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RESUMO

As ouvidorias desempenham um papel essencial como canal de participagao social. Contudo,
para garantir uma participagdo efetiva, ¢ imperativo implementar praticas que fomentem a
participagdo cidada nessas unidades, permitindo que tanto o publico interno quanto o externo
compreendam o seu papel, os tipos de manifestagdes e os canais de comunicagao disponiveis.
Assim, este estudo buscou analisar de que forma as boas praticas de ouvidorias publicas, dos
orgdos premiados pela CGU, fomentam a participacdo social. Nesse sentido, trés objetivos
especificos orientaram a execugdo desta pesquisa: avaliar as praticas premiadas nos concursos
de Boas Praticas, com base nos atributos teéricos que lhes conferem legitimidade (1); analisar
os resultados alcangados pelas ouvidorias dos 6rgdos premiados, em primeiro lugar, antes e
depois da implementacdo das boas praticas (2); elaborar, como Produto Técnico-Tecnologico,
um guia para o desenvolvimento de boas praticas de fomento a participacdo social nas
ouvidorias publicas (3). A fundamentagdo tedrica abordou temas como participacdo social,
ouvidorias publicas, boas praticas no fomento a participagdo social, fomento a participagdo
social nas ouvidorias publicas e relatorios de gestdo. Acerca dos procedimentos
metodoldgicos, quanto aos objetivos, a pesquisa ¢ delineada como descritiva, oferecendo uma
analise detalhada das praticas adotadas pelas ouvidorias premiadas. No que tange a
abordagem da pesquisa, classifica-se como qualitativa e quantitativa. A coleta de dados foi
empreendida por meio do levantamento documental e a analise dos dados foi realizada através
da analise de contetido e analise estatistica. Os resultados revelaram que das 19 boas praticas
avaliadas, 14 atenderam a todos os atributos de legitimidade. O atributo 4, que diz respeito a
busca pela aproximagdo entre instituicdes, programas e pessoas, ndo foi atendido pelas
seguintes boas praticas: "implementacdo do aplicativo WhatsApp para o recebimento de
dentincias relacionadas ao descumprimento das medidas de enfrentamento do novo
Coronavirus - COVID19", "Ouvidoria Ativa", "Ouvidoria nos Bairros" e "Guia de Utilizacao
da Linguagem Inclusiva e ndo Sexista". O atributo 2, que se refere a dispensa da necessidade
de investimentos substanciais, ndo foi contemplado exclusivamente na pratica "Prefeitura
Itinerante: A Gestdo Sempre Perto de Vocé!". No que se refere a andlise dos resultados
alcangados pelas ouvidorias dos 6rgdos premiados, em primeiro lugar, antes e depois da
implementagdo das boas praticas, foi possivel constatar que trés deles (DEPEN, Prefeitura de
Santos e EBC) mantiveram um crescimento continuo ao longo do periodo analisado. Por
outro lado, duas ouvidorias (Prefeituras de Caruaru/PE e Caetité/BA) registraram uma
redu¢@o no nimero de manifestagdes no ano seguinte a implementagdo. Todavia, mesmo com
essa diminuicdo, o nimero permaneceu superior ao registrado antes da adogdo das praticas,
sugerindo uma melhoria sustentdvel na promog¢do da participagdo social. Apenas uma
ouvidoria (CAESB) sofreu redugao no ano de desenvolvimento da iniciativa, no entanto, essa
foi seguida de um crescimento no ano seguinte. Além disso, os resultados revelaram uma
variedade de formas de fomento a participagdo social, entre essas destacam-se o trabalho
educativo, que fornece informagdes tanto sobre a fun¢do da ouvidoria quanto sobre os canais
de atendimento disponiveis a sociedade, a utilizacdo das redes sociais como ferramentas
impulsionadoras e como opc¢do de canal de atendimento, além da utilizagdo de recursos
tradicionais, como material informativo impresso e palestras. Assim, conclui-se que as boas
praticas adotadas pelas ouvidorias publicas premiadas, em suas diversas formas, exerceram
um impacto positivo no fomento a participacdo social, refletido tanto no aumento das
manifestagdes quanto na manutencdo de niveis superiores de participagdo mesmo apds
periodo de declinio.

Palavras-chave: Fomento a Participagdo Social. Ouvidoria Publica. Boas Praticas.



ABSTRACT

Ombudsman offices play an essential role as a channel for social participation. However, to
ensure effective participation, it is imperative to implement practices that foster citizen
engagement in these units, allowing both internal and external audiences to understand their
role, the types of manifestations, and the available communication channels. Thus, this study
aimed to analyze how the best practices of public ombudsman offices, awarded by the CGU,
promote social participation. In this regard, three specific objectives guided the execution of
this research: to evaluate the practices awarded in the Good Practices contests, based on the
theoretical attributes that confer them legitimacy (1); to analyze the results achieved by the
ombudsman offices of the awarded agencies, first, before and after the implementation of
good practices (2); and to develop, as a Technical-Technological Product, a guide for the
development of good practices to promote social participation in public ombudsman offices
(3). The theoretical foundation addressed topics such as social participation, public
ombudsman offices, best practices in promoting social participation, promotion of social
participation in public ombudsman offices, and management reports. Regarding the
methodological procedures, in terms of objectives, the research is delineated as descriptive,
offering a detailed analysis of the practices adopted by the awarded ombudsman offices.
Concerning the approach to the research problem, it is classified as both qualitative and
quantitative. Data collection was carried out through documentary research, and data analysis
was conducted through content analysis and statistical analysis. The results revealed that of
the 19 best practices evaluated, 14 met all the legitimacy attributes. Attribute 4, which
pertains to the pursuit of rapprochement between institutions, programs, and people, was not
met by the following best practices: "implementation of the WhatsApp application for
receiving complaints related to non-compliance with measures to combat the new
Coronavirus - COVID19", "Active Ombudsman", "Ombudsman in the Neighborhoods" and
"Guide for the Use of Inclusive and Non-Sexist Language". Attribute 2, which refers to the
absence of the need for substantial investments, was exclusively not met by the practice
"Itinerant City Hall: Management Always Close to You!". Regarding the analysis of the
results achieved by the ombudsman offices of the awarded agencies, first, before and after the
implementation of good practices, it was found that three of them (DEPEN, Prefeitura de
Santos, and EBC) maintained continuous growth throughout the analyzed period. On the
other hand, two ombudsman offices (Prefeitura de Caruaru/PE and Caetit¢/BA) registered a
reduction in the number of manifestations in the year following the implementation.
However, even with this decrease, the number remained higher than recorded before the
adoption of the practices, suggesting sustainable improvement in promoting social
participation. Only one ombudsman office (CAESB) suffered a reduction in the year of
initiative development; however, this was followed by growth in the subsequent year.
Additionally, the results revealed a variety of forms of promoting social participation, among
which the educational work, which provides information both about the function of the
ombudsman and about the service channels available to society, stands out, as well as the use
of social networks as driving tools and as an option for a service channel, in addition to the
use of traditional resources, such as printed informational material and lectures. Thus, it is
concluded that the best practices adopted by the awarded public ombudsman offices, in their
various forms, had a positive impact on promoting social participation, reflected both in the
increase in manifestations and in the maintenance of higher participation levels even after a
period of decline.

Keywords: Promotion of Social Participation. Public Ombudsman. Good Practices.
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1 INTRODUCAO

A Constituicdo Federal de 1988 criou o arcabouco juridico necessario para a
consolidac¢do do regime democratico no Brasil, estabelecendo um conjunto de direitos sociais
como resultado de um longo processo de mobilizagdes sociais e politicas que caracterizaram
as décadas de 70 e 80. Nesse contexto, houve um esfor¢co para ampliar o envolvimento dos
cidaddos nos processos de decisdo e implementacdo das politicas publicas, atendendo a
demanda por democratizacdo do Estado brasileiro (Silva; Jaccoud; Beghin, 2009).

Podemos considerar que a participacdo da sociedade na formulacdo, avaliagdo e
fiscalizacdo das politicas publicas no Brasil ¢ uma conquista social que, ao longo dos anos,
tem experimentado uma continua evolucdo. Essa se manifesta tanto em seus conceitos
fundamentais como nas ferramentas que a viabilizam, objetivando aprimorar sua eficacia
(Silva et al., 2016).

Dentre as formas modernas de participacdo social elencadas pela literatura, a
ouvidoria publica emerge como um notdrio mecanismo que possibilita a manifestacdo dos
desejos e inquietagdes dos cidaddos. Conforme observado por Lombardi e Bevilacqua (2019),
as ouvidorias publicas sdo reconhecidas como instrumento de participacdo social, detentoras
da competéncia de promover a aproximagao entre os cidadaos e as instituigdes.

Nesse sentido, as ouvidorias publicas desempenham o papel de intermediadoras das
relacdes entre o Estado e a sociedade (Menezes; Neto; Cardoso, 2016), configurando-se, na
visdo de Fernandez ef al. (2021), como um marco progressista no ambito da Administragao
Publica brasileira no que tange a promocao da gestdo democratica. Segundo Cyrillo (2018), a
concretizagdo de uma gestdo democratica e eficiente requer, inquestionavelmente, a adesao as
ferramentas de comunicagdo que interligam a sociedade e o Estado. Nesse sentido, Fernandez
et al. (2021) ressaltam que, atualmente, o cidaddo ocupa uma posi¢do central nas
democracias, e alcanca-lo plenamente tornou-se uma das principais metas dos sistemas
politicos democraticos.

Nessa nova configuragdo, a propria concepcao de democracia evoluiu, transcendendo
os mecanismos de sele¢do de governantes e abrangendo também a necessidade de envolver
toda a sociedade nos processos politicos. Essa nova perspectiva democratica objetiva a
aproximacao das politicas publicas dos cidaddos, concedendo-lhes acesso as decisdes politicas
e possibilitando o controle democratico por meio de praticas participativas (Fernandez et al.,

2021).
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Sobre o prisma da participagdo social, Lombardi e Bevilacqua (2019) apontam a
relevancia das ouvidorias como um ponto de referéncia desse processo, cuja missao ¢
aproximar os cidadaos das instituigdes publicas. Com esse objetivo em mente, ¢ essencial que
as ouvidorias se esforcem para atender aos anseios da sociedade de maneira a estabelecer uma
relacdo pautada na confianca, satisfacdo e transparéncia.

Nessa perspectiva, para além da disposicdo das ouvidorias, cumpre destacar a
relevancia do fomento a participacdo social como ferramenta primordial para conferir maior
eficacia as ouvidorias, e, consequentemente, aos servigos prestados pelas instituigdes
publicas. Para Silva, Pimentel e Silva (2019), a ouvidoria deve incentivar que o cidadado atue
como ator principal, porque ¢ por meio do individuo que se desencadeia o processo de
resolucdo ou retificacdo de questdes que impactam a sociedade.

Entretanto, mesmo diante da importancia da participagdo social para garantir uma
gestdo democratica e eficiente nas instituigdes publicas, os autores, Menezes (2017, 2016), e
Silva et al. (2012), apontam para um baixo nivel de envolvimento social nas ouvidorias. Em
outras palavras, indicam a subutilizacdo deste canal no contexto institucional, demonstrando,
dessa forma, multiplas oportunidades de melhorias, incluindo praticas mais proativas,
voltadas ao fomento a participacdo social. Do mesmo modo, Quintdo (2018) identifica alguns
aspectos que demandam aprimoramento, visando otimizar a atuacdo das ouvidorias, dentre
eles estd a necessidade do fortalecimento da capacidade de atuagdo e comunicagdo junto a
sociedade civil.

A ouvidoria se configura como um instrumento democratico de participag¢do. Todavia,
quando a sociedade ndo esta ciente de sua fun¢do ou ndo se sente confiante para expressar
suas opinides, reclamacdes ou sugestdes, essa ferramenta se enfraquece sobremaneira
(Donadeli; Mendes, 2011). Nesse sentido, um estudo conduzido em Florianopolis/SC por
Santos, et al. (2017) revelou que 71% dos entrevistados desconheciam o conceito de
ouvidoria publica. Segundo Santos, Lima e Mendes (2021), ¢ crucial que os cidaddos estejam
plenamente informados sobre as possibilidades de participacdo social nas ouvidorias,
permitindo-lhes influenciar os processos decisorios de forma significativa.

Nesse contexto, uma maneira de ampliar a participagdo e o envolvimento da sociedade
e, por conseguinte, refor¢ar o alicerce da democracia, reside no fomento das ouvidorias
publicas como canais de participacdo social. De acordo com Quintdo (2018), a integracao
entre os dominios de comunica¢do e da instancia participativa pode revelar-se benéfica,

incentivando a mobilizacdo social e enriquecendo o processo comunicativo.
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Diante do até aqui exposto, considerando a relevancia que a atuagdo das ouvidorias, no
fomento a participacdo social, pode exercer sobre o desenvolvimento de uma administragao
publica mais transparente, responsavel e sensivel as necessidades da populagdo; sobretudo,
com destaque para atuacdo das ouvidorias no fortalecimento da democracia e a importancia da
participag@o social na promog¢do de melhorias institucionais, revela-se oportuno conhecer as
boas praticas utilizadas pelas ouvidorias publicas no fomento a participagdo social.

Assumindo a pertinéncia do tema em questdo para o estudo no contexto das
Institui¢cdes Publicas, optou-se por investigar as boas praticas premiadas nos concursos de
Boas Praticas promovidos pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), em parceria com o
Conselho Diretivo da Rede Nacional de Ouvidorias, na categoria Fomento a Participagao.
Dentre os objetivos das sele¢des, destacam-se: promover o aprimoramento do controle social,
ampliar os canais de participacdo nas institui¢des publicas e melhorar os servigos publicos por

meio das ouvidorias (Brasil, 2023a).

1.1 Problema de Pesquisa

As ouvidorias publicas desempenham um papel fundamental como um canal de
comunicagdo que aproxima o cidadao do Estado. No entanto, para que a participacdo social
ocorra de forma efetiva, ¢ essencial implementar praticas de fomento a participacdo social,
com o intuito de informar e conscientizar a sociedade sobre os servigos oferecidos por uma
ouvidoria, além de reforgar a importancia do envolvimento da populacdo na constru¢ao de um
servigo publico mais justo e de qualidade. Nesse sentido, Quintdo e Cunha (2018) inferem
que, para que a ouvidoria funcione de maneira efetiva, ¢ imprescindivel promover a
divulgacdo de sua existéncia, tanto por meio dos canais de comunicacdo institucionais quanto
em eventos presenciais.

