setor de autorizacao haja vista ela ter enviado a solicitacao para lancamento dos seus exames

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

Palavras como “autorizacao”, “hospital”’, e “internar” sugerem que algumas
manifestacdes podem estar relacionadas a problemas em instituicées de saude, onde
os cidadaos se sentem compelidos a relatar experiéncias negativas ou questdes nao
resolvidas. A mencao de "ouvidoria" como um termo central nessa classe indica que
os cidadaos estdo cientes de sua importancia como meio de intervencao.

Essa classe mostra o potencial da ouvidoria como um canal de comunicacgéo e
expressao das frustracdes dos cidadaos. No entanto, a quantidade de manifestacbes
de insatisfacdo também indica a necessidade de aprimorar a resposta dada pela
ouvidoria, promovendo um atendimento mais sensivel e eficaz, especialmente em
casos de saude e situacdes de urgéncia.

Classe 5: Elogios e Expressdes de Agradecimento

A Classe 5 é composta por palavras como “parabéns”, “elogio”, “agradecer”,
“‘educado” e “prestativo”’. Essa classe reflete as manifestacbes positivas e de
reconhecimento pelos servigos prestados, indicando que, apesar das criticas em
outras classes, ha também um volume significativo de cidadéos satisfeitos com o
atendimento recebido.
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Termos como “atencioso”, “excelente” e “6timo” evidenciam um padréo de
satisfacdo com a forma como os servicos foram executados, assim como uma
valorizacdo do atendimento humano e personalizado. Essas palavras indicam que,
quando atendidos de maneira eficiente e respeitosa, os cidaddos reconhecem e

valorizam o esfor¢o da administracao (Figura 11).
Figura 11 - Recorte do termo “excelente” da CHD - Classe 5

B Concordincia - Classe 5 = =] *
**** 4D 1 *CANAL_P *STATUS C *MANIFESTACAO _E *ASSUNTO ATENDIMENTO_DE SERVIDOR *EIXO_F *MES_SETEMBRO *ANO 2024

& 57a compareceu @ ouvidoria para registrar um voto de aprecidcao pelo excelente trabalho realizado pelos servidores do impcg servimed setores de cadastro autorizacao auditoria medica divisao de atendimento o aposentado e pensionista limpeza ¢ gem
atendimentos estes

*** *1D_171 *CANAL_P *STATUS_C *MANIFESTACAO_E *ASSUNTO_ATENDIMENTO_DE_SERVIDOR *EIXO_F *MES JUNHO *ANO_2023

a sra compareceu a ouvidoria para registrar um voto de apreco pelo excelente atendimento recebido na pericia previdenciaria pela servidora parabeniza a toda @ equipe do referido setor

**** *|D 400 *CANAL_C *STATUS_C *MANIFESTACAO_E *ASSUNTO_ELOGIO_AO_SERVIDOR *EIXO_F *MES_AGOSTO *ANO_2022

excelente atendimento de toda a divisao de atendimento ao oposentado e 6o pensionista
w%* D 27 *CANAL_P *STATUS_C *MANIFESTACAO_E *ASSUNTO_ATENDIMENTO_DE SERVIDOR *EIXO_F *MES_JULHO *ANO_2024

0 beneficiario compareceu  ouvidoria para registrar um voto de apreco pelo excelente atendimento recebido no setor de cadastro pelo atendente

*+** *ID_69 *CANAL_C *STATUS_C *MANIFESTACAQ_E *ASSUNTQ_AT . DE *EIXO._F *MES_| *ANO_2024

elogio a atendente por ter prestado um excelente atendimento com paciencia e resolutividade muito importante salientar a capacidade do profissional
sve= #ID_122 *CANAL_C *STATUS.C ACAO_E LA ). DE. *EIXO_F *MES_SETEMBRO *ANO_2023

parabens excelente atendimento receptividade pipoca cafe efc
sx+s ¥D) 123 “CANAL C *STATUS_C *MANIFESTACAO E *ASSUNTO ATENDIMENTO_DE SERVIDOR *EIXO_F *MES SETEMBRO *ANO 2023

quero por meio destas pequenas linhas expressar minhg gratidao pelo atendimento recepcao todo o ambiente e de excelente gosto principalmente o areg destinoda oo publico infantil tem cafe cho etc esta um ambiente humanizodo
*44 41D 270 *CANAL_C *STATUS_C *MANIFESTACAQ_E *ASSUNTO_PAPE “EIXO_F *MES_JANEIRO *ANO 2023

parabenizo toda a equipe atual pelo excelente atendimento cordialidade e principalmente atencao nos momentos em que estamos tao fragilizados pela situacao dos nossos filhos frequento o pape desde a inauguracao e esta e a melhor gestao inclusive pela reforma do
espaco que esta muito acolhedor

Fonte: Dados da pesquisa (2024).
A existéncia dessa classe é importante, pois reforca o aspecto positivo do

servico publico e mostra que, apesar das demandas por melhorias, a administracao &
capaz de proporcionar experiéncias positivas. Essa valorizacdo dos servigos
demonstra que o reconhecimento é um aspecto relevante e pode servir como
motivador para o0 aprimoramento continuo.

4.2.2 ANALISE FATORIAL DE CORRESPONDENCIA (AFC)

As associacdes de similaridades e diferencas identificadas até o momento
podem ser corroboradas ou refutadas por meio da Analise Fatorial de
Correspondéncia (AFC). Essa técnica utiliza um gréfico cartesiano para representar
visualmente as palavras e variaveis relacionadas as categorias emergentes da CHD,
conforme descrito por Camargo e Justo (2013). Por meio dessa representacéo grafica,
€ possivel observar as conexdes e distribuicdes das palavras em relacdo as classes,
permitindo uma analise mais detalhada das relacdes entre os dados.

De acordo com Costa et al. (2017), a relagédo entre as classes é evidenciada
pela posicdo das palavras nos quadrantes do grafico cartesiano e em relacdo aos
eixos horizontal e vertical. Essa analise possibilita identificar vinculos de
interdependéncia ou autonomia entre as classes. No que diz respeito a
interdependéncia, os autores propdem quatro niveis de intensidade para caracterizar

essas relagbes: a) nulo; b) baixo; c) moderado; e d) acentuado. Essa classificagao
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permite compreender a forca das conexdes entre as categorias analisadas,
oferecendo subsidios para uma interpretacdo mais robusta dos resultados.

A AFC revela a distribuicdo das manifestacdes em dois fatores principais. O
primeiro fator, responsavel por 39,27% da variancia, e o segundo fator, com 24,15%,
mostram uma separacao clara entre manifestacdes de satisfacdo e insatisfacdo. A
concentracdo de termos como “"elogio” e "parabéns” em um dos quadrantes e de
"insatisfacdo” e "ouvidoria" no oposto destaca a polarizagdo das percepcgdes dos
cidadéaos.

Esse resultado indica que a administracao publica lida com diferentes perfis de
manifestacdes, onde alguns cidadaos expressam reconhecimento pelo atendimento,
enquanto outros manifestam insatisfacéo. A andlise fatorial auxilia na visualizacdo das
categorias predominantes em cada tipo de manifestacao, o que pode direcionar agdes
especificas para melhorar o atendimento em areas criticas.

A posicdo das palavras no grafico fatorial mostra que os cidadaos utilizam a
plataforma para expressar tanto insatisfagdes quanto reconhecimentos, reforgando a
diversidade de percepc¢fes sobre os servi¢cos publicos. A polarizagdo entre termos
como "elogio” e "satisfacdo" de um lado, e "insatisfacao" e "ouvidoria" de outro, ilustra
claramente a divisdo entre os que tiveram experiéncias positivas e 0s que buscaram
na plataforma uma forma de resolver problemas enfrentados.

Além disso, as varidveis mostram uma leve interdependéncia entre
reclamacdes relacionadas a ouvidoria e problemas especificos no atendimento. Isso
pode sinalizar que os problemas séo vistos como passiveis de resolu¢cdo, mas que
dependem de um atendimento proativo e de uma resposta mais efetiva por parte dos
responsaveis. Essa disposicdo fatorial indica que o foco da administracdo publica
deve ser duplo: atender bem e resolver os problemas, promovendo também uma
comunicacao clara que fortaleca a confian¢a dos usuarios.

O resultado da AFC reforca a importancia de estratégias diferenciadas de
atendimento, permitindo a administracdo publica focar tanto na resolucdo de
problemas relatados como na manutencdo da qualidade dos servigos reconhecidos

positivamente (Grafico 4).
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Grafico 4 - AFC do corpus
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Fonte: Dados da pesquisa (2024).

Com base na analise fornecida e observando a distribuicdo das classes no
grafico da Andlise Fatorial de Correspondéncia (AFC), é possivel identificar as
relacbes de interdependéncia entre as classes, corroborando com 0s graus de
dependéncia propostos por Costa et al. (2017).

No primeiro grande grupo, formado pelas Classes 1 (vermelho), 2 (cinza) e 3
(verde), verifica-se que todas estao localizadas no quadrante superior esquerdo. Ha
um grau acentuado de interdependéncia entre as Classes 2 e 3, uma vez que quase
todas as palavras dessas classes estédo dispostas juntas nesse quadrante, indicando
uma forte conexdo tematica e seméantica entre elas. Ja a Classe 1 apresenta um grau
moderado de interdependéncia com as Classes 2 e 3, estando préxima, mas com
palavras que se posicionam em regifes levemente afastadas, sugerindo que ha
relacdo, porém com menor intensidade.

As Classes 4 (azul) e 5 (roxo) constituem outro grupo, mas com interacdes
distintas. A Classe 5, situada no canto superior direito, demonstra um grau quase nulo
de interdependéncia com as demais classes, indicando um isolamento semantico

significativo. Isso sugere que os temas abordados nessa classe possuem pouca ou
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nenhuma relacéo direta com as demais categorias, visto se tratar de elogios. Em
contrapartida, a Classe 4, localizada no quadrante inferior esquerdo, apresenta um
grau moderado de interdependéncia com a Classe 1. Essa proximidade indica que h&a
algumas palavras em comum, o que pode refletir uma certa sobreposicédo tematica
entre os assuntos abordados nessas duas classes, visto se tratar de relatos e
comparacdes de ouvidoria e insatisfacdo e a primeira de reclamacgbes sobre
atendimento e horarios.

Essa andlise da AFC em relacdo a CHD evidencia como as classes se
relacionam ou se distanciam semanticamente, permitindo compreender melhor as
representacfes sociais emergentes e os padrdes tematicos identificados no corpus
analisado (Camargo; Justo, 2013).

4.2.3 ANALISE DE SIMILITUDE

Para a conducao da analise, adotou-se a configuracdo sugerida por Cassettari
et al. (2015). A partir de um total de 3.020 formas ativas do corpus textual, utilizou-se
a metodologia da raiz quadrada para determinar os termos com frequéncia igual ou
superior a 54. Essa selecdo criteriosa permitiu uma analise mais aprofundada e a
construcdo de uma visualizacdo mais clara e enriquecedora, facilitando a
interpretacdo e compreensdo dos principais termos identificados.

A Figura 12 mostra a relacéo entre as palavras mais frequentes, destacando
"ndo", "atendimento" e "ouvidoria" como termos centrais conectados a uma série de
demandas. Essa rede de palavras indica uma recorréncia de insatisfacdes
relacionadas ao atendimento, sugerindo que este € um ponto critico para a maioria
das manifestacfes. A palavra "ndo", associada a termos como "atender", "conseguir"
e "responder”, destaca um padréo de respostas negativas, sugerindo que os cidadaos
sentem que suas expectativas nao estdo sendo atendidas.



50

Figura 12 - Arvore de Similitude do Corpus
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Fonte: Dados da pesquisa (2024).
A estrutura revela que muitas manifestacdes estédo interligadas pela palavra

"atendimento”, o que indica que a experiéncia de atendimento é um fator critico na
satisfacao ou insatisfacdo dos cidadados. Conectado a palavras como “providenciar”,
‘consultar” e “medicar’, esse nucleo de "atendimento" reflete uma demanda por
eficiéncia e qualidade no servico publico, especialmente no setor de saude.

Por outro lado, a presenca de "ouvidoria" indica que os cidadaos confiam neste
canal para expor seus problemas, mas a associagao de “ouvidoria” com termos como
"comparecer", "relatar" e "insatisfacao" sugere que a efetividade desse canal ainda é
guestionavel. Essa andlise destaca a necessidade de a¢des para aprimorar tanto o
atendimento quanto o funcionamento da ouvidoria, visando atender de forma mais
assertiva e reduzir as frustracdes dos cidadaos.

4.3 MODELO DE MATURIDADE EM OUVIDORIA PUBLICA (MMOuUP)

O Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuUP) é uma ferramenta de
diagnostico que permite avaliar a eficiéncia, a eficacia e o nivel de institucionalizagéo
das praticas de ouvidoria no setor publico. Por meio de critérios estruturados, o
MMOUP possibilita identificar as forcas e fragilidades da gestdo, orientando a
formulag&o de estratégias para o aprimoramento continuo.

A aplicacdo desse modelo no contexto do Instituto Municipal de Previdéncia de
Campo Grande (IMPCG) revelou um nivel de maturidade intermediéario, refletindo

praticas consolidadas em éareas especificas, mas também apontando lacunas
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importantes que limitam o pleno potencial da ouvidoria como promotora de controle

social e melhoria da gestao publica.
Tabela 7 - Maturidade da Ouvidoria do IMPCG - MMOuUP

Dimensdo Objetivo Elemento Pontuagdo Médja .MédiaN
elemento  objetivo  dimensdo
1.1.1 Locus organizacional 4,0
1.1 Institucionalidade 1.1.2 Relevancia Institucional 4,0 4,0
1.1.3 Acesso ao nivel estratégico 4,0
1.2.1 Estabilidade da equipe 4,0
1.2.2 Condutas 1,0
1.2 Capacidades e garantias 1.2.3 Formagdo de competéncias 2,0 1,8
1. Estruturante 1.2.4 Garantias do titular 1,0 2,7
1.2.5 Critérios de selegdo de titular de ouvidoria 1,0
1.3.1 Planejamento operacional 2,0
1.3 Planejamento e gestdo 1.3.2 Eficiéncia de alocagdo de recursos 20 20
eficiente humanos ! !
1.3.3 Planejamento e execu¢3o orgamentaria 2,0
1.4 Infraestrutura e 1.4.1 Infraestrutura tecnoldgica 2,0 30
Acessibilidade 1.4.2 Infraestrutura fisica 4,0 ’
2.1.1 Mapeamento de servigos 2,0
2.1 Governanca de servicos l2J.51L;§\rli\gon|toramento da Carta de Servigos ao 40 27
2.1.3 Avaliac3o de Servicos 2,0
2.2.1 Satisfagdo do usudrio 2,0
2.2 Transparéncia e Andlise 2.2.2 Transparéncia de desempenho
de dados institucional 3,0 2.3
2.2.3 Andlise de dados gerenciais 2,0
5 Essencial 2.3.1 Atendimento 2,0 23
2.3.2 Analise preliminar 2,0
2.3.3 Processo de tratamento de manifestagdes 1,0
2.3.4 Protecdo ao denunciante 2,0
2.3 Processos essenciais  2-3-5 Processo de realizagdo de resolugdo 10 2,0
pacifica de conflitos !
2.3.6 Linguagem e adequagdo de respostas 4,0
2.3.7 Acompanhamento de manifestacdes 2,0
2.3.8 Acompanhamento da conclusdo de 20
denuncias !
3.1.1 Capacidades para pesquisa 1,0
) L ) 3.1.2 Mobilizagdo ativa junto aos usuarios 2,0
3. Prospectiva 3.1 Participagdo Social 2,5 2,5
3.1.3 Articulagdo interinstitucional ampla 3,0
3.1.4 Divulgagdo da Ouvidoria 4,0
Média final MMOuUP 2,5

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

Os resultados obtidos destacam que a ouvidoria possui um desempenho

diferenciado em aspectos como a articulacéo interinstitucional e a divulgacédo de
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informacdes, elementos que reforcam seu papel estratégico na mediacdo entre o
cidadao e o poder publico.

