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RESUMO

A administragdo publica no Brasil foi marcada, nas ultimas décadas, pela crescente
demanda por melhores servicos publicos pela sociedade, que também passa a ter
participag@o nas diretrizes de gestdo publica. Dessa forma, ¢ papel do Estado prover os
meios para que os cidaddos consigam participar, apresentando-se, dentre outras
ferramentas, as ouvidorias. Neste contexto de controle social, ouvidorias € melhores
servicos publicos, surge a ideia de compreender o valor publico entregue por estes
orgdos enquanto ferramentas de controle social. O objetivo desta pesquisa, baseado em
levantamento bibliografico, andlise documental e coleta de dados primdrios e
secundarios, ¢ compreender em que medida as ouvidorias das Instituicoes Federais de
Ensino Superior (IFES) entregam valor publico enquanto instrumento de controle
social. Para atingir tal objetivo foi criado o indice de valor publico, através de
indicadores de eficacia. Além disso, o estudo também se dispde a apontar boas praticas
de gestao apresentadas pelas ouvidorias de melhor resultado no indice de valor publico
supracitado. Os dados foram coletados de forma secundaria através do painel
“RESOLVEU?” e de forma primaria pela aplicagdo de questiondrio via plataforma
Fala.BR. Os resultados mostraram que as manifestacdes registradas nas ouvidorias
selecionadas, no periodo de 2017 a 2022, se concentram em reclamagao e solicitacao, e,
em segundo patamar, as de denlincia e comunicagdo. Destaca-se que menos de 2% dos
registros foram referentes a manifestagdo do tipo sugestdo ou simplifique (que
proporcionam participacdo mais direta na melhoria da gestdo). Quanto ao perfil do
cidadao, uma minoria opta por fornecer tal informagdo, dentre os respondentes a
maioria estd na faixa de 20 a 39 anos, ha equilibrio de género e na variavel raga e cor ha
predominancia de branco ou pardo. Ainda nos resultados, a partir do célculo dos
indicadores, foi proposto e calculado o indice de Valor Publico para Ouvidorias
Publicas (iVPOuv), e, deste célculo, foi possivel concluir que ha certa preocupagdo das
instituicdes em promover valor publico. Foram observados melhores resultados no
indicador tempo de resposta, e em segundo lugar o indicador indice de satisfagdo. Por
fim, foi possivel sumarizar, também na forma de um infografico, um rol de boas
praticas de gestdo para ouvidorias das IFES, destacando-se planejamento estratégicc
foco no cidadao, servidores e tecnologias.

Palavras-chave: valor publico, indicadores, controle social, ouvidoria, administragao
publica.



ABSTRACT

Public administration in Brazil has been marked, in recent decades, by the growing
demand for better public services by society, which also starts to participate in the
management guidelines of the public management. In this way, the State is responsible
to furnish ways for the citizen to participate, thus, creating social controls tools, such as,
the ombudsman. In this context of social control, ombudsman, and better public
services, emerges the idea to evaluate the public value delivered by these organizations.
The objective of this research, based on a bibliographic study, a documental analysis
and on a primary and secondary data collection, is to analyze in which measure does the
ombudsman of the IFES deliver public value as a social control tool. To do so, an index
of public value will be developed, based on efficacy indicators. Beyond that, this study
will also identify good management practices between the best ombudsman using the
public value index as a guide. The data were collected on a secondary way through the
dashboard “RESOLVEU?” and on a primary way through the application of a survey
inside the platform Fala.BR. The results showed that de manifestations registered on the
selected ombudsman during the years 2017 to 2022 were concentrated on complaint and
request, on a second degree, were indictment and communication. The manifestation
simplify highlights as a negative point, resulting in less than 1% of the total
manifestations registered. Regarding the profile of the citizen that registered the
manifestations, it was discovered that it has 20 to 39 years old, in the racial aspect it is
white or brown, and that it has a balance between male and female. Still regarding the
results, from the calculus of the indicators, an index for public value on public
ombudsman, the 1IVPOuv, was proposed and calculated, and, therefore, it is possible to
conclude that the institutions are concerned in generating more public value. It was
possible to observe that the results on the time to answer and the satisfaction indicators
showed better numbers. Lastly, the research summarized good management practices
for ombudsman of the IFES, pointed out also as an infographic, highlighting strategic
planning, focus on the citizen, public servants, and technologies.

Key words: public value, indicators, social control, ombudsman, public administration.
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1 INTRODUCAO

A Republica Federativa do Brasil ¢, atualmente, fundamentada juridicamente
pelo estabelecimento da Constituigdo Federal de 1988 (CF/88), conhecida como
Constituicdo Cidada. A promulgacdo do texto constitucional definiu um Estado
responsavel em promover servigos publicos de qualidade e de amplitude gratuita. Para
tal, a administragdo publica deve ser orientada por principios, tendo em seu artigo 37,
apos a emenda constitucional de 1988, estabelecido que “a administragdo publica direta
e indireta de qualquer dos poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios obedecera aos principios da legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia [...]” (BRASIL, 1988).

Para entender os termos cunhados na CF/88, bem como as diretrizes
estabelecidas para a Organizagdo Administrativa atual, ¢ necessario realizar uma
retrospectiva da evolucdo da administragdo publica no Brasil. Na génese do Estado
brasileiro, ainda no século XIX, a forma de gerir a coisa publica se misturava com o
patrimdénio privado. A pratica de tomar para si os recursos publicos recebeu a
nomenclatura de Administragdo Patrimonialista. Essa gestdo, segundo Paludo (2013),
entendia o Estado como propriedade do gestor supremo, ¢ a respectiva administragao
era na verdade, uma extensdo de seu poder. Esse fenomeno de gestdo também foi
observado ao longo desse periodo em outras nacdes.

No intuito de por um fim ou, ao menos, reduzir a presenca de praticas
patrimonialistas como o nepotismo, a corrup¢do € a apropriacdo particular da coisa
publica, desenvolveu-se uma nova forma de organizacdo administrativa: a
Administragdo burocratica.

A administracdo burocratica fundamenta-se na cobranga da populagdo por
servicos publicos melhores e mais completos. Nao ha como falar da administragao
burocratica e nao fazer referéncia a Marx Weber, cujo pensamento era de que a
burocracia era o tipo ideal de organizagdo, ou seja, a organizagdo por exceléncia. Nas
palavras de Paludo (2013), a dominagao burocratica refor¢a a importancia dos processos
de controle e a rigidez dos processos e relagdes de trabalho, sendo aquela em que as
normas legais estabelecidas pela sociedade fornecem legitimidade e superioridade a

autoridade formalmente estabelecida. O marco cronoldgico da burocracia na
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administracdo publica no Brasil ¢ o governo de Getllio Vargas, cuja centralizagdo do
poder decisorio e promogao da cultura da meritocracia sdo marcas de destaque.

Entretanto, ainda que tenha reduzido a ineficiéncia e o patrimonialismo na
gestdo publica, a administracdo burocratica, a medida que os deveres da Administragao
Publica foram expandidos pela CF/88, ndo suportava mais o atingimento dos anseios da
sociedade. Segundo Bresser-Pereira (1996), a crise da administracido burocratica
brasileira teve inicio durante o governo militar, com a incapacidade de instalar esse
método de administragdo em sua esséncia. Ademais, com o advento da CF/88 exigia-se
um Estado social mais forte a fim de promover os direitos elencados na constitui¢ao
cidada, o que tornou latente a necessidade de modificar a forma de gerir o Estado
brasileiro.

Nesse sentido, uma nova maneira de gerir o Estado se tornou necessaria. O foco
da gestdo deixou de ser nos processos e na sua rigidez, e passou a ser nos resultados.
Para a populagdo brasileira, o importante era a completude de suas demandas, sendo
assim, o entendimento ¢ de que os resultados entregues € que deveriam ser controlados,
mensurados e avaliados. De acordo com Filgueiras (2018), o modelo burocratico de
Marx Weber na administragdo publica brasileira agregou um modelo
desenvolvimentista com a publicacio do Decreto Lei n® 200, em 1967, durante o
periodo da ditadura militar. Historicamente, este foi o primeiro passo em busca de uma
nova forma de gerir a coisa publica, agregando novas caracteristicas ao modelo
burocratico.

Apoés esse primeiro passo, em direcdo ao que seria a nova forma de gestdo
publica, depois desse periodo militar, o governo de Fernando Henrique Cardoso inicia
uma reforma administrativa, atribuida em grande parte ao entdo ministro Bresser-
Pereira, sendo reconhecida como o marco inicial da administragao publica gerencial do
pais. A partir dai, a administracdo publica vem tentando evoluir no sentido de promover
um servico publico mais eficiente, eficaz e de melhor qualidade.

A doutrina de gestdo organizacional entende que as duas formas de avaliar o
bom desempenho de uma organizacao sdo a eficiéncia e a eficacia, sendo o foco da
ultima os resultados atingidos (SAMPAIO, 2004), enquanto a eficiéncia ¢ o
aproveitamento 6timo dos recursos de um processo produtivo (SILVA; CRISOSTOMO,
2019). A eficacia ¢, de certa forma, uma maneira de visualizar se a organizagao realizou

seus objetivos (PINTO; CORONEL, 2017).
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Para além dos conceitos supracitados, ha que se avaliar o valor publico gerado
por determinado servigo e seus servidores. De acordo com Moore (2000), valor publico
¢ entregar qualidade na relacdo sociedade-organizagdes. O valor publico pode ser
produzido por varios tipos de organizagdes, entre as quais as organizagdes
governamentais, e reflete a soma do valor “consumido” de forma coletiva pela
sociedade e ndo de forma individual pelos clientes (PEREIRA; CKAGNAZAROFF,
2021).

Para viabilizar um servigo publico que atenda os anseios da sociedade, entregue
valor publico e a melhoria continua, o controle do mesmo ¢ fundamental. O controle da
administracdo publica esta previsto na CF/88, sendo composto por um sistema de

controle interno e externo, conforme estabelecido no artigo 70.

Art. 70: A fiscalizagdo contabil, financeira, or¢amentdria, operacional e
patrimonial da Unido e das entidades da administracao direta, indireta, quanto
a legalidade, legitimidade, economicidade, aplicacdo de subvencdes e
renuncia de receitas, sera exercida pelo Congresso Nacional, mediante
controle externo, e pelo sistema de controle interno de cada poder (BRASIL,
1988).

Para além do controle executado pela propria administragdo e seus Orgaos, a
sociedade também atua das questdes publicas no Brasil. De acordo com Oliveira e Lima
(2019), a sociedade sempre participou das decisdes politicas no pais, ainda que de forma
menos direta, e a historia brasileira demonstra que progressivamente houve a inser¢ao
de novos agentes sociais na introdugao de um viés transformador entre a participagao
politica tradicional e a participac@o efetiva da populacdo na administra¢do publica.

Oliveira, Araujo e Costa (2020) exemplificam alguns instrumentos previstos na
CF/88 que permitem a participacdo social na coisa publica, sdo eles: voto popular,
conferéncias publicas, conselhos de politicas, orcamento participativo e ouvidorias.

Dentre os instrumentos supracitados o objeto de estudo dessa pesquisa sdo as
ouvidorias, unidade administrativa responsavel por viabilizar a transparéncia ativa e
passiva, bem como a participagdo direta e indireta da sociedade na gestdo publica.

O direito do cidadao a informagdo esta previsto na CF/88, porém ¢ com a lei n°
12.527 de 2011 — Lei de Acesso a Informagdo (LAI) — que ha uma regulamentagdo
desse direito. A referida lei tem o objetivo de garantir o acesso a informagdes dos

orgaos publicos, sejam essas de interesse particular ou de interesse coletivo ou geral, o
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qual serd garantido nos prazos da lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas as
informagdes cujo sigilo ¢ imprescindivel a seguranca da sociedade e do Estado.

Sendo assim, compreende-se que tal legislagdo ¢ fundamental para o
funcionamento das ouvidorias publicas, pois trata diretamente de obrigagdes de fazer do
Estado que sdo operacionalizadas pelas atividades das ouvidorias.

Outro instrumento juridico a ser destacado para garantir uma participagdo social
mais presente e a melhoria dos servigos publicos ¢ a lei n° 13.460 de 2017, a qual dispde
sobre a participacao, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da
administragdo publica. Dessa forma, depreende-se da referida lei que as ouvidorias sdo
consideradas primordiais para a participagdo do usudrio na administragdo publica e
necessarias para propor o aperfeigoamento dos servigos.

Cabe destacar também o cariter democratico das ouvidorias no contexto da
administracdo publica brasileira, pois seu funcionamento viabiliza a participa¢do da
sociedade nas decisdes de politicas publicas. Além disso, exercem posicao de destaque
no aperfeicoamento da gestao publica, pois, através de suas atividades ¢ possivel obter
feedback dos servigos prestados, e assim retroalimentar o sistema de gestao.

De acordo com Fernandez et al. (2021), as ouvidorias assumem diferentes papéis
em uma sociedade democrética, sdo eles: participacdo (inserem o cidaddo no centro da
administracao publica para que possam contribuir para correcao e melhoria das politicas
publicas), controle social (surge diretamente da participagdo, ¢ a capacidade de
controlar a gestdo das politicas, através da fiscalizacdo, acesso a informacgdo e
apresentacdo de denuncias) e avaliagdo de politicas publicas (possuem a capacidade de
colher e dispor de informagdes acerca da satisfagao dos usuarios dos servigos publicos).

Com o intuito de promover a criagdo de novas unidades de ouvidorias e de
uniformizar seu formato de funcionamento, o Governo Federal estabeleceu em 2015 o
Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv), o qual tem
como missdo integrar as Ouvidorias publicas com foco na conscientizagdo e
participacdo cidada. A unificagdo dos dados registrados no e-Ouv ¢ feita pela
Controladoria Geral da Unido (CGU) através do painel “RESOLVEU?”. Tal
consolida¢dao permite a analise do desempenho das Ouvidorias, contribuindo para sua
melhoria continua.

O estabelecimento do e-Ouv contribuiu para o aumento e a solidificagdo das
ouvidorias nas Instituicdes Federais de Ensino Superior (IFES), pois a padronizacao do

sistema e a promogao da ideia de que as ouvidorias sdo importantes para a melhoria da
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gestdo trouxeram impacto positivo a estrutura das IFES. Jardim e Voss (2022),
destacam que, conforme estabelecido na Lei de Diretrizes e Bases da Educagdo (LDB)
Nacional de 1996 (BRASIL, 1996), uma concep¢ao basica acerca das Instituigdes de
Ensino Superior (IES) ¢ a gestao democratica, sustentada por unidades administrativas e
pedagogicas representativas e participativas dos estratos que formam a comunidade
académica.

A vista disso, ¢ fundamental entender a importancia das IES na sociedade
brasileira. Segundo Machado, Menchise e Monteiro (2021), sao atribuidas as IES as
seguintes fungdes: social (associada a criacdo de uma sociedade melhor para o futuro
através da formacdo de profissionais com visdo humana e de responsabilidade social),
econOmica (desenvolver conhecimento as organizacdes publico e privadas nos aspectos
econOmicos € sociais), ambiental (estimular a protegdo ao meio ambiente), politica
(formar individuos conscientes das relagdes Estado e sociedade de maneira
transparente). Os autores afirmam nao ha duvidas a respeito da influéncia das IES na
constru¢do de uma sociedade mais justa e mais bem atendida.

Dentro desse contexto sdao as ouvidorias que auxiliam a gestdo democratica das
IES (ao operacionalizar o controle social), e, ndo s6 isso, também contribuem para o
aperfeicoamento do servigo prestado e para a transparéncia do mesmo. Num cendrio
global as ouvidorias universitarias surgem no Canada e nos Estados Unidos na década
de 1960, ja no Brasil, a primeira ouvidoria universitaria foi criada na Universidade
Federal do Espirito Santo, em 1992 (LYRA, 2000).

Apesar do ordenamento juridico brasileiro prever os sistemas de controle interno
e externo, além de incentivar e viabilizar o controle social, hd o entendimento de que os
movimentos politicos podem cercear o funcionamento das institui¢des participativas,
conduzindo a uma retragao das oportunidades de participacao institucional (ALMEIDA,
2017). Nesse sentido, Oliveira (2022) identifica que o modelo de gestdo do periodo de
2018 a 2022 foi extremamente contrario a participagdo social, classificando-o como
uma conversao do direito a participagdo em 6dio a participagdo. Como exemplo de
medidas que prejudicaram a participagdo social, no periodo supracitado, tem-se a
reducdo drastica dos conselhos (arenas de participagdo social) e restrigdo de
participagdo e alteracdes nas diretrizes dos que restaram ap6s a publicacdo do Decreto
n® 9.759/2019 (BRASIL, 2019). Além disso, o discurso do governo no periodo
mencionado foi extremamente segregador e discriminatério, quase sempre fracionando

a populacdo do pais em “nods” e “eles”, demonstrando um cardter antidemocratico
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(BERNARDI; MORAIS, 2021; SOUZA; LEITE, 2020; BARBOSA, MACHADO;
MIRANDA, 2022).

Nesse momento, destaca-se que o entendimento acerca do conceito de controle
social evoluiu no cenario brasileiro. Inicialmente, o termo era entendido como o
controle do Estado na sociedade, principalmente durante o periodo da ditadura militar.
Entretanto, com a redemocratizagdo e com o aumento da participagdo da sociedade na
gestdo, o termo passou a ser entendido como a conexao existente entre as instituicoes e
a sociedade. Assim, controle social ¢ a possibilidade da sociedade influenciar
diretamente na gestdo publica.

Diante do exposto, resta claro a relevancia em compreender o valor publico
proporcionado pelas ouvidorias enquanto instrumento de controle social para
impulsionar o debate acerca de sua importancia para a democracia e para a sociedade.
Isto porque a entrega de valor publico deve ser a atividade central dos gestores publicos,
conforme preceitua Moore (2000). Nas palavras de Mariani e Lassance (2020), a
transparéncia, o controle social, e a responsividade induzem a criagao de valor publico,
sendo assim, ¢ fundamental a proeminéncia da avaliacdo do valor publico entregue

pelas ouvidorias.

1.1 Delimitacido do tema

Como abordado por Rausch e Soares (2010), € necessario realizar um reexame
das relacdes Estado-Sociedade para viabilizar e facilitar os mecanismos de controle
social, proporcionando novas perspectivas para a democracia, redesenhando o papel da
cidadania na gestao publica. Nesse sentido, as ouvidorias sdo instrumentos primordiais
para o acesso a informagdo, para a transparéncia, para a gestdo democratica e para a
prestagdo de contas, ou seja, para efetivar o controle social.

Diante do que foi relatado anteriormente das fungdes atribuidas as IES,
conforme Machado, Menchise e Monteiro (2021), resta evidente a importancia de
estudar as ouvidorias no contexto das Instituigdes Federais de Ensino Superior (IFES).

Assim, partindo do entendimento de Oliveira, Aratjo e Costa (2020) de que os
trabalhos de representatividade nacional acerca das ouvidorias das IFES sdo escassos,

bem como entendendo a importancia da eficacia na entrega de valor publico na gestao
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publica, busca-se investigar a realidade vivenciada pelas ouvidorias das IFES enquanto

instrumento para o controle social.

1.2 Problema e pergunta de pesquisa

Diante da importancia das ouvidorias e do seu potencial democratico, enquanto
instrumento para ampliar a participacdo democratica, a inclusdo social e o controle
socioestatal (QUINTAO; CUNHA, 2017), entende-se como primordial compreender o
funcionamento dessas instituigdes enquanto instrumentos para viabilizar o controle
social.

Considerando o entendimento de Almeida (2017) de que movimentos politicos
podem cercear o funcionamento das instituigdes participativas, conduzindo a uma
retracdo das oportunidades de participacdo institucional, compreende-se que a
operacionaliza¢do adequada das ouvidorias ¢ fundamental para viabilizar a participagdo
social.