Entretanto, varios entes publicos ndo desenvolvem praticas de divulgacdo das suas
ouvidorias. Como aponta Menezes (2017), apenas uma parcela reduzida das ouvidorias
federais implementa abordagens de comunicagdo para potencializar a participagdo da
sociedade nas ouvidorias. Na opinido de Quintdo (2018), as interagdes discursivas entre as
ouvidorias publicas e a sociedade em geral tendem a ser bastante restritas ao publico interno,
e aqueles que ativaram esse mecanismo. Assim, as ouvidorias tém uma postura

frequentemente reativa.
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De acordo com Toth, Mertens e Makiuchi (2012), a disponibilidade de oportunidades
para as pessoas expressarem suas ideias, opinides e perspectivas ¢ um elemento fundamental
para promover a participagdo ativa e a inclusdo social. Contudo, os autores salientam que, por
si s0, a mera disponibilidade dessas oportunidades ndo assegura uma mobilizacdo continua
dos atores envolvidos. Um estudo mais recente conduzido por Tavares e Romao (2021)
identifica como urgente o desenvolvimento de praticas que fomentem a participagdo da
sociedade civil no processo de tomada de decisdes das politicas publicas.

Dentro desta perspectiva, Quintdo (2018) ressalta a importdncia de empreender
esfor¢os para criar abordagens que justifiquem publicamente o engajamento da ouvidoria no
desenvolvimento de politicas publicas baseadas nas sugestdes e reclamagdes dos cidaddos. De
acordo com Tavares e Romao (2021), a participa¢cdo mais ativa e colaborativa dos cidadaos ¢
de suma importancia, a fim de criar as condi¢des necessarias para mitigar as crescentes
insatisfacdes sociais. Por outro lado, segundo Santos et al. (2017), a falta de divulgacdo e
conscientizacdo sobre o papel da ouvidoria pode limitar a participacdo dos cidaddos, pois
muitas pessoas nao tém conhecimento da existéncia da ouvidoria publica, nem compreendem
seu papel como um canal de participagdo social.

Levando em consideragdo a relevancia do fomento a participagdo social nas
ouvidorias, este projeto propde analisar de que forma as boas praticas de ouvidorias publicas,
dos 6rgaos premiados pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), fomentam a participacao
social. Os concursos de Boas Praticas promovidos pela Controladoria-Geral da Unido (CGU),
em parceria com o Conselho Diretivo da Rede Nacional de Ouvidorias, foram selecionados
para compor o universo do presente projeto por possuirem consideravel relevancia dentro do
Estado brasileiro. Dessa forma, tem-se a seguinte questao de pesquisa: de que forma as boas
praticas de ouvidorias publicas, dos orgdos premiados pela CGU, fomentam a participagao

social?

1.2 Objetivos

A seguir serdo apresentados os objetivos, geral e especificos, que nortearam a
conducdo desta pesquisa. O objetivo geral define o proposito do estudo e os especificos

caracterizam as suas etapas.
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1.2.1 Objetivo Geral

A presente pesquisa tem como objetivo geral analisar de que forma as boas praticas de

ouvidorias publicas, dos orgdos premiados pela CGU, fomentam a participagdo social.

1.2.2 Objetivos Especificos

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

e Avaliar as praticas premiadas nos concursos de Boas Praticas, com base nos atributos
teodricos que lhes conferem legitimidade;

e Analisar os resultados alcangados pelas ouvidorias dos 6rgaos premiados, em primeiro
lugar, antes e depois da implementagao das boas praticas;

e Elaborar, como Produto Técnico-Tecnologico, um guia para o desenvolvimento de

boas praticas de fomento a participagdo social nas ouvidorias publicas.

1.3 Justificativa

A seguir, serdo expostas as justificativas teodrica e pratica que respaldam a relevancia

desta pesquisa.

1.3.1 Justificativa Teorica

Aos usuarios dos servicos publicos ¢ garantido o direito & manifesta¢do, que se da por
meio das ouvidorias publicas, como preconizado no capitulo III, art. 10, da lei n® 13.460, de
26 de junho de 2017. Contudo, para além da disposi¢do das ouvidorias, cumpre destacar a
relevancia da promog¢do da participacdo social como ferramenta primordial para conferir
maior eficacia as ouvidorias, e, consequentemente, aos servigos prestados pelas instituigdes
publicas.

Neto e Duran (2016) apontam que as ouvidorias publicas no contexto brasileiro
apresentam um grau significativo de consolidacdo e institucionalizagdo. No entanto, ainda
segundo os autores, existem poucos estudos e informacgdes sobre esse amplo cendrio. Abi-
Ecab (2020), por sua vez, preconiza a necessidade de estudos adicionais para garantir o
fortalecimento das ouvidorias, conjuntamente a apresentacdo de novas concepgdes voltadas a

melhoria dos servigos por elas prestados.
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E importante frisar que, como resultado do levantamento de produgdes, nas bases de
dados IPEA, SciELO, Scopus, Spell, Web of Science, para a construgdo desta se¢do, realizado
entre os meses julho e novembro de 2023, verificou-se que ndo existe um grande volume de
artigos que busquem relacionar, ao mesmo tempo, os termos ouvidoria e participagcdo social,
em outras palavras, sdo escassos os estudos que abordam as ouvidorias publicas como
instrumento de participacdo social (por exemplo, Caliari; Ricardi; Moreira, 2022; Fernandez
et al., 2021; Leal; Moraes; Neto, 2023; Machado; Borges, 2017; Oliveira; Aratjo; Costa,
2020; Quintao; Cunha, 2018; Santos et al., 2019; Silva et al., 2016).

Por outro lado, identificamos que alguns estudos (Menezes, 2016; Oliveira, 2019;
Pereira, 2019; Quintao, 2018; Quintdo; Cunha, 2018; Tavares; Romao, 2021) mencionam
sobre a importancia das ouvidorias no fomento a participagdo social e identificam como
urgente o fomento a participagdo da sociedade civil no processo de tomada de decisdes das
politicas publicas.

O Instituto de Pesquisa Economica Aplicada (IPEA) realizou estudo com o intuito de
analisar o desempenho das ouvidorias publicas federais na viabilizagdo da participagdo social
no Brasil. Os resultados desta pesquisa, divulgados em 2017, revelaram que somente 39% das
ouvidorias federais desenvolviam estratégias comunicativas visando fomentar a participagao
social nas ouvidorias (Menezes, 2017).

Verificamos, também, estudos que tém como objetivo a ouvidoria ativa, no entanto,
sdo predominantemente pesquisas sobre o Sistema Unico de Saude - SUS (Almeida et al.,
2018; Bolzan et al., 2012; Bolzan; Neves, 2012; Theophilo; Alves, 2013; Xavier; Almeida;
Azevedo, 2018). Nesse sentido, o estudo de Quintdo (2018) ainda se aplica na atualidade, ao
apontar que sdo raros os esfor¢os de pesquisa que se dediquem a avaliar as interagdes entre as
ouvidorias publicas e a sociedade em geral.

Ademais, alguns autores evidenciam a relevancia de novos estudos sobre as ouvidorias
publicas. Santos et al. (2017) indicam que futuros estudos no ambito dessa temdtica podem
enriquecer o didlogo ao desvendar o que ha nas ouvidorias para além da escuta ao cidadao.
Essa ideia ¢ corroborada por Quintdo e Cunha (2018) que ponderam acerca da importancia do
desenvolvimento de novas agendas de pesquisa voltadas a ouvidoria publica.

Diante do apresentado, entende-se que o presente estudo ¢ relevante pois observa-se
uma lacuna, do ponto de vista teérico, de estudos que tratem sobre as boas praticas realizadas
pelas ouvidorias no fomento a participag@o social. Sendo este o tema deste estudo, espera-se

com seus resultados contribuir para ampliar os conhecimentos ja existentes na darea.
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1.3.2 Justificativa Pratica

Além de considerarmos a justificativa tedrica, ¢ relevante ressaltar as consequéncias
praticas advindas deste estudo. Oliveira (2019) aponta que a ouvidoria vem se tornando
absolutamente essencial na salvaguarda de uma administragdo de exceléncia. Nesse sentido,
ainda segundo o autor, ¢ imprescindivel abragar a perspectiva de aprimoramento das
instituicdes e concretizar tal convicgdo por meio da busca ativa por iniciativas inovadoras,
orientadas para o cidaddo, pautadas pela transparéncia e para o aprimoramento do
atendimento publico.

Entretanto, em que pese os avancos alcancados pelas ouvidorias, ¢ imperativo
confrontar a realidade de que intimeras institui¢des publicas ainda estdo distantes de lograr
éxito no conhecimento dos seus servicos € no fomento a participagdo social. A andlise de
Menezes (2017) revela a escassez de ouvidorias que catalisam a participagdo da sociedade em
suas operagdes. Tal constatacio coaduna-se com estudos que apontam para o
desconhecimento latente acerca da fungao ¢ até mesmo da existéncia das ouvidorias. Sob essa
perspectiva, Silva (2013) explora a possibilidade de que a falta de envolvimento social seja
um reflexo da limitada compreensdo sobre a existéncia e propdsitos desses canais. E nessa
otica que Silva e Oliveira (2020) constatam o desconhecimento da comunidade sobre os
servicos desse setor ainda jovem. Além disso, os autores inferem sobre a precariedade da
divulgac¢do das ouvidorias.

E fundamental que a sociedade internalize que somente ao se engajar de maneira
proativa nesse processo construtivo ¢ que a ouvidoria podera verdadeiramente assumir o
papel de protagonista na conducdo de mudancas, efetivamente operando como uma
ferramenta catalisadora de transformacdes estratégicas (Oliveira, 2019). Essa concepg¢ao
converge com as consideragdes de Pereira (2019), que enfatiza, entre as atribuicdes
significativas das ouvidorias, a de fomentar e promover a divulgacdo das modalidades de
envolvimento do cidaddo no acompanhamento e fiscalizacdo dos servigos publicos. O autor
também ressalta que se trata de uma missdo desafiadora, a qual percebe como uma
empreitada para reverter a desconexao histdrica que perdura entre a sociedade e as estruturas
estatais.

Menezes (2016), por sua vez, reflete sobre a evidente oportunidade para que tais
entidades empreendam esforcos voltados a elevar sua eficiéncia, eficicia e impacto social.
Entre as lacunas identificadas pelo autor figuram a necessidade de uma comunicagdo mais

eficaz com seu publico-alvo e adocdo de abordagens mais proativas para fomentar a
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participacdo da sociedade. Tais lacunas, sugere o autor, devem ocupar posicdo central nas
agendas das ouvidorias.

Acrescido a isso, Oliveira (2019) considera como urgente a promocdo de uma
compreensdo difundida do papel da ouvidoria nas institui¢des, estimulando a sensibilizagdo
ndo apenas entre a populacdo em geral, mas também dos membros da gestdo. Tal
compreensdo possibilitard a percepcdo da relevancia da ouvidoria como um instrumento
condutor de transformagdes estratégicas.

Nesse contexto, analisar de que forma as boas praticas de ouvidorias publicas, dos
orgdos premiados pela CGU, fomentam a participacdo social, possibilita a disseminagdo das
boas praticas concebidas e implementadas por ouvidorias publicas brasileiras. Além de avalia-
las, com base nos atributos que lhes conferem legitimidade e de analisar os resultados
alcangados pelas ouvidorias dos 6rgaos premiados, em primeiro lugar, antes e depois da
implementagdo das boas praticas.

Acredita-se que essas boas praticas, ao serem compartilhadas, oferecem a perspectiva
de inspirar outras entidades ouvidoras que almejem a intensificagdo da participagdo social.
Adicionalmente, o objetivo especifico 3 visa elaborar, como Produto Técnico-Tecnoldgico,
um guia para o desenvolvimento de boas praticas de fomento a participagdo social nas
ouvidorias publicas.

Sob tal prisma, o estudo oferece contribui¢des para a promogao da participagdo social,
tendo como enfoque as ouvidorias publicas. Tal esfor¢o se embasa na premissa de que a
ampliacdo da participagdo social, como destacado por Silva, Pimentel e Silva (2019),
desempenha um papel substancial na consolidacio de um setor publico cada vez mais
fortalecido, capaz de prover a melhoria continua dos servigos prestados a sociedade. Nesse
cendrio, a ouvidoria se revela ndo apenas como veiculo promotor da participa¢do social, mas

como elemento vital na realizagdo desse objetivo.

1.4 Estrutura do Estudo

O presente trabalho estd estruturado em cinco capitulos principais: 1. Introdugdo; 2.
Revisdo da literatura; 3. Metodologia; 4. Discussdo dos Resultados; e 5. Consideragdes Finais.
O capitulo 1 discorre sobre os aspectos introdutérios do tema, englobando a

apresentacdo do problema de pesquisa, dos objetivos, tanto o geral quanto os especificos, que
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se pretende atingir, as justificativas tedrica e pratica, além desta secdo de estrutura da
dissertagao.

O capitulo 2 aborda a tematica investigada relacionada ao problema de pesquisa,
fornecendo o embasamento tedrico para o trabalho. Nele sdo contempladas questdes relativas
a participacdo social, a ouvidoria publica, as boas praticas no fomento & participagdo social,
bem como os relatorios de gestdo produzidos e disponibilizados pelas ouvidorias publicas.

O capitulo 3 refere-se ao delineamento metodologico utilizado neste estudo. Sdo
apresentadas a caracterizacdo do estudo, as estratégias utilizadas para coleta de dados e
analise dos dados, além do desenho de pesquisa.

O capitulo 4 apresenta e discute os resultados encontrados, a saber: a avaliagdo das
boas praticas premiadas e a analise dos resultados alcangados pelas ouvidorias dos 6rgaos
premiados antes e depois da implementacdo das boas praticas.

O capitulo 5, por fim, apresenta uma sintese dos principais resultados, as limitagdes, a
contribui¢do oferecida e sugestdo de estudo futuro. Considerando o que foi apresentado, para
proporcionar uma melhor compreensao da estrutura do presente estudo, a Figura 1 apresenta o

resumo visual da pesquisa.