Contudo, a analise também evidenciou desafios criticos, como a auséncia de
garantias formais para os servidores que atuam na ouvidoria, especialmente para o
titular da unidade. Essa vulnerabilidade pode comprometer a independéncia das
acOes e expor a equipe a riscos de instabilidade, limitando sua autonomia e
efetividade. A implementagcdo de mecanismos institucionais que assegurem
estabilidade e protecéo contra destituicdes arbitrarias € fundamental para fortalecer a
credibilidade e a imparcialidade da ouvidoria.

A avaliacao holistica das trés dimens@es — estruturante, essencial e prospectiva
— permitiu uma visédo integrada do desempenho da ouvidoria. Embora existam
avancos relevantes, a auséncia de integracdo tecnoldgica, a dependéncia de
processos manuais, como o0 uso de planilhas em Excel, e a falta de garantias
institucionais para a equipe representam barreiras significativas para a evolucédo da
maturidade institucional.

Assim, os resultados reforcam a necessidade de investimentos em
infraestrutura, capacitacdo da equipe e institucionalizacéo de praticas que elevem o
desempenho da ouvidoria a um patamar de exceléncia, consolidando sua relevancia
como um canal efetivo de governanca publica e participacéo cidada.

4.3.1 DIMENSAO ESTRUTURANTE

Na andlise do objetivo 1.1, referente a institucionalidade, observa-se que o
locus organizacional da ouvidoria apresenta-se otimizado, com vinculo direto a
autoridade maxima do érgdo. Essa configuracao institucional eleva a ouvidoria a uma
posicdo estratégica dentro da governanca publica, assegurando autonomia e
ampliando sua credibilidade perante os cidadaos.

A relevancia institucional também é evidenciada pela formalizacdo da ouvidoria
no organograma do 6rgao e sua participagdo ativa em foruns estratégicos (Figura 13).
Essa insercéo reforca sua fungédo como instrumento de controle social e transparéncia

na administragéo publica.
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Figura 13 - Organograma do IMPCG
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Fonte:https://cdn.campogrande.ms.gov.br/portal/prod/uploads/sites/81/2023/04/organograma
atual-prefcg-1648132572.pdf

No que tange ao acesso ao nivel estratégico, observa-se um fluxo regular de
comunicacao entre o titular da ouvidoria e a alta dire¢édo, além de sua participagdo em
instancias decisérias importantes. Essa interagdo contribui para que as questdes
identificadas pela ouvidoria sejam incorporadas nas decisfes estratégicas do 6rgéao,
promovendo maior alinhamento entre as demandas sociais e as a¢des institucionais.

Conforme destacado por Baesso (2013), a ouvidoria desempenha um papel
estratégico durante sua atuacdo, na medida em que o tratamento das manifestacfes
gera conhecimento organizacional (Figura 14). Esse conhecimento, por sua vez, pode
ser empregado de maneira sistematica para aprimorar os servicos ofertados ou para
otimizar a gestdo administrativa de forma mais eficaz e alinhada as demandas

identificadas.
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Figura 14 - Participacdo do Ouvidor em Comité de Governanca

Comité de Gestao SERVIMED

Infcio Sobre Contas SERVIMED w» Orgaos Colegiados w» Fale Conosco

Titulares Suplentes Representacao
Destaques
Elza Pereira da Silva = Presidéncia IMPCG
Confira as principais informagdes sobre o
iri i ; : ici conselho!
Andréa Alves Ferreira Rocha Valéria Maria Barbosa Reis Secretana Municipal de
Machado Gestao
Veruska Ostemberg - SERVIMED [ Atas do Comité de Gestao ]
Maria Luiza Grance Faustino SESAU [ Regimento Interno ]
: Zélia Aparecida dos Santos
Weld Vicente de Carlos P e i ACP [ Cronograma e Reunides ]
Andréia Garcia de Souza Marcos César Malaquias Tabosa SISEM
Cleomar Campos da Silva Edjalma Fossati Chaves SINDAFIS
Daicson dos Santos Cardoso - SINTE-PMCG Mandato
Natan Silva de Souza Talasso - SINDGM-CG Em vigor de 06/12/2022 a 05/12/2025.
Kleyton Jhonatan Silva Gomidi de 7
An(}lrade = Segurado Poder Executivo Seque legislagao relacionada:
Emerson Lopes Zeferino - Representante IMPCG
Decreto “PE" n.° 2.510/2022
Jamir Costa Gomes - Representante IMPCG
[ Decreto “PE" n.? 855/2023 ]
Roséngela Cury de Souza Edilce Correa de Almeida Frabio ai:g?;or CRDSEtata Y
[ Decreto “PE” n.2 367/2024 ]
Periodo de Mandato: 06/12/2022 a 05/12/2025. ( Decreto “PE" n.© 2.324/2024 ]

Fonte: https://www.campogrande.ms.gov.br/impcg/servimed/orgaos-colegiados-
servimed/comite-de-gestao-servimed/
Essa analise evidencia que o objetivo 1.1 apresenta um desempenho solido,
refletindo uma estrutura institucional que favorece a autonomia e a relevancia da
ouvidoria como componente essencial da gestdo publica.

Na andlise do objetivo 1.2, a estabilidade da equipe da ouvidoria configura-se
como um ponto forte destacado, com predominéncia de servidores efetivos no quadro
funcional conforme a Figura 15 e Figura 16. Essa caracteristica reduz a
vulnerabilidade a interrupgoes operacionais e assegura a continuidade das atividades,
favorecendo a acumulacéo de expertise e o fortalecimento institucional. Conforme
Lyra (2009), a estabilidade contribui significativamente para a credibilidade e a
eficiéncia da ouvidoria, sendo um aspecto essencial na consolidacdo de acdes

imparciais por parte do ouvidor e sua equipe.
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Figura 15 - Designac&o Ouvidor do IMPCG

DECRETO "PE" n. 240, DE 12 DE JANEIRO DE 2023.

ADRIANE BARBOSA NOGUEIRA LOPES, Prefeita de Campo Grande, Capital do
Estado de Mato Grosso do Sul, no uso de suas atribuicées legais, resolve:

DESIGNAR os servidores abaixo relacionados, para desempenharem as funcbes

no Instituto Municipal de Previdéncia de Campo Grande, com efeito a contar de 1° de
janeiro de 2023.

Matricula Nome Fungéo
344290 g;?f;e'a Roberta Maciel da Gerente de Gestdo de Beneficios
" . Chefe da Divisdo de Atendimento
410740 Claudia de Alvarenga Moreira aos Aposentados e Pensionistas
402525 Daniele Gomes da Silva Gerente de Compras
Gerente de Registro e Certificacdo
376837 Edna de Souza Coelho Bentes de Contribuicio
. Gerente de Orgamento e Controle
380393 Emerson Lopes Zeferino Despesas
402038 Hallini Tsiemy Higa Gusiken Gerente de Folha de Pagamento
I 131822 Jamir Costa Gomes Ouvidor
. . Chefe da Divisao de Prestacao de
397410 Jaqueline Nael Oshiro Contas
401391 odele Cosma Marques da Chefe da Divis3o de Pagamentos
. Chefe da Divisdo de Cadastro
381852 Joel Barros Rodrigues Previdenciario
163465 José Itamar de Almeida Gerente de Patrimdnio

Fonte:https://diogrande.campogrande.ms.gov.br/download_edicao/eyJjb2RpZ29kaW
EiOil4NDU2In0%3D.pdf

Figura 16 - Lotacdo equipe da Ouvidoria do IMPCG

PORTARIA "PE” IMPCG N. 47., DE 01 DE OUTUBRO DE 2024.

INSTITUTO MUNICIPAL DE PREVIDENCIA DE
CAMPO GRANDE

A DIRETORA PRESIDENTE DO INSTITUTO MUNICIPAL DE PREVIDENCIA DE
CAMPO GRANDE - IMPCG, no uso de suas atribuictes legais, resolve:

LOTAR os servidores, conforme especificacdo constante no quadro abaixo, a contar da
data 01 de OUTUBRO de 2024, para fim de regularizacdo funcional.

. . Cargo / . . Pro-
Matricula | Servidor Funcsio Do Cédigo Para o Cddigo grama Folha
ana Leticia [Tt |GUTE | Cecencn
376048 Silva Duarte ET;‘.’;’E“’ Recursos para outro 4030 71
lar Humanos Orgao/IMPCG
Cristina Técnico 0170111322 | 0170111110
Mariko : Divisdo de Geréncia de
43195 | catyyama ET;‘.’:E“’ Cadastro Pre- | Controle de | 4030 | 71
Sato tar videnciario Processos
. Programa- 0171600600 0170111300
Daniel Mena : g .
dor de Sis- | Geréncia de Geréncia de
409682 E:[[:S tema Previ- | Controle de | Gestdode | 4030 |72
denciario Regularidade | Beneficios
worsia | ™ [T (owstode | Gerencie | ooy |,
Santos cidrio Cadastro Pre- | Concesséo de
videnciario Beneficios
Eudes
0170100000
281514 | F39Undes b oteccor | Diretor- 0170119000 | 4435 | 71
Ferreira Presidente Ouvidoria
Faustino
Jessica ’ 0171600650 0170111300
" Assistente n N
Gisele > Geréncia de Geréncia de
401915 Henrique 'c:ir:r‘ilé'dleln_ Compensacdo | Gestdo de S0 71
Silva Financeira Beneficios
f:L:.':"I 4o Técnico ggg}clézzo 0171700500
353302 . Previden- ! Protocolo 4030 |71
da Silva dario de Folha de Geral
Mareco Pagamento

Fonte:https://diogrande.campogrande.ms.gov.br/download_edicao/eyJjb2RpZ29kawW
EiOiI5NDQ2In0%3D.pdf
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No entanto, observa-se uma lacuna na promocdo de condutas formais e
sistematizadas para os servidores da ouvidoria, 0 que compromete a padronizacao
ética e técnica nas interacfes e na tomada de decisbes. Essa questdo é apontada por
Lyra (2009), que destaca a necessidade de condutas formais como parte do
fortalecimento ético e da autonomia dos servidores, reforcando a importancia da
normatizacao para evitar influéncias externas.

Ademais, a auséncia de um plano sistematico de capacitacdo foi identificada
como uma limitacdo importante para o desenvolvimento técnico e gerencial dos
servidores. A formacdo continua e estruturada € indispensavel para alinhar as
competéncias as demandas crescentes e complexas, corroborando a visdo de Dos

Em relagcdo as garantias do titular da ouvidoria, ha uma vulnerabilidade
significativa pela inexisténcia de instrumentos formais que assegurem sua
independéncia, expondo o0 cargo a pressdes externas ou destituicbes arbitrarias.
Como apontado por Lyra (2004), a autonomia do ouvidor esta intrinsicamente ligada
a existéncia de garantias institucionais claras, indispensaveis para a credibilidade do
cargo e a efetividade das ac¢des do 6rgéo.

Por fim, os critérios de selecdo do titular da ouvidoria ainda sé&o
insuficientemente formalizados, o que pode comprometer a objetividade e a
transparéncia desse processo. Quintdo (2019) enfatiza que a escolha do titular deve
ser baseada em critérios técnicos e transparentes, de preferéncia com mandato para
ter autonomia politica para exercer as suas funcoes.

Na verificacdo do objetivo 1.3, o planejamento operacional da ouvidoria é
realizado de forma pontual, carecendo de sistematizacao e institucionaliza¢do para
garantir maior eficiéncia e alinhamento estratégico. Essa lacuna reflete diretamente
na capacidade do 6rgdo em atender de forma abrangente as demandas sociais, como
observado por Lyra (2009), que sublinha as atribuicbes especificas das ouvidorias,
caso contrario pode revelar uma fragilidade em sua atuacéo estratégica.

A eficiéncia na alocacéo de recursos humanos apresenta limitacdes, indicando
gque ndo ha um direcionamento estratégico para maximizar as competéncias
disponiveis. A analise corrobora com Cardoso (2010), que aponta que a gestdo e
habilidades do ouvidor sdo imprescindiveis para a constru¢cdo harmoniosa e coesa de

um modelo de gestéo voltado para a defesa do cidadao.
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Quanto ao planejamento e execucdo orcamentaria, a pontuacdo atual
demonstra uma fragilidade, indicando a necessidade de maior alinhamento entre o
orcamento disponivel e as demandas da ouvidoria. Lyra (2004) destaca que a
autonomia financeira é essencial para que o érgado atue de forma independente,
reforcando a necessidade de um planejamento financeiro mais estruturado e integrado
aos objetivos estratégicos da instituicao.

A infraestrutura tecnologica da ouvidoria € um dos principais desafios
identificados. A utilizacdo de planilhas para o registro e a gestdo de manifestacdes
limita significativamente a eficiéncia e a capacidade de analise estratégica do 6rgao.
Essa fragilidade € alinhada a analise de Lyra (2004), que sobre a autonomia financeira
das ouvidorias, que caso ndo exista, pode acarretar a precarizacdo das suas
atividades. Além disso, o autor também destaca a responsabilidade dos gestores em
garantir todos 0s meios materiais para o0 bom funcionamento da ouvidoria.

Por outro lado, a infraestrutura fisica apresenta condicbes adequadas para o
desempenho das atividades da ouvidoria, contribuindo para uma percepgao positiva

de credibilidade e eficiéncia por parte dos cidadaos

Figura 17 - Estrutura fisica da Ouvidoria do IMPCG

Embora existam iniciativas de planejamento no 6rgéo, estas ainda carecem de

institucionalizacdo completa. A auséncia de um sistema informatizado para a gestéo
das manifestacoes demonstra a necessidade de investimentos em ferramentas
tecnoldgicas que facilitem a analise, 0 monitoramento e 0 encaminhamento das

demandas. A integracdo desses processos com as estratégias do orgao reforcaria o
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papel da ouvidoria como um componente essencial na governanca publica, como
enfatizado por Dos Santos (2018).
4.3.2 DIMENSAO ESSENCIAL

Na analise da Dimensdo Essencial, a ouvidoria foi avaliada em seus trés
principais objetivos: Governanca de Servicos, Transparéncia e Analise de Dados e
Processos Essenciais. A média geral de diagnéstico ficou em 2,3, indicando um nivel
intermediario de maturidade, com avancos significativos, mas ainda dependente de
aprimoramentos.

No mapeamento de servigos (elemento 2.1.1), a ouvidoria apresenta uma
atuacdo basica, apoiando o0s gestores, mas sem um processo plenamente
institucionalizado. Embora exista apoio para as praticas de mapeamento, a falta de
formalizacdo impede que 0s servigos sejam consistentemente estruturados e
alinhados aos padrdes de qualidade exigidos.

Este ponto reflete uma oportunidade de aprimoramento, pois uma
institucionalizacdo robusta contribuiria para a melhoria continua e a adequacao as
necessidades dos cidadaos, como ressaltado por Dos Santos (2018), que destaca a
ouvidoria como instrumento de controle da qualidade dos servicos publicos e da
transparéncia.