Dado esse arcabougo legal construido nas ultimas décadas, sendo a eficacia das
acdes governamentais crucial para o desenvolvimento social, tendo em vista o
cerceamento das possibilidades do controle social quando os gestores ptiblicos nao estdo
comprometidos com este conceito (SANO; MONTENEGRO, 2013), e, principalmente,
a partir das ideias de Moore (2000) e Pereira e Ckagnazaroff (2021), entendendo a
importancia de entregar valor publico para que a sociedade reconhega o esfor¢o em prol
da exceléncia na prestagdo do servigo publico, emergiu a seguinte pergunta de pesquisa:
em que medida as ouvidorias das IFES entregam valor publico enquanto instrumento

para o controle social?

1.3 Justificativa

Apesar do entendimento da importancia atribuida a ouvidoria e de sua relagao
com importantes tematicas, como a efetivacdo da participacdo e controle social, o
trabalho de Santos et al. (2019) destaca que a literatura sobre o tema ainda € carente.

Quintdo e Cunha (2018) afirmam que, de maneira geral, predominam os estudos

sobre ouvidorias publicas inseridas no Poder Executivo. Entretanto, tal constatacdo nao
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diminui a necessidade de aprofundar os estudos nessas unidades, sendo, portanto, ainda
relevante o estudo das ouvidorias das IFES, principalmente quando se entende as
fungdes exercidas pelas IES conforme apontado por Machado, Menchise e Monteiro
(2021). Para corroborar esse entendimento, Oliveira, Araujo e Costa (2020) concluem
que apos o advento da Portaria n® 50.252, de 15 de dezembro de 2015, por parte da
CGU, que instituiu o Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo Federal
gratuito e online, fez-se possivel o estudo das Ouvidorias de maneira mais homogénea
em nivel da Unido.

Por fim, segundo Quintdo (2018), ainda que muito se tenha avancado no
processo de estruturagdo e efetivagdo das ouvidorias no Brasil, alguns estudos tém
identificado deficiéncias da sua atuagdo como instancia de controle e participagao
social, e, assim, para o aprimoramento da gestao publica.

Diante desse contexto, entende-se que o presente estudo, com os objetivos aqui
propostos, entrega contribui¢cdes tanto no universo pratico, como também no universo
académico.

No campo pratico, o estudo pode contribuir para um melhor entendimento das
manifestagdes registradas junto as ouvidorias das IFES, bem como do cidaddo que
realiza essa manifestacgao.

Além disso, também contribui no campo pratico com a proposicdo de
indicadores de eficacia para melhor avaliar a gestao das ouvidorias, e, da concatenagao
desses indicadores, propondo um indice de avaliacdo de valor publico, ou seja, uma
ferramenta para avaliar o valor publico entregue por uma unidade administrativa do
setor publico. Por fim, o desenvolvimento de uma cartilha de boas praticas de gestdao em
ouvidorias publicas para maximizar a entrega de valor publico também trata-se de uma
contribuigao aplicada.

J4, no campo académico, o estudo pretende contribuir para o preenchimento de
possiveis lacunas nas tematicas de ouvidorias publicas nas IFES e de valor publico e
formas de mensuracao/avaliacao.

Dessa forma, destaca-se a justificativa do presente estudo, em compreender em
que medida as ouvidorias das IFES entregam valor publico enquanto instrumento para o

controle social.
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1.4 Objetivos

Esta secdo destaca os objetivos geral e especificos apontados na construcao do

presente estudo.

1.4.1 Objetivos geral

Como objetivo geral o presente estudo pretende compreender o valor publico

entregue pelas ouvidorias das IFES enquanto instrumento de controle social.

1.4.2 Objetivos especificos

Para atingir o objetivo geral foram definidos os seguintes objetivos especificos:

1. Sintetizar a natureza dos registros cadastrados nas ouvidorias;

2. Delinear o perfil do cidadao nos registros cadastrados nas ouvidorias;

3. Propor um indice de valor publico das ouvidorias a partir de indicadores
de eficacia;

4. Identificar boas praticas de gestdo apresentadas pelas ouvidorias de
melhor desempenho no indice de valor publico estabelecido.

5. Construir cartilha de boas praticas de gestdo para ouvidorias de

Instituigdes Federais de Ensino Superior

A partir da apresentacdo desse contexto da pesquisa, no capitulo 2 ¢ apresentada
uma revisdo da literatura acerca de Administragdo Publica Gerencial e eficacia, de

Valor Publico, de Controle Social e de Ouvidoria Publica.
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2 REFERENCIAL TEORICO

O referencial do presente estudo abarca a literatura académica sobre o tema
administragdo publica gerencial, valor ptblico, controle social e ouvidorias. Por meio de
um levantamento bibliografico, foram incluidas pesquisas sobre administragdao publica
gerencial e seus indicadores de eficacia na gestao publica, valor publico, controle social,
accountability e transparéncia na gestdo publica, ouvidorias publicas, avaliacdo de
ouvidorias publicas.

As tematicas anteriores estdo diretamente relacionadas e formam uma teia de
conhecimentos que se entrelacam para dar sustentacdo aos objetivos propostos nesta
pesquisa. A seguir apresenta-se um mapa mental das ligagdes dos conteudos

posteriormente aprofundados.

Figura 1 — Mapa Mental do Referencial Tedrico

Democracia e CF/88

A CF/88 é arcabougo legal
fundamental para o avango da
ouvidoria no Brasil, pois exige do
Estado deveres a cumprir e
garante maior participagéo
democratica a populag‘éo

Controle Social
[ ————————
Com as novas formas de
participagao social estabelecidas
na CF/88 e nas leis posteriores, 0
controle social passa a ser mais
instenso e presente na coisa
publica

IFES

As IFES sao érgaos publicos
primordiais para o desenvolvimento
da sociedade, por isso é tao
importante estudar o funcionamento
das ouvidorias destas unidades

Fonte: elaborado pelo autor (2023).

OUVIDORIA
Valor Publico

Administragao
Publica Gerencial

A CF/88 exige que o Estado seja
mais eficaz, eficiente e efetivo,
para isso, € preciso uma hova
forma de gerir. O foco passa a ser
0s resultados e n3o apenas os
meios

Indicadores de
Eficacia

[T
Os indicadores de eficicia se
apresentam como ferramentas
para auxiliar a mensurar o
desempenho da gestao,
proporcionando a anilise para

melhoria contihua do servigo
publico

ndice de Valor
Publico

Pelos indicadores de eficicia
constréi-se o indice para medir o
Valor Piblico entregue pelas
Ouvidorias. Gerar valor piblico deve
ser o foco de todo gestor

2.1 Administracao publica gerencial

Nas palavras de Filgueiras (2018), a constru¢do historica do Estado e da
administracdo publica no Brasil reconhece trés fases: o modelo patrimonialista, o

modelo burocratico weberiano e o modelo gerencialista (nova administragdo publica).
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Ainda, de acordo com o autor, os trés modelos ndo sdo rigidos e sequenciais, em
verdade, a realidade ¢ que ha um cruzamento complexo das caracteristicas dos trés
modelos.

A constituicdo dessa trilha de modelos administrativos ¢ também uma
constitui¢do politica e historica do estado brasileiro, que se moldou as realidades de
cada época vivida.

Na administragdo patrimonialista os patriménios publicos e privados eram
confundidos, o Estado era propriedade do rei. De acordo com Faria e Faria (2017), tal
modelo foi predominante no Brasil até a década de 1930.

Para evitar essa mistura entre o patrimoénio do Estado e o dos seus gestores,
surge a administragdo burocratica, distinguindo o publico do privado, e, também, o
politico e o administrador publico (BRESSER-PEREIRA, 1996). No modelo
burocratico destacam-se a formalidade, a impessoalidade e o profissionalismo. Tais
caracteristicas sdo diretrizes para a pratica da separagdo entre o publico e o privado, a
divisdo racional das tarefas, o controle sobre os processos e a subordinacdo ao
regramento normativo (SECCHI, 2009).

Retomando Bresser-Pereira (1996), a medida que o modelo burocratico deixou
de atender os anseios da sociedade, novas mudangas foram necessarias para viabilizar a
gestdo publica.

Ainda refor¢cando a importancia do entendimento do momento histérico e de sua
influéncia no modelo de gestdo adotado pelos governos, Filgueiras (2018) destaca que,
no contexto historico, ocorreu uma grave critica ao aparelho burocratico no Brasil, de
forma que essa critica incentivou um contexto de reforma da administragdo movida pelo
apelo gerencial. Essas mudangas na administragao publica sdo vistas em todo o mundo e
consolidam novos discursos e praticas derivadas do setor privado, € os usam como
referéncia para organizagdes publicas em todas as esferas de governo (SECCHI, 2009).

De acordo com Faria e Faria (2017, p. 02),

No periodo de 1995 a 1998, durante o primeiro mandato presidencial de
Fernando Henrique Cardoso, foi instituido o Ministério de Administragdo e
Reforma do Estado, responséavel pela elaboracdo e implementagdo do “Plano
Diretor de Reforma do Estado” que tinha a finalidade de reformular a
administracdo publica brasileira no sentido de tornd-la gerencial.

Ainda nesta linha, Secchi (2009, p. 354), afirma que a “administracao publica

gerencial ou nova gestdo publica (new public management - NPM) ¢ um modelo
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normativo pos-burocratico para a estruturagdo e a gestdo da administragdo publica
baseado em valores de eficiéncia, eficacia e competitividade”. O modelo gerencial se
tornou hegemodnico na reestruturacdo da administragdo publica, tendo por base a
incrementagdo de processos de gerencialismo e gerencializagdo (GANZELI, 2019).
Neste contexto, Ganzeli (2019) atesta que o gerencialismo envolve a reproducdo na
administragdo publica dos costumes e habitos fundamentais observados na
administracdo privada, e, a gerencializacdo consiste em estabelecer uma autoridade
gerencial acerca dos recursos corporativos, em suma, ¢ o processo de criar formas de
gerir.

O termo new public management tem origem em movimentos de gestdo publica
na década de 1980, principalmente na Inglaterra e na Nova Zelandia, sendo aproveitado
por iniciativas similares nos demais paises (MCLAUGHLIN; OSBORNE; FERLIE,
2002). Ainda no trabalho dos autores, resta evidente que o termo referencia uma
mudan¢a de paradigma na administragdo publica, entretanto, tal mudanca apresenta
caracteristicas distintas em cada pais. Essas diferencas sdo evidenciadas principalmente,
a medida que ocorre o desenvolvimento, na pratica, desse novo modelo de gestao.

Ao analisar as implica¢des do surgimento da NPM no Reino Unido, Ferlie et al.
(1996, p. 06, tradugdo nossa), sintetizam algumas das caracteristicas observadas nesse

modelo de gestao,

No6s vemos um crescimento na ideia de “fazer mais com menos”, em
assegurar valor por dinheiro, no uso de indicadores comparativos de
performance e no desenvolvimento de melhorias em custos, na informagao e
nos sistemas de auditoria. Performance relativa é mais abertamente avaliada e
sujeita a um monitoramento central mais rigido. Finalmente houve um
movimento da gestdo por manutengdo para a gestdo da mudanga. H4 um
desejo de formas de lideranca mais visiveis, ativas e individualistas nos
servigos publicos, conforme visto no exemplo do surgimento dos altos perfis
de gestores.

No contexto brasileiro do fim do século XX, havia necessidade de uma reforma
administrativa que viabilizasse maior agilidade as agdes politicas do Estado, sendo
entdo uma resposta a necessidade de implementagao de uma politica econdmica e social
(FARIA; FARIA, 2017). Segundo Faria e Faria (2017), a reforma do Estado brasileiro
teve como objetivo tornar o aparelho administrativo mais eficiente, sendo considerada
uma reorganizacao funcional de setores do aparelho administrativo publico, e, também,
uma for¢a motriz para a desoneracdo deste aparelho em funcdo do plano das

“organizagdes sociais”, elevando o controle, transparéncia e responsabilidade.
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A nova gestdo publica tem uma premissa de destaque: a busca pela qualidade
dos servigos prestados. Nesse sentido, busca inspiracdo na administragdo privada,
entretanto enfatiza algo diferente: a defesa do interesse publico (SILVA; LIMA;
GOMIDE, 2017). Na visao de Blonski et al. (2017), a reforma gerencial no Brasil
aproxima as organizacdes publicas dos modelos de gestio adotados pelas empresas
capitalistas. Para estes autores, esse movimento insere principios da iniciativa privada
na gestdao publica, concedendo maior autonomia ao agente publico em contrapartida a
existéncia de ferramentas de controle gerencial mais efetivos.

Importante frisar, entretanto, que a mera ado¢ao de metodologias ou ferramentas
da administracdo privada no dmbito publico ndo ¢ suficiente, ou até mesmo adequado.
O estudo de Raadschelders e Lee (2011) identificou diversos artigos criticando as bases
do NPM, sumarizando as criticas no sentido de que os objetivos e as praticas deste
modelo se encontravam descompassados com os contextos institucionais publicos por
focar apenas em resultados atrelados a 6tica empresarial.

Ademais, Pimenta (1998) entende que os objetivos propostos pela reforma
gerencial brasileira, encabegada por Bresser-Pereira, estdo centrados em trés diretrizes:
desburocratizacao (flexibilidade de gestdo), descentralizagdo (controle social), avaliagcdo
de resultados (accountability).

Indo ainda mais afundo na caracterizacdo da administragao publica gerencial no
Brasil, a partir dos ensinamentos de Lara e Gosling (2016), ¢ possivel enxergar trés
fases ou modelos deste movimento no pais. Os autores se debrugam sobre estudiosos da
implantacdo da reforma gerencialista no Estado brasileiro para esmiugar o que seria o
managerialism, o consumerism € o public service orientation. O quadro abaixo

apresenta os conceitos desses trés termos a luz do que expdem Lara e Gosling (2016).

Quadro 1 — Conceituacdo managerialism, consumerism, publice service orientation

Fase Conceituagdo

Managerialism Principal preocupagdo era a questdo financeira, a premissa era reduzir os gastos
publicos em fungdo da crise fiscal. Foco no aumento da eficiéncia e eficacia.
Aumento da produtividade. Em certo grau, o cidaddo ¢é visto como mero
contribuinte para sustentar a maquina publica.

Consumerism Preocupacao com a qualidade dos servigos publicos. Visdo do cidaddo como um
consumidor. Governo orientado ao cliente/cidadao.
Public Service | A partir das ideias de managerialism e consumerism, busca inserir conceitos de

accountability, transparéncia, participagdo politica, equidade e justica. Atencao a
dualidade da relagdo Estado-cidadao, atender as necessidades da populagdo ao
mesmo tempo em que enxerga o cidaddo como um parceiro da administracio
publica.

Orientation

Fonte: baseado em Lara e Gosling (2016).
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Diante do exposto acerca dos conceitos da administragdo publica gerencial, resta
evidente que o foco passa a ser o atingimento dos resultados. De acordo com Ganzelli
(2019), a gestao por resultados, referéncia para o modelo gerencial, apresenta como
caracteristica fundamental, a ado¢do de metas de desempenho para a orientacdo das
politicas publicas, fazendo uso de mecanismos de contratualizacdo e medi¢cdo de
desempenho, utilizados para responsabilizar os agentes envolvidos.

Ao almejar maior efetividade na missao da organizagdo publica, algumas das
formas de medir o desempenho organizacional sao: verificar se a gestdo estd produzindo
com maior eficiéncia, se estd intensificando a redu¢do de custos, se ha
comprometimento com o publico e, por fim, se estdo sendo implementadas melhores
praticas gerenciais (SANTOS et al., 2017). De acordo com Santos et al. (2017), o uso
de indicadores de gestdo tem como objetivo viabilizar ferramentas que auxiliem na
melhor gestdo dos recursos disponiveis e, a0 mesmo tempo garantir a transparéncia a
sociedade sobre o uso destes recursos.

Também importante destacar a relagdo apresentada por Leal, Ceolin e Correia
Neto (2023), entre a administracdo publica gerencial e o conceito de boas praticas de
gestdo ou fatores criticos de sucesso (FCS) e como sdo valorosos para a melhoria
continua da gestdo publica. Depreende-se dos referidos autores que os FCS sao as areas
que devem receber maior atengdo para aproximar a organizacao do atingimento de seus
objetivos, ou seja, boas praticas sdo condutas recomendadas para proporcionar uma
gestdio de melhor desempenho, e, por isso, ¢ importante sumarizar as melhores
recomendacoes.

Por fim, de acordo com Miranda e Kempfer (2018), o modelo gerencialista
também apresentou uma importante dimensdo politica, a medida que aperfeigoou
institui¢des de atuacdo popular, promovendo a universalizagdo da cidadania. Os
principios da eficiéncia, eficicia e efetividade, bem como os controles instituidos em
funcdo deles, viabilizam a fiscalizagdo popular e a consequente responsabilizacdo dos
gestores publicos. Ainda nas palavras das autoras, cabe ao administrador publico nao
apenas produzir o que estd previsto em lei, mas também o desejado pela sociedade,
através de uma atuagdo transparente e €tica, que incentive a participagdo do povo na

esfera publica.



27

2.2 Eficacia na gestiao publica

De acordo com Sampaio (2004), a eficiéncia de uma organizagao esta ligada aos
seus processos enquanto a eficacia esta relacionada aos seus resultados. Inicialmente o
destaque era na busca pela eficiéncia, entretanto, a medida que as abordagens teoricas
mais recentes foram surgindo, o foco passou a ser a busca por maior eficacia (PINTO;
CORONEL, 2017). Ainda na visao de Pinto e Coronel (2017), eficiéncia e eficacia sao
topicos que avaliam o desempenho da organizagdo, sendo divergentes a medida que ndo
sdo sindnimos e ndo possuem a mesma conotacdo na area de administracdo, podendo
existir organizagoes eficientes e ineficazes, ou ineficientes e eficazes.

Importante salientar que a literatura apresenta os conceitos de eficiéncia, eficacia
e efetividade de maneira nio uniforme (ARAGAO, 1997). De acordo com Aragio
(1997), ha diversas conceituagdes dos termos, ainda que ndo divirjam inteiramente. Nas
palavras de Aragdo (1997), eficécia trata da performance externa da organizagao, seu
produto, em outras palavras, sua contribuicdo para a concretizagdo dos objetivos
organizacionais.

Em entendimento similar, Motta (1990) assevera que eficacia é referente ao
atingimento de resultados, sendo ttil para identificar se os objetivos previstos tiveram
qualidade e quantidades alcangadas.

Sano e Montenegro (2013) entendem que a importdncia de buscar mais
eficiéncia, eficacia e efetividade esta diretamente ligada ao desenvolvimento social,
entretanto, o descompromisso dos gestores publicos para com o uso dos indicadores e a
falta de clareza quanto aos indicadores de desempenho no setor publico sdo entraves a
serem superados. Cumpre destacar o entendimento acerca do conceito de efetividade, a
partir de Araujo et al. (2021) e de Rodrigues Santos et al. (2017), como sendo o impacto
produzido através de agdes, ou seja, ¢ a medida ou sensacdo de mudanca de um status
para outro, promovendo melhorias em fun¢ao do cumprimento das responsabilidades da
unidade organizacional.

E em fungio do surgimento da nova gestdo ptblica que surge a necessidade de ir
além da medicdo da eficiéncia das organizagdes publicas, avaliando também o
atingimento dos objetivos propostos ¢ sua consequente eficacia (GUZMAN, 2003). De
acordo com o autor, ainda que os conceitos de eficacia e eficiéncia tenham surgido de
forma a ndo apresentar distingdo tdo clara na literatura, ¢ possivel determinar que a

eficacia ¢ a relacdo existente entre os outputs, resultados e efeitos oriundos da atuagdo
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de uma entidade, sendo possivel mensurar o grau de atingimento dos objetivos. Para
Sano e Montenegro (2013), a efic4cia permite que as instituicdes avaliadas respondam
as cobrancas por accountability, evidenciando os resultados alcangados.

De acordo com Buta, Teixeira e Schurgelies (2018), ainda que o termo de
accountability tenha gerado grande debate desde o inicio de seu uso no Brasil, o
conceito que traz maior pacificagdo na administracdo publica brasileira, ainda que ndo
seja consenso, estd diretamente ligado a responsabilizagdo e prestagao de contas.