Figura 1. Resumo visual do estudo
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Fonte: Elaborada pela autora (2023).
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Depois de apresentar o resumo visual do estudo, a secdo a seguir apresenta a revisao

da literatura, com os alicerces tedricos que norteiam a pesquisa, embasados no corpus literario

jé existente relacionado a problematica objeto de estudo.
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2 REVISAO DA LITERATURA

A revisdo da literatura se desdobra da seguinte maneira: inicialmente, examina-se as
mudangas resultantes da promulgacdo da Constituicdo Federal, para a participacdo social na
administracdo publica; em seguida, apresenta-se as ouvidorias publicas como mecanismo de
participagdo social; posteriormente, discorre-se sobre as boas praticas no fomento a
participagdo social; em seguida, aborda-se o fomento a participagdo social nas ouvidorias
publicas e, por fim, os relatorios de gestdo produzidos pelas ouvidorias publicas. Tal
exposi¢do tem como proposito fornecer os fundamentos essenciais para a posterior analise dos

resultados obtidos.

2.1 Participacio Social

A promulgacdo da Constituicdo Federal, no ano de 1988, marcou o inicio da
redemocratizacdo do Brasil. Esse periodo historico foi caracterizado por uma série de
transformagdes profundas, que incluiram a resisténcia a ditadura militar, manifestagdes em
prol da redemocratizagao, a participacdo de novos atores nas politicas publicas, a ampliacdo e
diversificacao dos direitos sociais, ¢ o fortalecimento da sociedade civil (Menezes; Neto;
Cardoso, 2016).

Essa ultima, como resultado da concessdo, a populagdo brasileira, de um conjunto de
novos direitos fundamentais e intrinsecos ao estabelecimento do estado democratico de
direito. Esses direitos incluem a capacidade de exercer controle sobre a administragdo publica,
demandar condutas pautadas na ética, integridade, transparéncia e prestacdo de contas, bem
como participar diretamente no delineamento e sele¢do das politicas publicas (Oliveira; Pisa,
2015).

Em decorréncia desse processo de redemocratizagdo, registrou-se uma transformagao
significativa no nivel de engajamento dos cidadaos e das organizagdes da sociedade civil na
elaboracdo de politicas publicas e na condugao dos assuntos do setor publico (Fadul; Vitdria;
Cerqueira, 2017). Acerca do momento em que a participacdo social e a democracia foram
fortalecidas, Lyra (2011) afirma que:

A mais importante revolugdo ja ocorrida no pais, na historia da fragil democracia
brasileira — de carater processual, silenciosa e pacifica — foi a que, nos anos oitenta e

noventa do século passado, colocou o cidaddo comum como protagonista central da
praxis politica (Lyra, 2011, p. 161).
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Diante do exposto, diversos mecanismos de participagdo foram estabelecidos ou
fortalecidos durante esse periodo, incluindo conselhos gestores, orcamentos participativos,
audiéncias publicas, plebiscitos e ouvidorias publicas, com o objetivo comum de
institucionalizar a participagdo civica em todo o territdrio nacional. A implementacdo desses
canais de participacdo social iniciou o processo de colaboragdo entre o Estado e a sociedade
civil (Menezes; Neto; Cardoso, 2016). O Quadro 1 demonstra as vantagens do

estabelecimento de espagos de comunicacdo entre o Estado e a sociedade.

Quadro 1. Vantagens dos espacos de comunicacio entre Estado e sociedade

Vantagens dos espacos de comunicacio
Aproximam o poder publico da sociedade
Enfraquecem conflitos de interesses nas decisdes
Possibilitam maior grau de acerto no processo de tomada de decisdes
Contribuem para identificagdo dos problemas
Auxiliam a construcao de alternativas de agdo
Aumentam a transparéncia administrativa

Pressionam os governos por resultados

Fonte: Elaborado pela autora, com base em Ciconello (2008).

Em adicdo as vantagens apresentadas no Quadro 1, ao disponibilizar os mecanismos
de participacdo social, o Estado demonstra sua disposi¢do em compreender e atender as
demandas sociais, abrangendo a diversidade de perfis existentes na sociedade (Gama; Cruz,
2022). No entanto, ¢ notavel que a grande maioria da populagdo brasileira ainda limite sua
compreensdo de participacdo a uma unica forma: o voto (Comparato, 2016). Para superar a
crise de representatividade que resulta em alienagdo politica e publica, os canais de
participagdo direta oferecidos pelo governo constituem uma alternativa que leva em conta os
anseios da sociedade ndo organizada, ao mesmo tempo que fomentam o controle social
(Lombardi; Bevilacqua, 2019).

Nesse sentido, o percurso em dire¢cdo a uma democracia genuina e eficaz demanda,
incontestavelmente, que a sociedade se aproprie dessas ferramentas de participacdo cidada
(Comparato, 2016). Do mesmo modo, para Lombardi e Bevilacqua (2019), o efetivo
desenvolvimento democratico emerge da conscientizagdo dos cidaddos acerca de suas
prerrogativas no tocante aos assuntos coletivos, inclusive no papel influente que

desempenham nas deliberagdes relacionadas as politicas publicas.
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Kapucu, Yuldashev e Bakiev (2009) destacam que o envolvimento civico € o uso
responsavel do poder sdo atributos fundamentais das democracias contemporaneas que, em
sinergia com a gestdo publica, enfatizam a premente necessidade de adotar formas de
administracdo que sejam transparentes, participativas e confidveis. Ainda segundo os autores,
tal necessidade, aliada a globalizagdo, o avango tecnoldgico e as novas perspectivas de gestao
resultaram no estabelecimento de mecanismos de participagdo social em todo o mundo.

Silva, Jaccoud e Beghin (2009) destacam a importancia da participa¢do social como
um elemento crucial em relagdo aos direitos sociais, protecdo social e na construcdo de

instituicdes democraticas, conforme Figura 2.

Figura 2. Importancia da Participacio Social

A participagdo social propicia a transparéncia nas deliberagdes ¢ ampla

Direitos L - - N

Sociai visibilidade das agdes, o que, por sua vez, contribui para a democratizagdo
ociais AP
do processo decisorio.
NP - A participacdo social possibilita que as demandas sociais sejam expressas,
Participac¢io Protegao h e -
2 : além de promover a visibilidade dessas demandas, promovendo o avango
Social Social

no desenvolvimento da igualdade e da eqiiidade nas politicas publicas.

A participagdo social promove o envolvimento da sociedade nas agdes
estatais, na defesa, no alargamento dos direitos e na demanda por agdes de
interesse publico.

Democratizag¢do
das Institui¢oes

Fonte: Elaborada pela autora, com base em Silva, Jaccoud e Beghin (2009).

Através da participagdo ativa, as pessoas tém a oportunidade de influenciar
positivamente essas importantes areas da sociedade. Silva, Jaccoud e Beghin (2009)
compreendem que a participagdo social desempenha, portanto, uma fun¢do de suma
importancia tanto no tocante a manifestagdo das necessidades e solicitacdes da sociedade
quanto na promoc¢do da democratizagdo da administracdo e implementacdo das politicas
sociais.

De acordo com Forte (2020), o avango no processo de democratizagdo do poder e da
sociedade ¢ continuo e enfrenta desafios ao longo do caminho. A autora sugere que a
construcao de valores como liberdade, igualdade e cidadania implica no desenvolvimento e
aprimoramento de outros direitos, como o direito a informagao e a transparéncia publica. Para
Menezes, Neto e Cardoso (2016), embora alguns analistas politicos tenham inicialmente
vislumbrado a consolidacdo da democracia no Brasil como promissora durante o processo de
redemocratizacdo, ainda hoje busca-se consolidar a participagdo social como instrumento de

gestao.
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Entre os dispositivos de participacdo social ja estabelecidos, as ouvidorias publicas
estdo entre as menos lembradas pela sociedade. Entretanto, vale ressaltar que seu potencial
para fortalecer a democracia participativa e enaltecer a cidadania ¢ inegavelmente
significativo (Comparato, 2016).

Frente ao exposto, o fomento a participagdo social nas ouvidorias publicas ¢ adotado
neste projeto de dissertagdo, considerando a importancia para o fortalecimento do
envolvimento civico. Dessa maneira, faz-se necessario apresentar, na sequéncia deste

trabalho, as ouvidorias publicas.

2.2 Ouvidorias Publicas

A fim de melhor compreender a importincia das ouvidorias publicas ¢ elementar
contextualizar a sua criagdo. De acordo com Nonato (2016), as raizes das ouvidorias
remontam a antiguidade milenar, tendo seus primeiros indicios no Império chinés, onde
Conflcio desempenhou um papel proeminente como seu principal promotor. Brito e Aguiar
(2022) pontuam que a primeira expressao formal ocorreu na Suécia em 1809, quando se
cunhou o termo ombudsman, cuja acep¢do traduzia-se como "representante do povo" ou
"provedor da justi¢a". Gliier (2006) infere que o ombudsman tinha como atribuigdo receber e
dar direcionamento as reivindicagdes dos cidadaos.

Em periodos subsequentes, diversas nagdes criaram o cargo de ombudsman, ainda que
sob denominagdes e formatos ligeiramente diversos (Cardoso, 2010). Em Portugal, a
referéncia recai sobre o "Provedor de Justi¢a"; na Franga, adotou-se a expressdo "Médiateur
de la République"; enquanto nas nagdes de raizes latinas, ¢ comum se referir ao cargo como o
"Defensor del Pueblo". Nos Estados Unidos os ombudsmen foram instituidos, na década de
1960, com regulamentos proprios € com ampla disseminagdo na administragdo publica
(Brasil, 2019a).

No Brasil, a figura de ouvidor surgiu ainda no periodo colonial, quando essa funcdo
foi introduzida no territdrio por ocasido da chegada da comitiva do primeiro Governador-
Geral do Brasil, que desembarcou em Salvador/BA, no ano de 1523, trazendo consigo um
ouvidor designado pelo reino portugués (Nonato, 2016). Brito e Aguiar (2022) acrescentam
que, a época, essa figura detinha a responsabilidade da defesa da ordem juridica e dos direitos
politicos. E essencial destacar que essa concepgio distingue-se da atualmente vigente, uma
vez que o proposito do ouvidor naquele periodo ndo consistia em representar o povo, mas, de

modo exclusivo, o rei. Apds a Proclamacdo da Independéncia do Brasil, em 1822, esse
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instituto portugués foi extinto (Brasil, 2019a).

Nao obstante, a ouvidoria ressurgiu no Brasil na década de 1980, durante 0 movimento
de redemocratiza¢dao do pais, trazendo consigo um novo contexto e significado. De acordo
com Fornazaro (2019) e Lyra (2011), a primeira ouvidoria criada nesse novo contexto
democratico foi a ouvidoria do municipio de Curitiba/PR, em 1986. Segundo Brito e Aguiar
(2022), nesse novo contexto, as ouvidorias desempenham a fun¢do de possibilitar o didlogo
entre a sociedade e as institui¢cdes, buscando promover acdes que assegurem a participagdo € o
controle social, em conformidade com os principios constitucionais.

As décadas de 80 e 90 foram marcadas pelo fortalecimento dos direitos individuais
perante o Estado, o que suscitou o reconhecimento da importancia de ouvir os cidadaos para
aprimorar os servicos publicos e atender as demandas da sociedade (Kalil, 2013). Apos a
promulgacdo da Constituicdo Federal de 1988, as ouvidorias publicas experimentaram um
notavel avango, impulsionadas pelas crescentes demandas populares por uma participagao
efetiva  nas  deliberagbes do  Estado  (Menezes; Neto; Cardoso, 2016).

Acerca do propodsito das ouvidorias publicas, Cyrillo (2018) observa que foram
concebidas como um canal de comunicacao estabelecido entre o Estado e a sociedade. Com o
transcorrer do tempo, elas ampliaram o seu escopo de atuagdo e passaram a englobar as
dimensdes do controle e da participagdo social.

Em 2002, a Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) foi criada e assumiu o papel de 6rgdo
central, passando a estimular a criagdo de unidades de ouvidoria em todos os 6rgdos da
administracdo publica e a buscar a sistematizagdo do conceito e das atribuigdes das
ouvidorias, o que resultou na inclusdo dessas na Politica Nacional de Participacdo Social
(PNPS) instituida pelo Decreto n® 8.243, de 23 de maio de 2014 (Santos, 2018). A defini¢ao
legal de ouvidoria publica federal foi estabelecida no art. 2°, inciso V, desse decreto, sendo
ela:

Instdncia de controle e participagdo social responsavel pelo tratamento das
reclamagdes, solicitagdes, denuncias, sugestdes e elogios relativos as politicas e aos

servigos publicos, prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas ao
aprimoramento da gestdo publica (Brasil, 2014, art. 2°, inciso V).

No entanto, a estatura legal da ouvidoria publica em carater amplo foi alcangada
apenas em 2017, por meio da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017. Essa lei se aplica a todos
os niveis da Administragdo Publica (Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios),
reforgando a importancia da ouvidoria em qualquer estrutura do Poder Publico (Santos, 2018).

Para o efetivo cumprimento do papel das ouvidorias, a Lei n° 13.460/2017 elenca, nos artigos
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13 e 14, as atribui¢des das ouvidorias publicas, conforme detalhado na Tabela 1:

Tabela 1. Atribuicées das Ouvidorias Publicas

Atribuicées Precipuas das Ouvidorias

Promover a participag@o do usuario na administragdo publica, em cooperagdo com outras entidades de defesa
do usuario;

Acompanhar a prestacdo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
Propor aperfeigoamentos na prestagao dos servigos;

Auxiliar na prevengao e corre¢ao dos atos e procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos na
lei n° 13.460/2017,

Propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usudrio, em observancia as determinagdes da lei n°
13.460/2017;

Receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestagdes, acompanhando o tratamento e a
efetiva conclusdo das manifestacdes de usudrio perante 6rgao ou entidade a que se vincula; e

Promover a adogdo de mediagao e conciliag@o entre o usudrio e o 6rgao ou a entidade publica, sem prejuizo de
outros 0rgdos competentes.

Atribuicdes das Ouvidorias, com vistas a realizaciio de seus objetivos

Receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestagdes encaminhadas
por usuarios dos servigos publicos; e

Elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as informagdes (nimero de manifestagoes
recebidas no ano anterior; motivos das manifestacdes; analise dos pontos recorrentes; ¢ as providéncias
adotadas pela administragdo publica nas solugdes apresentadas), e, com base nelas, apontar falhas e sugerir
melhorias na prestacao de servigos publicos.

Fonte: Elaborada pela autora, com base em Brasil (2017b).