O monitoramento da Carta de Servigos ao Usuario (elemento 2.1.2) alcanga um nivel
otimizado, com indicadores bem definidos e processos formalizados (Figura 18). Essa prética
reflete o compromisso da ouvidoria com a melhoria dos servicos e a promocdo da
transparéncia. Segundo Lyra (2009), a divulgacgao de relatérios e informacdes detalhadas ao

publico é essencial para consolidar a confianca na administragéo publica.
Figura 18 - Fluxo de atualizacdo da Carta de Servigos
ANEXO IV IN/CGM/SISOUV n. 005/2022, 30 DE NOVEMBRO DE 2022.

FLUXO DO CICLO DE ATUALIZAGAO

% PREENCHIMENTO
VERI;IE?%Cch:sDOS LSVANIAMENIO DE CLASSIFICAGAO DOS FORMULARIOS
EXISTENTES NOVOS SERVIGQS DOS SERVIGOS E ENVIO AO ORGAO
CENTRAL
VALIDACAO E Py Epee

FEEDBACK DAS < PUBLICACAO DOS
SISTEMATIZAGAO
INFORMACOES A -’ SERVIGOS NO
COLETADAS PELA -’ DAS INFORMAGOES Sire
UNIDADE SETORIAL COLETADAS

ORGAO CENTRAL
Fonte: https://ouvecg.campogrande.ms.gov.br/instrucao-normativa-carta-de-servicos/
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Por outro lado, a avaliacdo de servicos (elemento 2.1.3) demonstra fragilidades
significativas. A auséncia de metodologias consistentes para analise de desempenho
compromete a utilizacdo dos indicadores no planejamento de acfes estratégicas.

Essa lacuna reforca a necessidade de consolidar praticas de avaliacdo que
considerem tanto o feedback dos usuarios quanto indicadores internos, como sugere
Lyra (2004), ao destacar a importancia da elaboracdo e publicidade de relatorios
visando oferecer a sociedade o minimo de transparéncia na prestacdo de seus
Servicos.

No quesito satisfacdo do usuario (elemento 2.2.1), a auséncia de mecanismos
regulares para coleta e analise de feedback limita o potencial da ouvidoria em
identificar tendéncias e implementar melhorias.

A transparéncia de desempenho institucional (elemento 2.2.2) apresenta
resultados medianos, com a producédo e divulgacdo de relatérios sendo realizadas
anualmente e com instrumento normativo publicado, mas sem integracao robusta com
planos de acgdo publicos. Tal pratica corrobora como o recomendado por Lyra (2004),
garantindo maior transparéncia e engajamento publico.

Ja a analise de dados gerenciais (elemento 2.2.3) evidencia uma estrutura
incipiente, onde o compartilhamento de informacfes com os gestores ocorre de forma
esporadica e reativa. Segundo Cardoso (2010), a ouvidoria deve ser promotora da
inclusdo social e assim, verificar se as acbes que ocorrem no ambito do 6rgao
cooperam para a constru¢do do bem comum. Logo, € essencial agir de forma proativa,
na busca da melhoria dos servicos prestados, o que pode ser provocado pelas
ouvidorias.

A andlise (elemento 2.3.1) mostra que o atendimento realizado pela ouvidoria
€ baseado em roteiros e orientacbes de carater geral, que ndo sdo amplamente
formalizados ou padronizados. Apesar de existirem diretrizes que orientam o
atendimento ao publico, elas séo insuficientes para cobrir todas as necessidades
identificadas.

Essa limitacdo reflete-se na auséncia de uma padronizagédo abrangente e na
falta de procedimentos revisados e atualizados regularmente para adequar-se as
novas demandas e boas praticas.

A analise preliminar das manifestacfes (elemento 2.3.2) € realizada de forma

basica, sem apoio de sistemas informatizados que poderiam otimizar a coleta de
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informacdes correlacionadas. Essa deficiéncia reduz a eficiéncia no fluxo de trabalho
e o valor das andlises encaminhadas as areas responsaveis.

O processo de tratamento de manifestacdbes da ouvidoria apresenta
deficiéncias importantes (elemento 2.3.3). Os fluxos dos processos ndo estédo
mapeados e ndo ha uma formalizacdo completa que contemple o monitoramento
continuo ou a adocao de indicadores de gestao. Além disso, a pratica atual ndo utiliza
ferramentas tecnolégicas que possam otimizar o tratamento das manifestacoes,
tornando o processo suscetivel a falhas e ineficiéncias.

Essa auséncia de mecanismos robustos compromete a capacidade da
ouvidoria de oferecer respostas ageis e bem fundamentadas as demandas recebidas.
A implementacdo de um sistema informatizado seria essencial para corrigir essas
lacunas, agregando maior controle, transparéncia e rastreabilidade ao processo de
tratamento.

A protecdo ao denunciante (elemento 2.3.4) apresenta lacunas que podem
comprometer a confidencialidade e a seguranca dos usudarios. Sem mecanismos
avancados de pseudonimizacdo, a confiabilidade do canal é limitada. Lyra (2004)
ressalta que garantir o sigilo dos denunciantes é um dos pilares da autonomia da
ouvidoria e essencial para fomentar a participacéo cidada.

A ouvidoria participa de forma limitada no processo de resolucéo pacifica de
conflitos (elemento 2.3.5). Nao existem registros de mapeamento, 0S processos nao
estdo plenamente integrados a sua atuagao e a equipe nao possui capacitacao formal
para mediacao de conflitos. A capacitacdo dos membros da equipe e a criacdo de
processos institucionalizados poderiam fortalecer a contribuicdo da ouvidoria na
resolucdo de impasses, promovendo maior celeridade e eficacia nas solucbes
propostas. Essa estratégia reforca a relevancia da ouvidoria como um canal de dialogo
e entendimento (Quintdo, 2019).

A adequacédo das respostas as manifestacdes apresenta um nivel otimizado,
com padrdes de linguagem clara e objetiva sendo seguidos de maneira sistematica.
Esse avanco reflete a implementacdo de processos bem definidos para reviséo e
ajustes linguisticos, o que confere maior acessibilidade e assertividade na

comunicacdo com os cidadaos.
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Figura 19 - Trecho do Regimento Interno da Ouvidoria do IMPCG

Secao lll
Da Ouvidoria

Art. 10. A Ouvidoria, diretamente subordinada a
Presidéncia, compete:

I - acolher as demandas trazidas pelos beneficiarios e
encaminhar para o setor competente para informagées e esclarecimentos,
estabelecendo prazo para resposta;

Il - garantir a resposta as demandas recepcionadas pela
Ouvidoria, dando retorno aos beneficiarios sobre as providéncias
adotadas;

Il - apresentar a Presidéncia relatério quinzenal de
demandas, indicando as respostas apresentadas aos beneficiarios;

IV - propor medidas de aprimoramento na prestagéo dos
servigos, tendo por base as reclamagdes, denlncias e sugestdes
recebidas;

V - divulgar permanentemente os servigos da Ouvidoria e
realizar pesquisas sobre opinido dos segurados a respeito dos servigos
prestados;

VI - organizar e manter atualizado, cadastro de
documentagdes recebidas relativas a denuncias, reclamagbes e
sugestdes recebidas;

Fonte:https://cdn.campogrande.ms.gov.br/portal/prod/uploads/sites/81/2023/04/REGI
MENTO-INTERNO-IMPCGO1.pdf

Treinamentos continuos da equipe podem fortalecer ainda mais essa
competéncia, aprimorando o desempenho da ouvidoria na entrega de respostas
efetivas e bem estruturadas e consequentemente melhorando a entrega dos servicos
publicos(Dos Santos, 2018).

Embora a ouvidoria utilize planilhas para rastrear o andamento das
manifestacbes, essa pratica ndo atinge os niveis de automacdo e integracdo
esperados em processos modernos de gestdo (elemento 2.3.7). A auséncia de um
sistema informatizado limita a transparéncia e dificulta a geracdo de relatérios
gerenciais detalhados. A adocédo de ferramentas mais robustas pode melhorar a
rastreabilidade e o acompanhamento das manifestacbes, promovendo maior
confianga dos cidad&os nos processos de gestao da ouvidoria (Cavalcante, 2014).

O acompanhamento da conclusdo das denuncias (elemento 2.3.8) enfrenta
desafios similares aos do acompanhamento de manifestacdes. Apesar de utilizar
planilhas para gerenciar o fluxo de informagdes, a ouvidoria carece de um sistema
automatizado que permita monitorar as etapas de apuracdo em tempo real e informar
os denunciantes sobre os resultados.

Investir em uma plataforma digital integrada pode potencializar a confiabilidade

e eficiéncia no tratamento de denudncias, visto que a boa funcionalidade da ouvidoria



62

esta intimamente ligada aos sistemas de tecnologia da informacdo que possam
otimizar a execucao de suas atividades (Cavalcante, 2014).
4.3.3 DIMENSAO PROSPECTIVA

Na Dimensé&o Prospectiva, 0 objetivo 3.1 sobre participagéo social inclui quatro
elementos verificadores que avaliam a atuacao da ouvidoria em praticas voltadas para
0 envolvimento dos cidaddos e o relacionamento interinstitucional. A analise
demonstra niveis variados de maturidade, com aspectos bem desenvolvidos e outros
que demandam aperfeicoamento, tendo uma média geral de 2,5 pontos.

No elemento 3.1.1 a avaliacdo revelou que a ouvidoria ndo realiza pesquisas
periodicas para coletar informacdes sobre a prestacéo de servi¢os junto aos usuarios.
Esse diagnéstico aponta para uma lacuna importante, ja que a coleta e analise de
dados diretamente dos cidadaos é fundamental para identificar oportunidades de
melhoria e alinhar os servicos as necessidades da populacgéo.

Segundo Dos Santos (2018), a ouvidoria publica deve atuar como um canal de
feedback entre a sociedade e o poder publico, consolidando informacfes que
contribuam para a formulacdo de politicas publicas efetivas.

O elemento 3.1.2 - mobilizacao ativa junto aos usuarios, evidencia que as acées
proativas da ouvidoria ocorrem de maneira pontual, aproveitando oportunidades
especificas, mas sem uma periodicidade ou planejamento estratégico. A auséncia de
uma abordagem estruturada impede que a ouvidoria antecipe demandas e
compreenda melhor a jornada dos usuarios.

No elemento 3.1.3 - Articulacdo interinstitucional ampla, a ouvidoria apresenta
uma solida estrutura de integracao, evidenciada por sua participacéo oficial na Rede
Nacional de Ouvidorias, por meio de termo de adesdo assinado pela Prefeitura
Municipal de Campo Grande/MS, e também pela participacdo na Rede Municipal de
Ouvidorias — OuveCG, sob responsabilidade da Ouvidoria-Geral do Municipio e da
Controladoria-Geral do Municipio (Figura 20).

Segundo Quintéo (2014), a efetividade da ouvidoria esta intrinsecamente ligada
a sua capacidade de articular-se com outros 6rgaos, atuando em Rede, promovendo
acOes integradas de cooperacao institucional para atender as demandas sociais de
forma mais abrangente e eficiente.

No ambito da Rede OuveCG, sdo promovidas trocas continuas de informacodes
e experiéncias entre as ouvidorias setoriais dos 6rgdos e entidades do Executivo

Municipal, fortalecendo e aprimorando a atividade de ouvidoria no municipio. Essa
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interacdo propicia um ambiente colaborativo que eleva o padrdo de governanca

municipal, com beneficios diretos para a qualidade dos servi¢os publicos.

Figura 20 - Painel de membros da Rede Nacional de Ouvidorias-CGU

MEMBROS

MATO GROSS

PREFEITURA MUNICIPAL DE CAMPO GRANDE

REGIAO

@CENTRO-OESTE

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

Um diferencial importante da Rede OuveCG € sua capacidade de atuar na
construcdo conjunta de normativos legais, promovendo um arcabouco regulatério
robusto para regulamentar as atividades das ouvidorias municipais. Como resultado,
foram publicadas seis Instru¢cdes Normativas que disciplinam aspectos cruciais, como
0 registro e o tramite das manifestagbes, o uso da identidade visual da Rede, a
realizacdo de acoes itinerantes, os procedimentos para a Carta de Servigcos, e a
publicacdo de relatérios quantitativos da Rede.

Esse esforco demonstra uma maturidade institucional significativa, destacando
a relevancia da articulacao interinstitucional para a padronizagéo e o alinhamento das
praticas de ouvidoria no municipio.

A atuacdo integrada na Rede OuveCG, aliada a sua participagdo na Rede
Nacional de Ouvidorias, reflete um compromisso com a transparéncia e com a
melhoria continua das praticas de ouvidoria. Essa articulagdo ndo apenas fortalece a
troca de boas praticas, mas também posiciona 0 municipio como um exemplo de
gestdo colaborativa e inovagdo em ouvidoria publica.

A ampliacdo dessas iniciativas, com metas e indicadores de desempenho
definidos, pode consolidar ainda mais o papel da ouvidoria como promotora de

cidadania e controle social.
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A analise do elemento 3.1.4 revelou que a ouvidoria possui uma estratégia de
divulgacdo estruturada, utilizando canais diversificados como midias sociais e
comunicados institucionais. Essa abordagem favorece o fortalecimento da interacao
entre a ouvidoria e 0s usuérios, permitindo uma comunicagdo mais eficiente e
ampliando o acesso as informacdes. A divulgacdo ndo se limita apenas a promocao
do servico, mas também abrange a sensibilizacdo para o papel estratégico da
ouvidoria como instancia mediadora.

Conforme Bastos, Marchiori e Moraes (2012), a ouvidoria se configura como
uma instancia mediadora de comunicacdo, em que as organizacfes, ao avancarem
no caminho da interacdo e da construcdo de relacionamentos dial6gicos, estimulam a
ouvidoria como um processo que recebe, capta, responde, transaciona, inova,
movimenta as organizagdes. A aplicacao dessa perspectiva ressalta a importancia da
ouvidoria ndo apenas como receptora de manifestacfes, mas como um elemento ativo
gue promove o dinamismo organizacional.

Em suma, a Dimenséao Prospectiva demonstra que a ouvidoria possui avangos
significativos em articulacdo interinstitucional e divulgacdo, mas apresenta limitacdes
em pesquisa e mobilizacdo ativa junto aos usuarios. Para alcancar um maior nivel de
maturidade, seria essencial investir em metodologias estruturadas e no uso de
tecnologias que ampliem a capacidade de analise e interacdo da ouvidoria com o0s
cidaddos e outras instituicbes. Esses aprimoramentos sdo fundamentais para
fortalecer sua atuacdo como canal de controle social e promotor de melhorias no

servico publico.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve como objetivo geral analisar a atuacdo da Ouvidoria do
Instituto Municipal de Previdéncia de Campo Grande-MS (IMPCG) enquanto
instrumento de gestao, participacao e controle social. Para tanto, foram desenvolvidas
analises que integraram estatistica descritiva, o uso do software Iramuteq para analise
qualitativa das manifestacdes recebidas pela ouvidoria e 0 Modelo de Maturidade em
Ouvidoria Publica (MMOUP). Esse esfor¢co multidimensional permitiu um diagnostico
abrangente e detalhado da atuagdo da ouvidoria, cumprindo o objetivo proposto.

Os resultados foram divididos em trés abordagens complementares.
Primeiramente, o panorama das manifestacdes evidenciou tendéncias significativas,
como a predominancia de reclamac6es relacionadas a agilidade no atendimento e a
clareza na comunicagéao.