Ainda na tentativa de trazer luz ao que permeia o conceito de eficacia, Brulon,
Vieira e Darbilly (2013) identificaram as expressoes “foco em resultados”,
“estabelecimento de metas” e ‘“alcance de objetivos” como sendo intrinsicamente
proprias das discussoes de eficacia. Para Fernandes (2008), quando se fala em eficacia,
a tendéncia ¢ relaciona-la a questdes econdmicas, dessa forma os critérios para
mensura-la s3o baseados em consideragdes econdmicas de produtividade, qualidade do
servigo e entregas.

De acordo com Catelli e Santos (2004), a visdo sistémica da organizagao tem
como premissa para ser eficaz a viabilidade de autonomia aos gestores. Os autores
afirmam que ¢ preciso que a avaliagdo desses gestores seja diretamente ligada a fatores
e eventos sob seu controle, para que assim, a atuacdo destes seja orientada
proativamente para a eficacia e, consequentemente, crie valor para a sociedade.
Ademais, de acordo com Bresser-Pereira (2008), a eficacia ¢ uma diretriz para as teorias
administrativas que inspiraram a administragdo publica gerencial, por conduzir a gestao
para os resultados.

Na visao de Matsumoto et al. (2019), os indicadores de desempenho sao
ferramentas de gestdo para levantar informagdes fundamentais no processo decisorio,
apresentando as seguintes caracteristicas: ser de facil compreensdo, possibilitar
mensuracao descomplicada e servir a diferentes niveis hierarquicos. Segundo os autores,
indicadores sdo usados como critérios qualificados ou quantificados para esmiucar em
que medida os objetivos propostos foram alcangados.

O uso de indicadores de gestao tem o designio de proporcionar ferramentas para
melhor administrar os recursos disponiveis, além disso, também oferece informacdes a
sociedade (SANTOS et al., 2017). Conforme os autores, os indicadores de gestdo
objetivam proporcionar ferramentas que contribuam para uma melhor gestdo dos
recursos disponiveis €, a0 mesmo tempo, possam garantir a transparéncia a sociedade

sobre 0 uso destes recursos
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Na opinido de Grateron (1999), os indicadores de gestdo direcionados pela
eficiéncia e eficdcia, permitem o levantamento de informagdes que ajudam no processo
decisorio. Ademais, esse conteudo pode produzir transparéncia, auxiliando a pratica do
controle social. Por fim, o autor entende que a reforma do Estado para introduzir
técnicas de gestdo para viabilizar servigos publicos mais eficientes e eficazes ¢é
indispensavel.

Além disso, como aponta Guzman (2003), na gestdo publica, os indicadores de
eficacia devem tratar de avaliar se os resultados alcancados se ajustam aos pretendidos,
mensurando o grau de atingimento dos objetivos. Dessa forma, segundo o autor, o
indicador pode assinalar possiveis desvios entre os outputs obtidos e os esperados,
funcionando como base para analise dos motivos desses desacertos.

Assim, os conceitos da eficiéncia, eficacia e efetividade, assim como as
ferramentas de controle estabelecidas a luz deles, oportunizam o controle social e a
consequente responsabilizagdo dos gestores publicos (MIRANDA; KEMPFER, 2018).

Nesta mesma direcdo, destaca-se o artigo de Leal, Moraes e Correia Neto
(2023), cujo objetivo foi de realizar revisao sistematica da literatura para identificar o
conceito de eficidcia no contexto das ouvidorias publicas. No referido trabalho, os
autores realizaram analise documental, conforme quadro 2, das legislagdes atinentes as
ouvidorias publicas para identificar seus objetivos e propositos, e, a partir desse

conhecimento, propor indicadores de eficacia para avaliar sua gestao.

Quadro 2 — Legisla¢ao Ouvidorias Publicas

Documento Ano

Constituicao da Republica Federativa do Brasil 1988
Lein® 13.460 2017

Decreto n°® 9.429 2018

Fonte: Leal, Moraes e Correia Neto (2023).

Apds a andlise da literatura selecionada através da revisdo sistematica de
literatura e da andlise de conteudo da legislacdo supracitada, os citados autores fazem o
cruzamento dessas informacgdes para chegar numa proposicao de indicadores de eficacia
para ouvidorias publicas, o IEOuv, conforme quadro 3, onde ¢ apresentada tal

sumarizagao.
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Quadro 3 — Sumarizagdo Indicadores de Eficacia

Indicador Justificativa
Mensurar resolutividade Se a manifestagdo ¢ a forma do usuario registrar sua queixa, ¢ se a
das manifestagdes ouvidoria tem por missdo promover a participagdo do usuario, garantir
cadastradas cada vez mais resolutividade proporciona eficacia

De acordo com o artigo 02 da revisao sistematica, além de atingir os

Mensurar indice de objetivos, o orgdo deve prezar pela qualidade nessa prestagdo. Se a
satisfacdo dos usuarios ouvidoria tem por servi¢o promover a participagdo do usuario e essa
que registram participacdo se da pelo registro das manifestagdes, ¢ importante
manifestagoes mensurar o indice de satisfagdo dos usudrios que fazem uso das
manifestacdes

De acordo com o artigo 04 da revisdo sistematica, além de atingir os
Mensurar a celeridade da | objetivos, isso deve ser feito de forma célere. A propria legislagdo prevé
atuacdo da ouvidoria prazos para a atuagdo da ouvidoria. Dessa forma, medir a celeridade
(tempo gasto) da atuacdo aproxima a instituicdo da eficécia

Fonte: Leal, Moraes e Correia Neto (2023).

2.3 Valor publico

O estudo de Raadschelders e Lee (2011) evidenciava que entre o final do séc.
XX e inicio do séc. XXI as teméticas relacionadas ao NPM dominaram os estudos sobre
administracao publica. Entretanto, mais recentemente, a literatura aponta limitacdes a
abordagem da administracdo publica gerencial. De certa forma, ¢ a partir desse
entendimento que outros tedricos passaram a abordar novas formas de promover
melhorias nos servigos publicos.

Inamime, Erdmann e Marchi (2012) afirmam que apesar da administragdo
publica gerencial ter sido o modelo utilizado para superar os paradigmas existentes na
década de 1990, ¢ preciso compreender o conceito de valor publico, pois ¢ uma
expressao mais atualizada e que capta melhor a complexidade da administragao publica.

Para O’Flyn (2007), as criticas a administracdo publica gerencial ndo sao um
desejo de retorno a burocracia, mas sim uma faisca para promover novas formas de
pensar o Estado, seus propositos e como operacionalizé-los e gerencia-los. O repertorio
obtido através da administragdo privada ndo ¢ mais suficiente, ndo se trata de um
abandono completo, porém ¢ preciso complementar, incluindo os significados de valor
publico (LOPES; LUCIANO; MACADAR, 2018).

Fernandez-Santillan (2018), trata dessa lacuna que o valor publico tenta
preencher entre o modelo de administragao existente no estado de bem-estar social e do

neoliberalismo, destacando que o espaco entre governo e mercado poderia ser
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preenchido pela esfera civica, no conceito de que a sociedade é o arbitro do valor
publico entregue.

Esta questao do arbitro do valor ptblico também ¢ abordada por Lopes, Luciano
e Macadar (2018), ao afirmar que aqueles que devem avaliar o valor publico entregue
encontram-se fora do governo, e devem ser chamados a colaborar para definir o que € e
o que adiciona valor.

As contribui¢gdes propostas partilham de conceitos atrelados a administragao
privada. Nesse sentido, Moore (2007) destaca que a propria sociedade parece dar maior
reconhecimento e acreditar mais no poder do setor privado para melhorar as condigdes
da sociedade, dai advém a importancia de refletir sobre valor publico gerado e como
obté-lo.

De acordo com Horner e Hanzel (2005), o valor publico ¢ uma correlagdo de
valor privado, cuja mensuragdo ocorre através do retorno dado ao investidor. Nesse
sentido, o cidaddao ¢ o investidor, e, consequentemente, o valor pode ser criado ou
percebido através da prosperidade econdmica, do desenvolvimento cultural ou da
coesao social.

Coutinho e Freitas (2021) defendem que o valor criado pelo governo pode ser
interpretado pela avaliagdo individual dos cidaddos, pois, ainda que tal avaliagdo
permita identificar o valor entregue para o individuo, também possibilita verificar a
atuacdo capaz de gerar valor para a sociedade como um todo.

Pereira e Ckagnazaroff (2021) elucidam que n3o é quem produz que torna o
valor publico, mas sim quem o consome, ou seja, o valor publico ¢ percebido de forma
coletiva pela sociedade e nao individualmente pelos clientes. Retomando as palavras de
Fernandez-Santillan (2018), o papel do governo ¢ de ser criativo, e seus gestores devem
abandonar a rigidez do formalismo para ter contato com os cidaddos e levar adiante
transformagoes.

De maneira mais direta, Moore (2000) argumenta que a criacao de valor publico
deve ser a atividade central dos gestores publicos, tal qual para gestores privados a
criacdo de valor ¢ basilar. Uma gestdo publica eficaz e eficiente, dentro dos regramentos
previstos em legislacdo, através de atitudes positivas dos servidores, em busca da
satisfacdo dos interesses sociais ¢ valor publico (MANCO, 2019).

Retomando O’Flyn (2007), ¢ importante destacar que para que o conceito de

valor publico seja correlacionado ao entendimento de valor privado, ¢ preciso entender
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e reconhecer que ha fundamentos tnicos sobre o setor publico que o distingue do setor
privado.

Ao reconhecer essa distingao, Moore (2000) estabelece o que ficou conhecido
como o triangulo estratégico do valor publico, conforme exibido na figura 2. Formado
pelos vértices: 1) valores ou objetivos direcionados para gerar valor publico; ii)

capacidade operacional e; iii) autoridade/legitimidade.

Figura 2 — Tridngulo Estratégico do Valor Publico

Legitimidade

Capacidade Valor Publico
Operacional

Fonte: baseado em Moore (2000).

Detalhando melhor os vértices, Bojang (2021) explica que o campo valor
publico remete ao objetivo final que o governo pretende entregar, o valor publico
almejado pela percepcao do gestor; o campo legitimidade ¢ referente a autoridade
oriunda do arcabougo legal que define quais 6rgdos devem prestar quais servigos, ao
mesmo tempo que reflete a percepcdo que a sociedade tem de que aquele setor do
governo € responsavel por prover tais servigos; por ultimo, a capacidade operacional
esta ligada aos recursos disponiveis ao Estado para entregar os servigos publicos
almejados pela sociedade.

A discussdo de valor publico promove novas formas de pensar as atividades
governamentais, a criacdo de politicas publicas e entrega de servicos, ao considerar que
¢ preciso ter uma visdo mais holistica do que ¢ prestar servigos publicos. A gestdo do
valor publico tem foco dominante nas relagdes, com objetivos multiplos, considerando
as preferéncias dos cidadaos, renovando a confianga/legitimidade através de servigos de
qualidade. Por fim, os objetivos de performance sdo os outputs do servigo, a satisfagao,
a confianca/legitimidade (O’FLYN, 2007).

Do trabalho proposto por Silva e Parente Junior (2020), também ¢ possivel

compreender que valor publico ¢ entregar os objetivos propostos, ou seja, ¢ preciso



33

estruturar a unidade administrativa para cumprir suas obrigacdes. Os autores acreditam
que as agdes que impactam positivamente o clima organizacional, valorizam as pessoas,
o desenvolvimento profissional e a uniformiza¢ao dos procedimentos, agregam valor
publico a uma organizagdo e, consequentemente, aproximam esta unidade de entregar
valor publico.

Para Mariani e Lassance (2020), a promogdo de transparéncia, lastreada numa
maior participagao e colaboracdo da sociedade na gestdo publica, reforcam o valor
publico da democracia. A transparéncia, o controle social e a responsividade induzem a
criagdo de valor publico.

O mesmo entendimento ¢ apontado por Mariani (2019) ao concluir que gerar
valor publico ¢ atingir resultados modificativos de aspectos da sociedade, através de
solucdes efetivas as demandas da sociedade. Coutinho e Freitas (2021) entendem que os
dados abertos podem funcionar como ponto de partida para geracao de valor publico,
tanto por intermédio de agentes externos ao governo, como, obviamente, também pela
propria gestdo governamental, e, portanto, sdo parte importante de um processo de
geragao de valor publico.

Bonifacio, Costa e Santos (2023), entendem que valor publico é propriamente
uma filosofia de gestdo e uma configuracdo de processos para se entregar o valor
estabelecido. Os autores destacam ainda que a propria administragdo publica nacional
emitiu decreto em 2017 tratando sobre valor publico.

No texto do Decreto n® 9.203 de 2017, cujo conteudo trata das politicas de
governan¢a da administracdo publica federal, direta, autarquica e fundacional, consta
que valor publico sdo os produtos e resultados gerados, preservados ou entregues por
atividades de uma organizagdo publica, representando resultados efetivos e Tteis as
demandas da sociedade (BRASIL, 2017)

Destaca-se a escassez de trabalhos acerca da tematica de valor publico no pais,
conforme apontado por Bonifacio, Costa e Santos (2023) em seu estudo bibliométrico
de producgdes cientificas que tratam de valor publico, principalmente quando comparado
com a quantidade de produgdes internacionais. Tal escassez também ¢ apontada por
Lopes, Luciano e Macadar (2018), ao afirmar que o valor publico ainda ¢ pouco
explorado nas investigacdes cientificas no Brasil e nos servigos governamentais.

Uma das hipoteses levantadas por Lopes, Luciano e Macadar (2018) para essa
baixa producao cientifica esta atrelada a dificuldade de se estabelecerem métricas para

mensurar valor publico, através de frameworks ou modelos conceituais.
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Numa abordagem mais objetiva, com o intuito de propor um indicador de valor
publico, de Oliveira Santos, Amaral e Castro Silva (2022), ressaltam que o gestor
publico precisa definir estratégias com o objetivo de gerar valor, entretanto, isto ndo ¢
tarefa facil, pois deve-se buscar a melhoria da eficiéncia, a prestagdo de contas da
entrega de bens e servigos e o incremento da transparéncia. No levantamento realizado
pelos autores, identifica-se que poucos estudos tratam sobre a criagdo de valor publico
no Brasil, e, mais ainda, o enfoque nao esta nas métricas para avaliar valor publico. A
proposta dos autores foi de avaliar o valor publico através das entregas de bens e
servigos aos cidaddos, que atendam suas necessidades, sob o prisma das escolhas dos
gestores publicos.

Por fim, também ¢ possivel extrair que criar um indicador para avaliar valor
publico entregue pela decisdo dos gestores pode ajudar no entendimento das escolhas
feitas para o desenvolvimento das politicas publicas, e que, a criagdo de valor publico
estd diretamente ligada a accountability (DE OLIVEIRA SANTOS; AMARAL;
CASTRO SILVA, 2022). Dessa forma, ouvidoria, e, consequentemente, seus objetivos,

controle social e valor publico estao diretamente conectados.

2.4 Controle social

Mais uma vez, a perspectiva histérica possui relevancia determinante na
compreensdo do que ¢ controle social.

Historicamente, denominou-se controle social a domindncia exercida pelo
Estado sobre a sociedade, com destaque para o periodo militar (ROLIM; CRUZ;
SAMPAIO, 2013). Para os autores, ¢ com a redemocratiza¢ao no Brasil nas décadas de
1980, e, posteriormente, de 1990 com a implantacdo da visdo gerencial na
administragdo publica, que se fortalece o entendimento de controle social como sendo
as acdes dos cidaddos para monitorar, avaliar, fiscalizar, e interferir na gestdo do
Estado.

A democracia representativa ¢ mais do que apenas a democracia eleitoral, pois
as elei¢des produzem o governo responsavel, mas ndo o governo representativo. A
representacdo (democratica) ¢ uma forma de participac@o politica que abre portas para
novas formas de controle e de supervisao por parte dos cidadaos, ndo se restringindo a

funcionar apenas como uma delegacao (democracia eleitoral), mas um processo politico
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de conexdo entre a sociedade e as instituigdes (Estado) (ROCHA; ZUCCOLOTTO;
TEIXEIRA, 2020).

De acordo com Rausch e Soares (2010), quando considerado o significado mais
simples do que seria participacao (tomar parte), pode-se afirmar que os administradores
publicos participam na Administragdo Publica porque tomam parte nas fungdes
administrativas de planejar, organizar, dirigir e executar. Ainda segundo os autores,
nesse sentido, quando a sociedade toma parte em qualquer atividade auxiliando o Poder
Publico no cumprimento das missdes constitucionais, ela esta participando e
controlando.

De acordo com Bravo e Correia (2012), no Brasil o termo controle social ¢
usado como sinonimo de controle da sociedade civil sobre as agdes do Estado, a partir
da década de 1980 quando da redemocratizagdo. Importante destacar, entretanto, que o
termo sociedade civil é representativo de um grupo ndo homogéneo, formado por
classes dominantes e subalternas. Dessa forma, na visdo dos autores, € preciso ter
atencao para nao permitir a uniformizacao de interesses sociais que ao fim ndo sejam
representativos de todos os grupos e acabem por inverter novamente a relacdo de
controle entre Estado e sociedade.

Controle social abarca a capacidade que a sociedade civil tem de influenciar na
gestdo publica, direcionando os movimentos do Estado para atender os anseios da
coletividade (CORREIA, 2000). Do ponto de vista da autora, dentro do cenario
democratico, a logica do controle social ¢ justificada pela compreensdo de que ¢ a
populacdo quem custeia os servigos publicos através dos tributos, sendo assim, ¢ dela a
decisdo sobre onde os recursos devem ser aplicados, para que os mesmos produzam
servicos mais eficazes e atendam a maioria da populacao.

Por outro lado, o conceito de controle social ¢, por vezes, entendido pela
literatura como accountability social. Entretanto, estes mesmos autores dividem a
accountability em duas formas, a vertical e a horizontal. Nas palavras de Rocha,
Zuccolotto e Teixeira (2020), a accountability vertical se processa por meio do processo
eleitoral e dos instrumentos participativos existentes na sociedade, enquanto a
horizontal se materializa por meio das institui¢des estatais.

O funcionamento adequado da accountability vertical ¢ influenciado pela
existéncia de sancdes a serem aplicados sobre os gestores, da propagacgdo de informagao
adequada e plural, e da promogao do interesse pela politica nos diversos grupos

societais (MIGUEL, 2005). Podem ainda ser exemplificadas pelas eleigdes, as
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reivindicagdes sociais proferidas sem coer¢do e a cobertura regular da midia, entre
outras (O’DONNELL, 1998).

Ao relacionar os dois conceitos (vertical e horizontal), O’Donnell (1998)
assevera que a vertical assegura que os paises sao democraticos, na compreensao de que
os cidaddos podem exercer seus direitos, por exemplo, de eleger seus representantes.
Entretanto, o enfraquecimento da horizontal sinaliza o enfraquecimento dos
componentes republicanos, por disfungdes nas relagdes entre os poderes constitucionais.

Aos cidadaos, o direito de ser informado ¢ composto por dois sentidos. Tem-se
em primeiro plano o direito de receber as informagdes veiculadas sem interferéncia
estatal, e em segundo com o direito de ser mantido constantemente informado sobre os
negocios e atividades publicas (BITENCOURT; RECK, 2016). De acordo com as
autoras, o acesso a informacdo, exata e verificavel, ¢ a regra que se impoe. Tal
normativa estd prevista na propria Constitui¢do Federal de 1988, em seu artigo 5°,

inciso XXXIII:;

todos té€m direito a receber dos 6rgdos publicos informagdes de seu interesse
particular, ou de interesse coletivo ou geral, que serdo prestadas no prazo da
lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja

imprescindivel a seguranga da sociedade e do Estado (BRASIL, 1988).

A partir do entendimento de Siraque (2004) de que o controle social tem a
finalidade de submeter o Estado a fiscalizagdo da sociedade, apresenta-se breve
sumarizacao de apontamentos realizados pelo autor, dentro da otica legalista do controle

social previsto na CF/88:

A esséncia juridica do controle social estda nos direitos fundamentais de
informagao, de peticdo e de certiddo dos 6rgdos publicos e nos principios da
publicidade, da legalidade, da indisponibilidade do interesse publico, da
soberania popular e, em especial, no republicano. As garantias juridicas para
o exercicio do direito fundamental ao controle social estdo no mandado de
seguranca individual e coletivo, na agdo popular, no habeas data, no habeas
corpus, no mandado de injun¢do e na agdo civil publica. As limitagcdes
juridicas ao controle social encontram-se na colisio de direitos, nas
informagdes e documentos sigilosos e nas petigdes com abuso, absurdo ou
ma-fé (SIRAQUE, 2004, p. 18).