De forma concisa, as ouvidorias representam instancias de participagdo e controle
social, incumbidas da interagdo com os usudrios, visando aprimorar a gestdo publica e elevar
a qualidade dos servigos oferecidos, ao mesmo tempo que asseguram a simplificacdo dos
procedimentos associados a esses servigos. Além disso, as ouvidorias desempenham uma
fungdo pedagodgica, adotando uma abordagem informativa que proporciona aos usuarios um
melhor entendimento de seus proprios direitos e responsabilidades (Brasil, 2018a).

Nesse contexto, Fernandez et al. (2021) concebem as ouvidorias publicas como
instituicdes que proporcionam a participacao dos cidaddos, oferecendo espagos para que eles
possam contribuir. A "ouvidoria ¢ a institui¢do que representa os legitimos interesses dos
cidaddos no ambiente em que atua, na busca de solugdes definitivas" (Abrarec, 2018, p. 11).

De acordo com Menezes, Neto e Cardoso (2016), as ouvidorias publicas se
configuram como entidades destinadas ao controle e a participagdo civica, encarregadas de

lidar com as manifesta¢des do publico (interno e externo) relacionadas as politicas e servigos
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publicos, com o propdsito de aprimorar a administragdo publica. Outrossim, a Figura 3

apresenta os tipos manifestagdes, com base no Manual de Ouvidoria Publica (2019b).

Figura 3. Tipos de Manifestacées
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Fonte: Elaborada pela autora, com base em Brasil (2019b).

Uma das caracteristicas das ouvidorias publicas reside na tipificacdo das
manifestagdes, ou seja, na categorizagdo dos conteudos demandados pelos cidaddos (Oliveira;
Arruda, 2021). O Decreto n°® 9.492/2018 identifica cinco tipos de manifestacdes (Brasil,
2019b). As autoras Oliveira e Arruda (2021) definem cada uma delas: reclamacgdo, que se
caracteriza pela expressdo da insatisfacdo com o servico publico; denuncia, abarcando a
notificagdo de atos ilicitos ou irregulares; sugestdo, apresentando proposi¢des para aprimorar
politicas e servigos administrativos; elogio, como forma de expressar satisfagdo pelos servigos
recebidos; solicita¢do, abrangendo pedido de informacao.

Além disso, o Decreto n® 9.094/2017 aborda a simplificacdo do atendimento prestado
aos usuarios dos servigos publicos e institui o "simplifique" entre as categorias de
manifestagdes. Portanto, o sexto tipo de manifestacdo ¢ o simplifique, cuja particularidade
recai sobre as solicitagdes relacionadas a simplificagdo dos servigos publicos (Brasil, 2019b).

O pedido de acesso a informagdo, por sua vez, estd previsto na Lei de Acesso a
Informacdo (lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011), configurando-se como uma

modalidade especifica de manifestacdo devidamente regulamentada. Nesse contexto, visa-se
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obter acesso as informagdes produzidas ou sob a guarda da Administracao Publica (Brasil,
2019b). Tal lei representou um avango relevante rumo a transparéncia publica e ao controle
popular, ao possibilitar uma maior participacdo da sociedade e o controle social das atividades
da administragdo publica (Fernandez et al., 2021). Essas classifica¢des (reclamagdo, elogio,
solicitacdo, denuncia, sugestdo, simplifique e acesso a informag¢do) fornecem uma estrutura
para a analise e o tratamento das diferentes demandas dos cidadaos.

Por conseguinte, através da participagdo direta e ativa do cidaddo, por meio das
manifestagdes, a ouvidoria publica contribui para promo¢do da mudanga, inclusdo e controle
social. Dessa forma, atua como um local valoroso para o exercicio da democracia
participativa, o fortalecimento da cidadania e o controle social das instituigdes publicas
(Cardoso, 2010). O incentivo ao controle social ¢ uma maneira de ampliar a confianga da
sociedade nas a¢des da administragdo publica, possibilitando o desenvolvimento de uma

gestdo mais eficaz e reduzindo as irregularidades através da transparéncia (Favaretto, 2022).

Figura 4. Caracteristicas necessarias as ouvidorias publicas

Ouvidoria Indutora de mudangas por
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Fonte: Elaborada pela autora, com base em Cardoso (2010).

Cardoso (2010) concluiu em seu estudo que, para concretizagdo do seu papel de
indutora de mudancas, as ouvidorias publicas devem valorizar a ética, possuir adequado perfil
e habilidades do ouvidor publico, buscar por efetividade e pela autonomia da ouvidoria
publica, conforme Figura 4.

Na visdo de Oliveira (2019), compete a Ouvidoria, como propdsito primordial,
viabilizar a fluéncia da comunicagdo entre o publico e a gestdo. Para materializar tal intento, ¢
imperativo simplificar o processo, assegurando que todos os individuos, independentemente
de sua posi¢do social, possam engajar-se nesse mecanismo. Dessa maneira, destaca-se a
importancia de disponibilizar uma variedade de vias de acesso, que atendam as distintas
barreiras comunicacionais existentes.

Nesse sentido, a Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) langou, entre os anos de 2012 a
2019, trés sistemas para viabilizar o acesso a informacdo e a participagdo social. A Tabela 2

apresenta a evolugdo dos sistemas desenvolvidos nesse periodo:
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Tabela 2. Evolucio dos Sistemas de Acesso a Informacao e Participagdo Social
Ano Sistema Objetivo

Sistema Eletronico do Gerenciar as solicitagdes realizadas ao Poder Executivo Federal no
2012 Servico de Informag¢des ambito da Lei de Acesso a Informagdo (LAI) — Lei n® 12.527, de 18
ao Cidadao (e-SIC) de novembro de 2011

Sistema de Ouvidorias
2014 do Poder Executivo
Federal (e-Ouv)

Permitir que as Ouvidorias recebessem dentincias, reclamagoes,
solicitagdes, sugestdes e elogios

Integrar os sistemas e-Ouv e o e-SIC, com o intuito de facilitar o
2019  Fala.BR acesso dos cidaddos, ao reunir pedidos de acesso a informacao e
manifestagdes para Ouvidorias

Fonte: Elaborada pela autora, com base em Santos e Teixeira (2022).

A ouvidoria desempenha um papel de relevancia na identificacdo das necessidades e
demandas sociais, tanto em seu aspecto coletivo quanto no individual, convertendo-a em
apoio estratégico para embasar a tomada de decisdes no ambito da gestdo. Sua principal
incumbéncia reside no acolhimento das manifestagdes dos cidaddos que se beneficiam dos
servigos prestados pelas instituicdes publicas (Silva; Pimentel; Silva, 2019). Pereira (2019)
argumenta que o didlogo entre o Estado e a sociedade encontra sua expressdo na atuagdo da
ouvidoria, a qual desempenha papel de relevancia.

Nesse contexto, para Gama e Cruz (2022), o papel da ouvidoria é crucial, servindo
como a porta de entrada para a participacdo social na gestdo publica, em constante busca pela
melhoria da qualidade dos servigos publicos oferecidos. Entdo, o potencial democratico da
ouvidoria publica ¢ inegavel, uma vez que configura como um importante instrumento de
controle da gestdo publica, salvaguarda dos direitos da cidadania e defesa dos direitos da
populagao.

Silva et al. (2023) destacam que a ouvidoria visa aprimorar a qualidade dos servigos
publicos, por meio da participagdo dos usudrios. Visto que, o cidaddo, ao utilizar os servigos
publicos, possui um conhecimento concreto da realidade, sendo capaz de identificar areas que
demandam melhorias. Ademais, ainda segundo os autores, as manifestacdes recebidas pela
ouvidoria sdo consideradas como guias para os gestores e a instituicdo, servindo como
elementos fundamentais de avaliag@o para identificar e melhorar as lacunas institucionais.

Sumariamente, as ouvidorias desempenham um papel fundamental na sociedade
contemporanea, participando como mediadoras do didlogo entre o Estado e a sociedade,
promovendo a participacdo popular na gestdo publica e contribuindo para a consolida¢ao da

democracia. Além disso, as ouvidorias sdo instrumentos valiosos para o continuo
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aprimoramento dos servicos publicos e a defesa dos interesses da sociedade. A se¢do seguinte

ira discorrer sobre as boas praticas no fomento a participagdo social.

2.3 Boas Praticas no Fomento a Participacio Social

Ao introduzir o topico, € pertinente esclarecer que, a terminologia "boas praticas"
origina-se do inglés "best practices". Essa expressdo, traduzida para o portugués como
melhores praticas, ¢ utilizada para descrever aquelas experiéncias que reunem as
caracteristicas definidoras de praticas excelentes. No entanto, devido a dificuldade de
encontrar experiéncias que cumpram essas caracteristicas, ¢ comum empregar o termo "boas
praticas", que denota praticas bem-sucedidas (Flores; Escola; Peres, 2008).

Gomes (2016) identificou atributos que conferem legitimidade as boas praticas, sendo
eles, o alinhamento com os principios legais; a dispensa da necessidade de investimentos
substanciais; a realizacdo com recursos ja disponiveis no pais; a busca por estreitar os lagos
entre institui¢des, programas e pessoas que compartilham, previamente, diversos interesses
comuns; as experiéncias capazes de comunicar informagdes de maneira compreensivel para o
publico em geral (inteligibilidade); e as acdes que se destacam como exemplos inspiradores,
podendo ser replicadas por outras instituicdes (reaplicabilidade). A Figura 5 representa os

atributos, que conferem legitimidade as boas praticas, identificados por Gomes (2016).

Figura 5. Atributos que conferem legitimidade as boas praticas
Alinhamento com os principios legais
Dispensam a necessidade de investimentos substanciais
Atributos das Realizadas com recursos disponiveis no pais
Boas Préticas . .
Buscam estreitar os lagos entre instituigdes, programas ¢ pessoas
Inteligibilidade

Reaplicabilidade

Fonte: Elaborada pela autora, com base em Gomes (2016).

Flores, Escola e Peres (2008) afirmam que, de modo geral, as boas praticas se
destacam pelo seu desempenho eficaz e pela gera¢do de beneficios visiveis ao serem
aplicadas. No entanto, apesar desses beneficios, o desenvolvimento de boas praticas pode
apresentar desafios. Nesse sentido, Gomes (2016) aponta que, muitas vezes, os atributos, que
conferem legitimidade as boas praticas, ndo conseguem se conectar para maximizar suas

potencialidades e oportunidades colaborativas, devido a questdes relacionadas a
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departamentalizagdo, segmentagao ou burocracia.

A ouvidoria deve almejar, entre outras coisas, o aprimoramento das boas praticas
(Minas Gerais, 2015). A vista disso, nas tltimas décadas, o desenvolvimento das boas préticas
no ambito das ouvidorias experimentou um amadurecimento significativo, particularmente na
esfera da Controladoria-Geral da Unido (CGU). Esse avango manifestou-se na configuracao
de um papel de articulacdo entre os entes federados (Municipios, Estados e Distrito Federal),
refletido na criacdo de diretrizes técnicas, como o guia de implementacdo do modelo de
maturidade em ouvidoria publica (MMOUuP), estabelecimento da rede nacional de ouvidorias,
consolida¢do de normas e modelos (Piccini; Reis, 2022).

Dentro do ambito do fomento a participagdo social nas ouvidorias publicas, as boas
praticas refletem acdes adotadas pelas ouvidorias, no relacionamento com o cidadao, para o
fortalecimento da imagem da organizagdo junto a populagdo; redugcdo dos custos; promog¢ao
de um ambiente de inovagdo; e desenvolvimento de estratégias mais sustentaveis (Abrarec,

2018).

2.3.1 Fomento a Participa¢do Social nas Ouvidorias Publicas

Uma caracteristica predominante nas democracias mais estabelecidas consiste na
participagdo eficaz da sociedade em questdes de interesse publico. Nesse contexto, o Estado
desempenha seu papel institucional ao buscar métodos que ampliem a participacdo direta dos
cidaddos em suas atividades, promovendo, assim, o fortalecimento e o estimulo ao exercicio
pleno da cidadania (Lombardi; Bevilacqua, 2019). A Abrarec (2018) elucida que a ouvidoria
ostenta uma dimensdo de impacto social ampla e significativa, sendo incumbida de
implementar medidas e mecanismos fomentadores do exercicio pleno da cidadania.

Dentro dessa linha, Donadeli e Mendes (2011) inferem que a ouvidoria deve ser
promovida nas diversas esferas das politicas publicas, abrangendo areas como educacdo,
saude, assisténcia social, previdéncia social, entre outras, a fim de exercer a sua missdo. De
acordo com Josino, Fonteles e Pordeus (2023), a missdo primordial da ouvidoria publica
reside em promover a justi¢a social, cumprindo o papel de informar e, ao mesmo tempo,
fomentar a participacdo ativa de seu principal cliente, o cidadao.

Embora existam elementos comuns, observa-se na literatura denominagdes diferentes
para o fomento a participagdo social nas ouvidorias. Os autores utilizam diferentes termos

como “fomento” (Pereira, 2019; Quintdo e¢ Cunha, 2018; Silva, Pimentel ¢ Silva (2019);
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Tavares; Romao, 2021), “ouvidoria ativa” (Almeida ef al., 2018; Avelino; Pompeu; Fonseca,
2021; Bolzan et al., 2012; Xavier; Almeida; Azevedo, 2018), “promog¢ao” (Menezes, 2016;
Oliveira, 2019) e "engajamento" (Avelino; Pompeu; Fonseca, 2021). Todavia, todos eles
convergem para a importancia da ampliacdo da compreensdo da populacdo acerca da
participagdo social e do papel da ouvidoria como ferramenta de viabilizagdo dessa
participagao.

Nesse sentido, as estruturas e institui¢des que viabilizam e fomentam a participacdo
tém a capacidade de estabelecer um sistema no qual a retroalimentacdo entre elas reforga a
participagdo, gerando, por conseguinte, um estimulo adicional ao engajamento ativo (Newton;
Giebler, 2008). Ou seja, quando as pessoas percebem que suas vozes tém impacto real, se
sentem estimuladas a continuar participando. Assim, “um processo de comunicagdo assertivo
e transparente fortalece a relacdo de confianca entre a organiza¢do e seu publico-alvo"
(Abrarec, 2018, p. 66).