A analise estatistica revelou padrbes que reforcam a necessidade de
capacitacdo continua da equipe e o aprimoramento das respostas as demandas dos
beneficiarios, alinhando-se a literatura que aponta para a ouvidoria como mediadora
estratégica de comunicacdo e inovacdo institucional (Bastos, Marchiori e Moraes,
2012).

O uso do Iramuteq permitiu explorar as representacdes sociais subjacentes as
manifestacdes, revelando padrbes semanticos e textuais que complementaram as
analises quantitativas. O software facilitou a identificacdo de categorias emergentes e
a compreensdo das demandas dos beneficiarios, consolidando a ouvidoria como
repositério valioso de feedback social, conforme sugerido por Cardoso (2010).

Por fim, a aplicacdo do MMOuUP demonstrou um nivel intermediario de
maturidade, com destaque para o desempenho em elementos estruturantes, como
institucionalidade e estabilidade da equipe. Contudo, lacunas criticas foram
identificadas, especialmente no que diz respeito a formalizacdo de processos de
gestao e protecdo ao titular da ouvidoria. Essas questdes limitam a autonomia e a
credibilidade do orgéao, corroborando com as observacdes de Lyra (2004), que
enfatiza a importancia de garantias formais para assegurar a independéncia das
ouvidorias publicas.

As contribui¢des deste estudo sdo significativas tanto no campo teorico quanto
pratico. Academicamente, reforca-se a relevancia do MMOuUP como ferramenta de
analise e o potencial do Iramuteq para estudos qualitativos em ouvidorias publicas.

Na prética, o diagnostico gerado aponta diretrizes claras para a institucionalizagéo da
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ouvidoria do IMPCG, com foco no aprimoramento dos processos e no fortalecimento
de sua atuacédo como instrumento de gestdo e controle social.

Entre as limitagdes, destaca-se a analise concentrada em uma unica institui¢éo,
0 que restringe a generalizacao dos resultados para outras ouvidorias. Além disso, a
auséncia de um sistema informatizado robusto para gestdo das manifestacées limitou
a automacao das andlises. Essas fragilidades sugerem que futuras pesquisas
poderiam ampliar o escopo, incluindo diferentes instituicdes e explorando o impacto
de ferramentas tecnoldgicas mais avancadas.

Ao comparar os resultados obtidos no MMOUP pela Ouvidoria do IMPCG com
as ouvidorias do Governo Federal avaliadas pela CGU, percebe-se que a média final
de maturidade do IMPCG (2,5) é superior a média ponderada alcancada pelo conjunto
de ouvidorias federais, que foi de 2,19. Esse resultado reflete um desempenho
relativamente avancado, especialmente nas dimensdes estruturante e essencial, onde
a ouvidoria municipal demonstrou maior desenvolvimento em aspectos como

institucionalidade e governanca de servicos.
Figura 21 - MMOUP das Ouvidorias do Governo Federal
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Por fim, a média ponderada de maturidade SisOuv foi de 2.19. Ressalta-se que realizagdo deste
autodiagndstico é um processo de aprendizagem, que devera contribuir para que as unidades possam
perceber suas principais forcas e fraquezas, e atuar de maneira efetiva para a melhoria de sua gestao.

Fonte: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/mmoup/nota-informativa-954.pdf
Entretanto, € relevante notar que, assim como as ouvidorias do Governo
Federal, a dimensao prospectiva apresenta a menor pontuagéo, tanto no IMPCG (2,5)
quanto na avaliagcdo da CGU (1,69). Esse dado evidencia que, em ambos 0sS

contextos, ainda existem desafios significativos no que tange as acdes de prospeccao
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e na busca ativa de informacdes junto aos usuarios. Assim, reforca-se a necessidade
de fortalecer estratégias voltadas para instrumentalizar a gestdo publica com dados
proativos, promovendo uma atuacéo mais agil e efetiva nas ouvidorias.

Conclui-se que os objetivos especificos foram alcancados. O panorama das
manifestacdes foi caracterizado, o grau de maturidade institucional foi identificado e
diretrizes de melhorias foram propostas, consolidando a ouvidoria como instancia
estratégica na gestdo publica. Assim, este estudo reafirma a ouvidoria como um
processo dinamico e inovador que "recebe, capta, responde, transaciona e inova"
(Bastos; Marchiori; Moraes, 2012), promovendo a transformacéo e o fortalecimento

das organizacdes publicas.
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Este é um documento de apoio para a realizagéo da autoavaliagdo e do
plano de agéo do MMOUP, ele Ihe permitird calcular os niveis de
maturidade e debater em equipe as respostas que seréo langadas no
sistema e-Aud. Para as unidades do SisOuv, lembramos que o
preenchimento desta tabela ndo desobriga a unidade de inserir as
informagées no sistema e-Aud.

Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica

~ <MMOuP

| PERFIL DA UNIDADE |

DIMENSAO OBJETIVO ELEMENTO nE nO nD MATURIDADE DA UNIDADE (nMMOUuP )* 2,5

1.1 INSTITUCIONALIDADE 1.1.1 Locus organizacional
1.1.2 Relevancia Institucional
1.1.3 Acesso ao nivel estratégico

4,0

1.2 CAPACIDADES E 1.2.1 Estabilidade da equipe TABELA DE EQUIVALENCIAS

GARANTIAS 1.2.2 Condutas Otimizado nMMOUuP = 4

1.2.3 Formagdo de competéncias Sustentado 3 <nMMOuP <4

1,8

1.2.4 Garantias do titular Bdsico 2 < nMMOuUP <3

[ I =N I

1.2.5 Critérios de selegdo de titular de
ESTRURURANTE - ¢ 2,7 Limitado nMMOuP<2
ouvidoria

N

1.3 PLANEJAMENTO E GESTAO 1.3.1 Planejamento operacional
EFICIENTE

1.3.2 Eficiéncia de alocagdo de recursos 2 * 0 nivel de maturidade da unidade somente serd validado nos termos
humanos 2,0 do MMOUP apds processo de verificagdo dos dados inseridos no
1.3.3 Planejamento e execugdo 2 sistema.
orgamentaria
1.4 INFRAESTRUTURA E 1.4.1 Infraestrutura tecnoldgica
ACESSIBILIDADE 1.4.2 Infraestrutura fisica
2.1 GOVERNANCA DE 2.1.1 Mapeamento de servigos
SERVICOS 2.1.2 Monitoramento da Carta de Servigos
ao Usudrio
2.1.3 Avaliagdo de Servigos
2.2 TRANSPARENCIA EANALISE 2.2.1 Satisfagdo do usudrio
DE DADOS

3,0

ENN] FNEN)

2,7

NN

2.2.2 Transparéncia de desempenho 3l 23
institucional
2.2.3 Analise de dados gerenciais

2.3 PROCESSOS ESSENCIAIS 2.3.1 Atendimento
2.3.2 Andlise preliminar
2.3.3 Processo de tratamento de
manifestagdes
2.3.4 Protegdo ao denunciante
2.3.5 Processo de realizagdo de resolugdo
pacifica de conflitos 2,0
2.3.6 Linguagem e adequagdo de 4
respostas
2.3.7 Acompanhamento de manifestagdes 2

ESSENCIAL 2,3

BN NN

)

2.3.8 Acompanhamento da conclusdo de 2
denuncias
3.1.1 Capacidades para pesquisa 1

3.1.2 Mobilizagdo ativa junto aos usuarios

PROSPECTIVA 3.1 PARTICIPACAO SOCIAL 1235 1235

3.1.3 Articulagdo interinstitucional ampla
3.1.4 Divulgagdo da Ouvidoria 4




VOLTAR AOS
OBJETIVOS

PROXIMO
OBJETIVO

ESTRUTURANTE

OBJETIVO

1.1 INSTITUCIONALIDADE

1.1.1 Locus
organizacional

Qual a vinculagdo da ouvidoria na
estrutura do 6rgdo ou entidade?

A ouvidoria ndo
possui estrutura
formal e ndo ha
atribuicdo de suas
é para

unidade especifica do
6rgdo ou entidade.

A ouvidoria ndo possui
estrutura formal, e
suas competéncias
sdo atribuidas a
unidade especifica do
orgdo ou entidade.

A ouvidoria é
institucionalizada por
meio de estrutura
formal vinculada a
drea meio ou
finalistica

do 6rgdo ou entidade.

A ouvidoria possui
estrutura formal
vinculada a
autoridade maxima,
dirigente maximo ou
conselho de
administragdo.

Organograma IMPCG

1.1.2 Relevancia
Institucional

Qual é a relevancia da ouvidoria para os
processos realizados pelos gestores de
servigos na instituicdo?

A ouvidoria ndo existe

for na
estrutura do 6rgdo ou
idade, e as suas
sdo

exercidas de maneira
dispersa entre as
i da

A ouvidoria existe,
porém sem estrutura
propria, visto que as
suas competéncias
foram formalmente
atribuidas a uma
unidade especifica do
orgdo ou entidade.

A ouvidoria é
institucionalizada
mediante a sua
inser¢do formal no
organograma da
instituicdo, participa,
quando demandada,
do processo de
tomada de decisdes
sobre gestdo de
servigos e politicas
publicas do érgdo ou

idad

A ouvidoria é
institucionalizada
mediante a sua
insercdo formal no
organograma da
instituicdo, participa
do processo de

tomada de decisGes . .
Designacao Ouvidor para o Conselho

sobre gestdo de
servigos e politicas
publicas do 6rgéo ou
entidade e é
formalmente inserida
nos féruns de

de Gestéo do SERVIMED

a

do érgao
ou entidade.

1.1.3 Acesso ao
nivel estratégico

Com qual frequéncia o (a) titular da
ouvidoria se reine com o dirigente
maximo da instituicdo?

Nunca ou

em
periodo superior a um
ano.

O titular da unidade
de ouvidoria e a
autoridade méxima se
comunicam
eventualmente ao
longo do ano.

O titular da unidade
de ouvidoria e a
autoridade méaxima se
comunicam com
periodicidade definida
ao longo do ano, por
meio de rotinas
institucionalizadas.

O titular da unidade
de ouvidoria e a
autoridade maxima se
comunicam
periodicamente ao
longo do ano, por
meio de rotinas
institucionalizadas,
bem como

Designacdo Ouvidor para o Conselho

eventualmente, para
a solugdo de casos
concretos ou em
razdo da participagdo
do titular da ouvidoria
nos foruns de
governanca
estratégica do orgdo
ou entidade.

de Gest&o do SERVIMED

MEDIA DO DIAGNOSTICO DO
OBJETIVO
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'1.2 CAPACIDADES E GARANTIAS DA '!A1
'OBJETIVOS - CAPA'!A1

VOLTAR AQS PROXIMO
OBJETIVOS ORJFTIVO'
(OBJETIVO 1.2 CAPACIDADES E GARANTIAS
0s agentes publicos [ Os agentes piblicos
) N o nio efetivos nio efetivos 0s agentes publicos nio
Qual é a proporgéio, na ouvidoria, de et et :
= ° efetivos (comissionados, - ’
servidores publicos efetivos e agentes - - I 05 agentes publicos 3o efetivos
121 ilidade da | paiblicos comissi i ou " " - (comissionados, terceirizados ou
- i ) o
e fomvoreiers e[ (v oo [o4e e 6
] 80% da forca de e 80% daforcade  |50% da forca de trabalho € -
! trabalho da trabalho da da ouvidoria.
ouvidoria. ouvidoria.
0s
servidores/
vidores/empregad |, idoria possui o »
os piblicos e A ouvidoria possui instrumento

1.2.2 Condutas

Ha instrumento formal que defina as
condutas desejéveis e vedadas aos
agentes da ouvidoria?

Néo possui nenhum

colaboradores da
ouvidoria sdo

, além
Codigo de Etica do
Servidor Publico ou
outro cédigo de
alcance abrangente.

de acordo
com normas
existentes na
instituicdo a que a
unidade estd
vinculada, sem
contemplar aspectos
especificios de sua
atuagdo.

instrumento formal
institucionalizado que
define as condutas
e vedadas a

seus
servidores/empregados
piblicos e colaboradores,
e estes sdo orientados
continuamente nos
termos do instrumento.

formal institucionalizado que define
as condutas desejéveis e vedadas a
seus servidores/empregados
piiblicos e colaboradores,

desenvolvido e atualizado

periodicamente com a participagdo
da prépria equipe, a qual conhece e
¢ orientada continuamente nos
termos do instrumento.

Designacao Jamir

Lotacdo Eudes

MEIDIA DO DIAGNOSTICO DO
OBJETIVO

1.2.3 Formagéo de

A Ouvidoria possui um plano de

para a sua equipe?

A ouvidoria néo
possui mapeamento
de competéncias
desejaveis e no
dispde de
ferramentas para
registro das.
capacitagdes
realizadas pela
equipe.

Existe uma lista de
competéncias
desejaveis para a
equipe de ouvidoria,
mas ndo ha um
controle

A ouvidoria possui lista de
competéncias desejéveis
para a sua equipe e
realiza um mapeamento
periédico das

A ouvidoria possui lista de
competéncias desejéveis para a sua
equipe e realiza um mapeamento
peridico das competéncias
existentes, identificando, assim,
lacunas que necessitem ser
preenchidas por meio de

existentes,

Estas sdo

assim,
lacunas que necessitem
ser preenchidas por meio
de capacitagdo. Estas

sobre as capacitagdes
realizadas e as
competéncias j
adquiridas.

sdo

por meio
de um processo institucionalizado
que resulta na produgdo de um
instrumento formal, na forma de um
Plano de Capacitagdo. S&o garantias

por meio de um processo

as condigdes érias para a
execugdo do Plano (orgamento,

que
resulta na produgso de
um instrumento formal,
na forma de um Plano de
Capacitagdo.

Ges etc). Existe controle
institucionalizado sobre as
capacitagdes realizadas, inclusive
sobre a sua qualidade, e tais
informacBes s3o utilizadas para a
reviséo anual do Plano de
Capacitacdo.

Cédigo de Etica

1.2.4 Garantias do
titular

0 (A) titular da unidade possui alguma
protego contra demisso, destituicio ou
exoneragdo sem critério legitimo?

Nao ha nenhum
mecanismo de
protecio instituido,
além da Portaria CGU
1.181/2020.

Néo ha mecanismo

Ha mecanismo

rmalizado, mas
existem protegdes
gerais que sio
observadas pelos

por
meio de i Ha ismo insti por
formal, contudosem [ meio de instrumeto formal, com
pervisdo ou upervisio ou monitoramento
externo | externo ao 6rgao ou entidade, além

dirigentes, além da
Portaria CGU n?
1.181/2020.

20 6rgdo ou entidade,
além da Portaria CGU n2
1.181/2020.

da Portaria CGU n? 1.181/2020.

Trilha de Ouvidoria ENAP

£ exigido para todos os

servidores de ouvidoria a

formagéo em ouvidoria
fornecida pela ENAP

1.2.5 Critérios de
selegao de titular de
ouvidoria

Existem critérios claros e objetivos para a
selegio de titular da unidade de
ouvidoria?

Néo h critério
formalizado ou
costume institucional
que ampare a
selegdo, além da
Portaria CGU
1.181/2020.

Néo h critério
formalizado, mas
existe um
mapeamento com as
competéncias
desejaveis do titular
da unidade, o qual
pode auxiliar na
escolha do titular,
além da Portaria CGU
n 1.181/2020.

Ha critério
institucionalizado por
meio de instrumento
formal, e ele define a0
menos as competéncias
necessarias para o cargo
de titular da unidade,
além da Portaria CGU ne
1.181/2020.