Os cenarios de disputas politicas fortalecem a ideia da importincia da
consolidagdo e ampliagdo dos processos democraticos através do controle social

(SILVA, 2002). O autor ainda destaca que as modificagdes estruturais da reforma

gerencial alteram as formas de controle da administragdo publica, ao enfatizar os
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resultados, e tem por base os instrumentos de controle social. H4, contudo, a ressalva
referente as desigualdades sociais e de acesso a informagdo no Brasil, que tornam um
contrassenso falar de controle social no pais.

Assim, o fomento a transparéncia na Administracdo Publica nacional ¢
fundamental para que o pais continue avancando no processo de desenvolvimento
econdmico, social e na maturagdo da democracia. Nesse cenario, a transparéncia do
Estado se torna eficaz através do acesso do cidaddao as informagdes governamentais,
viabilizando uma relacdo mais democratica entre a sociedade ¢ o Estado (RAUSCH;
SOARES, 2010).

Ainda de acordo com Coutinho e Freitas (2021), ja é consenso de que a presenga
do cidaddo no processo democratico nao deve ser limitada a mera selecao dos
representantes politicos, pois a sociedade deve interagir nos processos orcamentarios,
nos conselhos de politicas publicas, na fiscalizagdo dos atos de gestdo publica, em

suma, deve estar mais presente no controle da gestao publica.

2.5 Ouvidoria publica

A ideia de uma ouvidoria ou de uma instancia identificada pelo fomento da
defesa dos desejos populares remonta a figura do Ombdusman, criada na Constitui¢ao
sueca de 1809 (TACITO, 1988). Segundo o autor, tal figura, nomeado de comissario de
justica, era eleito pelo Parlamento para supervisionar o atendimento da legislagdo pelos
servidores publicos e juizes.

Ainda de acordo com Técito (1988), o ombudsman tem servido de influéncia
para outras iniciativas democraticas de controle da coisa publica, como o defensor del
pueblo da Constituicao da Espanha de 1978 ou o provedor de justica, da Constituicao de
Portugal de 1982.

Segundo Gomes (1987), ainda que ja prevista no século XIX na Suécia, ¢ apenas
com a estabilizacdo da democracia nos paises que a figura do ombudsman e seus
semelhantes passa a ser visto em maior escala, concluindo assim que sua implantagao
esta diretamente ligada ao ideal de participagdo social e democracia.

Na visdo de Quintdo e Cunha (2018), a promulgacdo da CF/88 definiu o
principio da participagdo direta dos cidadaos na tomada de decisdo das questdes

politicas. De acordo com os autores, diversos mecanismos para essa efetivacdo foram
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estabelecidos, como os conselhos de politicas publicas, o orcamento participativo, as
conferéncias temadticas, as comissdes parlamentares e as ouvidorias, dentre outras.

O modelo gerencial, proposto ap6s a redemocratizagao e pds CF/88, trouxe a
dinamica do mercado e as primeiras concepgoes de participacao e controle social para a
realidade estatal no Brasil. Dessa forma, fez-se necessario criar canais de comunicagao
do Estado com o cidaddo, proporcionando a melhoria da gestdo por meio do controle
interno dos processos e da participacio da sociedade. E nesse cendrio que surgem as
ouvidorias publicas no Brasil, com grandes possibilidades de contribui¢ao gerencial e
de afirmacdo da democracia em fun¢do do incentivo da participagdo da sociedade civil
no controle social (SILVA; OLIVEIRA, 2020).

O incentivo ao controle social, atrelado a disseminagao das ouvidorias em nivel
global, resultou no crescimento das ouvidorias publicas no Brasil (SANTOS et al.,
2019). De acordo com Quintdo e Cunha (2018), a primeira ouvidoria publica no Brasil
foi instalada em Curitiba, em 1986, dai em diante o surgimento de novas unidades de
ouvidoria s6 fez crescer, elevando de 40 em 2002 para 309 em 2017 o numero de
ouvidorias ligadas ao Poder Executivo Federal.

Para além do ja estabelecido pela CF/88, outras leis fortaleceram as ouvidorias,
como a Lei de Acesso a Informagdo e o decreto que institui a Politica de Participagao
Social e o Sistema Nacional de Participagdo Social de 2014 (QUINTAO, 2018). Ainda
segundo o autor, ¢ nesse momento que novas responsabilidades sdo instituidas e
aumenta-se a expectativa de que as ouvidorias se configurem como arena de controle e
participagdo social, abrigando até mesmo os servigos de informagdes ao cidaddao, com
intuito de proporcionar o direito ao acesso a informacao.

As ouvidorias sao um elo primordial entre a administracao publica e o cidadao,
considerando que sdo as responsaveis por receber, examinar € encaminhar os registros
possiveis de serem realizados, como as denuncias, reclamacgdes e elogios, dentre outros
(OLIVEIRA; ARAUJO; COSTA, 2020). Ainda de acordo com Santos, Lima ¢ Mendes
(2021), tao importante quanto a possibilidade de efetivagao dos registros do cidadao
referentes as atividades governamentais, através das ouvidorias publicas, ¢ o acesso aos
dados e as informagdes de desempenho dessas unidades administrativas, promovendo a
qualificagdo do exercicio da cidadania participativa.

Destaca-se também as atribuicdes das ouvidorias estabelecidas na lei n® 13.460
de 2017, que dispOe sobre a participacao, protecao e defesa dos direitos dos usudrios

dos servigos publicos da administragdo publica. Os artigos 9° e 10 da referida lei
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definem que o usudrio, para garantir seus direitos, podera apresentar manifestacdes
perante a administragdo publica que serdo dirigidas a ouvidoria do 6rgdo ou entidade
responsavel. Ainda nesta lei ficam estabelecidas algumas das atividades precipuas das
ouvidorias: promover a participacao do usuario na administragao publica, acompanhar a
prestacdo do servico visando garantir sua efetividade, propor aperfeigoamento dos
servigos, dentre outras.

Por fim, de acordo com Bezerra de Morais e Sano (2023), o estabelecimento da
ouvidoria publica no Brasil ¢ recente, principalmente no contexto das IFES, dessa
forma, a literatura ¢ escassa no que se refere a atuacdo destas unidades administrativas.
Ainda de acordo com os autores, o emprego de ouvidorias ¢ fundamental e estratégico
para o atingimento dos objetivos administrativos, juridicos e sociais nas questdes

académicas.
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3 METODOLOGIA

A metodologia utilizada para desenvolver este estudo ¢ explicitada nas sessdes
subsequentes que apresentam a seguinte estrutura: 3.1 Caracterizagdo do Estudo; 3.2

Coleta de dados; 3.3 Andlise de dados; 3.4 Desenho da pesquisa.

3.1 Caracterizacio do estudo

Quanto a natureza, a abordagem metodologica empregada ¢ tipificada como
qualitativa. O aspecto qualitativo, conforme Godoy (1995), € um meio para melhor
compreender um fendmeno dentro do contexto em que ocorre ¢ do qual € parte,
devendo ser analisado em uma visdo integrada. Ainda, de acordo com o autor, a
abordagem qualitativa pode ser conduzida por diferentes caminhos, como por exemplo:
a pesquisa documental, o estudo de caso ¢ a etnografia.

Quanto aos objetivos, a pesquisa ¢ do tipo exploratoria e descritiva, pois
pretende descrever as caracteristicas de determinado grupo ou fendmeno ou o
estabelecimento de relagdes entre variaveis (GIL, 2017). Assim como, pretende realizar
levantamento bibliografico para proporcionar mais informacdes sobre determinado
assunto a ser investigado e assim facilitar a delimitacdo do tema, a fixagao dos objetivos
e a formulagdo das hipoteses (PRODANOV; FREITAS, 2013).

Quanto aos procedimentos, eles foram operacionalizados com dados secundarios
e com dados primdrios. Por um lado, a pesquisa ¢ considerada documental, pois se
embasou nos dados ja existentes no painel “RESOLVEU?” e na legislagdo analisada,
ndo exigindo contato com os sujeitos da pesquisa (GIL, 2017).

Além disso, também foram coletados dados primarios, por meio da plataforma
Fala.BR, disponibilizada pela LAI, junto as ouvidorias que apresentaram melhor
desempenho no indice estabelecido pela combinagao dos indicadores de eficacia a partir
dos registros presentes no painel “RESOLVEU?”.

O painel “RESOLVEU?” ¢ uma ferramenta desenvolvida pela CGU com o
objetivo de reunir as informagdes acerca das manifestacdes registradas junto as
ouvidorias através do sistema e-Ouv. A ferramenta visa promover transparéncia e

auxiliar gestores e a sociedade no controle da coisa publica através da participagdo
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social. A figura 03 exemplifica uma tela do citado painel. O painel pode ser acessado

através do link https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-1.

Figura 3 — Tela inicial painel RESOLVEU?

PAINEL
RESOLVEU? ESFERA ESTADUAL ESPERAMUNICIPAL SERVICO AUTONOMO BUSCADOR DE OUVIDORIAS

VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE

Esfera Federal

2.787.028 326

IdEsfera = Federal UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTAGOES

| Limpar Filtros

ARQUIVADAS

169.067

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

13.233

Data inicial ] DataFinal I

01/01/2014 || 01/05/2023

Fonte: Painel Resolveu? - CGU (2023).

A Fala.BR ¢ uma plataforma integrada de acesso a informacao e ouvidoria do
Poder Executivo Federal, tendo sido desenvolvida e administrada pela CGU. A
ferramenta permite a sociedade o envio de pedidos de informagdes publicas e
manifestagdes. A plataforma ¢ conectada a mais de 300 6rgdos e entidades do Governo
Federal, além de outras duas mil instancias de todos os entes e poderes da federagao.
ApoOs o registro de pedidos e manifestacdes, também ¢ possivel acompanhar a
solicitacdo, consultas as respostas obtidas, entrar com recurso, reclamagdes, entre outras
acoes. Através do sistema ¢é possivel cadastrar os seguintes registros: acesso a

informacao, denuncia, elogio, reclamacgao, simplifique, solicitagdo, sugestao.

3.2 Coleta de dados

Os dados secundarios foram coletados em fontes oficiais de dados abertos, no
painel “RESOLVEU?” da CGU, utilizando o préprio painel para coleta de informagdes,
bem como, do levantamento das legislagdes e documentos oficiais pertinentes.

Os dados obtidos no painel “RESOLVEU?” sdo do periodo de 2017 a 2022.
Ainda que o e-Ouv tenha sido implementado em 2015, as informagdes do painel

“RESOLVEU?” passam a ser mais robustas para as Instituicdes Federais de Ensino
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Superior a partir do ano de 2017. O marco temporal final foi definido em 2022,
desconsiderando os meses ja4 cadastrados de 2023, para contemplar o ano fechado,
evitando assim sazonalidades no volume de registros ao longo de um ano.

Foram extraidos do painel “RESOLVEU?” os dados anuais de forma
individualizada e de maneira compilada do periodo de 2017-2022. O filtro temporal
pode ser preenchido no menu lateral esquerdo, assim como as instituicdes selecionadas
podem ser filtradas através da lista no mesmo menu lateral esquerdo, conforme a figura
3.

Ademais, as IFES selecionadas para analise foram as mais bem classificadas no
indice integrado de governanga e gestdo (iGQG) instituido pelo Tribunal de Contas da
Uniao (TCU).

O 1GG, conforme estabelecido pelo TCU, utiliza o método CSA (Control Self-
assessment), ou seja, € aplicado através de questionario de autoavaliacdo. Dessa forma,
o indice deve ser entendido como uma ferramenta de maturidade de gestao, pois, ndo ha
gabarito para seu questionario, funcionando entdo como um guia de melhoria continua.

O 1GG utilizado nesta pesquisa foi o disponivel para download, tendo por ano
base 0 de 2021, acessado via 0 link

https://portal.tcu.gov.br/governanca/governancapublica/organizacional/levantamento-

de-governanca/levantamento-de-governanca.htm. Para selecionar as IFES mais bem

classificadas foi realizado o célculo da média do iGG de todas as IFES presentes nos
dados e a partir dessas instituigdes foram selecionadas as que obtiveram iGG acima da
média.

Ao todo, constam 99 IFES nos dados do iGG, entretanto, para o periodo
selecionado nesta pesquisa (2017-2022), algumas instituicdes apresentavam quantidade
de manifestacdes baixa, consequentemente, os calculos dos indicadores poderiam nao
ser representativos da atuagdo de sua gestdo. Dessa forma, também foram levantadas a
quantidade de manifestagdes registradas no painel RESOLVEU? no periodo para as 99
institui¢cdes e foram selecionadas para andlise apenas as que obtiveram quantidade de
manifestagoes acima da média do todo.

Portanto, o corte de selecdo dos dados secundarios foi: IFES com iGG acima da
média de todas as IFES, e, dentre essas, as que obtiveram quantidade total de
manifestagdes acima da média dessas. Na tabela 1 sdo apresentadas as 99 IFES com

1GG e quantidade total de manifestagcdes (periodo de 2017-2022) registradas no painel
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RESOLVEU? e, na tabela 2 as IFES selecionadas apds aplicacdo dos critérios relatados

anteriormente.
Tabela 1 — IFES igg-manifestacdes (Continua)
IFES igg Man};'ZZ?:llgﬁes

Universidade Federal do Rio Grande do Norte 0,9634 2816
Universidade Federal de Itajuba 0,9321 1016

Fundac¢ao Universidade Federal de Mato Grosso do Sul 0,9126 4001
Universidade Federal de Lavras 0,9018 959

Fundag@o Universidade Federal de Vigosa 0,8876 514
Universidade Federal do Para 0,8280 1486
Fundac¢ao Universidade de Brasilia 0,8153 8234

Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia Fluminense 0,7425 407
Universidade Federal de Pernambuco 0,7360 1314

Universidade Federal da Bahia 0,7323 2005
Universidade Federal dos Vales do Jequitinhonha e Mucuri 0,7255 1236
Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia de Brasilia 0,7049 2019
Universidade Federal do Oeste do Para 0,6974 845

Universidade Federal do Ceara 0,6964 4845

Universidade Federal Rural de Pernambuco 0,6878 849

Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia de Minas Gerais 0,6768 879
Instituto Federal de Educag@o, Ciéncia e Tecnologia de Rondonia 0,6755 1127
Universidade Federal de Roraima 0,6695 901

Instituto Federal de Educacgéo, Ciéncia e Tecnologia Baiano 0,6594 586
Universidade Federal Rural da Amazonia 0,6563 711
Universidade Federal do Parana 0,6395 2092

Fundacao Universidade Federal do Rio Grande 0,6393 1288
Universidade Federal do Tridangulo Mineiro 0,6358 428
Universidade Federal de Sdo Paulo 0,6270 2047

Universidade Federal de Alfenas 0,6214 208

Universidade Federal do Oeste da Bahia 0,6073 931
Instituto Federal de Educagao, Ciéncia ¢ Tecnologia do Espirito Santo 0,5993 1690
Instituto Federal de Educagao, Ciéncia e Tecnologia do Rio de Janeiro 0,5948 1467
Fundag@o Universidade Federal de Sergipe 0,5912 1533
Fundacao Universidade Federal de Uberlandia 0,5898 3092
Universidade Federal de Goias 0,5878 2707

Instituto Federal de Educagao, Ciéncia ¢ Tecnologia do Rio Grande do 0.5862 1471

Norte

Instituto Federal de Educagao, Ciéncia e Tecnologia do Piaui 0,5779 476
Fundag¢do Universidade Federal de Ouro Preto 0,5736 410
Universidade Federal do Rio de Janeiro 0,5701 2445
Universidade Federal de Santa Catarina 0,5690 2458
Universidade Federal do Rio Grande do Sul 0,5661 1497

Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia Farroupilha 0,5573 715

Universidade Federal do Cariri 0,5414 375
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Instituto Federal de Educagao, Ciéncia e Tecnologia do Maranhao
Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro
Instituto Federal de Educacgdo, Ciéncia e Tecnologia do Parana

Fundag¢ao Universidade Federal de Mato Grosso

Instituto Federal de Educacgao, Ciéncia e Tecnologia do Sul de Minas
Gerais

Universidade Federal de Minas Gerais
Instituto Federal de Educagao, Ciéncia e Tecnologia do Tridngulo
Mineiro
Universidade Federal de Santa Maria
Fundagao Universidade Federal de Ciéncias da Saude de Porto Alegre
Fundacao Universidade Federal do ABC
Universidade Federal Rural do Semiarido
Universidade Federal da Paraiba
Instituto Federal de Educacgéo, Ciéncia e Tecnologia de Sao Paulo
Universidade Federal do Espirito Santo
Instituto Federal de Educag@o, Ciéncia e Tecnologia de Sergipe
Universidade Federal do Sul e Sudeste do Para
Universidade Federal da Fronteira Sul
Instituto Federal de Educagao, Ciéncia e Tecnologia de Goias
Instituto Federal de Educacéo, Ciéncia e Tecnologia de Alagoas
Universidade Federal de Pelotas
Universidade Federal de Juiz de Fora
Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia Catarinense

Fundag@o Universidade Federal de Sao Carlos

Instituto Federal de Educag@o, Ciéncia e Tecnologia do Norte de Minas
Gerais

Fundacao Universidade Federal do Tocantins

Instituto Federal de Educag¢ao, Ciéncia e Tecnologia do Mato Grosso do
Sul

Fundacao Universidade Federal de Sdo Jodao Del Rei
Instituto Federal de Educagao, Ciéncia e Tecnologia do Tocantins
Universidade Federal Fluminense
Instituto Federal de Educacédo, Ciéncia e Tecnologia de Roraima

Instituto Federal de Educagao, Ciéncia e Tecnologia do Amapéa

Instituto Federal de Educagao, Ciéncia e Tecnologia do Rio Grande do
Sul

Instituto Federal de Educagao, Ciéncia e Tecnologia Sul-rio-grandense
Fundacao Universidade Federal do Piaui
Universidade Federal da Integragdo Latino-Americana
Fundagdo Universidade Federal do Amapa
Fundagao Universidade Federal do Vale do Sao Francisco
Fundacao Universidade Federal do Acre

Universidade Federal de Alagoas

Instituto Federal de Educagéo, Ciéncia e Tecnologia do Sertdo
Pernambucano

Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia de Santa Catarina
Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia do Amazonas

Instituto Federal de Educagao, Ciéncia ¢ Tecnologia do Acre

0,5414
0,5409
0,5393
0,5322

0,5313
0,5218
0,5167

0,5022
0,5015
0,4989
0,4935
0,4887
0,4830
0,4797
0,4628
0,4620
0,4615
0,4579
0,4543
0,4532
0,4527
0,4520
0,4510

0,4419
0,4410
0,4373

0,4370
0,4316
0,4220
0,4200
0,4167

0,4068

0,4064
0,4024
0,3983
0,3922
0,3830
0,3787
0,3767

0,3713

0,3689
0,3643
0,3635

835
493
1947
1674

751
5141
613

1158
612
1220
1354
1748
3486
3770
740
&3
1231
1933
550
1206
1625
1995
1629

625
1533
1578

591
1077
4446
1127

137

1429

490
770
1196
1031
750
913
2037

357

2142
648
276
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Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia do Ceara 0,3554 2260
Instituto Federal de Educagao, Ciéncia ¢ Tecnologia de Mato Grosso 0,3430 1265
Fundacao Universidade Federal da Grande Dourados 0,3400 1264
Fundagdo Universidade Federal de Ronddnia 0,3306 896
Fundagdo Universidade Federal do Pampa 0,3242 3110
Fundagdo Universidade do Amazonas 0,3191 1380
Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia Goiano 0,3183 613
Universidade Federal do Reconcavo da Bahia 0,2997 1080
Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Para 0,2976 1201
Fundagdo Universidade Federal do Maranhéao 0,2921 1164
Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro 0,2867 1695
Instituto Federal de Educagao, Ciéncia e Tecnologia de Pernambuco 0,2790 571
Instituto Federal de Educacéo, Ciéncia.e Tecnologia do Sudeste de Minas 02772 369
Gerais
Instituto Federal de Educag@o, Ciéncia ¢ Tecnologia da Bahia 0,2770 1350
Universidade Federal de Campina Grande 0,2420 1112
Universidade Federal do Sul da Bahia 0,2333 1122
Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia da Paraiba 0,1476 378
Fonte: elaborado pelo autor (2023).
Tabela 2 — IFES selecionadas apds corte da média igg-manifestagdes
IFES igg Man?;(;:?;gﬁes
Universidade Federal do Rio Grande do Norte 0,9634 2816
Fundacao Universidade Federal de Mato Grosso do Sul 0,9126 4001
Fundacao Universidade de Brasilia 0,8153 8234
Universidade Federal da Bahia 0,7323 2005
Instituto Federal de Educacgéo, Ciéncia e Tecnologia de Brasilia 0,7049 2019
Universidade Federal do Ceara 0,6964 4845
Universidade Federal do Parana 0,6395 2092
Universidade Federal de Sdo Paulo 0,6270 2047
Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia do Espirito Santo  0,5993 1690
Fundacao Universidade Federal de Uberlandia 0,5898 3092
Universidade Federal de Goias 0,5878 2707
Universidade Federal do Rio de Janeiro 0,5701 2445
Universidade Federal de Santa Catarina 0,5690 2458
Instituto Federal de Educag@o, Ciéncia e Tecnologia do Parana 0,5393 1947
Fundagao Universidade Federal de Mato Grosso 0,5322 1674
Universidade Federal de Minas Gerais 0,5218 5141

Fonte: elaborado pelo autor (2023).