Silva, Pimentel e Silva (2019) pontuam que para que a ouvidoria possa fomentar a
participagdo social, ¢ indispensavel adotar instrumentos de comunicacdo apropriados que
favoregam a realizagdo de um trabalho pautado pela resolutividade e transparéncia, elementos
essenciais para a prestacao de um servigo de exceléncia em ouvidoria. Nesse sentido, torna-se
imperativo estabelecer quais canais de comunicagdo serdo empregados (Brasil, 2018a). Dessa

forma, diversas alternativas de interacdo se apresentam, como demonstra a Figura 6.
Figura 6. Canais de Comunicac¢io
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Fonte: Elaborada pela autora, com base em Brasil (2018a).
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Como pode ser observado na Figura 6, o manual de ouvidoria publica publicado pelo
Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido (CGU), em 2018, aponta trés
diferentes canais de comunicagdo (oral, eletronicos e fisicos) que se desdobram em dez meios
de comunicagdo, sendo eles: atendimento presencial; telefone; redes sociais; aplicativos de
celulares (aplicativo por meio do qual o usudrio pode registrar suas manifestacdes); bate papo
online; chatbot (mecanismo de comunica¢do automatizado, através de inteligéncia artificial,
para interagir com o cidaddo); e-mail; formulario eletronico; carta; e formulario impresso.

Atualmente, ha uma variedade de métodos e canais disponiveis para a realizagdo de
manifestagdes nas ouvidorias publicas. Esses métodos abrangem desde os mais tradicionais,
como o telefone e o atendimento presencial, até aqueles viabilizados pela internet, incluindo
servicos de e-mail, sites governamentais e aplicativos (Zahn; Viterbo; Maciel, 2023).

Na avaliagdo dos canais de comunicacdo mais apropriados para a ouvidoria, ¢
imperativo dedicar a devida atencdo aos servigos publicos oferecidos pelo 6rgio ao qual ela
estd vinculada e ao perfil do seu publico (interno e externo). Somente mediante a identificacao
da natureza do servigo prestado e das caracteristicas dos usudrios ¢ que a ouvidoria estard apta
a conceber uma estratégia de comunicacdo adequada e selecionar os canais que assegurem
uma maior acessibilidade (Brasil, 2018a). Além do exposto, segundo Carvalho (2021), as
organizagdes precisaram ajustar sua comunicagdo devido a ascensdo da internet e das midias
sociais, que introduziram uma dindmica instantanea e rapida nas relagdes sociais e, também,
entre governo e cidadao.

A medida que aprofundamos na tematica do fomento a participacio social nas
ouvidorias, percebemos que seu processo comunicativo exige uma clara disseminag¢do de
informagdes e diretrizes. A Abrarec (2018) aponta que as informacdes e orientagdes
imperativas, nesse processo de disseminagdo da participagdo social nas ouvidorias, envolvem
a explicitacdo dos canais disponiveis para participacdo; a delimitagdo das atribuicdes da
ouvidoria; ¢ informagdes acerca dos horarios de atendimento. Deve-se, ademais, dar a devida
atengdo ao carater educativo das ouvidorias, com o intuito de alcangar dois objetivos
essenciais: esclarecer a fungdo da ouvidoria para os cidaddos; e fomentar a participagdo social
nas institui¢cdes, seja através de denuncias, reclamagdes ou sugestdes que visem aprimorar 0s
servigos prestados pelo 6rgao (Minas Gerais, 2015).

Como descrito por Caliari, Ricardi e Moreira (2022), o fomento a participag¢ao social
nas ouvidorias pode ser realizado fazendo uso das rddios comunitérias; da midia em geral; e

das proprias unidades de atendimento, mediante o estimulo a utilizacdo desse servico.


https://repositorio.cgu.gov.br/browse?type=author&value=Brasil.+Minist%C3%A9rio+da+Transpar%C3%AAncia+e+Controladoria-Geral+da+Uni%C3%A3o+%28CGU%29.+Ouvidoria-Geral+da+Uni%C3%A3o+%28OGU%29

38

Oportunizando, dessa maneira, a expansdo do alcance de dados e informagdes oriundos dos
usuarios dos servigos publicos.

Outrossim, no que concerne as estratégias direcionadas ao fomento a participagdo
social nas ouvidorias, o conhecimento ¢ o instrumento central. A disseminacao do
conhecimento pode ser concretizada por intermédio de semindrios, manuais e palestras, que se
configuram como abordagens relativamente simples, porém eficazes, para a mobilizagdo
social (Minas Gerais, 2015).

Deve-se enfatizar a relevancia da ouvidoria e sua importdncia em um cenario
democratico e, sobretudo, destacar os beneficios que a ouvidoria proporciona, tanto no
aprimoramento da eficiéncia e melhoria continua dos servigos prestados, como na
disponibilizagdo de informagdes essenciais para a concepcdo de politicas publicas (Minas
Gerais, 2015). A ouvidoria atua com uma abordagem informativa, visando aprimorar a
eficdcia na ampliagdo do espaco de cidadania (Bolzan et al., 2012).

No entanto, Menezes (2016) indica a necessidade de elaboragdo de um instrumento
normativo que disponha sobre a organizagdo e atribui¢des das unidades de ouvidoria, de
forma a trazer uniformidade as atribui¢des de natureza abrangente, comuns ao conjunto de
ouvidorias. Assim, tal instrumento poderia viabilizar a organizacdo sistémica e a integracao
das agdes das ouvidorias, possibilitando, dessa maneira, o aperfeicoamento da administracao
publica e a promogao da participagdo social.

Do mesmo modo, Neto e Durdn (2016) verificam uma caréncia de instrumentos
normativos, claros e especificos, relacionados as fungdes da ouvidoria no fomento a
participagdo social (Neto; Duran, 2016). Nesse sentido, para realizacdo deste estudo
identificamos, na Tabela 3, alguns dos instrumentos regulatérios, vigentes, que citam o
fomento a participagao social nas ouvidorias.

Tabela 3. Instrumentos regulatérios que citam o fomento a participacio social
(continua)

Instrumento Objetivo Fomento a Participacio Social

o

Resolugdo  n° Institui o Regimento Art. 2. Sa3o finalidades da Rede de Ouvidorias:

02, de 08 de Interno da Rede de V — estimular formas de participagdo social no
agosto de 2016 Ouvidorias acompanhamento das politicas e dos servigos publicos.
Dispoe sobre Capitulo v - das Ouvidorias

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribui¢des precipuas, sem
prejuizo de outras estabelecidas em regulamento especifico:
I - promover a participagdo do usuario na administragdo
publica, em cooperagdo com outras entidades de defesa do
usuario.

Lei n° 13.460, participagdo, protecdo e

de 26 de junho defesa dos direitos do

de 2017 usuario dos servi¢os da
administragdo publica.



Instrumento

o

Decreto n
9.492, de 5 de
setembro de
2018

Portaria n° 581,
de 9 de marco
de 2021

Resolugdo n°®
24,de 21 de
junho de 2023

Objetivo

Regulamenta 0s
procedimentos para a
participagdo, a protecao
e a defesa dos direitos
do usuario de servigos

publicos da
administracdo publica
federal, direta e

indireta, de que trata a
Lei n° 13.460, de 26 de

junho de 2017, e
institui o Sistema de
Ouvidoria do Poder

Executivo federal.

Estabelece orientagdes
para o exercicio das
competéncias das
unidades do Sistema de
Ouvidoria do Poder
Executivo federal

Institui o Regimento
Interno da Rede
Nacional de Ouvidorias
- Renouv, criada pelo
Decreto n° 9.492, de 5
de setembro de 2018.
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(conclusao)

Fomento a Participacio Social

Capitulo II - do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal

Art. 5° S@o objetivos do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

I - propor e coordenar agdes com vistas a:
a) desenvolver o controle social dos usudrios sobre a
prestagdo de servigos publicos; e
b) facilitar o acesso do usuario de servigos publicos aos
instrumentos de participagdo na gestdo e na defesa de seus
direitos.

Secdo II - das A¢des de Ouvidoria Ativa

Art. 82. A metodologia de trabalho das unidades do SisOuv
podera incorporar agdes de ouvidoria ativa com a finalidade
de coletar dados e engajar usuarios nos canais de
participacao e controle social.
O pardgrafo tnico do supracitado artigo elenca cinco
praticas para constitui¢do de uma ouvidoria ativa, conforme
Figura 6.

Cléausula Segunda - das Obrigacdes

Incumbe ao 6rgao ou a entidade aderente a Rede Nacional de
Ouvidorias:

V - Fomentar o uso dos canais de ouvidoria como meios de
defesa dos usuarios dos servigos publicos prestados pelos
orgaos e pelas entidades a que estejam vinculados.

Fonte: Elaborada pela autora (2023).

E possivel observar, na Tabela 3, que a promogio da participagdo do usuario na

administracdo publica esta preconizada nas atribui¢cdes das ouvidorias estabelecidas pela Lei

n°® 13.460, de 26 de junho de 2017. Por sua vez, a Portaria n° 581, de 9 de margo de 2021

especifica acdes para o desenvolvimento de uma ouvidoria ativa. Dessa forma, a Figura 7

apresenta uma visao geral das boas praticas para o desenvolvimento de uma ouvidoria ativa

indicadas na Portaria n° 581, de 9 de margo de 2021 da CGU.
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Figura 7. Boas Praticas de uma Ouvidoria Ativa
Participagdo em eventos e feiras, para prestar orientagdes,

receber manifestagdes, coletar informagdes e realizar pesquisas.

Realizagdo de agdes nos locais de convivio de grupos sociais e
comunidades de usuarios dos servigos prestados.

"~

Ouvidoria

Ativa 3 Realizacdo de agoes nos locais de prestagdo do servigo.
£ &
4 Envio de correspondéncia fisica ou eletrénica ao usuario do
servigo.

Disponibilizagdo de enquetes online secundadas por campanhas
de engajamento.

Fonte: Elaborada pela autora, com base em Brasil (2021a).

Conforme evidenciado na Figura 7, a Portaria n® 581, de 9 de marco de 2021 da CGU,
com vistas a estabelecer orientacdes para o exercicio das competéncias das unidades do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, indica cinco boas praticas para
desenvolvimento de uma ouvidoria ativa. Adicionalmente, ainda de acordo com a Portaria,
sempre que possivel, € imperativo que tais agdes de ouvidoria ativa priorizem a viabilidade
em facilitar o acesso, da populagdo mais vulneravel ou daqueles que se encontram a margem
da sociedade digital, aos servicos oferecidos pelas unidades integrantes do sistema de
ouvidoria.

Some-se a isso, a concep¢do de Avelino, Pompeu e Fonseca (2021) que ponderam
acerca da necessidade de estimular a participagdo dos grupos em situacdo de vulnerabilidade
social, uma vez que, ao longo do tempo, os autores observaram a existéncia de obstaculos no
desenvolvimento de agdes para o engajamento social nas ouvidorias. As dificuldades
apresentadas tratam do alcance aos grupos socialmente vulneraveis e das comunidades sem
acesso a internet. O Quadro 2 fornece um panorama das dificuldades, para efetivacao do
fomento a participagdo social, encontradas na literatura estudada para constru¢do desta
dissertagao.

Quadro 2. Dificuldades no Fomento a Participacio Social
(continua)

Dificuldades Autores

Quadro de pessoal insuficiente Menezes (2016)
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(conclusao)
Dificuldades Autores
Falta de capacitagdo para os ouvidores
Recursos financeiros insuficientes
Estrutura fisica insuficiente Menezes (2016)

Auséncia de participagdo em foruns institucionais

Baixo interesse da administragdo quanto as
ouvidorias

Alcance aos grupos socialmente vulneraveis Avelino, Pompeu ¢ Fonseca (2021);

. .. Caliari, Ricardi e Moreira (2022)
Alcance as comunidades sem acesso a internet

Fonte: Elaborado pela autora (2023).

Nesse sentido, iniciativas como a ouvidoria ativa e a digitalizacdo de manifestagdes
fisicas sdo tentativas de mitigar os problemas enfrentados e alcangar toda sociedade (Avelino;
Pompeu; Fonseca, 2021). Tendo em vista que ¢ imprescindivel assegurar que a populacao
mais vulneravel tenha igualitirio acesso aos canais de ouvidoria (Caliari; Ricardi; Moreira,
2022).

Destarte, torna-se imperativa a implementagdo de uma ouvidoria ativa (Pinto et al.,
2015). Visto que essa unidade passa a desempenhar uma fun¢do proativa no fomento a
participag@o social, ultrapassando, consequentemente, seu papel reativo no acolhimento das
manifestagdes (Theophilo; Alves, 2013). Esse instrumento de participacdo social abandona a
postura reativa, na qual aguarda que os usudrios as procurem com suas manifestacdes, e
passam a adotar estratégias de busca ativa de informacdes (Almeida et al., 2018).

Como afirmam Xavier, Almeida e Azevedo (2018), essa abordagem busca promover e
incentivar a participagao social, como forma de fortalecer a cidadania, através da ouvidoria. Ja
para Salgado e Antero (2013), o intuito ¢ fornecer subsidios a alta administragdo da institui¢ao
no que concerne ao aprimoramento e inovagao passiveis de implementacao.

Os resultados do estudo de Xavier, Almeida e Azevedo (2018) revelaram que a
execucdo do projeto "Ouvidoria Ativa nas unidades de saude" possibilitou uma maior
proximidade entre a administragdo e os usuarios. Essa aproximagdo desempenhou um papel
essencial no esclarecimento da gestdo da saude para a populacdo, bem como na elaboracio de
indicadores destinados ao planejamento de iniciativas de saude e a resolucdo de parte das

questdes apresentadas pelos usudrios.



42

Por sua vez, Bolzan e Neves (2012) consideram que a ouvidora-geral do Sistema
Unico de Saude (SUS) reconheceu a necessidade de implementar uma estratégia ampla de
difusdo da ouvidoria, que transcenda seu papel de mera receptora de manifestacdes e
mediadora, tornando esse canal de didlogo mais acessivel as populacdes que enfrentam
obstaculos, seja devido a sua localizagdo geografica ou falta de conhecimento.

Iniciou-se, dessa forma, o projeto “Ouvidoria Fluvial”. Nessa iniciativa, a ouvidoria-
geral do SUS desloca-se até comunidades em barcos que oferecem servigos de saude. O
projeto-piloto foi implantado no municipio de Porto Velho/RO, com objetivo de aumentar o
acesso a ouvidoria do SUS e, por consequéncia, ao SUS (Bolzan; Neves, 2012). Os autores
concluem que essa a¢do ¢ de suma importancia, uma vez que se aproxima de populagdes que,
em sua maioria, ndo tém acesso aos servigos oferecidos pela ouvidoria.