Ha critério institucionalizado por
meio de instrumento formal, que
define as competéncias necessérias
para o cargo de titular da unidade,
bem como forma ou procedimento
de selegdo, além da Portaria CGU n2
1.181/2020.



https://diogrande.campogrande.ms.gov.br/download_edicao/eyJjb2RpZ29kaWEiOiI4NDU2In0%3D.pdf
https://diogrande.campogrande.ms.gov.br/download_edicao/eyJjb2RpZ29kaWEiOiI5NDQ2In0%3D.pdf
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'1.3 CAPACIDADES E GARANTIAS DO '!A1
'OBJETIVOS - CAPA'!A1

< BJC T’\V\(J‘

DIMENSAO

ESTRUTURANTE

OBIETIVO

1.3 PLANEJAMENTO E GESTAO EFICIENTE

1.3.1 Planejamento
operacional

A ouvidoria realiza o
planejamento das
atividades a serem
executadas?

A ouvidoria ndo
realiza agdo de
planejamento
especifica,
executando as
suas atividades de
acordo com as
oportunidades e
demandas que
surgem.

Existe planejamento das
agdes de ouvidoria, mas
este é realizado de
maneira pontual, sempre
focado em agdes
especificas a serem
realizadas, isto é, ndo
existe planejamento das
agbes com o foco no
exercicio.

Existe um procedimento
institucionalizado anual de
planejamento das agGes de
ouvidoria, considerando os
recursos humanos,
orgamentdrios e logisticos
disponiveis, o qual é consolidado
em um documento com
validagdo pelo nivel estratégico
do 6rgdo ou entidade a que a
ouvidoria estd vinculada.

Existe um procedimento institucionalizado
anual de planejamento das a¢des de
ouvidoria, considerando os recursos
humanos, orgamentdrios e logisticos
disponiveis, bem como a vinculagdo ao
Planejamento Estratégico do 6rgéo ou
entidade a que estd vinculada, o qual é
consolidado em um documento com
validagdo pelo nivel estratégico da
instituicdo. Além disso, este plano é
periodicamente revisado ao longo do ano, a
fim de adequar-se a eventuais novas
contingéncias.

MEIDIA DO DIAGNGSTICO DO OBJETIVO

1.3.2 Eficiéncia de
alocagdo de recursos
humanos

A ouvidoria possui meios
e estratégias para fazer
frente a eventual
variagdo extraordindria
ou sazonal das
demandas?

Ndo ha
mapeamento
sobre evolugdo do
volume de
demandas da
ouvidoria, nem
estratégia para
promover a
gestdo eficiente
da forga de
trabalho.

H4 mapeamento sobre
evolugdo do volume de
demandas da ouvidoria,
porém ndo ha estratégia
para promover a gestdo
eficiente da forga de
trabalho.

Existe mapeamento sobre
evolugdo do volume de
demandas da ouvidoria e
levantamento de suas causas, de
forma a permitir algum grau de
previsibilidade no
comportamento das demandas
ao longo do exercicio. Essa
informacdo é utilizada para a
produgdo do planejamento anual
de atividades da ouvidoria, o
qual é institucionalizado por
meio de instrumento formal.

Existe mapeamento sobre evolugdo do
volume de demandas da ouvidoria e
levantamento de suas causas, de forma a
permitir algum grau de previsibilidade no
comportamento das demandas ao longo do
exercicio. Essa informagdo é utilizada para a
produgdo do planejamento anual de
atividades da ouvidoria, o qual é
institucionalizado por meio de instrumento
formal, bem como para a definigdo de
estratégias de mitigagdo de riscos nos
processos da unidade.

Painel de Controle interativo dos
atendimentos de ouvidoria

1.3.3 Planejamento e
execugdo orgamentaria

Ha previsdo de alocagdo
orgamentaria especifica
para a realizagdo das
agdes de ouvidoria?

N3o ha previsdo
de alocagdo
orgamentaria,
nem qualquer
previsdo
orcamentaria para
as agdes de
ouvidoria.

Existe previsdo
orgamentdria nos planos
internos do érgdo ou
entidade destinada a
acbes desempenhadas
pela unidade de
ouvidoria, contudo, tal
previsdo encontra-se
vinculada a outra area,
tendo a ouvidoria
ingeréncia limitada sobre
a definigdo do valor e a
obtengdo de recursos
financeiros
correspondentes a
previsdo orgamentdria.

Existe previsdo orgamentaria
nos planos internos do érgdo
ou entidade destinada a a¢des
desempenhadas pela unidade
de ouvidoria, a qual reflete o
processo de planejamento
anual das atividades da
unidade; os processos de
requisi¢do de orgamento e de
execugdo financeira da
unidade estdo sob a sua
gestdo.

Existe previsdo orgamentaria nos planos
internos do drgdo ou entidade destinada a
agoes desempenhadas pela unidade de
ouvidoria, a qual reflete o processo de
planejamento anual das atividades da unidade;
os processos de requisicdo de orgamento e de
execugdo financeira da unidade estdo sob a sua
gestdo. A ouvidoria encontra-se inserida na
estrutura de governanga financeira e
orgamentdria do 6rgdo, e a sua execugdo
orgamentdria é compativel com o orgamento
previsto no plano interno, ressalvadas as
ocorréncias de contingenciamento no ambito de
toda a organizagdo.



'1.5 INFRAESTRUTURA E ACESSIBILI'!A1
'OBJETIVOS - CAPA'!A1

VOLTAR AOS PROXIMO
OBJETIVOS OBJETIVO
Ao ESTRUTURANTE
OBJETIVO 1.4 INFRAESTRUTURA E ACESSIBILIDADE

1.4.1 Infraestrutura
tecnoldgica

A ouvidoria possui
sistema informatizado
para tratamento de
manifestagdes?

A ouvidoria ndo
possui sistema
informatizado
para tratamento
de
manifestagdes.

A ouvidoria
utiliza um
sistema de
gestdo de
processos, o
qual ndo é
especifico
para as agoes
de ouvidoria.

o Fala.BR para
receber as
manifestagdes e
possui sistema
especifico para
tratamento de
manifestagdes,
com webservices
ou barramento
necessario ao
compartilhament
o de informagdes
com a Plataforma
Fala.BR.

A ouvidoria utiliza a Plataforma
Fala.BR no mdédulo completo,
tanto para recebimento, como
triagem e tramitagdo de
manifestagdes.

1.4.2 Infraestrutura
fisica

Comosedéa
acessibilidade fisica e
como é o local de
atendimento da
ouvidoria?

A ouvidoria ndo
possui espago
fisico para
atendimento.

A ouvidoria
possui espago
para
atendimento,
contudo este
ndo é de uso
exclusivo
para essa
finalidade, e
encontra-se
em local ndo
evidente aos
manifestante
squea
procuram.

A ouvidoria possui

espacgo de uso
exclusivo para

atendimento, mas

este se encontra
em local ndo
evidente aos

manifestantes que

a procuram.

A ouvidoria possui espago de
uso exclusivo para
atendimento e este se
encontra em local evidente aos
manifestantes que a procuram,
conexdo adequada para
atendimento as demandas,
inclusive com acessibilidade e
sinalizagdo adequada para
pessoas com deficiéncia. Ou
videoconferéncia
resguardando todos os direitos
e protegBes estendidos pelo
Decreto n2 10.153/2019 e pela
Lei n2 13.460/2017

A ouvidoria utiliza

A ouvidoria ndo possui
sistema informatizado
para registro de
manifestagdes.

Para registrar os
atendimentos, é utilizada
uma planilha em Excel,
desenvolvida pela equipe
da Ouvidoria-Geral do
Municipio, que é capaz
de gerar protocolo, langar|
trémites de cada
manifestagdo, bem como
gerenciar o status.

MEIDIA DO DIAGNOSTICO DO OBJETIVO



'2.1 GOVERNANÇA DE SERVIÇOS'!A1
'OBJETIVOS - CAPA'!A1

MEIDIA DO DIAGNGSTICO DO
OBJETIVO

DIMENSAO ESSENCIAL
(OBJETIVO 2.1 GOVERNANCA DE SERVICOS
A ouvidoria participa da governancga dos
servigos prestados pelo 6rgdo/entidade,
- . conduzindo, junto aos gestores de servigos,
A ouvidoria apoia os o ) A
. A ouvidoria conduz, junto [0 processo de mapeamento de servigos do
gestores de servico no . R . -
. aos gestores de servigos, |6rgdo ou entidade a que estd vinculada no
A ouvidoria ndo processo de e ©
Como ocorre 0 processo . « o processo de ambito de processos e rotinas
participa ou ndo tem |mapeamento de ’ LN .
2.1.1 de mapeamento de . . o mapeamento de servigos |institucionalizadas, em processo monitorado
X J— conhecimento sobre |servigos do 6rgédo ou . 3 . Aoort .
Mapeamen |servigos no érgdo ou - . . |dodrgdo ou entidadea |a fim de promover a aderéncia dos servigos
. arealizagdo de entidade a que estd .. . ~ .
tode entidade a que a . que estad vinculada, no existentes aos padrdes de qualidade e
) . ) processo de vinculada, sem, o X i 3 .
servigos ouvidoria esta ambito de procedimento |direitos previstos na Lei de defesa dos
. mapeamento de contudo, haver . e .. ) - .
vinculada? . . e rotinas especificas e usuarios de servigos publicos (Lei n2
servigos. procedimento e . . A
| - institucionalizadas para |13.460/17), apontando a necessidade de
rotinas especificas - ~ <
ST essa finalidade. adequagdes ou estruturagdo de novos
para essa finalidade. N N -
servigos de acordo com as informagdes
levantadas junto aos usudrios, quando
necessario.
A ouvidoria apoia o o -
P o A ouvidoria conduz processo periddico de
processo de A ouvidoria conduz - o X ~
P PP s e o atualizagdo e revisdo critica das informagdes
Como a ouvidoria A ouvidoria ndo atualizagdo e revisdo |processo periédico de . g
- L. ~ o . . constantes na Carta de Servigos do 6rgdo,
2519 contribui para a participa ou ndo tem |critica das atualizagéo e revisdo . X o o
5 . . . ~ L. K o por meio de rotinas especificas instituidas
Monitoram |atualizagdo e a conhecimento sobre |informagGes critica das informacdes -
. . formalmente para essa finalidade,
ento da transparéncia das arealizagdo de constantes na Carta  |constantes na Carta de B .
. ~ . L . . monitorando os resultados por meio de
Carta de informagdes disponiveis |processo de de Servigos do Servigos do P . o
. . - . . o . . _|indicadores previamente estabelecidos e
Servigos ao |na Carta de Servigos do |atualizagdo de orgdo/entidade, sem, |6rgdo/entidade, por meio ) L
. P . . ~ . . e adotando medidas corretivas junto aos
Usuario 6rgdo ou entidade a que |informagdes na contudo, existirem de rotinas especificas
. . . L gestores sempre que detectada nova
esta vinculada? Carta de Servigos. procedimentos e instituidas formalmente . L x
. o - oportunidade de atualizagdo ou
rotinas especificas para essa finalidade. . . - i
- aperfeicoamento da informagdo disponivel.
para essa finalidade.
A ouvidoria sistematiza e
analisa dados coletados
diretamente ou por o 5 .
oo . p A ouvidoria sistematiza e analisa dados
A ouvidoria outros meios, utilizando h .
) R . N coletados diretamente ou por outros meios,
sistematiza e analisa |metodologia L . X
- . utilizando metodologia documentada a fim
Como a ouvidoria T dados coletados documentada a fim de . A ~
213 L A ouvidoria ndo N ) . de avaliar a aderéncia da execugdo do
I produz e utiliza os dados . diretamente ou por avaliar a aderéncia da . ~ ..
Avaliagdo . o produz nem utiliza . ~ . servi¢o aos parametros definidos na Carta
oriundos das avaliagBes . outros meios, em execugdo do servigo aos ) . . ~
de . . dados de avaliagdo N - de Servigos, encaminhando as informagdes
. de servicos realizadas . processos de trabalho |parametros definidos na . A
Servigos. e de servicos. ~ . aos gestores dos servicos no ambito de
pelos usuarios? ndo estruturados, Carta de Servigos, N A
. N processos institucionalizados que abrangem,
encaminhando-os aos |encaminhando as X -
. . ~ também, o acompanhamento da execugdo
gestores de servigos. |informagdes aos gestores v
] L das providéncias por eles adotadas.
dos servigos no ambito
de processos periddicos e
institucionalizados.

Instrucao Normativa de Atualizacio da.
Carta de Servicos

Ha instrumento forma, uma Instrugao
Normativa do Sistema de Ouvidorias do
municipio, que designa a
responsabilidade de atualizaao das
cartas de serico de cada Orgdo da
Prefeitura as Ouvidorias Municipais.

Planilha de manifestagdo



https://ouvecg.campogrande.ms.gov.br/instrucao-normativa-carta-de-servicos/
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'2.2 TRANSPARÊNCIA E PRESTAÇÃO D'!A1
'OBJETIVOS - CAPA'!A1

DIMENSAO

ESSENCIAL

0BJETIVO

2.2 TRANSPARENCIA E ANALISE DE
DADOS

A ouvidoria utiliza os
dados oriundos da

A ouvidoria ndo
utiliza os dados da
satisfagdo do

A unidade utiliza dados
disponiveis na
Plataforma Fala.BR, ou
ferramenta propria,
para a mensuragéo da
satisfagdo do usudario

A unidade utiliza a ferramenta
disponivel, na Plataforma
Fala.BR, ou ferramenta propria,
para a mensuragdo da satisfagdo

Além do mecanismo de pesquisa de
satisfagdo disponivel na Plataforma
Fala.BR, a unidade possui outros
mecanismos de pesquisa para a
mensuragdo da satisfagdo do usuario
com relagdo ao atendimento

MEIDIA DO DIAGNOSTICO DO
oBIETIVO

e ao nivel estratégico?

dreas responsdveis
paraa tomada de
providéncias.

tomada de
providéncias, quando
solicitada. Ndo ha uma
peridicocidade definida
para a produgdo.
Apenas quando
demandada.

de providéncias, com uma certa
peridiocidade , independente se
requisitada.

revisdo critica das informagdes para
andlises estratégicas e gerenciais em
tempo real. Sdo feitas
periodicamente relatdrios
estratégicos gerenciais.