Além disso, também foram coletados dados primarios, por meio de aplicagdo de

questionario através da plataforma Fala.BR, com objetivo de colher dados das

ouvidorias selecionadas. A obtencdo desses dados tem o objetivo de obter informagdes

acerca do modo de funcionamento das ouvidorias das IFES que se destacaram em

entrega de valor publico enquanto instrumento de controle social.
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Tomando por base a literatura consultada, o questiondrio ¢ composto por
perguntas distribuidas em quatro eixos tematicos: valor publico, ouvidoria enquanto
instrumento de controle social, indicadores de gestdo e boas praticas de gestao. O
questionario aplicado encontra-se no apéndice A. Os autores que lastrearam as

perguntas em cada eixo temdtico encontram-se sumarizados no quadro 4.

Quadro 4 — Literatura base para o questionario

Eixo tematico Autores

Ouvidoria e Controle Social | Santos et al., 20219; Rausch e Soares, 2010; Silva e Oliveira, 2020;
Oliveira, Aragjo e Costa, 2020; Santos, Lima e Mendes, 2021.

Indicadores de gestio Sano ¢ Montenegro, 2013; Matsumoto et al., 2019; Miranda e Kempfer,
2018; Leal, Moraes ¢ Correia Neto, 2023.
Valor Publico Moore, 2000; Manco, 2019; Silva e Parente Junior, 2020; Mariani e

Lassance, 2020; Mariani, 2019; Bonifacio, Costa ¢ Santos, 2023.

Boas praticas de gestao Leal, Ceolin e Correia Neto, 2023

Fonte: elaborado pelo autor (2023).

Essa coleta foi realizada de acordo com amostragem nao probabilistica do tipo
caso critico nas ouvidorias mais bem classificadas a partir do indice de entrega de valor
publico estabelecido a partir dos indicadores de eficacia calculados em funcdo dos
registros presentes no painel “RESOLVEU?”. As informagdes obtidas tém a funcao de
auxiliar na andlise das boas praticas de gestdo realizadas pelas ouvidorias de destaque.
Refor¢a-se que foram selecionadas para coleta de dados primarios as IFES que

apresentarem valor acima da média do todo para o indice de valor publico.

3.3 Analise de dados

Para analisar os dados primarios coletados foi adotada a andlise de conteudo,
pois buscava-se compreender como as ouvidorias das IFES selecionadas geram valor
publico, enquanto instrumento para materializagdo do controle social. Os dados
levantados acerca dos indicadores advém do painel “RESOLVEU?”, e, em conjunto,
compdem a andlise do valor publico das ouvidorias enquanto instrumento de controle
social. Nesse sentido, também se entende que a pesquisa tem analise de resultados de

carater descritivo, pretende-se, portanto, descrever os resultados obtidos, sem,
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necessariamente ter uma base de referéncia para contrapor ou corroborar, em fungdo da
lacuna existente na literatura.

A aplicacdo de questionario se justifica pelo entendimento de Freitas et al.
(2000) de que esta ¢ apropriada quando o foco de interesse € sobre “o que esta
acontecendo” ou “como e por que isso estd acontecendo”, ou seja, se deseja responder
perguntas como “o qué?”, “por que?”, “como?”, entre outras. Entende-se que a
ferramenta ¢ viavel, pois a proposta de aplicagdo do questiondrio ¢ de obter
entendimento sobre as boas praticas realizadas pelas ouvidorias das IFES que
apresentarem melhor desempenho de valor publico enquanto instrumento de controle
social.

Para melhor aproveitamento dos dados do questionario, eles foram processados
através da andlise de conteudo, cuja estrutura ¢ composta por trés etapas que visam
sistematizar e descrever o conteudo (BARDIN, 2011): pré-analise, exploracdo do
material, tratamento dos resultados. Além disso, foi construido um infogréafico, por meio
da ferramenta gratuita disponibilizada no sitio eletronico www.canva.com, através da
analise das respostas do questiondrio. Segundo Bardin (2011), a informatizagdo na
investigagcdo de abordagem qualitativa auxilia no tratamento do texto.

A andlise deste questionario pode apoiar a formulagdao de um guia do que pode
ser implementado em uma unidade de ouvidoria publica para proporcionar a

completude de seus objetivos legais e proporcionar mais valor publico.

3.4 Desenho da pesquisa

Como procedimento metodologico foi realizada uma pesquisa qualitativa de
carater exploratério e descritivo. Realizou-se um levantamento bibliografico, para
contextualizar o tema envolvendo administracdo publica gerencial, valor publico,
controle social e ouvidorias enquanto possiveis ferramentas para materializacdo do
controle social. Também foi pesquisada a legislacao aplicada ao campo de estudo. Para
além do levantamento bibliografico, também foi realizado levantamento documental
acerca das ouvidorias em ambito publico.

O levantamento documental foi realizado nas seguintes legislacdes: Constitui¢ao
da Republica Federativa do Brasil de 1988, Lei n® 12.527 de 18 de novembro 2011, Lei
n°® 13.460 de 26 de junho 2017, Lei n°® 9.394 de 20 de dezembro de 1996, Decreto n°
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9.203 de 22 de novembro de 2017, Decreto n® 9.759, de 11 de abril e 2019, Portaria n°
50.252, de 15 de dezembro de 2015.

A pesquisa bibliografica foi realizada através da plataforma periddicos CAPES e
no Google Scholar. Priorizou-se o periodo temporal de 2017 a 2023, por se tratar de
produgdes mais recentes e atualizadas, entretanto, para determinados temas, também
buscou-se selecionar artigos seminais da teoria, mesmo que de periodo anterior ao
mencionado.

Os filtros de busca contiveram as seguintes tematicas: valor publico, ouvidorias
publicas, avaliagdo de ouvidorias publicas, valor publico de ouvidorias publicas, como
avaliar valor publico, controle social, ouvidoria publica instrumento de controle social,
indicadores em ambito publico, indicadores de eficacia, indicadores e indice.

Como resultado, buscou-se compreender o valor publico gerado pelas ouvidorias
das IFES enquanto instrumento de controle social no periodo de 2017 a 2022. A
pesquisa ¢ de natureza aplicada, pois tem intencdo de produzir conhecimento a ser
aplicado nas ouvidorias das IFES, ao realizar questionario para levantamento dessas
informacgdes.

O percurso metodologico da presente pesquisa pode ser delineado nas seguintes
etapas, também apresentadas na figura 4:

1) levantamento documental acerca das ouvidorias em ambito publico,

identificando as principais legislacdes dessa tematica no pais, para refletir
sobre sua estrutura, seus objetivos e o que seria eficécia e valor publico para

essas organizacdes;

2) acesso as informagdes disponibilizadas no painel “RESOLVEU?” da CGU

para coleta de dados das ouvidorias das IFES selecionadas;

3) construgdo de indicadores de eficacia e de indice para avaliar o valor publico

das ouvidorias analisadas enquanto instrumento de controle social;

4) construgdo de questiondrio, utilizando a LAI, para questionar servidores que

atuam nas ouvidorias das IFES analisadas;

5) analise de conteudo dos dados obtidos da aplicacdo do questionario, através

da LAI, junto as IFES selecionadas;

6) construgdo de infografico, para analisar os dados obtidos com aplica¢do do

questionario,



7) construgdo de cartilha de boas praticas de gestdo para ouvidorias de IFES.

Figura 4 — Desenho da pesquisa
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4 ANALISE DOS RESULTADOS

Este capitulo estd organizado em se¢des, conforme a disposi¢do dos objetivos
especificos mencionados no item 1.4.2. Cada secdo ¢ apresentada e formatada com suas
respectivas metodologias, descricdes e interpretagdes dos dados analisados, para, assim,

preencher a lacuna almejada pelo objetivo geral desta pesquisa.

4.1 Sintetizacao dos registros cadastrados nas ouvidorias

Este objetivo especifico foi contemplado, conforme explicitado no capitulo 3,
através da coleta de dados secundarios no painel “RESOLVEU?”. O periodo coletado
contemplou os anos de 2017 a 2022, das IFES mencionadas na tabela 2.
Preliminarmente a descrigao dos resultados encontrados nestes dados secundarios, faz-
se necessario esclarecer as manifestagdes possiveis para cadastro através dos canais de
comunicagdo com as ouvidorias, centralizados na plataforma Fala.BR.

De acordo com o Manual do Fala.BR, publicado em 2020, pela Secretaria de
Transparéncia e Prevengdo de Corrupcdo (STPC), ha sete tipos de manifestacdes a
disposi¢do para o usudario registrar. Sao elas: pedido de acesso a informagao, dentncia,
elogio, reclamacao, simplifique, solicitagdo e sugestao.

A plataforma Fala.BR est4 disponivel no site www.falabr.cgu.gov.br e centraliza
os pedidos de informacgdo baseados na LAI que tenham como respondente o Poder
Executivo Federal, suas entidades vinculadas e empresas estatais.

A Controladoria Geral da Unido também disponibiliza um manual virtual através
do endere¢o https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR -
_Manual#Apresenta.C3.A7.C3.A30. Neste sife ha diversas informagdes acerca do
sistema e sobre a estrutura das ouvidorias no Poder Executivo Federal. No manual ha
um descritivo pormenorizado do significado das manifestagcdes do sistema, conforme o
quadro 5.

Além dos sete tipos de manifestagdes explicitadas no manual como sendo
possiveis de cadastro, na secdo “Analisando e Tratando uma Comunicacdo” ha o
descritivo da manifestagdo Comunicacdo, que consta no painel “RESOLVEU?” como

um dos tipos de filtro das manifestagdes. De acordo com o manual, a comunicagdo de
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irregularidade, prevista no Decreto n° 9.492/2018, ¢ uma informacdo de origem
anonima que comunica irregularidade com indicios minimos de relevancia, autoria e
materialidade, e, apos andlise prévia pela ouvidoria, deve ser enviada ao 6rgdo ou

entidade competente para sua apuragao (BRASIL, 2018).

Quadro 5 — Tipos de Manifestagdes

Manifestagdo | Descritivo

Acesso a | Encaminhar pedidos de acesso a informagdes publicas produzidas ou custodiadas pelo
Informagao poder publico, ressalvadas as hipdteses de sigilo legalmente estabelecidas. Exemplo:
cidaddo solicita informag@o a prefeitura sobre o andamento de realizagdo de licitagdo

para compra de mobiliario para escola infantil.

Dentincia Comunicar a ocorréncia de ato ilicito, a pratica de irregularidade por agentes publicos
ou de ilicito cuja solugdo dependa da atuagdo dos 6rgdos apuratdrios competentes.
Exemplo: usudria denuncia irregularidades em convénio cujos repasses foram

efetuados, mas a obra nao foi concluida.

Elogio Demonstrar reconhecimento ou satisfagdo sobre o servico publico oferecido ou o
atendimento recebido. Exemplo: usudrio utiliza os servigos da biblioteca de um 6rgao e
se sente satisfeito com o atendimento prestado pela bibliotecaria; depois disso, registra

um elogio a servidora.

Reclamagao Demonstrar sua insatisfagdo relativa a prestacdo de servigo publico e a conduta de
agentes publicos na prestacdo e na fiscalizacdo desse servico. Exemplo: usudrio tenta

acessar o sitio de determinado Ministério para dar entrada em pedido e ndo consegue.

Simplifique Encaminhar proposta de solugdo para simplificacdo da prestagdo de determinado
servigo publico (precario, obsoleto, burocratico ou ineficiente). Exemplo: usuaria
reclama de excesso de documentos requeridos para obter determinado servigo publico e

solicita que o 6rgdo considere a diminui¢do das exigéncias.

Solicitagdo Pedir a adogdo de providéncias por parte dos orgaos e das entidades da administragado
publica federal. Exemplo: usuario comunica a falta de um medicamento e requer a

solu¢do do problema.

Sugestao Registrar ideia ou proposta de melhoria de atendimento de servigos publicos prestados
por orgaos e entidades da administracao publica federal. Exemplo: usuaria sugere que
seja disponibilizado servigo de fotocOpias proximo ao balcdo de atendimento de um

orgao publico.

Fonte: baseado em Controladoria Geral da Unido. Fala.BR. Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a

Informagao (2023).

Outra particularidade de tratamento no sistema Fala.BR ¢ “RESOLVEU?” ¢ que
as manifestagdes cadastradas como “acesso a informacao” pelo usuario serdo analisadas

dentro do prazo de cinco dias pela unidade administrativa para avaliar se ¢ referente a
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um pedido de acesso a informacdo ou se corresponde a um dos outros tipos de
manifestagdes de ouvidoria.

Apos o entendimento do que se refere cada tipo de manifestagdo, retoma-se a
analise descritiva dos dados secundarios coletados no painel “RESOLVEU?”. No
periodo selecionado para andlise foram registradas quarenta e cinco mil e trezentos e
noventa e trés manifestacdes nas IFES selecionadas na presente pesquisa.

A distribui¢ao dentre os tipos de manifestagdes no periodo de 2017 a 2022 pode

ser observada nos graficos 1 e 2.

Grafico 1 — Distribui¢do percentual das manifestagdes 2017-2022
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Fonte: elaborado pelo autor (2023).

Grafico 2 — Distribuicdo em absoluto das manifestagdes 2017-2022
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Fonte: elaborado pelo autor (2023).
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Os graficos evidenciam uma concentragdo das manifestacdes de reclamagio e
solicitagdo, totalizando mais de 57% dos registros do periodo. Num segundo patamar
encontram-se as manifestagdes de dentncia e comunicagdo; que juntas somam mais de
36%. Considerando essas quatro manifestagdes chegamos a quase 95% dos registros
efetuados. Em ultimo, encontra-se a manifestacdo simplifique, com menos de 1% do
total.

Tendo em vista o conceito da manifestagdao do tipo simplifique, apresentada no
quadro 5, chama a aten¢do o nimero baixo deste tipo de registros no periodo analisado.
Ainda que exista uma confusdo por parte do usudrio em cadastrar a manifestagdo como
do tipo simplifique ou sugestdo, esta segunda também apresenta quantidade pequena
quando comparado ao todo. As duas somadas ndo atingem 2% do total para o periodo
observado. Pode-se afirmar que ha pouca participacdo da sociedade no sentido de
promover a melhoria do servigo publico através de sugestdes dos usuarios, pelo menos
através deste canal.

O grande numero de denuncias e reclamacdes (somam mais de 45% dos
registros), atrelados ao baixo numero de elogios (menos de 4%) podem indicar uma
falta de percepcdo da entrega de valor publico por parte dos usudrios dos servigos
publicos. Esta observacdo corrobora Moore (2007), quando o autor destaca que a
propria sociedade parece dar maior reconhecimento ao setor privado para melhorar as
condig¢des da sociedade. Segundo o autor, isto s6 evidencia a necessidade de se refletir
sobre valor publico gerado e como obté-lo.

Os dados obtidos no painel “RESOLVEU?” também foram analisados através da
otica de evolugao temporal. Dessa forma, os tipos de manifestagdes foram destrinchados
ano a ano, do periodo de 2017 a 2022, para melhor observar a evolucao desses registros,
conforme exposto no grafico 3.

No grafico 3 ¢ possivel observar que ha certa estabilidade entre as manifestagdes
mais registradas. Apenas em 2020 e em 2021 o nlimero de “solicitagcdo” foi superior ao
de “reclamacdo”, como o tipo de manifestagdo mais registrada, nos demais anos
“reclamacao” ficou em primeiro e “solicitacdo” em segundo.

Também ¢ possivel destacar um aumento de quase 50% entre os anos de 2021
para 2022 na manifestacdo “reclamacdo”, saltando de 2141 para 3083 reclamagdes. Da
mesma forma ¢ observado um salto de mais de 60% na manifestagdo “denuncia”, nos

anos de 2021 para 2022. Este mesmo tipo de manifestacdo havia sofrido uma redugao
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no comparativo de 2021 para 2020 de quase 40%, saindo de 1196 manifestagdes em

2020 para 754 em 2021.

Grafico 3 — Evolugdo anual tipo de manifestagao 2017-2022
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Fonte: elaborado pelo autor (2023).

A tabela 3 explicita a quantidade de cada tipo de manifestagdo em cada ano do

periodo de 2017 a 2022 em nameros absolutos.

Tabela 3 — Evolugdo anual absoluta por tipo de manifestagdo

Tipo/Ano 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Reclamacio 1815 2339 2624 1881 2141 3083
Solicitacio 1126 1901 2121 2067 2407 2670
Deniincia 797 1371 1525 1196 754 1216
Sugestio 95 112 197 148 112 144
Elogio 117 251 332 313 316 416
Simplifique 0 0 11 6 11 7
Comunicacio 0 755 2700 2500 1863 1953
Total 3950 6729 9510 8111 7604 9489

Fonte: elaborado pelo autor (2023).

4.2 Delineamento do perfil do cidaddo nos registros cadastrados nas ouvidorias

Buscando mapear o perfil do cidaddo que faz uso das ouvidorias através das
manifestagdes existentes nos canais de comunicacdo, foram coletados os dados
secundarios no painel “RESOLVEU?”, para o periodo de 2017-2022, considerando as
IFES apresentadas na tabela 2.
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No painel “RESOLVEU?” ha a classificagdo do perfil do cidaddo em trés
variaveis: faixa etaria, género e raga e cor. Para faixa etaria os agrupamentos possiveis
sdo: de 0 a 19 anos, de 20 a 39 anos, de 40 a 59 anos, de 60 a 79 anos, mais de 80 anos ¢
ndo informado. Para género estdo disponiveis: masculino, feminino e nao informado.
Por fim, para raga e cor constam: branca, amarela, parda, preta, indigena e ndo
informado.

Para melhor compreensdo do perfil do cidadao, os mddulos sdo apresentados e
analisados de forma separada. Entretanto, de antemdo ¢ possivel afirmar que o
percentual de cidadiaos que preferem nao informar resposta nessas classificacdes ¢ bem
superior aos que respondem. Dessa forma, o perfil de cada varidvel ¢ analisado
considerando os informados como sendo o total para o calculo de cada agrupamento.

No grafico 4 ¢ possivel observar que no periodo de 2017 a 2022, pouco mais de
3% informaram a faixa etaria. J4, no grafico 5 os respondentes que informaram o género
totalizaram pouco menos de 13%. Por fim, o grafico 6 evidencia que na variavel raca e

cor o nimero de individuos que informaram resposta foi um pouco acima de 9%.

Grafico 4 — Faixa etaria informado x nao informado
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Fonte: elaborado pelo autor (2023).