O objetivo da ouvidoria ativa passa por "ndo apenas aguardar que o usudrio possa vir
até nds, mas, parafraseando o poeta, “ir onde o povo estd”" (Brasil, 2013, p. 87). Souza e
Santiago (2023) afirmam que as ouvidorias publicas vém desempenhando um papel cada vez
mais significativo ao criar um ambiente que fomente a participacdo social na execucdo e
avaliagdo dos servigos publicos.

De acordo com o que se apresenta, ¢ possivel observar que o fomento a participagdo
social ndo s6 fortalece a interacdo com as instituicdes publicas, como também amplia a
capacidade das ouvidorias de coletar informacdes substanciais para orientar politicas publicas
e aperfeigoar a prestagdo de servigos. Assim, o fomento a participacdo social nas ouvidorias
emerge como elemento crucial para a consolidacio de uma administragdo publica mais
transparente, responsavel e alinhada com as demandas dos cidaddos.

As manifestacdes recebidas pelas ouvidorias sdo consolidadas e disponibilizadas a
administracdo e a sociedade, através dos relatorios de gestdo. Esses sdo essenciais para
orientar o dimensionamento das politicas publicas e o aperfeicoamento da prestacdo de

servigos, como sera apresentado na se¢ao seguinte.

2.3.2 Relatorio de Gestdao

A ouvidoria publica, para além de sua fun¢do como instrumento de participacao
social, assume um papel estratégico na gestdo publica (Barreto, 2016). Uma vez que, o
processo de monitoramento e resposta as manifestagdes dos cidaddos culmina na elaboracao

do relatorio de gestdo, documento que pode fornecer suporte valioso & administragdo publica
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na busca por aprimorar a qualidade dos servigos prestados (Lessa, 2018). O relatorio de
gestdo consolida as manifestagdes recebidas, reunindo subsidios que possibilitam o
aprimoramento da administragdo publica, beneficiando a coletividade. Simultaneamente,
contribuem para a valorizagdo da cidadania e o fortalecimento da democracia participativa
(Silva et al., 2023).

O relatorio de gestdo qualifica o exercicio da cidadania participativa e atribui ao
funcionalismo publico novas perspectivas sobre as expectativas dos cidaddos (Santos; Lima;
Mendes, 2021). Por meio da andlise desse instrumento, os gestores podem, por exemplo,
identificar e priorizar os problemas que demandam interven¢do. Provendo, desse modo, as
transformagdes necessarias aos servicos publicos e a qualidade almejada pelos cidaddos
(Barreto, 2016). Além do exposto, o relatério de gestdo ¢ essencial para garantir a
transparéncia das acdes das ouvidorias (Cerqueira, 2023).

A elaboracdo e a divulgagdo do relatorio de gestdo atendem aos requisitos da Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017. Conforme o paragrafo tinico do artigo 15, inciso II, da
referida lei, o relatorio deve ser disponibilizado na internet, indicando, a0 menos: nimero de
manifestagdes recebidas no ano anterior; motivos das manifestacdes; andlise dos pontos
recorrentes; e as providéncias adotadas pela administragdo. A lei também estabelece que o
relatorio deve ser produzido anualmente.

Entretanto, como observado por Menezes (2016), ¢ reduzido o nimero de ouvidorias
federais que divulgam com regularidade os relatorios, em seus sitios eletronicos. Todavia, nas
ouvidorias estaduais, a maior parte realiza a divulgacdo. Segundo Barreto (2016), a
publicacdo desses relatorios € relevante, uma vez que mantém tanto a sociedade quanto os
gestores informados sobre as atividades realizadas. Ademais, os dados gerados pelas
ouvidorias, segundo Caliari, Ricardi e Moreira (2022), detém um carater estratégico, no que
tange a provisdo de informacdes que embasam as decisdes dos gestores, contribuindo, dessa
maneira, para a efetivagdo da gestdo participativa.

Para as autoras Oliveira e Arruda (2021), a qualidade, a padronizacdo e a
periodicidade das publica¢des dos relatdrios sdo importantes elementos, que contribuem para
a participacdo social, isso porque, o acesso a informagdo possibilita uma andlise mais
detalhada por parte do cidaddo, culminando em manifestacdes mais assertivas. Ademais,
Cardoso (2010) infere sobre a importancia de elaborar relatérios que adotem uma abordagem
qualitativa, garantindo transparéncia e ampla divulgagdo dessas informagoes.

Portanto, os relatérios de gestdo elaborados e publicados pelas ouvidorias publicas ndo

apenas cumprem obrigagdes legais, mas também desempenham um papel fundamental na
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constru¢do de um 6rgdo transparente e orientado para atender as necessidades da populagao.
Eles sdo instrumentos valiosos para melhorar a gestdo publica, promover a cidadania ativa e
fortalecer a confianca dos cidaddos nas instituicdes publicas (Barreto, 2016). Os relatérios
auxiliam os gestores na avaliacdo do desempenho das instituicdes e oferecem percepgdes
sobre o que esta funcionando bem e onde ha margem para melhorias, permitindo uma gestao
mais eficaz e orientada por dados (Lessa, 2018).

Na secdo a seguir, serdo apresentadas as questdes de teor metodologico e os

procedimentos adotados para o desenvolvimento do presente estudo.
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3 METODOLOGIA

Este capitulo apresenta o conjunto de etapas metodologicas realizadas para responder
a questdo de pesquisa e atingir os objetivos propostos. Sua estrutura se divide em quatro
subsegoes, a saber: caracterizagdo do estudo; coleta de dados; analise de dados; e desenho da

pesquisa.

3.1 Caracterizac¢ao do Estudo

Dentro do conjunto de procedimentos metodologicos estdo os delineamentos da
pesquisa cientifica, os quais desempenham um papel fundamental ao articular os planos e as
estruturas do estudo. O intuito dos procedimentos metodoldgicos ¢ alcangar a resposta para o
problema de pesquisa, bem como atender aos objetivos do estudo (Raupp; Beuren, 2006).

As tipologias de delineamento das pesquisas estdo agrupadas em trés categorias:
quanto aos objetivos (exploratéria, descritiva e explicativa); quanto aos procedimentos
(estudo de caso, documental, participante, experimental); e quanto a abordagem do problema
(qualitativa e quantitativa) (Gil, 2009).

Quanto aos objetivos, a pesquisa foi delineada como descritiva. Na concepgdo de
Raupp e Beuren (2006), a pesquisa descritiva abrange a descrigdo das caracteristicas de uma
populacdo ou fendmeno especifico. Nessa conjuntura, descrever denota relatar, identificar,
comparar, dentre outros significados. Nesse sentido, buscou analisar de que forma as boas
praticas de ouvidorias publicas, dos orgdos premiados pela CGU, fomentam a participagao
social.

Como estratégia de pesquisa, quanto ao procedimento, adotou-se a pesquisa de
natureza documental. Segundo Gil (2009), a pesquisa documental faz uso de materiais que
ainda ndo foram objeto de tratamento analitico ou que podem ser refinados conforme os
objetivos da investigacdo. Nesse sentido, a estratégia documental demonstrou-se adequada
para a presente pesquisa, uma vez que se buscou no objetivo especifico 1, avaliar as praticas
premiadas nos concursos de Boas Praticas, com base nos atributos tedricos que lhes conferem
legitimidade; e no objetivo especifico 2, analisar os resultados alcangados pelas ouvidorias
dos drgdos premiados, em primeiro lugar, antes e depois da implementagdo das boas praticas.
Apesar da adequacdo a realizagdo deste estudo, a pesquisa documental apresenta algumas
limitacdes, Pereira e Oliveira (2024) destacam que € essencial reconhecer os limites da anélise

documental, especialmente porque a disponibilidade de documentos pode ser limitada. Muitos
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documentos podem ter sido destruidos, perdidos ao longo do tempo ou nem sequer
registrados, o que pode resultar em lacunas significativas na pesquisa. Ainda segundo os
autores, ha a possibilidade de que documentos sejam falsificados, distorcidos ou apresentem
vieses, o que pode resultar em interpretacdes incorretas caso ndo sejam devidamente
verificados e contextualizados.

No que tange a abordagem do problema de pesquisa, classifica-se como qualitativa e
quantitativa. Para Souza e Kerbauy (2017), a pesquisa quali-quantitativa representa uma
tendéncia, apontando como resposta as limitacdes das metodologias tradicionais, visando
proporcionar elementos mais abrangentes e aprofundados para demonstrar as multiplas
facetas do fendmeno investigado, alinhando-se, assim, as demandas da pesquisa. De acordo
com Creswell (2021), a abordagem metodologica mista, qualitativa e quantitativa, se
caracteriza pela captacdo simultdnea de dados qualitativos, de natureza aberta, e dados
quantitativos, de carater fechado, a fim de responder a questao de pesquisa.

A varidvel qualitativa se distingue por seus atributos, estabelecendo conexdes ndo
apenas com aspectos mensuraveis, mas também delineados de forma descritiva (Fachin,
2017). J& a abordagem quantitativa emprega a descricao objetiva, sistemdtica e quantitativa do
contetdo manifestado na comunicacdo. A analise resultante desse enfoque culmina na
apresentacdo de informagdes numéricas derivadas da pesquisa, representadas de maneira
concreta por meio de conjuntos de quadros, tabelas e medidas (Marconi, 2022).

E interessante observar que, diante dessa dicotomia metodologica, Souza ¢ Kerbauy
(2017) destacam a necessidade de considerar ambas as abordagens, qualitativa e quantitativa,
ndo como entidades isoladas, mas sim como complementares entre si. A aplicagdo isolada
dessas perspectivas segmentadas, argumentam os autores, pode revelar-se insuficiente para

uma compreensdo abrangente da realidade investigada.

3.1.1 Concursos de Boas Pradticas

Em 2017, o Ministério da Transparéncia e a Controladoria-Geral da Unido (CGU), por
meio da Rede de Ouvidorias, promoveu o I Concurso de Boas Praticas. A finalidade dessa
iniciativa residia na promogdo, reconhecimento e premiacdo de acdes empreendidas pelas
ouvidorias publicas brasileiras, independentemente de sua esfera federativa, que propiciassem
o aprimoramento do controle social, a expansao dos espacos e canais de participagdo social na

administracdo publica, bem como o aperfeigoamento na prestacdo dos servigos publicos
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(Brasil, 2017a). O Quadro 3 apresenta as categorias dos concursos de Boas Praticas,

relacionadas ao fomento a participagao social:

Quadro 3. Historico das Categorias dos Concursos de Boas Praticas

Ano Categoria

2018 | Estratégias inovadoras para engajamento da sociedade civil junto as Ouvidorias

2019 | Fomento a participagdo e ao controle social

2020 | Fomento a participagdo e ao controle social em tempos de pandemia

2021 | Fomento a participacao e ao controle social pelas populagdes em situacao de vulnerabilidade

Fomento a participagdo e ao controle social pelas populagdes em situagdo de vulnerabilidade
OBS: Ouvidorias publicas vinculadas a municipio com populacdo de até 300.000 habitantes

2022 Fomento a participag@o e ao controle social pelas populagdes em situagdo de vulnerabilidade

OBS: Ouvidorias publicas vinculadas a municipios com mais de 300.000 habitantes, ouvidorias
vinculadas aos estados e ao Distrito Federal e ouvidorias vinculadas a 6rgaos federais.

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2023).

O concurso conta, atualmente, com seis edi¢des, no entanto, a categoria relacionada ao

fomento a participacdo social foi langada em 2018, conforme demonstrado no Quadro 3.

3.2 Definicio da Amostra

Conforme delineado por Creswell (2021), na se¢cdo metodoldgica ¢ imprescindivel
alinhar o tipo de estudo com as particularidades da populacao alvo, considerando, ademais, o
protocolo de amostragem a ser empregado. Assim faz-se necessdria a identificacdo da
populacdo, determinagdo do tamanho da amostra e identificagdo do projeto de amostragem.
Nesse estudo, o projeto de amostragem ¢ de fase tnica. De acordo com Creswell (2021), um
procedimento de amostragem de fase tnica ¢ aquele em que o pesquisador tem acesso aos
nomes da populagdo e pode identificar os elementos da amostragem diretamente. Para o
objetivo especifico 1, a populagdo-alvo deste estudo incluiu todos os 6rgaos premiados nos
concursos de Boas Préticas, entre primeiro e terceiro lugar, na categoria fomento a
participagdo social. Desta forma, a amostra ¢ constituida por 19 6rgdos. J4 para o objetivo
especifico 2, a populagdo-alvo foram os 6rgaos premiados em primeiro lugar, resultando em 6

orgaos.

3.3.1 Perfil dos 19 Orgdos Premiados
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Como pode ser observado, na Tabela 4 destacam-se os 6rgdos da esfera estadual,
totalizando oito 6rgdos, com boas praticas premiadas, seguidos pelos 6rgdos municipais, que

contabilizam seis, e dos 6rgaos federais com cinco boas praticas premiadas.

Tabela 4. Perfil dos érgaos

Esfera %
Municipal 31,6
Estadual 42,1
Federal 26,3

Fonte: Elaborada pela autora com base nos dados da pesquisa (2023).

Em termos das regides brasileiras com boas praticas premiadas, 5,3% sdo da regido
Norte, 5,3% da regido Sul, 10,5% do Sudeste, 31,6% Centro-Oeste e 47,4% dos orgdos da
pesquisa estdo localizados no Nordeste. A Figura 8 apresenta a distribui¢do das boas praticas

premiadas por regido.

Figura 8. Regides com Boas Praticas Premiadas

Norte
5,3%
Nordeste
47,4%
Centro-Oeste
31,6%
’ Sudeste
10,5%
Sul
5,3%

Fonte: Elaborada pela autora com base nos dados da pesquisa (2023).