221 avaliagdo da satisfagdo |usuario, com relagdo ao L ~ e a
N . = . . . do usudrio com relagdo ao prestado pela ouvidoria e ha
Satisfagdo |dos usudrios em relagdo |disponibilizadana  |atendimento prestado . K -
- . I . |atendimento prestado pela procedimento periddico formalmente
do usudrio [ao atendimento Plataforma Fala.BR, |pela ouvidoria, todavia, L , y N L.
o oyl " ouvidoria e ha procedimento instituido de analise destes dados,
prestado pela com relagdo ao ndo ha procedimento L )
L . N P periédico formalmente bem como de monitoramento de
ouvidoria? atendimento formalizado e periddico |; ., . v
. instituido de analise destes providéncias adotadas em
prestado. de andlise destes dados, . L
2 . dados. decorréncia destas andlises e dos
a qual é realizada . ~ .
oo resultados da implantagdo de tais
incidental e P
X providéncias.
esporadicamente.
A ouvidoria produz relatérios
Y - - uantitativos e qualitativos de gestdo
A ouvidoria produz A ouvidoria produz relatérios q 9 B
222 . ~ - o de seu desempenho com
A . .~ .. [relatdrio de gestdo quantitativos e qualitativos de o g
Transparén . A ouvidoria ndo da ~ periodicidade minima anual, no
. Como e a quais dados - acerca de seu gestdo de seu desempenho com | . A
ciade transparéncia a . . dmbito de procedimento Ha a publicagio do Relatério Anual da
desempen EEEEElas nenhum dado CleBERIaHie) SE periodicidade minima anual, no formalmente instituido, bem como Relatdrio Anual da RedeQUVECG Fede de Ouvidorias ¢ além disso sio
elatrio Anual da Rede .
desempenho a ouvidoria N periodicidade definida, |ambito de procedimento N ! N produzidos relatérios periodicamente que
ho . . relacionado ao seu . o plano de agdo correspondente as sio divulgados internamente.
I dd transparéncia? 0s quais sdo formalmente instituido, ao qual N . ..
institucion desempenho. . ) A agoes de melhoria necessarias para o
publicizados é dado transparéncia interna e . a
al . A ) exercicio subsequente, ao qual é
internamente. externa ao 6rgdo ou entidade. PP
dado transparéncia interna e externa
ao drgdo ou entidade.
A ouvidoria faz o
devido p "
. R Além do encaminhamento dos
encaminhamento as . -
S———— processos de manifestagdes de
A ouvidoria ndo P A ouvidoria faz o devido ouvidoria, a ouvidoria instituiu
. quanto aos dados das R N . P
produz informagoes . . encaminhamento as areas rotinas e fluxos de comunicagéo aos
e manifestagdess, como -
estratégicas. Apenas . N competentes quanto aos dados |gestores dos servigos,
Como e quando a h também a produgdo de B ~ - P
223 L N encaminha as N . das manifestagdes, como periodicamente ou em decorréncia
. ouvidoria transmite as | N informagdes . «
Anadlise de |, ~ . informagbes L .. também a produgdo de de eventos concretos por ela
informagdes analisadas . estratégicas as areas |, PN ) i P
dados ) existentes nas s informagoes estratégicas as identificados. A ouvidoria conduz
.. |aos gestores de servigos N PR tematicas para a . . s -
gerenciais manifestagdes as dreas temdticas paraa tomada |processo periédico de atualizagdo e



https://cdn.campogrande.ms.gov.br/portal/prod/uploads/sites/16/2024/03/2023-RELATORIO-ANUAL-REDE-DE-OUVIDORIAS.pdf
'2.3 PROCESSOS ESSENCIAIS'!A1
'OBJETIVOS - CAPA'!A1

VOLTAR AOS
OBJETIVOS

DIMENSAO

ESSENCIAL

OBJETIVO

2.3 PROCESSOS ESSENCIAIS

2.3.1 Atendimento

A ouvidoria possui
roteiros e orientagdes
instituidas para a
condugdo dos
atendimentos presencial,
carta, telefénico ou por
meio eletronico?

A ouvidoria ndo possui
roteiros, orientagdes ou
capacidades especificas
para atendimento
presencial, carta,
telefonico ou por meio
eletronico.

Existem orientagdes para
o atendimento, no
entanto elas estdo
esparsas e ndo versam
sobre as etapas e
possibilidades de
atendimento. O
atendimento é realizado
preponderantemente
com base na experiéncia
dos atendentes.

A ouvidoria possui roteiros e
orientagGes para atendimento, os
quais sdo instituidos por meio de
manual ou outro documento de
conhecimento da equipe
responsavel pelo acolhimento ao
publico, a qual possui
competéncias especificas para a
realizagdo do atendimento.

A ouvidoria possui roteiros e orientagdes
para atendimento, os quais sdo
instituidos por meio de manual ou outro
documento de conhecimento da equipe
responsdvel pelo atendimento ao
publico, a qual possui competéncias
especificas para a realizagdo do
atendimento. A ouvidoria possui
processos definidos de revisdo dos
roteiros de atendimento, a fim de realizar
ajustes e melhorias.

MEIDIA DO DIAGNOSTICO DO
OBJETIVO

2.3.2 Andlise
preliminar

Como a ouvidoria realiza
a analise preliminar
antes do
encaminhamento das
manifestagdes as dreas
internas?

A ouvidoria recebe a
manifestagdo, identifica a
drea responsavel e a
encaminha sem
tratamento prévio.

A ouvidoria recebe a
manifestagdo, identifica a
drea responsavel, avalia,
conforme o tipo de
manifestagdo, acerca da
necessidade de
salvaguardar alguma
informagdo, e a
encaminha.

A ouvidoria recebe a manifestagdo,
identifica a area responsavel,
avalia, conforme o tipo de
manifestagdo, a necessidade de
salvaguardar alguma informagdo e
a encaminha, juntando
informagdes acerca de outras
manifestagdes e bases de dados
que tenham correlagdo com a
manifestagdo recebida. As etapas
deste procedimento estdo
mapeadas e incorporadas ao
processo de tratamento da
manifestagdo.

A ouvidoria recebe a manifestagdo,
identifica a drea responsavel, avalia,
conforme o tipo de manifestagdo, a
necessidade de salvaguardar alguma
informagdo e a encaminha, juntando
informagdes coletadas pela ouvidoria
acerca de outras manifestagGes e bases
de dados que tenham correlagdo com a
manifestagdo recebida. As etapas deste
procedimento estdo mapeadas e
incorporadas ao processo de tratamento
da manifestagdo, e os sistemas
informatizados utilizados permitem a
automatizagdo da busca de informagdes
necessarias a esta qualificagdo da
informagdo.

2.3.3 Processo de
tratamento de
manifestagGes

A ouvidoria possui
processos mapeados,
instituidos e com
mecanismos de gestdo
de riscos, para
tratamento de
manifestagdes, assim
como procedimentos
definidos de revisdo do
processo, a fim de
realizar ajustes e
melhorias?

N3o existe registro de
mapeamento ou norma
formal que institua os
processos de tratamento
de manifestagdo de
ouvidoria no ambito do
6rgdo ou entidade a que
a ouvidoria estd
vinculada.

Existe registro do
mapeamento dos
processos de tratamento
de manifestagdes de
ouvidoria no ambito do
6rgdo ou entidade a que
a ouvidoria estd
vinculada, no entanto,
tais processos ndo estdo
formalmente instituidos.

A ouvidoria mapeou e instituiu
formalmente os seus processos de
tratamento de manifestagdes no
ambito do 6rgdo ou entidade a que
estd vinculada.

A ouvidoria mapeou e instituiu
formalmente os seus processos de
tratamento de manifestagdes no ambito
do 6rgdo ou entidade a que esta
vinculada. Adicionalmente, ela também
realizou, nos ultimos trés anos, ao menos
um mapeamento dos riscos do processo,
adotando as medidas necessarias a sua
mitigagdo.



'2.4 GESTÃO ESTRATÉGICA DE INFOR'!A1
'OBJETIVOS - CAPA'!A1

2.3.4 Protegdo ao
denunciante

Existem procedimentos
instituidos para a
protecdo do
denunciante?

Ndo existem.

Existem orientagGes
gerais ndo normatizadas
e ndo inseridas no
mapeamento do
processo de tratamento
de denuncias, realizadas
com base na Lei
13.608/2018 e Decreto
n210.153/2019 ou em
normativo préprio do
6rgdo ou entidade que a
ouvidoria estd vinculada.

Existem procedimentos
formalmente instituidos para a
protegdo do denunciante, os quais
incluem a protegdo da identidade e
0s mecanismos de representagdo
contra represdlias decorrentes da
denuncia, observado o disposto na
Lei n2 13.608/2018 e Decreto n?
10.153/2019, demais normativos
vigentes.

Existem procedimentos formalmente
instituidos para a protegdo do
denunciante, os quais incluem a protegdo
da identidade e os mecanismos para
informar a unidade acerca da ocorréncia
de represélias decorrentes da denuncia,
observado o disposto na Lei n®
13.608/2018 e Decreto n2 10.153/2019,
demais normativos vigentes. A ouvidoria
conta com infraestrutura tecnoldgica
adequada para a realizagdo de processos
de pseudonimizagdo e os controles fisicos
e digitais para a mitigagdo de riscos ao
denunciante estdo plenamente
implementados na unidade.

2.3.5 Processo de
resolugdo pacifica
de conflitos

A ouvidoria participa da
realizagdo de resolugdo
pacifica de conflitos?

N&o existe registro de
mapeamento ou norma
formal que institua os
processos de resolugdo
pacifica de conflitos no
ambito do érgdo ou
entidade a que a
ouvidoria esta vinculada.

Existe registro do
mapeamento dos
processos de resolugdo
pacifica de conflitos no
ambito do 6rgdo ou
entidade a que a
ouvidoria esta vinculada,
no entanto, tais
processos nao estdo
formalmente instituidos
e a ouvidoria ndo
participa dos processos.

A ouvidoria participou do
mapeamento e institui¢do formal
dos processos de resolugdo
pacifica de conflitos no ambito do
6rgdo ou entidade a que esta
vinculada, em processo
monitorado, ao qual foi dada
divulgacdo dentro e fora da
instituigdo.

A ouvidoria participou do mapeamento e
instituigdo formal dos processos de
resolugdo pacifica de conflitos no ambito
do drgdo ou entidade a que esta
vinculada, em processo monitorado, ao
qual foi dada divulgagdo dentro e fora da
instituigdo. Adicionalmente, os membros
da ouvidoria possuem capacitagao,
conforme definido em norma, para
aplicacdo da resolugdo pacifica de
conflitos.

2.3.6 Linguagem e
adequagdo de

Como ocorre o
procedimento de
elaboragdo de respostas

A unidade técnica
responde diretamente ao
manifestante, e a
ouvidoria ndo dispde de

A ouvidoria recebe a
resposta da area técnica,
mas ndo realiza a sua
adequacdo a padrées de

A ouvidoria recebe a resposta da
area técnica, realiza a sua
adequagdo a padrdes de linguagem
clara e simples, podendo sugerir

A ouvidoria recebe a resposta da drea
técnica realiza a sua adequagdo a
padrdes de linguagem clara e simples,
podendo sugerir ajustes no ambito de
procedimento de revisdo formalmente

Regimento Interno IMPCG

respostas . . |procedimentos de K ajustes no ambito de N .
na unidade de ouvidoria? . linguagem clara e . o~ instituido embasado em competéncia
revisdo ou controle de X procedimento de revisdo, e a R .
R simples. . X regimental, e a encaminha ao
qualidade. encaminha ao manifestante. .
manifestante.
S - S A ouvidoria utiliza a ferramenta
Como a ouvidoria Sempre que solicitada A ouvidoria utiliza a ferramenta . .
R . . disponivel na Plataforma Fala.BR que
acompanha o pelo manifestante ou disponivel na Plataforma Fala.BR L .
. ~ _ . - possibilitam a rastreabilidade das
cumprimento dos pela gestdo do 6rgdo ou |que possibilita a rastreabilidade . a
23.7 R ¥ ~ . . . s R medidas adotadas em decorréncia da
compromissos firmados |N&o existe procedimento |entidade, a ouvidoria das medidas adotadas em . . R .
Acompanhamento manifestagdo recebida, mantendo rotinas

de manifestagdes

para implementagdo de
sugestdes ou adogdo de
providéncias resultantes
das manifestagdes?

de acompanhamento.

busca informagdes junto
as areas responsaveis,
consolidando as
informagdes.

decorréncia da manifestagao
recebida, mantendo rotinas
formalmente instituidas de
acompanhamento destas.

formalmente instituidas de
acompanhamento destas, e o
manifestante é informado acerca da sua
conclusdo.



https://cdn.campogrande.ms.gov.br/portal/prod/uploads/sites/81/2023/04/REGIMENTO-INTERNO-IMPCG01.pdf
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Acompanhamento
da conclusdo de
denuncias

Como a ouvidoria
acompanha a conclusdo
dos processos de
apuragdo resultantes de
denuncias por ela
recebidas?

A ouvidoria ndo utiliza a
ferramenta disponivel na
Plataforma Fala.BR, as
informagdes acerca de
seu resultado e conclusdo
sdo obtidas apenas sob
demanda do denunciante
ou da gestdo, quando é
possivel solicita para area
apuratdria informagées
sobre a denuncia.

A ouvidoria ndo utiliza a
ferramenta disponivel na
Plataforma
Fala.BR,porém ha
controle em separado,
que permite a
rastreabilidade da
denuncia apds o seu
envio a area de
apuragdo.

A ouvidoria utiliza a ferramenta
disponivel na Plataforma Fala.BR
que possibilita a rastreabilidade da
conclusdo do processo iniciado por
meio da denuncia recebida,
informando ao denunciante, sob
demanda, os resultados das
apuragdes concluidas, que ndo
mais estejam sujeitas a restri¢do de
acesso.

A ouvidoria utiliza a ferramenta
disponivel na Plataforma Fala.BR que
possibilita a rastreabilidade da conclusdo
do processo iniciado por meio da
dendncia recebida, mantendo rotinas
formalmente instituidas para informar ao
denunciante os resultados das apuragdes
concluidas quando sobre elas ndo
recaiam restrigdo de acesso.

H& um painel gerencial, onde é possivel
realizar o acompanhamento de cada
maniefestagao, inclusive das dendncias,
onde é possivel verificar prazos e demais
informagdes pertinentes para sua
concluso.




DIMENSAO

PROSPECTIVA

oBiETIvVO

3.1 PARTICIPAGAO SOCIAL

3.1.1 Capacidades
para pesquisa

A ouvidoria realiza pesquisas para a coleta de
informagdes acerca da prestagdo de servigos
junto aos usudrios?

N3o realiza pesquisas periddicas
junto aos usuarios de servigos
publicos.

Realiza pesquisas periddicas junto aos usudrios
de servigos publicos com metodologia definida
pela prépria ouvidoria, de acordo com as
necessidades de coleta de dados observada
pela ouvidoria a partir das manifestagdes
recebidas.

Realiza pesquisas periddicas junto aos usudrios de
servigos publicos com metodologia especifica definida
em conjunto com o gestor responsavel pelo servico
avaliado, de acordo com as necessidades observadas de
coleta de dados. Os resultados das pesquisas sdo
encaminhados aos gestores e geram informagées

sujeitas a por meio de indicadores
relevantes, claros, especificos e verificaveis para fins de
avaliagdo das medidas implementadas em decorréncia
destes.

Realiza pesquisas periddicas junto aos usudrios de servigos

gestor responsavel pelo servigo avaliado, utilizando meios
tecnoldgicos para coleta e analise dos dados e sistema

infor i para a coleta e gerer dos dados. Os
r das isas sdo

das medidas implementadas em decorréncia destes.

publicos com metodologia especifica definida em conjunto com o

aos gestores e geram
informag@es sujeitas a monitoramento por meio de indicadores
relevantes, claros, especificos e verificaveis para fins de avaliagdo

3.1.2 Mobilizagdo
ativa junto aos
usudrios

A ouvidoria realiza agdes proativas para
coleta de informagdes no ambito da jornada
dos usuarios?

Nao realiza.

A ouvidoria realiza agdes proativas esporadicas,
aproveitando oportunidades especificas. As
informagdes sdo i aos

A ouvidoria realiza agBes proativas periédicas e definidas

gestores responsaveis pela tomada de decisdo.

por com do de técnicas
de gerenciamento de projetos ou dentro de processos ja
de po i As informagdes sao

encaminhadas para os gestores responsaveis pela
tomada de decis&o.

A ouvidoria realiza agdes proativas no ambito de projetos

MEIDIA DO DIAGNOSTICO DO
OBJETIVO.

desenvolvidos com os setores responsaveis pelo servigo prestado,
ou em processos ja estabelecidos de pds atendimento. Os projetos
e processos sdo gerenciados em sistema informatizado, gerando
informagbes necessarias a resolugdo de problemas apontados
pelos usudrios de servigos publicos ou evidenciados pelos gestores.