Gréfico 5 — Género informado x ndo informado

12.99%

® [nformado ™ Nao Informado

Fonte: elaborado pelo autor (2023).
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Grafico 6 — Raga ¢ cor informados x ndo informados
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Fonte: elaborado pelo autor (2023).

Analisando mais a fundo a variavel faixa etaria, identifica-se uma concentragao
evidente de 20 a 39 anos, correspondendo a quase 64% dos registros cadastrados, cuja
faixa etaria foi informada. Em segundo lugar encontra-se o agrupamento de 40 a 59
anos. Juntos, esses dois agrupamentos totalizam aproximadamente 92% do todo.
Também chama a atengdo o agrupamento acima de 80 nao ter tido nenhum registro no

periodo. O grafico 7 ilustra esses valores.

Grafico 7 — Faixa etaria 2017-2022
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Fonte: elaborado pelo autor (2023).

A variavel género apresentou equilibrio no periodo analisado, seja observando o
numero cheio de 2017 a 2022, seja pela andlise da evolu¢do temporal ano a ano. Os
graficos 8 e 9 expdem esses dois cenarios de andlise. Destaca-se no periodo cheio o

percentual de 51,60% do género feminino.



Grafico 8 — Género 2017-2022
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Fonte: elaborado pelo autor (2023).

Grafico 9 — Evolugdo temporal Género
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Fonte: elaborado pelo autor (2023).
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Por ultimo, a varidvel raca e cor apresentou concentragdo nas respostas branca,

com aproximadamente 51%, e parda, com aproximadamente 35%. Quanto as demais,

chama atencdo o baixo nimero de amarela (menos de 2%) e de indigena (menos de

1%). A evolucdo ano a ano evidencia um equilibrio ao longo do periodo entre os

agrupamentos, nao acontecendo troca de posicdes na analise. Os graficos 10 e 11

expdem esses dados.



Grafico 10 — Raga e Cor 2017-2022
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Fonte: elaborado pelo autor (2023).

Grafico 11 — Evolugao temporal Raga e Cor
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Fonte: elaborado pelo autor (2023).
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Com todos os dados esmiucados ¢ possivel delinear o perfil do cidadao,

considerando os respondentes, nos registros cadastrados nas ouvidorias das IFES

selecionadas no periodo de 2017-2022. Sendo assim, observa-se que em termos de faixa

etaria esse cidadao ¢ predominantemente dos 20 aos 39 anos de idade, quanto ao género

ha equilibrio de aproximadamente 52% para feminino e 48% para masculino; e, por fim,

quanto a raga e cor, o cidaddo ¢ majoritariamente branco (51,44%) ou pardo (34,56%).

4.3 Proposicao de um indice de valor publico das ouvidorias através de indicadores

de eficacia

Para atingir o objetivo de propor um indice de valor publico das ouvidorias,

conforme explicitado no capitulo 3, foi fundamental realizar levantamento bibliografico



59

e documental, principalmente das legislagdes que tratam das ouvidorias publicas no
Brasil.

Dessa forma, através deste levantamento, bem como da literatura referenciada
no capitulo 2, foram criados indicadores de eficacia para avaliar as ouvidorias.
Lastreado na proposta de Leal, Moraes e Correia Neto (2023), foram calculados
indicadores de tempo de resposta, satisfagdo do usuario e resolutividade.

Conforme o entendimento de Siche ef al. (2007), um indicador ¢ um parametro
isolado ou combinado com outros para discutir as condi¢des do cenario em analise,
enquanto um indice € construido através da conexdo de elementos (indicadores) com
relacionamentos estabelecidos. Sendo assim, neste trabalho fez-se uso desse
entendimento para propor a conexdao dos trés indicadores de eficacia (1IEOuv)
supracitados em um unico indice, o indice de valor publico para ouvidorias publicas
(IVPOuv).

Assim como proposto no trabalho de Chagas et al. (2022), o iVPOuv nio atribui
ponderacao de pesos entre os indicadores utilizados, dessa forma, ndo discute o mérito
de qual indicador ¢ mais ou menos importante, tal qual proposto por Leal, Moraes e
Correia Neto (2023).

Quando da concatenagdo dos indicadores para criagdo do indice foi necessario
realizar ajustes no calculo do indicador de tempo de resposta. Isto porque os dados
secundarios do painel “RESOLVEU?” que serviram de base para os indicadores
apresentavam base de 0 a 1 para o indicador de satisfacdo de usudrio e de
resolutividade, entretanto os dados para o indicador de tempo de resposta estavam em
nimero de dias.

Dessa forma, foi realizado um ajuste nos dados, considerando 1 dia para resposta
como 1 e acima de 60 dias como 0. A escolha de acima de 60 como 0 se deu através do
prazo maximo para resposta de manifestacdes registradas em ouvidorias, conforme
previsto na LAIL Dos dados obtidos no painel esse ajuste foi aplicado como regra de trés
para calcular o valor definitivo; esse ajuste foi realizado com auxilio do software

Microsoft Excel 2013. O célculo para ajuste pode ser observado na tabela 4.
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Tabela 4 — Ajuste indicador tempo de resposta

Tempo de Resultado
P Parametro Parimetro Férmula para Indicador Tempo de  Indicador
IFES resposta
. para 1l para 0 Resposta Tempo de
em dias
Resposta
Instituigao 1 10 1 60 SE(OU(B2<=0;B2>60);0;-((B2/D2)-1))  0,8333
Instituicdo 2 59 1 60 SE(OU(B3<=0;B3>60);0;-((B3/D3)-1))  0,0167
Instituigdo 3 61 1 60 SE(OU(B4<=0;B4>60);0;-((B4/D4)-1))  0,0000

Fonte: elaborado pelo autor (2023).

Todos os indicadores calculados foram ajustados com quatro casas decimais
apo6s a virgula. A concatenacao dos indicadores foi realizada através da média aritmética
simples dos trés. Optou-se pela média aritmética simples para ndo atribuir peso
ponderado diferenciado a nenhum dos trés indicadores, por entender que cada um dos
trés agrega a percepgao de entrega de valor publico.

Da mesma forma, foi usada a média aritmética e ndo a multiplicagdo dos trés
indicadores, pois, caso um dos indicadores apresentasse valor zero, o resultado do
indice também seria zero, o que ndo ¢ condizente com a ideia de que cada um dos trés
indicadores agrega uma parcela de valor publico entregue aos usuarios. A figura 5

apresenta o calculo do iVPOuv.

Figura 5 — Formula do iVPOuv

1VPOuv = (Indicador de tempo de resposta + Indicador de satisfacio do usuanio + Indicador de resolutividade) / 3

Fonte: elaborado pelo autor (2023).

Com o célculo dos indicadores e do indice explicitados, retoma-se, conforme
explicado no capitulo 3, a andlise dos dados das ouvidorias das IFES selecionadas,
através do critério das ouvidorias que apresentaram iGG acima da média e quantidade
total de manifestacoes acima da média, conforme a tabela 2. Antes de apresentar o
resultado dos indicadores e do indice para as ouvidorias das dezesseis IFES
selecionadas, sdo divulgados abaixo os graficos 12 e 13, que desenham o cendrio das
referidas IFES por regido geografica do pais, bem como a distribui¢do entre Institutos

Federais e Universidades Federais.



61

Grafico 12 — IFES por regido
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Fonte: elaborado pelo autor (2023).

Gréfico 13 — Instituto x Universidade
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Fonte: elaborado pelo autor (2023).

Do grafico 12 ¢ possivel observar que apenas a regido Norte nao foi
contemplada na analise, bem como que as regides Sudeste e Centro-Oeste concentram o
maior numero de institui¢des. Ja no grafico 13 € possivel perceber que as Universidades
sao ampla maioria na analise proposta. A titulo informativo e de possivel comparagao,
assevera-se que no painel “RESOLVEU?” constam dados de 38 Institutos e 43
Universidades.

Inicialmente a andlise serd contemplada pela apresentagcdo do calculo do iVPOuv
das ouvidorias das dezesseis IFES selecionadas, conforme a tabela 12. O calculo do
iVPOuv considerou o periodo de 2017 a 2022 e o resultado pode ser observado no

grafico 14.
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Grafico 14 — Ranking iVPOuv 2017-2022
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Fonte: elaborado pelo autor (2023).

Ao analisar o grafico 14 ¢ possivel perceber que das dezesseis instituicdes
analisadas, sete apresentaram iVPOuv abaixo da média do todo. A diferenga entre a
ultima colocada no indice e a primeira colocada ¢ de mais do que o dobro.

Ainda que ndo exista na literatura uma proposta de calculo de valor publico nos
moldes do proposto neste trabalho, para melhor discussdo e analise dos resultados de
valor publico obtidos, ¢ possivel, pela analise do grafico, identificar que as ouvidorias
das IFES entregam sim valor publico. A busca destas instituigdes deve ser pela
aproximacao do valor 1, e, conforme o grafico 14, ¢ possivel identificar que boa parte
apresenta valor acima de 0,50 para o iVPOuv.

Para analise mais esmiucada dos indicadores ¢ do IVPOuv foram selecionadas as

ouvidorias das IFES que apresentaram melhores resultados no indice, conforme o
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grafico 14. Para isso, foram consideradas as ouvidorias que tiveram iVPOuv acima da

média do todo. A tabela 5 registra estas instituigcdes (9).

Tabela 5 — Melhores ouvidorias no iVPOuv

IFES iVPouv

Universidade Federal do Ceara 0,6830

Fundagdo Universidade Federal de Mato Grosso do Sul 0,6676
Fundagdo Universidade de Brasilia 0,6199

Instituto Federal de Educagao, Ciéncia e Tecnologia de Brasilia 0,6144
Fundacg@o Universidade Federal de Uberlandia 0,5962
Universidade Federal do Rio Grande do Norte 0,6025
Universidade Federal de Goias 0,5780

Universidade Federal de Minas Gerais 0,5309
Universidade Federal do Rio de Janeiro 0,5289

Fonte: elaborado pelo autor (2023).
Assim como apresentado nos graficos 12 e 13 para todas as dezesseis
instituigcdes, os graficos 15 e 16 desenham um cenario da distribuicdo geografica das

melhores ouvidorias no iVPOuv, bem como a relacao Instituto ¢ Universidade.

Grafico 15 — Melhores IFES por regido
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Fonte: elaborado pelo autor (2023).
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Ainda tratando das nove melhores ouvidorias classificadas no 1VPOuv,
apresenta-se a evolug¢ao temporal ano a ano, dentro do periodo de 2017 a 2022, de cada
indicador, bem como do iVPOuv. As tabelas 6, 7 ¢ 8 evidenciam essa evolucao

temporal.



Grafico 16 — Melhores IFES — Instituto x Universidade
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Fonte: elaborado pelo autor (2023).

Tabela 6 — Evolugao Indicador Tempo de Resposta Melhores IFES
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Instituicio/Ano 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Fundagdo Universidade de Brasilia 0,8577 0,8093 0,7022 0,7897 0,8343 0,8097
Fundacao Universidade Federal de Mato Grosso do
Sul 0,8385 0,8922 10,8897 0,9105 0,8783 10,8453
Fundagdo Universidade Federal de Uberlandia 0,4348 0,6360 0,5290 0,7888 0,7980 0,8042
Instituto Federal de Educagao, Ciéncia e Tecnologia
de Brasilia 0,7743 10,8448 10,8227 0,8380 0,6567 0,7352
Universidade Federal de Goias 0,4793 0,5607 0,5962 0,7142 0,7645 0,7563
Universidade Federal de Minas Gerais 0,0000 0,4290 0,7618 0,7800 0,7467 0,7545
Universidade Federal do Ceara 0,8607 0,8127 0,8300 0,8273 0,7967 0,8278
Universidade Federal do Rio de Janeiro 0,0000 0,6353 0,7728 0,9130 0,8050 0,6710
Universidade Federal do Rio Grande do Norte 0,0000 0,0000 0,9070 0,9618 0,9088 0,8587
Média 0,4717 0,6244 0,7568 0,8359 0,7988 0,7847
Fonte: elaborado pelo autor (2023).
Tabela 7 — Evolugao Indicador Satisfagdo Melhores IFES
Instituicio/Ano 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Fundacao Universidade de Brasilia 0,7500 0,4643 0,5051 0,6286 0,6227 0,5942
Fundacao Universidade Federal de Mato Grosso
do Sul 0,0000 0,4825 0,5031 0,7308 0,6486 0,6066
Fundacao Universidade Federal de Uberlandia 1,0000 0,3857 0,4412 0,6356 0,7056 0,5668
Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e
Tecnologia de Brasilia 0,3333 0,3529 0,5345 0,5667 0,5403 0,5819
Universidade Federal de Goias 0,0000 0,2500 0,5597 0,7069 0,6216 0,5000
Universidade Federal de Minas Gerais 0,3036 0,4928 0,5069 0,6181 0,5058 0,4810
Universidade Federal do Ceara 0,6875 04231 0,4577 0,6929 0,7769 0,7726
Universidade Federal do Rio de Janeiro 0,0000 0,0000 0,5800 0,5625 0,4825 0,3765
Universidade Federal do Rio Grande do Norte 0,1250 0,2500 0,5735 10,5968 0,5850 0,5574
Média 0,3555 0,3446 0,5180 0,6377 0,6099 0,5597

Fonte: elaborado pelo autor (2023).
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Instituicio/Ano 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Fundagdo Universidade de Brasilia 1,0000 0,3800 0,4300 0,5400 0,5400 0,4900
Fundag¢ao Universidade Federal de Mato Grosso
do Sul 0,0000 0,4200 0,5400 0,6000 0,6200 0,5200
Fundacao Universidade Federal de Uberlandia 1,0000 0,3100 0,5300 0,5600 0,5800 0,5000
Instituto Federal de Educacéao, Ciéncia e
Tecnologia de Brasilia 0,3300 0,3500 0,5500 0,5300 0,4800 0,5500
Universidade Federal de Goias 0,0000 0,3600 0,4000 0,6000 0,4900 0,4400
Universidade Federal de Minas Gerais 0,2100 0,5200 0,4600 0,5400 0,4400 0,3700
Universidade Federal do Ceara 0,5000 0,4100 0,3900 0,5600 0,7200 0,7100
Universidade Federal do Rio de Janeiro 0,0000 0,5000 0,3600 0,3800 0,3500 0,3000
Universidade Federal do Rio Grande do Norte 0,0000 0,3300 0,4400 0,4400 0,4800 0,4300
Média 0,3378 0,3978 0,4556 0,5278 0,5222 0,4789

Fonte: elaborado pelo autor (2023).

Da andlise das tabelas 6, 7 ¢ 8 ¢ possivel observar que em determinados anos
algumas instituigdes apresentaram resultado zero para determinados indicadores.
Também se destaca a evolucdo apresentada pela Universidade Federal do Ceara nos
indicadores de satisfagdo e de resolutividade ao longo dos anos, o que a fez assumir a
primeira colocagdo nestes dois indicadores.

Também ¢ possivel concluir que os resultados para o indicador de tempo de
resposta sdo melhores do que para os outros dois indicadores. Isto porque a diferenca
entre o melhor e o pior resultado neste indicador no ano de 2022 ¢ de 0,1877, com
maior resultado de 0,8587 ¢ menor resultado de 0,6710. Ja a diferenga dos outros dois
indicadores no ano de 2022 ¢ de 0,3961 e 0,4100, além dos melhores resultados serem
inferiores e os piores resultados serem superiores ao do indicador de tempo de resposta.

Isto evidencia que as instituigdes ja apresentam um melhor controle do valor
publico entregue através da percepcdo do tempo de resposta, pois conseguem cumprir
os prazos estabelecidos na legislagao.

Para examinar ainda mais a fundo os resultados dos trés indicadores em cada
ouvidoria e como elas se comparam entre si, o grafico 17 foi elaborado, com o intuito de
tornar mais visual essa comparagdo entre instituicdes para os trés indicadores,
considerando o periodo completo de 2017 a 2022. Nesse sentido, resta mais evidente a
aproximacao das ouvidorias ao resultado 1 para o indicador tempo de resposta, e, em
segundo lugar, a aproximacao do resultado 1 para o indicador satisfagdo. Dessa forma, o
indicador resolutividade ¢ o que apresenta maior afastamento do vértice do triangulo

mais externo do grafico radar.
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Grafico 17 — Radar Indicadores Melhores IFES
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Fonte: elaborado pelo autor (2023).

Por ultimo, apresenta-se o grafico 18 com a evolugdo temporal do iVPOuv, ano
a ano, no periodo de 2017 a 2022 das melhores ouvidorias das IFES selecionadas.

O grafico 18 evidencia uma maior estabilidade entre os anos de 2018 e 2022. Tal
fato talvez seja explicado em virtude de o ano de 2017 ter sido o primeiro com dados
mais robustos, mas ainda assim os nimeros absolutos de quantidade de manifestagdes
sdo inferiores aos demais anos.

Nos anos de 2018 a 2020 ¢ possivel observar uma crescente no valor publico das
ouvidorias de quase todas as institui¢des. Entretanto, os anos de 2020 a 2022
apresentam maior oscilacdo para baixo no geral. Como destaque negativo deste periodo
tem-se a Universidade Federal do Rio de Janeiro, j4 como destaque positivo consta a

Universidade Federal do Ceara.
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Grafico 18 — Evolu¢do Melhores IFES iVPOuv 2017-2022
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Fonte: elaborado pelo autor (2023).

Dentre as nove melhores institui¢des, consta apenas um Instituto Federal, o
Instituo Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia de Brasilia, que conquistou a quarta
posi¢ao no ranking do iVPOuv.

Por fim, ao analisar a média de todas as nove instituicdes € possivel observar
uma crescente no resultado no periodo de 2017 a 2020, com média préxima de 0,66 no
ano de 2020. Contudo, o resultado de 2021 e 2022, piorou na média geral, atingindo o
patamar de 0,60 no ano de 2022. De toda forma, o grafico 18, assim como os anteriores,
parece apontar para a tentativa de as ouvidorias entregarem mais valor publico aos

usuarios dos seus servigos.
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4.4 Identificacao das boas praticas de gestido das ouvidorias de melhor desempenho

no iVPOuv

Com a concretizacao do calculo do iVPOuv e o consequente ranqueamento das
melhores ouvidorias das IFES selecionadas, conforme exposto na tabela 5, teve inicio a
fase final de resultados desta pesquisa, com o intuito de identificar as boas praticas de
gestdao das ouvidorias de melhor desempenho no iVPOuv.

Conforme pormenorizado no capitulo 3, com a identificacdo das nove melhores
ouvidorias das IFES, um questiondrio foi construido, a partir da literatura exposta no
capitulo 2, tendo por base os eixos tematicos valor publico, ouvidoria enquanto
instrumento de controle social, indicadores de gestdo e boas praticas de gestao. Tal
questionario pode ser observado no apéndice A.

Para aplicacdo do questionario nas instituigdes, optou-se pela plataforma
Fala.BR. Esta escolha advém do fato de que as perguntas e, consequentemente, as
respostas, ndo deveriam expor opinides pessoais de individuos, mas sim uma posi¢ao
institucional da unidade administrativa. O objetivo da pesquisa ¢ de identificar boas
praticas de gestdo das ouvidorias, e ndo analisar, estudar ou compreender o pensamento
de individuos.

Cabe destacar também que as unidades administrativas que aceitaram participar
e responderam o questionario foram tratadas de maneira andnima, através de numeragao
individualizada, de forma aleatoria, com o intuito de assegurar a confidencialidade e o
anonimato tanto dos 6rgdos quanto dos profissionais respondentes.

A medida consta das consideragdes éticas para atender a Resolugdo CNS n°® 510
de 2016 do Conselho Nacional de Saude (CNS), para ndo expor informagdes que
possam viabilizar a correlagdo com algum 6rgdo ou profissional, preservando suas
identidades. O material coletado junto as ouvidorias ¢ informagdo de carater publico,
sendo assim, dispensa o registro e a avaliacdo de estudos que utilizem contetido de
acesso publico, nos termos da LAI, pelo sistema Comité de Etica em Pesquisa
(CEP)/Comissdo Nacional de Etica em Pesquisa (Conep) — sistema CEP/Conep.