No que tange aos poderes, sobressaem-se os orgdos vinculados ao Poder Executivo,
totalizando 16 o6rgaos, seguidos pelos do Poder Legislativo, com 3 6rgdos. Diante do exposto,
ndo ha o6rgdos pertencentes ao Poder Judicidrio entre os premiados nos concursos de Boas

Praticas analisados.
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3.3 Coleta de Dados

Os dados necessarios a pesquisa foram coletados em documentos disponiveis no sitio
eletronico dos concursos de Boas Praticas (https:/www.gov.br/ouvidorias/pt-
br/ouvidorias/concurso-de-boas-praticas). O sife abrange os regulamentos dos concursos, a
relacdo das boas praticas e dos projetos das boas praticas premiadas, com excecdo, dos
projetos do VI concurso realizado em 2022. Dessa forma, os projetos do VI concurso foram
solicitados a CGU, no dia 31 de dezembro de 2023, através do e-mail:
rede.concurso@cgu.gov.br e mediante o pedido de acesso a informagdo que foi processado
sob o protocolo n.° 00106.026074/2023-92, na mesma data. O acesso as informacgdes foi
concedido, no dia 22 de janeiro de 2024, através do processo SEI n.° 3086181.

O "Painel Resolveu?" também foi utilizado para coleta de documentos. O sitio
eletronico do "Painel Resolveu?" esta disponivel no endereco:
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. De acordo com Santos, Lima ¢ Mendes
(2021), o "Painel Resolveu?" é uma ferramenta que retine informagdes sobre as manifestagdes
que as ouvidorias publicas recebem através do sistema Fala.BR. O painel foi desenvolvido
pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), com o objetivo de conferir transparéncia a
participagdo social. Outrossim, os relatérios de gestdo, dos 6rgaos premiados nos concursos
de Boas Praticas, apresentados a sociedade como prestacao de contas anual, foram objeto de
analise. Os documentos coletados atenderam ao problema de pesquisa, ao objetivo geral e aos
objetivos especificos da dissertacao.

Assim, a coleta de dados foi empreendida por meio do levantamento de documentos
institucionais, visando extrair informagdes neles contidas que guardem relagdo com o
fendomeno em investigagdo. Guerra (2023) esclarece que, a pesquisa documental exerce um
papel essencial na sociedade, revelando descobertas ao longo do tempo. Além disso, ela
propicia a geracdo de conhecimento e disponibiliza fontes de informacdo para os
pesquisadores interpretarem e aperfeicoarem novos documentos, constituindo, assim, um
material cientifico de exceléncia.

A pesquisa documental, frequentemente, demanda a manipulagdo de vasta quantidade
de informagdes. A abordagem eficaz reside na adogdo de técnicas pertinentes para a coleta e
organizagdo dos dados. Isso engloba a definicdo de critérios nitidos de inclusdo e exclusdo, a
utilizacdo de palavras-chave pertinentes para filtrar as informagdes com o propodsito de

identificar as partes mais relevantes nos documentos em questao (Guerra, 2023).


https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/concurso-de-boas-praticas
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/concurso-de-boas-praticas
mailto:rede.concurso@cgu.gov.br
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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Nesse sentido, com vistas ao alcance do primeiro objetivo especifico, as boas praticas
premiadas nos concursos de boas praticas para fomentar a participagdo social nas ouvidorias
publicas foram avaliadas. Os editais dos concursos foram analisados, uma vez que, eles
refletem as diretrizes dos concursos, sendo documentos norteadores das selegoes de boas
praticas da CGU.

O concurso de Boas Praticas teve inicio no ano de 2017, com o objetivo de fomentar e
valorizar acdes realizadas pelas ouvidorias em todas as esferas da administracdo publica
(Brasil, 2023a). No entanto, os dados sé foram coletados a partir do concurso do ano de 2018,
momento em que foi criada uma categoria para promocao da participacdo social.

A Tabela 5 apresenta os documentos analisados para realizacdo desta pesquisa,
considerando-se cada ano do concurso de Boas Praticas e os objetivos especificos 1 e 2:

Tabela 5. Documentos que integram o corpus da pesquisa
(continua)

Objetivo especifico 1: Avaliar as praticas premiadas nos concursos de Boas Praticas, com base nos atributos
teoricos que lhes conferem legitimidade

Documentos Ano Descricao

Projetos premiados no concurso

Projetos apresentados a CGU na categoria:
Estratégias inovadoras para engajamento da

de Boas Praticas e regulamento 2018 sociedade civil junto as Ouvidorias; e o
da selecdo regulamento da sele¢do - Resolugdo n°® 3, de 18 de
junho de 2018
Projetos premiados no concurso Projetos apresentados a CGU na categoria:
de Boas Praticas e regulamento 2019 Fomento a participacdo e ao controle social; ¢ o
da selecgdo regulamento da selegdo
. . Projetos apresentados a CGU na categoria:
Projetos premiados no concurso . c e« .
de Boas Priticas e regulamento 2020 Fomento a part1c1[.)ag:a0 e ao controle social ~em
da selegio tempos ~de pandemia; e o regulamento da selegao -
Resolugdo n° 26, de 30 de setembro de 2020
Projetos apresentados a CGU na categoria:
Projetos premiados no concurso Fomento a participacio e ao controle social pelas
de Boas Praticas e regulamento 2021 populagdes em situacio de vulnerabilidade; e o
da selecdo regulamento da seleg@o - Resolucdo n°® 04, de 04 de
outubro de 2021
Projetos apresentados a CGU na categoria:
Fomento a participaciio e ao controle social pelas
Projetos premiados no concurso populacdes em situagdo de vulnerabilidade
de Boas Praticas e regulamento 2022 (ouvidorias publicas vinculadas a municipio com

da selecao

populacdo de até 300.000 habitantes); ¢ o
regulamento da selegdo - Resolugdo n° 19, de 16 de
novembro de 2022
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(conclusao)

Objetivo especifico 1: Avaliar as praticas premiadas nos concursos de Boas Praticas, com base nos atributos
teoricos que lhes conferem legitimidade

Documentos Ano Descriciao

Projetos apresentados a CGU na categoria: Fomento
a participacdo e ao controle social pelas
populacdées em situacio de vulnerabilidade

Projetos premiados no concurso de (ouvidorias publicas vinculadas a municipios com
Boas Praticas e regulamento da 2022 mais de 300.000 habitantes, ouvidorias vinculadas
selecdo aos estados e¢ ao Distrito Federal e ouvidorias

vinculadas a o6rgdos federais); e o regulamento da
selecdo - Resolucdo n® 19, de 16 de novembro de
2022

Objetivo especifico 2: Analisar os resultados alcangados pelas ouvidorias dos 6rgaos premiados, em primeiro
lugar, antes e depois da implementacao das boas praticas

Documentos Periodo Descricio

Resultados apresentados pelas ~ Antes e depois da
ouvidorias dos orgios implementagdo
premiados da boa pratica

Relatérios de gestdao apresentados a sociedade como
prestacdo de contas anual; ou “Painel Resolveu?"

Fonte: Elaborada pela autora (2023).

As informagdes das boas praticas premiadas foram levantadas, entre o primeiro e o
terceiro lugar, sendo elas: orgdo premiado; municipio; poder (executivo, legislativo e
judiciario); ambito (municipal, estadual ou federal); pratica premiada; data de inicio da agdo;
descri¢do da pratica; canais de comunicag¢do utilizados no fomento a participagdo social.
Quanto aos editais serdo levantados os critérios de julgamentos estabelecidos.

Com o proposito de atingir o segundo objetivo especifico, deste estudo, procedeu-se a
analise dos resultados das manifestagdes provenientes dos 6rgdos premiados. Tal andlise foi
conduzida por meio das informagdes disponibilizadas no sitio eletronico do “Painel
Resolveu?" e dos relatorios de gestdo divulgados a sociedade como parte da prestagdo de
contas anual, com o objetivo de analisar os resultados alcangados pelas ouvidorias dos 6rgaos
premiados, em primeiro lugar, antes e depois da implementacdo das boas praticas.

Além dos objetivos 1 e 2, esta dissertacdo tem como objetivo especifico 3, elaborar,
como Produto Técnico-Tecnoldgico, um guia para o desenvolvimento de boas praticas de

fomento a participacdo social nas ouvidorias publicas.
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3.4 Analise de Dados

A andlise dos dados foi realizada em duas etapas. Assim, para alcangar os resultados
do objetivo especifico 1 foi utilizada a Andlise de Conteudo (AC), j4 para o objetivo
especifico 2, os dados foram analisados calculando-se a variagdo de crescimento ou
decrescimento ocorrida no numero de participag@o social nos 6rgdos cuja pratica foi premiada
em primeiro lugar no Concurso de Boas Praticas.

De acordo com Gil (2002), o expressivo volume de material gerado pelos veiculos de
comunicagdo, aliado a necessidade de interpreta-lo, propiciou o surgimento da andlise de
conteido. A Andlise de Conteudo (AC) proporciona a capacidade de descrever
minuciosamente o conteido das comunicagdes, sendo aplicavel tanto em abordagens
quantitativas quanto qualitativas.

A condugdo da analise de conteudo compreende trés fases distintas. A primeira delas ¢
a pré-andlise, na qual ocorre a selecdo dos documentos, a elaboracdo de hipdteses e a
organizagdo do material para andlise. Subsequentemente, a segunda fase consiste na
explora¢do do material, englobando a escolha das unidades, a enumeragdo e a classificagao.
Finalmente, a terceira etapa abrange o tratamento, compreensdo e interpretagdo dos dados,
conforme delineado por Bardin (2016).

No que tange a estratégia adotada para a andlise, foi empregada a técnica de
emparelhamento na AC. De acordo com Gil (2002), essa estratégia compreende a associa¢ao
dos dados coletados a um modelo tedrico com o objetivo de compara-los. Nesse contexto,
essa técnica demanda a existéncia de uma teoria na qual o estudo possa fundamentar-se para
esclarecer o fendmeno ou a situagdo em questdo. Assim, torna-se possivel verificar se existe
correspondéncia entre a teoria e os dados observados, promovendo uma andlise mais
aprofundada e embasada.

Com o intuito de responder ao objetivo especifico 1, avaliar as praticas premiadas nos
concursos de Boas Praticas, com base nos atributos tedricos que lhes conferem legitimidade,
além da coleta e analise dos documentos apresentados na Tabela 5, foram utilizados os
atributos apresentados no Quadro 4.

Quadro 4. Atributos tedricos que conferem legitimidade as boas praticas
(continua)

N. Atributos para a anilise das praticas premiadas
| Alinhamento com os principios legais

2 Dispensam a necessidade de investimentos substanciais
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(conclusao)
N. Atributos para a analise das praticas premiadas
3 Realizadas com recursos disponiveis no pais
4 Buscam estreitar os lagos entre instituigdes, programas

€ pessoas
5 Inteligibilidade

6 Reaplicabilidade

Fonte: Elaborado pela autora com base na revisao da literatura (se¢do 2.3).

Finalmente, a andlise estatistica descritiva foi utilizada para alcancar o objetivo
especifico 2 deste projeto. De acordo com Silvestre (2007, p. 3), "a estatistica € um conjunto
de métodos adequados para recolher, explorar e interpretar conjuntos de dados numéricos”.
Assim, alguns dos objetivos da andlise estatistica sdo a sintetiza¢do de dados; identifica¢do de
relacdo entre os dados; e agrupamento de dados.

A analise estatistica descritiva delineia e sintetiza as caracteristicas preponderantes
observadas em um conjunto de dados, valendo-se de instrumentos como tabelas e graficos.
Esse procedimento propicia ao pesquisador uma compreensdo mais aprofundada do

comportamento manifestado pelos dados analisados (Favero, 2022).

3.5 Desenho da pesquisa

A Figura 9 ilustra o percurso metodologico desta pesquisa, estruturado em trés fases:
coleta de dados, discussdo dos resultados e elaboragdo do Produto Técnico-Tecnoldgico. Na
primeira fase foram levantados os editais dos concursos de Boas Praticas, para coleta dos
critérios de julgamento das selecdes; os projetos de inscricdo das Boas Praticas premiadas,
entre o primeiro e terceiro lugares; e os relatorios de gestdo, visando a coleta de dados sobre
as manifestacdes recebidas pelas ouvidorias dos 6rgdos premiadas em primeiro lugar, antes e
depois da implementacdo das boas praticas. Na auséncia desses relatorios, foram consultadas
as informagdes disponibilizadas no “Painel Resolveu?” da CGU. Na segunda fase procedeu-se
a andlise de contetido dos dados obtidos nos editais e projetos de inscri¢do supracitados, por
meio do emparelhamento dos dados coletados com a teoria, além da analise estatistica dos
dados dos relatorios. A terceira e ultima fase consistiu no desenvolvimento do Produto

Técnico-Tecnologico (Apéndice B).
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Figura 9. Desenho da Pesquisa
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Fonte: Elaborada pela autora (2023).

A secdo a seguir apresenta a discussdo dos resultados: avaliagdo das praticas
premiadas nos concursos de Boas Praticas, com base nos atributos que lhes conferem
legitimidade; e analise dos resultados alcancados pelas ouvidorias dos 6rgaos premiados antes

e depois da implementagdo das boas praticas.
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4 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo sdo apresentados e discutidos os resultados obtidos a partir da coleta
dos dados. Tendo-se por base a andlise de documentos institucionais, o capitulo estd
subdividido em secdes relacionadas aos dois primeiros objetivos especificos estabelecidos na
secdo 1.2.2. O objetivo especifico 3, elaborar, como Produto Técnico-Tecnologico, um guia
para o desenvolvimento de boas praticas de fomento a participagdo social nas ouvidorias

publicas, consta no Apéndice B deste estudo.

4.1 Avaliacao das praticas premiadas nos concursos de Boas Praticas, com base nos

atributos que lhes conferem legitimidade

Este objetivo especifico foi realizado, conforme explicitado no capitulo 3, através da
coleta de dados secundarios no sitio eletronico dos concursos de Boas Praticas. A coleta
contemplou as boas praticas premiadas nos concursos II (2018), III (2019), IV (2020), V
(2021) e VI (2022), na categoria de fomento a participacao social, bem como os regulamentos
das selecdes, conforme ja explicitado na Tabela 5, subse¢do 3.3, coleta de dados.

Para um melhor entendimento do leitor, antes de avaliar as praticas premiadas nos
concursos de Boas Préticas, optou-se primeiramente por apresentar os critérios para participar
do concurso, os de julgamento utilizados nas selecdes e em seguida comparar estes ultimos
com os atributos tedéricos que conferem legitimidade as boas praticas. Tais atributos foram
apresentados, anteriormente, no Quadro 4, subse¢do 3.4, andlise de dados, desta dissertacao.
Além disso, apresenta-se os critérios para apuracdo dos resultados dos concursos de Boas
Praticas.