3.1.3 Articulagdo
interinstitucional
ampla

Como se da o relacionamento da ouvidoria
com outras instituiges de defesa dos
usudrios?

A ouvidoria ndo interage com
outros orgdos e entidades de
defesa do usudrio de servigos
publicos.

A ouvidoria interage com outros 6rgdos e
entidades do Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo federal, esporadicamente, quando ha
a necessidade de promover a¢des e/ou
projetos conjuntos.

A ouvidoria interage com outros 6rgdos e entidades da
Rede Nacional de Ouvidorias com base em instrumentos
formais de cooperagdo/interagdo e, também,

poradi quando ha a de promover
agdes e/ou projetos conjuntos.

de defesa do usudrio de servigos publicos com base em
instrumentos formais de cooperagdo/interagdo e, também,
esporadi quando hd a

que indique elementos minimos de governanga, obrigagdes,
produtos e metas verificaveis resultantes da interagdo.

A ouvidoria participa de grupos de trabalho no @mbito da Rede
Nacional de Ouvidorias interagindo com outros 6rgdos e entidades

de promover agdes e
projetos conjuntos. Em todos os casos, a interagdo ocorre com
base em plano de trabalho previamente acordado entre as partes,

3.1.4 Divulgagdo da
Ouvidoria

Como a ouvidoria divulga informagdes sobre
a sua atuagdo entre os usuarios?

A ouvidoria ndo possui uma
estratégia definida para
divulgagdo. N&o ha canais
especificos para divulgagdo da
ouvidoria.

A ouvidoria tem uma estratégia minima de
divulgagdo. Existe se¢do especifica no site
institucional contendo informagdes gerais
sobre a ouvidoria. Alguma interagdo com os
usudrios é feita para informar sobre os servigos
da ouvidoria, mas ainda é limitada em alcance
e eficacia. Ndo ha uma abordagem estruturada.

A ouvidoria possui uma estratégia de divulgagdo. Canais
de comunicagdo sdo diversificados e bem bel

integrada.Canais de comunicagdo diversificados e bem

incluindo site institucional atualizado, midias sociais
ativas, materiais impl e outros meios rel A
divulgagdo é planejada e executada de forma consistente
e estruturada. Ha uma interagdo frequente com os
usudrios.

ativas, materiais impressos e outros meios relevantes. A
divulgagdo é personalizada e direcionada, considerando as

interagdo continua com os usuarios, incluindo campanhas
educativas e de sensibilizagdo.

Site Rede OUVECG

No municipio, existe a Rede de
‘Ouvidorias, onde todas as unidades de
ouvidoria atuam e colaboram
conjuntamente para o aprimoramento
da atividade de ouvidoria

A ouvidoria possui uma estratégia de divulgacdo otimizada e

, incluindo site institucional atualizado, midias sociais

necessidades especificas dos diferentes publicos-alvo. Hd uma

Site Rede OUVECG

1. Site Rede OuveCG
2. Instagram Rede OuveCG
3. Instagram IMPCG.



https://ouvecg.campogrande.ms.gov.br/
https://ouvecg.campogrande.ms.gov.br/
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H
< PROFIAP

MESTRADO PROFISSIONAL EM
ADMINISTRACAO PUBLICA

~ Ferramentas e Praticas para a
Institucionalizagao da Ouvidoria do IMPCG
como Instrumento de Gestao Piblica




FERRAMENTAS E PRATICAS PARA A
INSTITUCIONALIZAGCAO DA OUVIDORIA DO IMPCG
COMO INSTRUMENTO DE GESTAO PUBLICA

Relatério técnico apresentado pelo mestrando Rodrigo Oliveira
Gomes ao Mestrado Profissional em Administragdo PUblica em
Rede-PROFIAP, sob orientacdo do docente Wilson Ravelli Elizeu
Maciel como parte dos requisitos para obtencéo do titulo de
Mestre em Administra¢do Pablica.
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RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO

RESUMO

Este trabalho analisa a atuagdo da
Ouvidoria do Instituto  Municipal de
Previdéncia de Campo Grande-MS (IMPCG)
como instrumento de gestdo publica,
participagdo cidadd e controle social. A
pesquisa combinou abordagens qualitativas
e quantitativas para compreender o
panorama de 500 manifestagdes recebidas
entre fevereiro de 2022 e setembro de 2024,
avaliando também o nivel de maturidade da
ouvidoria. com base no Modelo de
Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuUP).

CAPITULO | - DAS COMPETENCIAS

Entre os resultados, destacam-se avangos
na estruturagdo institucional e desafios
relacionados & transparéncia, eficiéncia
operacional e participagdo proativa dos
usudrios. Para superar essas fragilidades,
presente PTT propde um conjunto de agdes
praticas voltadas ao fortalecimento da
institucionalizagdo da ouvidorig, incluindo o
mapeamento de processos, elaboragdo de
uma pesquisa de satisfagdo e
recomendagodes para  aprimoramento
estratégico. O estudo refor¢ga a relevéncia
da ouvidoriach como mediadora de
comunicagdo e promotora de praticas
inovadoras na administragdo  publica
contempordnea.

Art. 1° Ao Instituto Municipal de Previdéncia de Campo Grande (IMPCG), nos termos do
art. 31, da Lei n. 5.793, de 3 de janeiro de 2017, compete:
| - a organizagdo e a centralizagdo das atividades vinculadas ao Sistema de

Previdéncia Social;

[...]

IV - a gestdo administrativa, orcamentdria, financeira, patrimonial e contdbil do
Servico de Assisténcia & Saude do Servidor Municipal (SERVIMED), fundo publico
inscrito no CNPJ sob o n. 03.259.788/0001-43.

Decreto n.14.757, de 4 de junho de 2021.
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CONTEXTO

O Instituto Municipal de Previdéncia de
Campo Grande (IMPCG) foi instituido pela Lei
n° 711, de 17 de fevereiro de 1961, com o
objetivo  principal de administrar os
beneficios previdencidrios dos servidores
municipais da capital.

Ao longo de sua histéria, o IMPCG tem se
adaptado a mudangas legislativas e
estruturais, desempenhando um papel
essencial na garantio de direitos de
aposentadoria e pensdes. Atualmente, o
Instituto atende mais de 5 mil aposentados
e mais de 900 pensionistas, além de
gerenciar o Servi¢co de Assisténcia a Salde
dos Servidores ((;SERVIMED), que abrange
cerca de 35.494 usudrios, entre servidores
titulares, dependentes e agregados.

Além de sua atuacdo previdencidria, o
IMPCG realiza investimentos substanciais na
gestdo de beneficios e na salude dos
servidores, com aportes anuais significativos
tanto na administragcdo previdencidria
quanto no custeio do SERVIMED. Estes

servigos refletem a importéncia estratégica
do IMPCG no fortalecimento da rede de
protecdo social do municipio, assegurando
direitos e promovendo o bem-estar dos
servidores publicos.

A Ouvidoria do IMPCG, por sua vez
desempenha um papel fundamental como
instGncia mediadora entre os beneficidrios e
a administracdo do Instituto. Integrada &
Rede de Ouvidorias do municipio de Campo
Grande, a ouvidoria atua como canal direto
de comunicagdo, permitindo que os
cidaddos registrem suas manifestagoes,
incluindo elogios, reclamagdes, denuncias e
sugestées. Essa dindmica fortalece o
controle social e promove uma gestdo
pUblica mais participativa e transparente,
alinhada aos principios democraticos.

No entanto, os resultados da avaliagdo pelo
Modelo de Maturidade em Ouvidoria Pablica
(MMOuP) evidenciaram a necessidade de
aprimoramentos especificos na
operacionalizagdo da ouvidoria.

O presente PTT propde agdes prdticas para
abordar as fragilidades identificadas, com
foco no fortalecimento da
institucionalizagcdo, melhoria dos processos
e incremento na capacidade de resposta ds
demandas dos usudrios. Essas intervencdes
tém como objetivo consolidar a ouvidoria do
IMPCG como instrumento estratégico na
gestdo plblica e na promogdo da
cidadania.
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O Modelo de Maturidade em Ouvidoria
PUblica (MMOUP) foi aplicado a Ouvidoria do
Instituto Municipal de Previdéncia de Campo
Grande (IMPCG) como parte da presente
pesquisa, com o objetivo de avaliar seu nivel
de maturidade em relagcdo a processos,
capacidades e resultados.

O diagnéstico revelou uma média final de
2,5, considerada positiva, indicando um
desempenho geral entre os niveis bdsico e
sustentado. Contudo, mesmo com esse
resultado favoravel, a andlise detalhada
permitiu identificar fragilidades em alguns
elementos especificos que obtiveram a

pontuacdo no modelo - nivel ],
cado como ‘Limitado’.

O MMOUP avalia cada elemento por meio de
pontuagdes de 1 a 4, correspondendo,
respectivamente, aos niveis Limitado, Bdsico,
Sustentado e Otimizado. Elementos com
pontuagdo 1refletem praticas que ainda ndo
estdo formalizadas ou implementadas de
maneira efetiva, evidenciando
oportunidades de melhoria significativas.
Para a elaboragdo deste Produto Técnico
Tecnolégico (PTT), foram selecionados seis
elementos avaliados como limitados, que
demandam  atencdo  prioritdria  para
aprimorar a atuagdo da Ouvidoria do IMPCG.

Essas fragilidades impactam diretamente a
eficdcia da ouvidoria, restringindo sua
capacidade de atender as expectativas dos
usudrios e de desempenhar plenamente seu
papel como instrumento de gestdo publica
e controle social. Este PTT, portanto, propde
acdes especificas para cada um desses
pontos, com o objetivo de mitigar as
fragilidades identificadas e elevar o nivel de
maturidade da Ouvidoria do IMPCG,
alinhando suas prdaticas aos padrées mais
elevados de governanca participativa e
gestdo estratégica.

RICAO DA SITUAGAO PROBLEMA

e 1.2.2 - Condutas: A auséncia de diretrizes
claras sobre condutas institucionais
compromete a padronizagdo e a
qualidade do atendimento prestado.
Esse cendrio pode gerar inconsisténcias
no relacionamento com os usudrios e na
resolucdo das demandas, prejudicando
a confiangca no canal de ouvidoria.

* 1.2.4 - Garantias do titular: A falta de
garantias institucionais para o titular da
ouvidoria, como  protegdo  contra
destituicdes arbitrarias, compromete sua
autonomia e pode dificultar a
independéncia necessdria para tomar
decis6es imparciais e fundamentadas.

e 1.2.5 - Critérios de sele¢do de titular de
ouvidoria: A inexisténcia de critérios
claros e objetivos para a selegcéo do
titular da ouvidoria pode gerar falta de
alinhamento entre o perfil do gestor e as
competéncias requeridas para o cargo,
impactando diretamente na eficiéncia
da gestdo e na qualidade das respostas
ds demandas.

e 23.3 - Processo de tratamento de
manifestagdes: A inexisténcia de um
processo formalizado para o tratamento
de manifestagées prejudica a
uniformidade e a rastreabilidade das
respostas, o que pode gerar atrasos e
dificultar

a andlise estratégi
demandas recebidas.

e 23.5 - Processo de realizagdo de
resolugdo pacifica de conflitos: A
auséncia de mecanismos formais para a
resolucdo pacifica de conflitos entre
cidaddos e a administragdo limita a
capacidade da ouvidoria de atuar como
mediadora efetiva, prejudicando a
confiangca dos usudrios e a percepgdo de
justica nas decisdes tomadas.

e 3.1.1 - Capacidades para pesquisa: A
auséncia de pesquisas peridédicas junto
aos usudrios de servigos publicos reduz a
capacidade da ouvidoria de identificar
tendéncias e necessidades,
comprometendo a melhoria continua
dos servigos prestados e o
fortalecimento do controle social.
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PROPOSTA DE INTERVENGCAO

Com base nas fragilidades identificadas na
aplicagdo do Modelo de Maturidade em
Ouvidoria PUblica (MMOuUP) & Ouvidoria do
Instituto Municipal de Previdéncia de Campo
Grande (IMPCG), este Produto Técnico
Tecnolégico (PTT) propée a elaboracdo de
trés produtos direcionados ao
aprimoramento das prdaticas e a elevagdo
do nivel de maturidade institucional. As
intervengbes sugeridas visam mitigar as
dificuldades encontradas e promover maior
eficiéncia, padronizacdo e satisfagcdo dos
usudrios nos servicos prestados pela
Ouvidoria.

1. Plano de A¢éio com a Ferramenta 5W1H: O
primeiro produto proposto consiste na
criagdo de planos de acdo especificos para
cada um dos elementos que apresentaram
pontuagéo 1 (‘Limitado”) no MMOUP. Para
isso, serd utilizada a ferramenta 5WIH, com
foco em responder as questdes essenciais
de planejamento (What, Why, Where, When,
Who, How). Esse instrumento servird para
orientar agdes concretas e praticas voltadas
a resolugdo de problemas, promovendo
maior clareza e organizagdo nas etapas de
implementacdo das melhorias. O objetivo &
fortalecer os elementos frageis identificados
e avangar para um nivel mais estruturado e
eficiente.

2. Pesquisa de Satisfagéo para a Ouvidoria:
Para o elemento 3.1.1 - Capacidades para
Pesquisa, serd desenvolvida uma pesquisa
de satisfagdo direcionada aos beneficidrios
da Ouvidoria. A pesquisa serd realizada por
meio de uma ferramenta digital, como o
Google Forms, e possibilitard que os usudrios
avaliem sua experiéncia em relagcdo ao
atendimento recebido e & resolugdo das
suas demandas. Este instrumento permitird
identificar padrées de satisfagdo, bem como
aspectos que demandam  melhorias,

fornecendo dados valiosos para a andlise
estratégica e o planejamento de agdes
futuras.

3. Mapeamento do Processo de
Manifestagédo da Ouvidoria:

Para o elemento 233 - Processo de
Tratamento  de  Manifestagdes, serd
elaborado o mapeamento completo do
processo de manifestagdo da Ouvidoria,
utilizando o software Bizagi. A proposta
busca institucionalizar e padronizar os
procedimentos de atendimento, garantindo
maior uniformidade, rastreabilidade e
eficiéncia nas respostas ds manifestagdes. O
mapeamento visa descrever de forma
detalhada todas as etapas do fluxo de
atendimento, desde o recebimento até a
conclusGo da manifestagdo, com foco na
melhoria continua e no fortalecimento da
credibilidade da Ouvidoria perante seus
beneficidrios.

Esses produtos foram concebidos de forma
a atender das demandas especificas

levantadas durante o diagnéstico da
Ouvidoria do IMPCG, alinhando-se as
praticas recomendadas de governanga

pUblica e gestdo  participativa. A
implementacdo dessas agdes contribuird
para o fortalecimento institucional da
Ouvidoria, promovendo sua consolidagdo
como um canal eficaz de participagdo
social e instrumento estratégico de gestdo
publica.

?PR[]FIHP

MESTRADO PROFISSIONAL EM
ADI\/IlNlSTRA(;AO PUBLICA
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PLANO DE ACAO

Com base na aplicagdo do Modelo de
Maturidade em Ouvidoria Pablica (MMOuP),
foram identificados  seis  elementos
classificados como limitados, pontuados
com nota 1, que indicam fragilidades criticas
na Ouvidoria do Instituto Municipal de
Previdéncia de Campo Grande-MS (IMPCG).
Esses elementos sdo: 1.2.2 Condutas, 124
Garantias do titular, 1.2.5 Critérios de sele¢céo
do titular da ouvidoria, 2.3.3 Processo de
tratamento de manifestagoes, 2.3.5 Processo
de readlizacdo de resolucdo pacifica de
conflitos, e 3.1.1 Capacidades para pesquisa.
Cada um desses elementos reflete dreas
sensiveis que impactam diretamente o
eficiéncia, autonomia, e a capacidade de
resposta da ouvidoria.