Também cumpre registrar que o autor desta pesquisa autodeclara a ndo
necessidade de sua tramitagdo em um CEP pelo motivo exposto. Destaca ainda que

adotou os principios e procedimentos €ticos em todas as etapas de desenvolvimento
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deste estudo, assumindo um compromisso com 0s participantes para o armazenamento
adequado dos dados coletados e em caso de divulgagdo do trabalho no futuro.

Ressalva-se que nem todo dado classificado como publico encontra-se como
publicizado. Entretanto, tal condicao viabiliza seu acesso a qualquer tempo, mediante a
transparéncia passiva.

Retomando a execugcdo da metodologia escolhida para cumprir o objetivo
proposto, o questionario foi enviado para as nove melhores ouvidorias, entretanto,
quatro instituicdes responderam dentro do prazo inicial (de vinte dias), outras quatro
responderam que ndo iriam participar da pesquisa, € uma instituicdo pediu prorrogagao
do prazo inicial, sendo protelado por mais dez dias. Tal institui¢do, ainda que fazendo
uso de prazo prolongado, em funcdo da prorrogagdo, respondeu o questiondrio,
totalizando assim cinco respondentes entre as nove institui¢des selecionadas.

Os motivos expostos pelas instituigdes que optaram por ndo participar foram: o
canal escolhido para enviar as perguntas ndo era o adequado, pois deveria ser avaliado
pelo CEP da instituicdo; o fornecimento das informagdes solicitadas demandaria
trabalho adicional de analise, interpretacdo e producdo de respostas, se amparando no
artigo 13 da LAI para considerar o questiondrio genérico, desproporcional ou
desarrazoado.

Para analise das cinco instituicdes realizou-se a numeragdo de 1 a 5 dos
respondentes, conforme explicitado acima. A andlise das respostas foi feita na ordem
das respostas do questiondrio, através da andlise de contetido, conforme descrito no
capitulo 3.3, comentando cada pergunta por vez, compilando as respostas dos cinco

respondentes.

4.4.1 Como a ouvidoria atua, inclusive em termos de ferramentas e praticas, para

viabilizar o controle social?

Nesse quesito os cinco respondentes divulgaram informagdes similares,
destacando sua atuacdo como ferramenta para viabilizar o controle social. Cada
instituicdo ressaltou os canais que disponibiliza para permitir a participacao da
sociedade, quais sejam: o uso da plataforma Fala.BR; telefone fixo; Whatsapp; sitio

eletronico e atendimento presencial.
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A institui¢do 1 salientou seu papel crucial como canal de comunicagdo entre a
instituicdo e a sociedade, atuando através da transparéncia ativa e passiva, ou seja, com
disponibilizacdo de informagdo espontdnea e quando demandada. A instituicdo 2
evidenciou sua capacidade de atuar como um mecanismo para iluminar os gargalos
existentes na instituicdo, buscando assim a melhoria das politicas publicas. Por fim,
cabe destacar a informacdo das institui¢des 4 ¢ 5 que sinalizaram terem praticado a
Ouvidoria Itinerante, percorrendo pontos estratégicos da instituicdo para divulgar os
atendimentos prestados pelo orgao.

Ainda sobre a instituicdo 5, a mesma afirmou a importincia de promover a
transparéncia ativa, facilitando o acesso a informagdes fundamentais acerca de sua
atuacdo, destaca-se que tal pratica esta alinhada a afirmacao de Rausch e Soares (2010),
no sentido de que a transparéncia do Estado se torna eficaz através do acesso do cidadao
as informagdes governamentais, fortalecendo a relacdo democratica entre Estado e

sociedade.

4.4.2 Como a participacao da sociedade através da ouvidoria pode ajudar na melhoria da

gestao desta Instituicdo Federal de Ensino Superior?

A instituicdo 1 acredita que a participacdo da sociedade através dos canais
estabelecidos pela ouvidoria ¢ fundamental para o desenvolvimento da IFES. Além
disso, destacou que essas participagdes sdo analisadas periodicamente através de
relatorios elaborados, e, a partir destes, sdo propostas alteragdes ou criagdo de politicas
para atender as necessidades identificadas.

Esse entendimento de que as ouvidorias funcionam como mecanismo para
identificar gargalos e promover melhorias também ¢ compartilhado pelas demais
institui¢des. As instituicdes 2, 3, 4 e 5 acreditam que por ser um canal por meio do qual
a sociedade pode registrar suas manifestacdes, a ouvidoria tem papel crucial para a
evolugdo da IFES. A institui¢do 5 destacou que, através da transparéncia ativa, divulga
os relatorios oriundos da participagdo da sociedade, tal pratica pode ser diretamente
vinculada a ideia de Santos, Lima e Mendes (2021) de que tdo importante quanto a
possibilidade de efetivar os registros do cidaddo, ¢ também o acesso aos dados e as
informagdes de desempenho dessas unidades, ajudando a qualificar o exercicio da

cidadania participativa.
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Resta evidente que as ouvidorias possuem entendimento alinhado a literatura,
visto em Silva e Oliveira (2020), no sentido de que as ouvidorias e o servigo prestado
por elas formam grandes possibilidades de contribuicdo gerencial e de afirmacao da

democracia,

4.4.3 A ouvidoria faz uso de algum indicador para orientar sua gestao? Se sim, quais?

Das cinco institui¢des, apenas a institui¢do 3 informou nao usar indicadores para
orientar sua gestdo. Segundo a institui¢dao 3 sdo utilizados apenas os dados tratados das
manifestagdes registradas ao longo dos anos. Ja as institui¢des 1, 2, 4 e 5 afirmaram
fazer uso de indicadores para melhor gerir suas atividades.

Destacam-se os seguintes indicadores mencionados: de resolutividade; de
satisfacdo do usudrio; de tempo para resolucdo da manifestacdo; quantidade de
manifestagdes; tipo de manifestacdes; e, acompanhamento do tratamento dos registros
recebidos.

Neste quesito as ouvidorias parecem compreender, tal qual Matsumoto et al.
(2019), que indicadores sao ferramentas de gestao fundamentais no processo decisorio,
a medida que esmitigam em qual grau os objetivos propostos foram alcangados, para a

partir dai implementar os ajustes necessarios.

4.44 Como o uso de indicadores para orientar a gestdo pode oportunizar controle

social?

As quatro instituicdes que fazem uso de indicadores acreditam que eles sdo
fundamentais para melhoria dos servigos prestados, pois, funcionam como uma bussola
para a instituicdo entender quais os pontos de melhoria precisam ser focados. A
instituicao 1 também destaca que a divulgagdo desses indicadores € importante para que
a sociedade possa acompanhar o desempenho da instituicdo, e, assim, participar da
gestdo de forma mais ativa. A instituicdo 4 ressalta que os indicadores oportunizam o
controle social de algumas formas: identificando a demanda dos usuarios,
acompanhando os prazos e as metas, identificando areas problematicas e aumentando a

transparéncia. De forma mais detalhada, esse ¢ também o entendimento da institui¢do 5,
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que acredita que os indicadores sdo a efetivacdo da participagdo social, pois apontam os
pontos fracos e fortes dessa interagdo sociedade-Estado.

E possivel observar que a gestio destas institui¢des aplica diretrizes alinhadas ao
identificado na literatura de Sano e Montenegro (2013), ao afirmar que os indicadores
funcionam também como uma forma de oportunizar o controle social do desempenho da
propria unidade. Na mesma linha, Miranda e Kempfer (2018) asseveram que os
principios da eficiéncia, eficicia e efetividade, e as ferramentas estabelecidas a luz
deles, como os indicadores, oportunizam o controle social e a responsabilizagdo dos

gestores publicos.

4.4.5. Avaliacao das ouvidorias da importancia de medir através de indicadores a

resolutividade, a satisfacdo dos usuarios e a celeridade

Tendo em vista a similaridade da resposta das institui¢cdes para as perguntas 2, 3
e 4, do eixo indicadores de gestdo, conforme estrutura do questiondrio presente no
apéndice A, optou-se por analisar estas trés perguntas de maneira conjunta.

Assim como observado nas subsecoes 4.4.3 e 4.4.5, ha certo entendimento das
instituicdes de que o uso de indicadores € proveitoso para a gestdo. Esse pensamento
também pode ser observado na literatura, como por exemplo, em Santos et al. (2017),
quando os autores asseveram que indicadores contribuem para uma melhor gestao dos
recursos disponiveis, a0 mesmo tempo que garante transparéncia a sociedade sobre o
uso dos recursos. Ainda de acordo com Matsumo et al. (2019), indicadores sdo
primordiais para a melhor condugdo da gestao.

Mais uma vez, a instituicdo 3 informou nao fazer uso de tais métodos de
avaliacdo. As instituigdes 1, 2, 4 e 5 informaram que estes indicadores mencionados
nas questoes sdo fundamentais para avaliar o desempenho da institui¢do, para
identificar oportunidades de melhoria e para viabilizar o controle social e a
transparéncia ativa.

A institui¢ao 1 ainda informou que estd produzindo um novo questionario de
satisfacdo para obter informacdes mais especificas e alinhadas aos servigos prestados,
visando melhorar a qualidade do atendimento. Esta mesma instituicdo também
ressaltou a importancia de garantir o cumprimento dos prazos de resposta estabelecidos

na legislagdo para mitigar possiveis riscos aos usuarios.
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Ainda dentro do topico relativo a satisfacdo do usudrio, a instituicdo 5 descreveu
os pontos que considera fundamentais nessa avaliacdo: qualidade do atendimento,
confianca e credibilidade, retorno positivo e aperfeigoamento continuo.

Por fim, destaca-se que a instituicao 3, apesar de informar a ndo utilizagdo de
indicadores para orientar a gestdo, ha o entendimento de que a propria plataforma
Fala.BR disponibiliza uma pesquisa de satisfagdo do usudrio, e que a mesma poderia e
deveria ser utilizada para identificar oportunidades de melhoria, entretanto, existe a
percepgao de que poucos usuarios respondem a esta pesquisa da plataforma.

Observa-se que a avaliagdo que essas instituigdes fazem do uso desses
indicadores propostos ¢ coerente ao identificado no trabalho de Leal, Moraes e Correia

Neto (2023).

4.4.6 Como esta ouvidoria entende o conceito de valor publico na sua pratica diaria?

Para este questionamento a institui¢do 1 respondeu que na pratica didria da
ouvidoria, valor publico ¢ fornecer servigos efetivos, transparentes, acessiveis e
responsivos a sociedade, priorizando o interesse publico, a ética, a justica e a prestacao
de contas. A institui¢do 2 entende que o valor publico deve delinear os produtos e
resultados a serem ofertados e entregues a sociedade, fomentando a missao da IFES.

A instituicdo 3 destacou que entrega valor publico diariamente ao analisar
atentamente as demandas recebidas, recomendando aos gestores, para que as
dificuldades e desafios sejam resolvidos para a melhor entrega do servigo publico
ofertado. A instituicdo 4 afirma que a ouvidoria pratica valor publico ao funcionar como
instancia de participacao do usudrio, ao interagir com eles, com o objetivo de aprimorar
a gestdo publica e os servigos ofertados.

Por fim, a instituicdo 5 entende que valor publico ¢ o compromisso em servir €
atender as necessidades e interesses da sociedade, através da transparéncia, da ética e da
responsabilidade no tratamento dessas demandas. A busca ¢ pela promoc¢do de justiga,
equidade e igualdade, para atingir o bem-estar coletivo e aprimorar o servigo publico.

Dessa forma, resta evidente que as cinco instituigdes possuem consciéncia do
que seria valor publico e de como elas devem atuar para promové-lo, e que, sim, essa €
uma preocupacdo didria da gestdo, conforme preceitua Moore (2000). Indo além,

percebe-se que esta consciéncia influencia em praticas mais criativas, abandonando a



74

rigidez do formalismo para se aproximar do cidaddo e levar adiante transformagoes,

assim como proposto na literatura em Fernandez-Santillan (2018).

4.4.7 Quais as praticas de gestdo implementadas na ouvidoria para entregar mais valor

publico?

A institui¢do 1 destacou alguns pontos para entregar mais valor publico, quais
sejam: promog¢ao da transparéncia, através dos diversos canais de comunicagdo
disponivel e da publicizagdo das informacdes; incentivo a participacao da sociedade;
atendimento humanizado e eficiente; busca por melhorias nos servigos prestados.

De acordo com a instituicdo 2, uma gestdo eficiente, eficaz e efetiva, um
trabalho com alteridade, comprometimento ¢ hombridade contribuem para gerar mais
valor publico. J4 a instituicao 3 atrelou a entrega de mais valor publico a mudanca de
posicdo da ouvidoria no organograma da IFES, tornando-se mais proxima da alta
gestdo, o que pode impactar na aceitagdo das recomendagdes ¢ na melhoria do
acompanhamento das a¢des propostas.

A institui¢do 4 ressaltou ser fundamental incentivar a constante capacitacao dos
servidores lotados em seu quadro administrativo, para aprimoramento e
aperfeicoamento de competéncias, visando uma melhor prestacao de servigo.

Por fim, a institui¢do 5 informou que suas praticas voltadas para entrega de mais
valor publico estdo atreladas aos conceitos de transparéncia, acesso e facilidade,
responsividade, imparcialidade, ética e sigilo, monitoramento e avaliacdo, e participacao
e engajamento.

Percebe-se que a ideia de entregar valor publico nestas instituicdes esta
diretamente vinculada ao cumprimento de seus objetivos, assim como observado em
Silva e Parente Junior (2020), e em Mariani (2019), ao concluir que gerar valor publico
¢ atingir resultados modificativos, através de solucdes efetivas as demandas da

sociedade.
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4.4.8 Quais as areas de atuagdo da ouvidoria que devem receber maior atencdo (Fatores

Criticos de Sucesso) para aproximar a gestdo de atingir seus objetivos?

A instituicdo 1 destacou a missdo e os objetivos de uma ouvidoria e, para tal,
considera fundamental dar atencdo a areas que promovam a constante melhoria da
comunicagdo entre a IFES e o cidaddo. Para tanto, a ouvidoria deve responder
prontamente e de forma eficiente as demandas, buscando se aproximar do cidaddo para
entender suas necessidades. Ainda de acordo com a institui¢do € primordial dar énfase a
praticas de transparéncia ativa e passiva.

A instituicdo 2 também fez mencdo a transparéncia ativa, a forma de melhor
atender os usuarios e ao acolhimento em questdes sensiveis aos mesmos, a necessidade
de se manter atualizado nas legislacdes relativas a seus servigos, bem como o uso de
novas tecnologias.

As instituicdes 3 e 4 apresentaram respostas menos detalhadas para o quesito. A
3 informou ser necessario ter aten¢do ao quadro de servidores que compdem a unidade,
para que ele esteja bem dimensionado, e, assim seja possivel atender as demandas. J4 a
instituicao 4 se limitou a informar o site onde constam os relatorios anuais produzidos
para apresentar sua atuagao.

Por fim, a instituicdo 5 destacou algumas areas de atuacdo que devem receber
atencao especial, quais sejam: melhoria continua do atendimento ao cidadao (agilidade
nas respostas, clareza na informagao, resolugdo efetiva dos problemas); transparéncia e
acesso a informacdo (garantir o acesso a informacdo de maneira publica, clara, agil e
eficiente); fiscalizagdo e controle (acompanhar e avaliar a qualidade dos servicos
publicos prestados pela institui¢cdo); direitos do cidaddo (proteger e defender os direitos
dos cidadaos, recebendo dentncias e orientando sobre os procedimentos adequados);
ouvidoria interna (atuar recebendo e tratando demandas dos préprios servidores da
institui¢do, contribuindo para a melhoria do ambiente de trabalho e da cultura de ética e

integridade).

4.4.9 Quais as boas praticas de gestdo que sdo priorizadas pela gestdo da ouvidoria e

que entendem ser pertinentes sumarizar como um rol de praticas a priorizar?

A instituicdo 1 iniciou a resposta destacando que possui como foco a adogao de

boas praticas de gestdo. Para alcancar o objetivo de oferecer um servico de qualidade
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foram ressaltados o uso de duas ferramentas: o Kairds (uma inteligéncia artificial que
automatiza a gestdo dos processos); e o MeisterTask (um gerenciador de tarefas que
auxilia no acompanhamento das demandas). Esta instituicdo também informou que
estabelece um prazo interno para resposta (menor do que o proposto na legislagdo), o
que demonstra um compromisso com a celeridade e a consequente satisfacdo do
usuario, gerando mais valor publico. Outro ponto ¢ a constante capacitacdo dos
servidores para melhor prover os servigos ofertados. Por ultimo, a importancia de
manter boas relagdes internas com os demais setores das IFES, bem como mapear os
processos para melhor geri-los.

As instituicdes 2 e 3 foram mais sucintas na resposta. A 2 apenas destacou a
constante ¢ ampla formagdo e capacitagao dos servidores. Ademais a 3 informou que
busca aprimorar a qualidade das respostas atuando em parceria com as instancias de
integridade, entretanto informou ndo ter equipe suficiente para elencar um rol de boas
praticas.

A instituicdo 4 informou ser fundamental prezar pelo acolhimento do cidadao,
reconhecendo-o como pessoa e sujeito de plenos direitos. Também relatou ser
fundamental estabelecer canais de comunicacdo diversos, de facil acesso e com garantia
de anonimato, ofertando um atendimento digno e de qualidade.

Por ultimo, a instituicdo 5 apresentou uma resposta mais detalhada, indicando as
boas praticas de gestdo que considera fundamentais para a eficacia € o bom
funcionamento da ouvidoria, sdo elas: planejamento estratégico (tracar metas e
objetivos alinhados a missdo e visdo com suporte de indicadores); capacitar a equipe
(treinar e atualizar a equipe para cumprir a legislacdo e prestar um melhor servigo);
tecnologia e automacdo (usar ferramentas e sistemas de gestdo para aprimorar os
processos, promovendo transparéncia e melhor analise dos dados); feedback e
aprendizado continuo (realizar andlises periddicas dos casos para identificar
oportunidades de melhoria); comunicagdo efetiva (estabelecer canais de comunicagdo
claros com a sociedade, fornecer respostas claras e compreensiveis); parcerias e
integragdao (buscar integragdo com outros setores interligados aos servigos prestados,
bem como Orgdos externos para trocar informacgdes e boas praticas de gestdo) e
avaliagdo e prestacdo de contas (avaliar periodicamente o desempenho da ouvidoria
através de indicadores, prestar contas divulgando relatorios e informagdes relevantes

sobre os trabalhos executados).
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4.4.10 Analise visual das respostas referentes a boas praticas de gestao

Ap6s a andlise textual do contetido constante das respostas, realizada nos itens
4.4.1 ao 4.4.9, foi realizada uma andlise visual das respostas referentes a boas praticas
de gestdao. Para isso, as respostas das perguntas do eixo boas praticas de gestdo,
conforme questionario apresentado no Apéndice A, foram analisadas e, a partir dessa
analise, foi construido um infografico para melhor compreensao dos dados, conforme
descritivo presente no capitulo 3.3, cujo objetivo ¢ utilizar da informatizacdo na
investigacao de abordagem qualitativa, para auxiliar no tratamento do texto.

A figura 6 apresenta o infografico construido através da analise dos itens 4.4.1
ao 4.4.9. Tal figura também consta do Apéndice B, elaborado como cartilha de boas

praticas de gestdo a serem implementadas por ouvidorias em IFES.
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Figura 6 — Infografico Boas Praticas de Gestdo
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Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

O infogréfico da figura 6 evidencia que os eixos tematicos das boas praticas sdo:
planejamento estratégico, foco no cidadao, servidores, tecnologias, parcerias e
integragdo e transparéncia. E a partir destes itens e do infografico que a cartilha de boas

praticas de gestdo para ouvidorias de IFES foi construida.
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4.5 Cartilha de boas praticas de gestido para ouvidorias de Instituicoes Federais de

Ensino Superior

Com o objetivo de publicizar os achados fruto da investigacao realizada, foi
criada uma cartilha contendo boas praticas de gestdo para ouvidorias de IFES. A cartilha
foi construida em formato de folder, com o intuito de ser mais acessivel as instituigoes.
No arquivo constam o preambulo, explicando o contexto de criacdo, e objetivo do
mesmo, bem como o rol de boas praticas identificadas, conforme pormenorizado no
capitulo 4.4, em formato de infografico, conforme figura 6.