As fragilidades observadas nos elementos
supracitados tém impactos significativos no
desempenho da ouvidoria, como a limitagdo
na condugdo de processos internos, d
auséncia de garantias que resguardem o
titular contra interferéncias externas, e a
falta de sistematizacdo em préticas
essenciais como tratamento de
manifestagdées e resolucdo de conflitos.
Esses problemas comprometem as agdes e
atividades da ouvidoria, além de limitar seu
papel como instrumento de governanga
participativa e de controle social.

Framework 5W2H

Quanto 0 que

Define a tarefa ou
projeto a ser
realizado.

Estima o custo ou
0S recursos
necessarios.
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A fim de propor solugdes prdticas para
essas questdes, foi utilizada a ferramenta de
planejamento estratégico 5W2H. De acordo
com  Ballestero-Alvarez  (2012), essa
metodologia constitui um checklist eficaz
que detalha as agdes necessdrias para lidar
com problemas ou situagdes, permitindo
identificar caminhos alternativos para sua
resolugdo. A ferramenta estrutura-se em
sete eixos: What (o que serd feito), Why (por
que serd feito), Where (onde sera feito),
When (quando serd feito), Who (quem serd
responsavel), How (como serd feito) e How
Much (quanto custard). No entanto, no
presente PTT, optou-se por ndo incluir o eixo
How Much, dado que a andlise de custos
envolvendo pessoal e saldrios ndo & viavel
neste momento.

Dessa forma, foi elaborado um plano de
acdo utilizando o 5WIH para cada um dos
seis elementos identificados com
fragilidades. Cada plano busca delinear
acdes especificas e vidveis que possam ser
implementadas para corrigir os problemas
apontados. O planejamento foi detalhado de
modo a contemplar as especificidades da
ouvidoria do IMPCG, visando  sua
institucionalizacdo e alinhamento com as
melhores praticas em ouvidorias publicas.
Essa abordagem reflete o compromisso do
PTT em promover melhorias estruturais e
operacionais, fortalecendo a capacidade da
ouvidoria de atuar como um canal eficiente
de comunicagdo e mediagdo entre
cidaddos e a administragdo publica.

O plano de agdo sugerido encontra-se no
Apéndice-A.

Como
Descreve os Explica o
métodos ou {:Q:} proposito ou a
processos a razao por tras da
serem utilizados. tarefa.
Quem § Onde
Designa os Identifica a

individuos
responsaveis pela
tarefa.

localizagéo ou o
ambiente para a
tarefa.

Quando

Especifica o
cronograma ou a
programagao para
atarefa.

Fonte: elaborado pelo autor.
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PESQUISA DE SATISFACAO

A necessidade de aprimorar as capacidades
para pesquisa, conforme identificado no
elemento 311 do MMOuUP, evidenciou a
auséncia de mecanismos estruturados para
coletar e analisar informagées relevantes
para o aprimoramento continuo dos servigos
da ouvidoria do IMPCG.

Com uma pontuacdo classificada como
‘limitada’”, essa lacuna reflete uma dificuldade
em implementar instrumentos sistematicos
que possibilitem o levantamento de dados
voltados para compreender a experiéncia dos
usudrios e alinhar os servicos das suas
expectativas.

De acordo com a Lei Federal n° 13.460/2017, é
direito bdsico do wusudrio participar na
avaliogdo dos servicos e acompanhar suad
prestacdo (Art. 6° inciso I). Alem disso, as
ouvidorias tém como atribuicdo precipua
promover a participagdo do usudrio na
administragdo publica e acompanhar a
prestacdo de servicos para garantir sua
efetividade (Art. 13, incisos I e Il).

A implementagcdo de uma pesquisa de
satisfagdo &, portanto, uma ferramenta
essencial para atender a essas exigéncias
legais, permitindo que a ouvidoria cumpra seu
papel como canal de didlogo e instrumento
de melhoria continua na gestéo publica.

A satisfagdo do usudrio, conforme Kotler
(1998), pode ser definida como o sentimento
de prazer ou de desapontamento resultante
da comparagdo do desempenho esperado
pelo produto ou resultado em relagdo das
expectativas da pessoa. Esse conceito reflete
a importGncia de  compreender as
percepcdes dos beneficidrios em relagdo ao
atendimento recebido e a resolucdo de suas
demandas, aspectos fundamentais para a
melhoria dos servigos prestados pela
ouvidoria.

Como parte do PTT, foi elaborada uma
pesquisa de satisfagdo  utilizando a
plataforma Google Forms, visando coletar
feedback direto dos usudrios da ouvidoria.

A pesquisa foi estruturada com base na
escala de Likert, ferramenta amplamente
reconhecida por sua capacidade de captar
atitudes e opiniées. Segundo Oliveira (2001), a
escala Likert € uma das principais escalas
para a representacgdo de atitudes,

Experiéncia do

Jornada de Satisfagao do Cliente

Satisfacdo
Péssima

Satisfagcdo
Regular Satisfagdo
l Otima

|

E Cliente Leal

Satisfagdo Boa

TE

Satisfagao
Ruim

Fonte: elaborado pelo autor.

sendo eficaz na mensuragéo do grau de
concorddncia ou discorddncia em relagdo
o] determinadas afirmacodes. Essa
abordagem permitird a avaliagdo da
experiéncia do usudrio quanto a resolugdo
de suas manifestagdes, & qualidade do
atendimento prestado e a eficdcia geral da
ouvidoria.

Dessa forma, a pesquisa de satisfacéo néo
apenas colabora diretamente para a
superagcdo das limitagcdes apontadas no
elemento 311 do MMOuUP, mas também
fortalece o papel da ouvidoria como um
instrumento de controle social e gestdo
participativa.

A pesquisa de

satisfagdo
encontra-se no Apéndice-B.

sugerida




Foco no Cliente

Sistemas de
Informacao

Medicao de
Desempenho
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MAPEAMENTO DE PROCESSO

O elemento 2.3.3 - Processo de tratamento
de manifestagdes foi identificado, por meio
da aplicagdo do Modelo de Maturidade em
Ouvidoria Ptblica (MMOUP), como uma dérea
de fragilidade na Ouvidoria do IMPCG,
obtendo pontuagdo correspondente ao nivel
‘Limitado’. Essa classificagdo aponta para a
auséncia de um processo estruturado e
padronizado para o tratamento de
manifestagdes, o que dificulta a garantia de
consisténcia, transparéncia e eficiéncia no
atendimento as demandas dos
beneficidrios.

A falta de um processo formal e bem
delineado pode levar a diversos problemas
para a organizagdo, incluindo respostas
inconsistentes, aumento do tempo de
resolugcdo das demandas e dificuldades na
andlise de dados para aprimorar 0s servigos.
Além disso, sem um mapeamento
adequado, torna-se desafiador identificar
gargalos ou oportunidades de melhoria, o
que prejudica tanto a percepcdo dos
usudrios sobre a qualidade do atendimento
quanto a capacidade da ouvidoria de
cumprir seu papel institucional.

Sinergia da Metodologia BPM

Mapeamento de

reasses @ \
$ 4

Melhoria
Continua

Melhores
Praticas

@@??
¥,

Fonte: elaborado pelo autor de acordo com Zairi (1

De acordo com Janior e Scucuglia (2011), a
modelagem de processos &€ uma ferramenta
essencial para gestdo, pois representa
graficamente o  sequenciamento  de
atividades, possibilitando uma visdo clara e
objetiva da estrutura e do funcionamento
bdsico das operagdes. O mapeamento
adequado reflete ndo apenas as atividades
realizadas, mas também identifica fluxos
criticos que podem ser aprimorados para
garantir maior eficiéncia.

Diante desse diagndstico, propde-se, como
parte do Produto Técnico Tecnolégico (PTT),
a elaboragdo de um mapeamento
detalhado do processo de tratamento de
manifesta¢gdes da ouvidoria do IMPCG. Para
garantir solidez & proposta, o mapeamento
serd@ desenvolvido utilizando o software
Bizagi, que possibilita a representacdo
gréfica clara e objetiva do fluxo de
atividades. Essa ferramenta permitird a
institucionalizacdo e a padronizagdo da
atividade, trazendo maior transparéncia e
eficiéncia ao atendimento das
manifestagées, além de criar uma base
sOlida para futuras melhorias e andlises
estratégicas da ouvidoria.

O mapeamento sugerido encontra-se no
Apéndice-C.

Desempenho

Organizacional
Aprimorado

[..] conjunto de atividades envolvidas na criagéo de
representagcdo de processos de negdcio existentes ou
propostos. Pode prover uma perspectiva ponta a ponta
ou uma porgdo dos processos primdarios, de suporte ou de
gerenciamento. Propésito da modelagem é criar uma
representagdo do processo de maneira completa e
precisa sobre seu funcionamento.

Por esse motivo, o nivel de detalhamento e o tipo
especifico de modelo tem como base o que é esperado
da iniciativa de modelagem. Um diagrama simples pode
ser suficiente em alguns casos enquanto um modelo
completo e detalhado pode ser necessdrio em outros.

997). BPM CBOK(2013)
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Apéndice A - Sugestdo de Plano de A¢do para implementacdo

What (O qué?)

Why (Por qué?)

Where (Onde?)

When (Quando?)

Who (Quem?)

y 12 4

How (Como?)

Desenvolver
e aplicar
pesquisas
periddicas junto
aos usuarios da
ouvidoria.

Para
identificar
percepcoes,
necessidades e
oportunidades de
melhoria nos
servigos
publicos
ofertados.

Na sede do
IMPCG e
remotamente (via
formularios
online).

Até o segundo
semestre de 2025.

Ouvidoria

Definir uma
metodologia
padronizada, criar
questionarios e
aplicar as
pesquisas
utilizando
formularios digitais
(Google Forms).

Criar critérios
claros e objetivos

Promover maior
transparéncia e

Regulamentado
na estrutura

Até o segundo

Procuradoria
Juridica e
Ouvidoria, com

Elaborar e aprovar
um regulamento
com os critérios

para a sele¢éo do | independéncia no . apoio do Conselho necessarios,
. normativa do semestre de 2025. . ~
titular da processo e de Administracdo | baseado em boas
. IMPCG. A .
ouvidoria. escolha. da Previdéncia praticas e
Municipal. legislacéo.
Propor mudancas
Institucionalizar Aumentar a no regimento
garantias para o | independéncia e a Na Procuradoria interno para

Primeiro semestre

titular da ouvidoria, | protecao contra regulamentacao de 2025 Juridica e estabelecer
como destituicBes interna do IMPCG. ' Ouvidoria. mandatos fixos e
mandato fixo. arbitrarias. mecanismos de
protecao ao titular.
Mapear e
padronizar o
Formalizar o Aumentar a processo com
processo de eficiéncia e a Ouvidoria e base em
realizacdo de satisfacdo dos Nos atendimentos | Primeiro semestre Geréncia de metodologias

resolucéo pacifica cidadéos a da ouvidoria. de 2026. Relacionamento reconhecidas de
de solucdo de com o Segurado. mediacédo e
conflitos. conflitos. capacitacdo em
resolucao de
conflitos.
Aprimorar o Adotar
P Reduzir falhas L ferramentas de
processo de . ~ ; Ouvidoria e . .
operacionais e Em todos os Concluséo até a analise de riscos e
tratamento de Geréncia de .
. - aumentar a fluxos da dezembro de . realizar
manifestacdes . L Tecnologia da o
confianca no ouvidoria. 2026. - capacitacoes
com foco na : Informacéao. e
~ . sistema. especificas para
gestédo de riscos. .
0s envolvidos.
Desenvolver um
. . Assegurar cédigo de conduta
Criar e aplicar . - . . . . .
. condutas éticas e Internamente, Concluséo até Diretoria Executiva | formal e realizar
cadigo de conduta . . . . . ~ .
. alinhadas aos junto a equipe da dezembro de de Administragcéo | treinamentos para
para os servidores . S . .
valores ouvidoria. 2026. e Ouvidoria. sua disseminagéo

da ouvidoria.

institucionais.

e aplicacao
pratica.
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Apéndice B - Sugestdo de Pesquisa de Satisfagdo

OUVIDORIA

zaw  IMPCG

lede de OV Institute Municipal de
Previdéncia de Campo Grande

PESQUISA DE SATISFACAO

Pesquisa de satisfagdo da Ouvidoria do Instituto Municipal de Previdéncia de Campo
Grande/MS

Qual o seu grau de satisfagdo com a experiéncia na Ouvidoria do IMPCG? *

0 que o(a) levou a classificar dessa maneira?” *

Qualidade da resposta
Prazo

Atendimento
Comunicagao
Ambiente
Humanizagéo

Qutro:

O O0OO0O0OO0OO0O0

Quao satisfeito vocé esta com a resposta & sua manifestacao (reclamacéo, W
elogio, sugestdo ou dentincia)?

Avalie a solug@o da sua manifestagao pelo Setor envolvido *

Especificamente sobre o atendimento recebido pela equipe da Ouvidoria do *
IMPCG, qual o seu grau de satisfagédo?

Deixe aqui suas sugestdes e/ou criticas

Sua resposta

Limpar formulario

https://link.ufms.br/ptt-rodrigo- pesquisa-de-satisfacao-impegs,



https://link.ufms.br/ptt-rodrigo-pesquisa-de-satisfacao-impcg
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RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO

do de Mapeamento do Processo de Manifestagdo

Apéndice C - Sugest

MANIFESTACAO DE OUVIDORIA IMPCG
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RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO ﬂ

Protocolo de recebimento do
Produto Técnico-Tecnologico

Ao
Instituto Municipal de Previdéncia de Campo Grande/MS (IMPCG).
Universidade Federal de Mato Grosso do Sul.

Pelo presente, encaminhamos o Produto Técnico-Tecnolbgico intitulado “Ferramentas e
Praticas para a Institucionalizagdo da Ouvidoria do IMPCG como Instrumento de Gestdo
Plblica”, derivado da dissertago de mestrado “Ouvidoria publica como instrumento de
gestdo e auxilio & participagdo e controle social: uma andlise da ouvidoria do Instituto
Municipal de Previdéncia de Campo Grande-MS (IMPCG)”, de autoria do discente Rodrigo
Oliveira Gomes.

Os documentos citados foram desenvolvidos no dmbito do Mestrado Profissional em
Administrag@o Publica em Rede Nacional (Profiap), instituicdo associada Universidade
Federal de Mato Grosso do Sul-UFMS.

A solugd@o técnico-tecnolégica é apresentada sob a forma de um Relatério Técnico
Conclusivo e seu propésito € que a implementagcdo de agbes contribuird para o
fortalecimento institucional da Ouvidoria do IMPCG, promovendo sua consolidagdo como um
canal eficaz de participagdo social e instrumento estratégico de gestdo publica.

Solicitamos, por gentileza, que agbes voltadas d implementagdo desta proposicdo sejam

Campo Grande, MS 12 de dezembro de 2024.

Registro de recebimento
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MESTRADO PROFISSIONAL EM
ADI\/IINISTRA(;AO PUBLICA

Discente: Rodrigo Oliveira Gomes, Msc.

Orientador: Wilson Ravelli Elizeu Maciel, Dr.

Universidade Federal de Mato Grosso do Sul-UFMS

12 de dezembro de 2024