O verso do arquivo, conforme apéndice B, apresenta descri¢do relacionada a
cada item do infografico, baseado na analise de contetido das respostas do questionario,
da literatura analisada no capitulo 2, bem como de experiéncia pessoal do autor.

A partir desta cartilha, espera-se que as ouvidorias das IFES possam refletir
sobre suas praticas de gestdo, e, entendendo pertinente, aplicar o contetido da cartilha
em sua realidade, com as adaptagdes que julgar necessarias. Em segundo grau, ha
também entendimento de que tal cartilha pode servir de pardmetro de discussao para
contextos de ouvidorias de outras instancias governamentais, a fim de promover valor

publico em outros segmentos.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Esta investigacdo teve como propdsito compreender o valor publico entregue
pelas ouvidorias das IFES enquanto instrumento de controle social. Para tal, foram
sintetizados a natureza dos registros efetuados junto as ouvidorias e foi delineado o
perfil do cidadao responsavel por esses registros. Por fim, foi proposto e calculado o
indice de valor publico — iVPouv, através de indicadores de eficacia; e, a partir, das
ouvidorias mais bem classificadas neste indice, foi aplicado um questionario para
identificar possiveis boas praticas de gestdo.

A partir da conclusdo de Santos ef al. (2019), de que a literatura ainda € carente
acerca das ouvidorias, bem como tendo em mente o apontamento de Machado,
Menchise e Monteiro (2021) de que os estudos sobre estas unidades administrativas sdo
relevantes, principalmente ao se considerar as func¢des exercidas pelas IES, este estudo
entrega contribui¢cdes tanto no universo pratico, como também no universo académico.

Sendo assim, como disposto por Santos, Lima e Mendes (2021), para além da
importancia da possibilidade de efetivacdo dos registros do cidaddo referentes as
atividades governamentais, por meio das ouvidorias publicas, estd o acesso aos dados e
as informagdes de desempenho dessas unidades administrativas, promovendo a
qualificacdo do exercicio da cidadania participativa. De maneira mais precisa, as
contribuicdes do campo académico sdo representadas pela promoc¢do da discussdo
cientifica acerca das ouvidorias, suas razdes de ser, seu desempenho e a promogao de
valor publico; ja no campo pratico, consta a constru¢do do iVPOuv, para concretizar a
avaliacdo da entrega de valor publico, bem como a sumarizagao do rol de boas praticas
de gestdo para ouvidorias nas IFES.

Destaca-se ainda que embora existam avancgos no processo de estruturacao das
ouvidorias no Brasil, hd estudos que identificam deficiéncias em sua atuagdo como
instancia de controle e participacao social, conforme Quintao (2018).

O capitulo 2 apresenta o referencial tedrico, buscando lastrear o tema da
pesquisa em funcdo da bibliografia existente. A partir deste capitulo ¢ possivel
visualizar as conexdes existentes entre as tematicas de administragdo publica gerencial,
valor publico, controle social e ouvidoria.

Dessa maneira, a pesquisa foi realizada a partir de dados secundarios e

primarios, coletados, respectivamente, através do painel “RESOLVEU?” e da aplicacao
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de questionario via plataforma Fala.BR, conforme pormenorizado no capitulo 3. Quanto
aos dados secundarios, destacam-se as justificativas apresentadas na secdo 4.4 para o
uso da plataforma Fala.BR para aplicacao do questionario.

Através da aplicacdo da metodologia escolhida foi possivel sintetizar a natureza
dos registros efetuados junto as ouvidorias analisadas. Conforme apresentado no
capitulo 4, foi observada uma predomindncia das manifestagdes reclamagdo e
solicitacdo, atingindo quase 60% dos registros efetuados no periodo de 2017 a 2022. Em
um segundo patamar encontram-se as manifestagoes de dentincia e comunicac¢do, com
mais de 36%.

Um dos achados desta andlise foi a constatagdo de que menos de 2% dos
registros foram referentes as manifestacdes do tipo simplifique ou sugestao, permitindo
a conclusdo de que ha pouca participacdo da sociedade no sentido de promover a
melhoria do servigo publico através de sugestdes dos usudrios ao analisar este canal de
comunicag¢do. Ainda acerca dos registros, observa-se um grande nimero de denuncias e
reclamagdes (mais de 45% dos registros), e um baixo nimero de elogios (menos de
4%), o que pode indicar uma falta de percepcao da entrega de valor publico por parte
dos usuarios dos servigcos publicos.

A andlise da evolugdo anual da natureza dos registros, apresentada no grafico 3,
evidencia certa estabilidade entre as manifestacdes mais registradas. Observa-se ao
longo de todo o periodo que a participacao da sociedade foi muito mais centrada em
manifestagdes relacionadas a criticas do que para manifestagdes propositivas.

Ainda a partir dos dados secundarios, foi delineado o perfil do cidaddo, sendo
classificado em trés varidveis: faixa etaria, género e raca e cor. Antes de relatar os
resultados encontrados, cumpre destacar a observagao de que o percentual de cidaddos
que preferem nao informar resposta na classificacdo dessas varidveis ¢ bem superior aos
que respondem, sendo a faixa etaria a varidvel menos informada (menos de 4%
responderam este item). Com todos os dados esmiugados, a partir dos respondentes,
através dos graficos 4 ao 11, € possivel concluir que em termos de faixa etaria o cidadao
¢ predominantemente dos 20 aos 39 anos de idade, quanto ao género ha equilibrio entre
feminino (52%) e masculino (48%), e quanto a raga e cor, o cidaddo ¢ majoritariamente
branco ou pardo.

Por fim, os dados secundérios também serviram de base para o calculo dos
indicadores propostos, conforme literatura presente no capitulo 2, de Leal, Moraes e

Correia Neto (2023). Dessa forma, foram coletados dados para calcular indicadores de
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eficacia referentes a: resolutividade, satisfagdo do usuario e tempo de resposta. No ano
de 2022, as ouvidorias selecionadas que apresentaram melhor resultado para o indicador
de tempo de resposta foi a Universidade Federal do Rio Grande do Norte com resultado
0,8587; para o indicador satisfacdao foi a Universidade Federal do Ceara com resultado
0,7726; e, para o indicador resolutividade também foi a Universidade Federal do Ceara.
Observa-se que para o ano de 2022, nos trés indicadores, o melhor resultado foi obtido
por uma institui¢ao da regido Nordeste.

Na sequéncia, a partir da concatenacao destes indicadores, foi proposto e
calculado o iVPOuv. Para os anos de 2017 a 2022 as melhores ouvidorias, conforme
apresentado na tabela 5, foram: Universidade Federal do Ceard, Fundacdo Universidade
Federal do Mato Grosso do Sul, Fundacao Universidade de Brasilia, Instituto Federal de
Educagdo, Ciéncia e Tecnologia de Brasilia, Fundagdao Universidade Federal de
Uberlandia, Universidade Federal do Rio Grande do Norte, Universidade Federal de
Goias, Universidade Federal de Minas Gerais € Universidade Federal do Rio de Janeiro.

Desta forma, ¢ possivel observar que nao héa representantes na regido Sul e
Norte, bem como, quase metade das melhores ouvidorias, a partir do iVPOuv
encontram-se na regido Centro-Oeste.

Por fim, da andlise do grafico 17 e 18, ¢ possivel identificar que as ouvidorias
apresentam melhor resultado para o indicador de tempo de resposta, e, em segundo
lugar, para o indicador satisfagao do usuario. Sendo assim, o indicador resolutividade &,
ainda, o que apresenta pior resultado para as ouvidorias. Mas os resultados demonstram
que ha uma tentativa de as ouvidorias entregarem mais valor publico aos usudrios dos
Seus servigos.

Finalizado o uso dos dados secundarios para atingir os objetivos propostos, a
pesquisa construiu os dados primarios a partir da aplicacdo de questiondrio nas
ouvidorias mais bem classificadas no iVPOuv. O questionario aplicado continha 11
perguntas distribuidas em quatro eixos tematicos, quais sejam: ouvidoria e controle
social, indicadores de gestao, valor publico e boas praticas de gestao.

Conforme apresentado na se¢ao 4.4, o questionario foi aplicado em 9 institui¢des
através da plataforma Fala.BR, entretanto foram obtidas respostas de 5 instituicdes. No
que tange ao contetido do eixo ouvidoria e controle social, resta evidente que os
respondentes possuem plena consciéncia da importancia do papel das ouvidorias para a

concretizagao da participacdo social, e de como essa relacio € proveitosa para a
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propagacdo da democracia. As institui¢des destacam a importancia de estabelecer canais
de comunicag¢do diversos para viabilizar a inser¢do da sociedade na coisa publica.

Quanto ao uso de indicadores para auxiliar a gestdo, 4 respondentes deram
resposta positiva, informando fazer uso de alguns tipos de indicadores, e afirmando a
importancia de aplicar indicadores para avaliar o tempo de resposta aos registros, a
satisfacdo do usudrio e a resolutividade. No que se refere a tematica de valor publico, as
institui¢des apresentaram conhecimento acerca dos conceitos, ¢ afirmaram promover
valor publico ao cumprir sua missdo, funcionando como ferramenta para o controle
social, aprimorando a gestdo publica, e, sendo esta promo¢do uma preocupacao diaria
da gestdo.

Destaca-se que em fun¢do das lacunas existentes na literatura, principalmente
em relacdo a producdes brasileiras, nas tematicas de valor publico e ouvidoria, e
controle social, conforme j4 sinalizado anteriormente ao longo desta pesquisa, a analise
dos resultados foi elaborada num viés mais descritivo, consequentemente, com menos
momentos de discussao.

Por fim, as respostas atinentes ao conteudo de boas praticas foram base para
construcdo do infografico apresentado na figura 6. Tal representacdo visual sumariza os
seguintes focos de aten¢do de boas praticas: planejamento estratégico, foco no cidadao,
servidores, tecnologias, parcerias e integragdo e transparéncia.

Com o intuito de contribuir ainda mais para o universo pratico, este estudo
pretende enviar a cartilha de boas praticas de gestdo para ouvidorias em IFES,
apresentada no capitulo 4.5 e presente no apéndice B, através da plataforma Fala.BR,
para todas as IFES constantes da referida plataforma. O envio tem o objetivo de
publicizar as ouvidorias das IFES o rol de boas praticas identificadas na presente
pesquisa, para que este resultado possa gerar discussao, reflexdo, e, possivelmente, a
melhoria do servico prestado, contribuindo para gerar valor publico.

Entre as limitacdes desta pesquisa, pode-se apontar o uso de plataforma de
periodicos gratuitas para construir o referencial tedrico. Sugere-se, em pesquisa futura,
expandir a busca da literatura em outras plataformas, com o intuito de identificar mais
autores que poderiam contribuir para a discussdo dos resultados aqui apresentados.
Ademais, a opcao pela metodologia de aplicagdo de questiondrio, através da plataforma
Fala.BR, cumpre os objetivos propostos, entretanto, uma maior adesao dos respondentes

poderia ter sido obtida caso outra metodologia fosse escolhida, sendo assim, sugere-se,
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em pesquisa futura, a obten¢do de informacgdes acerca de boas praticas através de outro
formato, como, por exemplo, entrevistas semiestruturadas.

Trabalhos futuros também podem expandir o campo de analise desta pesquisa,
seja ainda dentro das ouvidorias das IFES, ou em outras unidades administrativas do
Poder Executivo, ou até mesmo nos demais Poderes da Republica Federativa do Brasil.
Tal expansdo pode ajudar a intensificar a busca pela promo¢do de valor publico, ao
gerar novas discussoes, sobre o formato de concretizar essa avaliagdo, e, a partir dai, em
como aprimorar o valor gerado.

Aprofundar as discussoes, indo além das informacdes destacadas nas segoes 4.1
e 4.2, investigando ainda mais as manifestacdes registradas e os seus porqués, ou,
analisando em detalhes o perfil do cidadao para melhor compreendé-lo. Ainda, outros
estudos podem propor uma outra forma de calcular, medir, mensurar o valor publico, o

que, como apontado nesta pesquisa, € uma lacuna da literatura.
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APENDICE A - QUESTIONARIO

Questionario — Boas praticas de gestao em ouvidorias publicas

Solicitagdo de informacdes as ouvidorias das IFES para participar da pesquisa O
VALOR PUBLICO DE UMA FERRAMENTA DE CONTROLE SOCIAL: A
OUVIDORIA ME ESCUTA?, que esta sob a responsabilidade do pesquisador Leonardo
Carréra Campos Leal, discente do Mestrado Profissional em Administracdo Publica
Rede Nacional (PROFIAP) da Universidade Federal Rural de Pernambuco (UFRPE), e-
mail leonardo.carrera@ufrpe.br, sob a orientacdo do Prof. Dr. Jorge da Silva Correia
Neto, e-mail jorgecorreianeto@gmail.com. Todas as suas davidas podem ser
esclarecidas com o responsavel por esta pesquisa. Todas as informagdes desta pesquisa
serdo confidenciais e s6 serao divulgadas em eventos ou publicagdes cientificas, nao
havendo identificagdo dos 6rgdos respondentes, a ndo ser entre os responsaveis pelo
estudo, sendo assegurado o sigilo da sua participagao.

O objetivo desta pesquisa ¢ compreender o valor publico entregue pelas ouvidorias das
IFES enquanto instrumento de controle social. A teoria do valor publico foi cunhada por
Mark Moore que defendia que a entrega de valor publico deve ser a atividade central
dos gestores publicos.

Em nossa pesquisa, propomos um indice de valor publico para as ouvidorias das IFES,
e, a partir do calculo desse indice, selecionamos as ouvidorias de melhor resultado para
aplicar este questiondrio. Fundamentado nas respostas obtidas, pretendemos delinear
boas praticas de gestdo para contribuir com a melhoria do servigo publico. Dessa forma,
destacamos a importancia da resposta aos questionamentos a seguir.

Com base na Lei de Acesso a Informacdo (Lei n® 12.527/2011), apresentamos os
questionamentos a seguir, que se referem a identificacao de boas praticas de gestdo em
ouvidorias publicas.

- Ouvidoria e Controle Social:

1 — Como a ouvidoria atua, inclusive em termos de ferramentas e praticas, para
viabilizar o controle social?

2 — Como a participagdo da sociedade através da Ouvidoria pode ajudar na melhoria da
gestao desta Instituicdo Federal de Ensino Superior?

- Indicadores de Gestio:

1 — A ouvidoria faz uso de algum indicador para orientar sua gestao? Se sim, quais?

2 — Como o uso de indicadores para orientar a gestdo pode oportunizar o controle
social?

3 — Como a ouvidoria avalia a importancia de medir através de indicadores a
resolutividade das manifestacdes cadastradas?

4 — Como a ouvidoria avalia a importancia de medir através de indicadores a satisfagao
dos usuarios que registram manifestacoes?

5 — Como a ouvidoria avalia a importancia de medir através de indicadores a celeridade
da sua atuagao?
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- Valor Publico:

1 — Como esta ouvidoria entende o conceito de valor puiblico na sua pratica didria?

2 — Quais as praticas de gestao implementadas na ouvidoria para entregar mais valor
publico?

- Boas Praticas de Gestao:

1 — Quais as areas de atuacdo da ouvidoria que devem receber maior atencao (Fatores
Criticos de Sucesso) para aproximar a gestdo de atingir seus objetivos?

2 — Quais as boas praticas de gestao que sdo priorizadas pela gestao da ouvidoria e que
entendem ser pertinentes sumarizar como um rol de praticas a priorizar?
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CARTILHA

Boas Praticas de Gestao para Ouvidorias
em Instituicdoes Federais de Ensino
Superior
Diante da legislag@o atinente ao funcionamento das Ouvidorias nas InstituicGes
Federais de Ensino Superior (IFES), bem como do conceito de Valor Piblico,
conforme prescrito por Mark Moore, esta cartilha tem o objetive de sumarizar

um rol de boas préticas a serem implementadas nas Ouvidorias das IFES para
promover Valor PUblico e assim entregar um melhor servico pablico.

als

PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

Elaborar planejamento estratégico,
com objetives e metas alinhados a

missdo e visdo com suporte de
indicadores. Também é
fundamental realizar feedback e
andlise do desempenho atingido

FOCO NO CIDADAO o

Estabelecer canais de comunicagbo
diversos, acessiveis, publicos,
gratuitos, claros, com garantia de
anonimato para acolher, orientar e
defender os direitos do cidadGo

SERVIDORES

Selecionar servidores com o perfil
adequado para as  diversas
atividades da ouvidoria. Realizar
capacitagdo continua dos mesmos
para promover melhor atendimento
e atualizagdo frente a legislagdo

TECNOLOGIAS

Implementar o wuso de novas

tecnologias com o objetivo viabilizar
melhor gestfio dos processos, para
tratar os dados e,
consequentemente, analisar melhor
para assim gerar resultados positivos

. O PARCERIAS E INTEGRAGAO

Estabelecer parcerias com unidades
internas e Orgdos externos para
troca de informagdes, boas praticas
e para prestar um melhor servigo

TRANSPARENCIA

Promover transparéncia ativa e
passiva, garantindo o facil acesso as
informagbes de maneira gratuita,
clara, 4gil e eficiente



ofla
@ PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

» A partir da legislagdo pertinente @ Ouvidoria, elaborar planejamento
estratégico, com objetivos, destrinchados em metas, alinhados & misséo e
visdo.

.

Discutir este planejamento com quadro de servidores, e, a partir das
reflexdes, estabelecer indicadores que orientem as rotinas diarias para
atingir o planejomento estabelecido.

Aplicar o indice de valor piblico (iVPOwv), a partir de média aritmética
simples dos indicadores de resolutividade, tempo de resposta e satisfagdo
do usudrio, presentes no painel "RESOLVEU?"

.

FOCO NO CIDADAO

Estabelecer canais de comunicagdo diversos, acessiveis, puUblicos,
gratuitos, claros, com garantia de anonimato para acolher, orientar e
defender os direitos do cidaddo. Sugestdes: sitio eletrénico, whatsapp,
telefone, plataforma Fala.BR, atendimento presencial.

Estabelecer programa de Ouvidoria Itinerante, de forma periodica, para
propagar o trabalho da unidade e se aproximar da comunidade

Cumprir o atendimento de maneira cordial, dentro dos pardmetros éticos,
propiciando ambiente de seguranga ao vsudrio

M'EI SERVIDORES

II e o

aa

« Selecionar servidores com o perfil adequado para as diversas atividades
da ouvidoria.

Realizar capacitago continua dos mesmos para promover melhor
atendimento e atualizagdo frente & legislag@o.

Promover cursos de atualizagdo ds legislagdes atinentes ao trabalho da
unidade.

Zelar pela construgdo de ambiente de trabalhe interno agraddvel aos
servidores

" TECNOLOGIAS

¢ IdenTificr, através de benchmarking, quais tecnologias estéo sendo
vtilizadas na prestacdio deste servico em ambiente pUblico e privado

para adaptar & realidade da ouvidoria a fim de implementd-las.

Capacitar e conscientizar servidores da importancia de fazer uso das

novas tecnologias instituidas, como forma de promover melhor servico
publico.

Focar na aplicagdio de tecnologias que possam aproximar a unidade de
atingir o que foi planejado em seu planejamento estratégico.

® O =
’ @ PARCERIAS E INTEGRACAO

» Estabelecer parcerios com unidades internas que possuem relagdo
direta com os objetivos e metas tracados no planejamento estratégico.
Realizar benchmarking com unidades, internas e externas, de referéncia
na prestagdo do servigo pUblico de ouvidoria.

Estabelecer parcerias de treinamento para servidores compreenderem
rotinas dos setores internos mais interligados com o servigo prestado.

.

TRANSPARENCIA

Promover transparéncia ativa, publicizando as atividades prestadas, os
canais de comunicacto, e demais temdticas pertinentes ao servico

ofertado, bem como produzir relatérios para evidenciar seu desempenho.
Promover transparéncia passiva, garantindo o facil acesso as informagdes
de maneira gratuita, clara, dgil e eficiente, cumprindo a legislagdo
pertinente.

4.5
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