Os critérios para participar dos concursos de Boas Praticas sdo: a pratica deve ser
apresentada por ouvidorias publicas da administracdo direta e indireta, abrangendo todos os
niveis da Federacdo (unido, estados e municipios) e Poderes (legislativo, executivo e
judiciario), localizadas em todo o territério nacional. Para avaliagdo das boas praticas foram
identificados 6 critérios de julgamento em todas as selecdes, sendo eles: Criatividade;
Inovagdo; Custo-beneficio; Impactos da iniciativa/contribui¢do para a efetividade;
Simplicidade; e Replicabilidade. O Quadro 5, a seguir, apresenta esses critérios.

O termo boas praticas ndo ¢ definido nos editais das sele¢des, mas apds andlise dos

documentos compreende-se que essas, no contexto dos concursos abordados nesta
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dissertagdo, consistem em agdes implementadas pelas ouvidorias publicas que atendam aos
critérios de julgamento mencionados. Essas acdes devem suscitar o aperfeigoamento do
controle social, ampliar a participa¢do social na gestdo e aprimorar a prestacdo de servigos

publicos por intermédio das ouvidorias (Brasil, 2022).

Quadro 5. Critérios de Julgamento dos Concursos de Boas Praticas

Critério Descricao
Criatividade Associada ao conteudo em si ou a forma com que a pratica foi executada.
Inovacio Originalidade da pratica.

Custo administrativo de implementacdo e baixa burocratizagdo dos
processos.

Custo-beneficio

Impactos da iniciativa/ Capacidade de gerar efeitos positivos nas politicas publicas ou nos
contribuicdo para a efetividade | processos de trabalho da organizagdo.

Simplicidade Viabilidade de implementagao.

Possibilidade de aproveitamento ou adaptagdo da iniciativa a outros 6rgaos

Replicabilidade ou esferas do Governo.

Fonte: Elaborado pela autora com base nos editais dos concursos de Boas Praticas (2024).

Através da analise dos editais é possivel perceber a auséncia de justificativa para a
escolha dos critérios de julgamento dos concursos de Boas Praticas. Ademais, observa-se que
os critérios utilizados nos concursos, convergem com apenas dois dos atributos teéricos que
conferem legitimidade as boas praticas definidas por Gomes (2016). O primeiro ¢ o atributo 2
- dispensam a necessidade de investimentos substanciais, que se aproxima do critério de
julgamento, custo-beneficio, que considera os custos administrativos de implementacdo das
praticas e ainda a baixa burocratizacdo dos processos; e segundo o atributo 6 -
reaplicabilidade, que demonstra confluéncia com o critério de julgamento, replicabilidade. E
importante esclarecer que a reaplicabilidade, conforme Gomes (2016, p. 22), abrange "ac¢des
que se oferecem como exemplo estimulante, replicaveis ou reaplicaveis por outras
institui¢des".

Desse modo, foi possivel constatar que alguns dos atributos tedricos que conferem
legitimidade as boas praticas, definidos por Gomes (2016, p. 22), como: 1 - alinhamento com
os principios legais; 3 - realizadas com recursos disponiveis no pais; 4 - buscam estreitar os
lagos entre instituicdes, programas e pessoas; € 5 - inteligibilidade, ndo estdo contemplados
nos critérios de julgamento dos concursos de Boas Préticas. Por outro lado, os concursos
abordam outros critérios ndo observados nos atributos teodricos, sendo eles: criatividade;

inovac¢ao; impactos da iniciativa/contribui¢ao para a efetividade; e simplicidade.
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De acordo com os editais dos concursos de Boas Praticas, a organizagdo do concurso
compete & Coordenacdo da Rede Nacional de Ouvidorias em conjunto com o Conselho
Diretivo da Rede, sendo vedada a inscricdo de praticas por parte da Coordenacdo da Rede ou
por sua Secretaria Executiva. A selecdo das Boas Praticas premiadas fica a cargo das
comissdes de cada concurso. No que tange aos critérios adotados para a selecdo dos membros
das comissoes, cabe a Coordenagdo da Rede Nacional de Ouvidorias a incumbéncia de
designa-los. Os integrantes da comissdo devem ser servidores ou empregados de ouvidorias
publicas, preferencialmente vinculados a Rede Nacional de Ouvidorias, e possuir
conhecimento acerca do tema da categoria objeto de avaliagdo no concurso de Boas Praticas.

A comissdo do II concurso foi constituida por 3 membros e 3 suplentes, por categoria,
dentre os quais figuravam uma Promotora de Justica e Ouvidora, um Desembargador do
Tribunal Regional do Trabalho e o Ouvidor do Tribunal de Contas do Distrito Federal. De
maneira semelhante, a comissdo do III concurso também foi composta por 3 membros e 3
suplentes. Os membros foram compostos por um servidor da Empresa de Tecnologia e
Informagdes da Previdéncia - Dataprev, uma servidora da Secretaria de Estado da Fazenda -
Sefaz e uma servidora da Ouvidoria-Geral da Unido - Controladoria-Geral da Unido.

Ja no IV concurso, a comissao foi integrada por trés membros titulares e um suplente,
contando com a participagdo de uma servidora da Empresa Brasil de Comunicagido - EBC,
outra da Empresa Brasileira de Servicos Hospitalares - EBSERH, e um representante da
Ouvidoria-Geral do Distrito Federal. O V concurso, similarmente, foi avaliado por uma
comissdo composta por trés membros titulares e um suplente, entre os quais se incluiam um
servidor do Instituto Federal do Parana, outro da CGU, e uma servidora da Ouvidoria-Geral
do Estado de Pernambuco, tendo uma servidora da CGU como suplente. A composicao da
comissdo do VI concurso seguiu o padrido de trés membros e um suplente, contudo,
informagdes detalhadas acerca de seus integrantes ndo estdo disponiveis no site do concurso.
Destaca-se que a identidade dos suplentes ndo esta acessivel no portal eletronico do concurso,
excegdo feita ao V certame. Em todas as edigdes, um dos membros foi eleito presidente da
comissdo, mediante votagdo entre os pares.

No ambito dessas comissoes, ainda de acordo com os editais dos concursos de Boas
Praticas, ¢ imperativo que seus membros se abstenham de avaliar praticas vinculadas a 6rgaos
ou entidades com os quais mantenham qualquer tipo de vinculo profissional. Em caso de
impedimento, 0 membro em questdo se afastara da avaliacdo de todas as praticas associadas a
categoria na qual sua unidade de origem esteja inserida. Os critérios para a apuragdo dos

resultados dos concursos foram definidos em conjunto pela Coordenagao da Rede Nacional de
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Ouvidorias e pelo seu Conselho Diretivo. O Quadro 6 apresenta os critérios utilizados para a

apuracao dos resultados dos concursos de Boas Préticas, do II ao VI concurso.

Quadro 6. Critérios para apuracio dos resultados

II concurso III concurso IV concurso V concurso VI concurso

A Comissao de Julgamento do Concurso
de Boas Praticas atribuiu pontuagdo para
cada critério com valor representado por
um numero inteiro compreendido em
uma escala de 0 (zero) a 10 (dez).

Na fase de pré-avaliagdo, os membros da Comissao de Julgamento
do Concurso de Boas Praticas atribuiram pontuacdo para cada
critério com valor representado por um nimero inteiro
compreendido em uma escala de 0 (zero) a 10 (dez).

A pontuagdo final da pratica inscrita foi | A pontuacdo final, na primeira fase, da pratica inscrita foi a média
a soma aritmética da pontuagdo | da soma aritmética da pontuacdo individual de cada critério de
individual de cada critério de | julgamento atribuida por cada membro da comissao de

julgamento Julgamento.

Foram selecionadas Foram selecionadas | Foram selecionadas

. as seis praticas as seis praticas as cinco praticas
As praticas vencedoras foram aquelas . . .
o . ~ com maior com maior com maior
que atingiram a maior pontuagao final. ~ ~ ~
pontuagao para a pontuagao para a pontuagao para a
segunda fase da segunda fase da segunda fase da
avaliacdo. avaliagdo. avaliacdo

Durante a segunda fase, a comissdo e/ou representantes da
Coordenagdo da Rede Nacional de Ouvidorias puderam realizar
visitas in loco, para coleta de mais informagdes sobre a pratica
avaliada.

As praticas finalistas receberam notas conjuntas e consensuais em
cada critério de julgamento dos membros da comissao julgadora.

As préticas vencedoras foram aquelas que atingiram a maior
pontuagdo final, constituida pela soma das notas em cada critério
de julgamento.

Fonte: Elaborado pela autora com base nos editais dos concursos de Boas Praticas (2024).

E possivel observar a manutengdo dos critérios para apuragio dos resultados nos
concursos II e III. Contudo, a partir do IV certame, houve uma atualiza¢do dos critérios,
passando a compreender duas etapas. Na primeira etapa, os membros da comissdo atribuem
notas individualmente e as seis praticas com maior pontuagdo passam para a segunda etapa.
Antes da proxima avaliagdo, a comissdo e/ou representantes da Coordenacdo da Rede
Nacional de Ouvidorias realizaram visitas in loco, para coletar mais informagdes sobre as
praticas selecionadas. Na segunda etapa, as notas sdo atribuidas de forma conjunta, pelos
membros da comissdo, para cada critério. Esse procedimento foi mantido no concurso
subsequente, o V. Ja no VI concurso, a segunda etapa contemplou apenas as cinco praticas
mais bem avaliadas, constituindo a Unica diferenga no processo de apuragao dos resultados.

Embora os editais dos concursos ndo fornegam justificativas para a defini¢do e
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subsequente alteracdo dos critérios de julgamento, € possivel conjecturar algumas hipoteses
para a atualizagdo desses critérios ao longo das edigdes. Entre essas possibilidades, estdo o
aprimoramento do processo de avaliagcdo, visando assegurar uma selecdo mais justa e precisa
das boas praticas vencedoras. A divisdo em etapas pode proporcionar uma avaliagdo mais
minuciosa das praticas submetidas. Além disso, a andlise das percepcdes dos participantes de
edi¢des anteriores dos concursos, que possam ter apontado areas passiveis de melhoria ou
ajuste, também figura como uma possibilidade.

Apos identificados os critérios de julgamento, os critérios para concorrer € 0s critérios
para apuracdo dos resultados dos concursos de Boas Praticas, passou-se, entdo, ao
mapeamento, descricdo e avaliacdo das boas praticas premiadas nos concursos, objeto deste

estudo, entre os anos de 2018 a 2022.

4.1.1 Boas Praticas Premiadas

A seguir serdo avaliadas as praticas premiadas nos concursos de Boas Praticas, com

base nos atributos que lhes conferem legitimidade.

4.1.1.1 Il Concurso de Boas Praticas

No ano de 2018, a Coordenacdo da Rede de Ouvidorias aprovou a realizagdo do II
concurso de Boas Praticas, através da Resolugdo n° 3, de 18 de junho de 2018. A
nomenclatura utilizada para categorizar o fomento a participagdo social neste concurso foi
"Estratégias inovadoras para engajamento da sociedade civil junto as Ouvidorias".

Conforme estabelecido na mencionada Resolucao, estratégias inovadoras sdo aquelas
capazes de provocar mudangas individuais ou coletivas, por meio da introdu¢do de novos
procedimentos e da quebra de rotinas estabelecidas. Nesse contexto, o engajamento emerge
como um elemento vital, para a consolidacao da confianca na ouvidoria como um canal eficaz
de participagdo social. Através desse engajamento, busca-se estimular a sociedade civil a
adotar uma postura ativa, cooperativa e comprometida com a defesa de seus direitos e com o
aprimoramento do aparelho estatal (Brasil, 2018b).

O primeiro colocado no II concurso de Boas Praticas foi o Departamento Penitenciario
Nacional - DEPEN, o6rgdo do poder executivo federal, localizado no municipio de
Brasilia/DF. "Cartas do Cércere" ¢ o titulo da pratica premiada, sendo o projeto instituido no

més de agosto de 2017. De acordo com o sitio eletronico da boa pratica, Medium (2019), o
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objetivo foi abordar o silenciamento das pessoas presas, proporcionando visibilidade aos seus
relatos e explorando a experiéncia do encarceramento.

Quanto ao canal de atendimento, o projeto faz uso do canal de comunicacgao fisico, a
saber, a carta, como mecanismo de ampliagdo da participagdo social. E importante destacar
que, segundo o projeto de inscrigdo da pratica, na auséncia de letramento por parte da pessoa
em privagdo de liberdade, a carta pode ser escrita por alguém indicado pelo manifestante, seja
um familiar, amigo ou representante legal. Destarte, entende-se que o canal escolhido ¢
particularmente apropriado, considerando o perfil do seu publico-alvo, pessoas em situagdo de
privagdo de liberdade. Nesse sentido, o manual de ouvidoria publica (Brasil, 2018a) vincula a
defini¢do da forma de comunicagdo, a identificagdo das caracteristicas dos usuarios, com o
objetivo de assegurar uma acessibilidade ampliada.

Ademais, com a finalidade de sensibilizar a sociedade acerca da boa pratica, a mesma
passou a ser difundida a partir do més de abril de 2018, valendo-se do sitio eletronico do
orgdo e das redes sociais, como WhatsApp, Twitter ¢ Facebook. O projeto foi integrado ao

Twitter em margo de 2018, conforme ilustrado na Figura 10.

Figura 10. Twitter da boa pratica Cartas do Carcere

X Cartas do Carcere
126 posts
Q CARTAS
0 vo cARcERE - A
B kc_x__'_d’ - B8 ¢ Seguindo
S
A
Cartas do Carcere
X @cartasdocarcere
Projeto de andlise de cartas escritas por pessoas privadas de liberdade
& encaminhadas para a Ouvidoria Nacional dos Servigos Penais.
Ingressou em margo de 2018
@ 0 Seguindo 222 Seguidores

Fonte: Twitter - Cartas do Carcere (2024).

Segundo o sitio eletronico da boa pratica, Medium (2019), a utilizacdo estratégica das
redes sociais foi orientada pelo proposito de promover uma discussdo publica voltada a
valorizacdo da escrita e a desconstrugdo dos estereotipos associados as pessoas privadas de
liberdade. Essa boa pratica ndo apenas concede espaco as narrativas dos reclusos, mas

também propaga a consciéncia do direito a comunicagdo. Essa abordagem educativa converge
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com a ideia apresentada por Bolzan et al. (2012), ao indicar que a atuacdo da ouvidoria ¢
pautada por uma abordagem informativa, direcionada a otimizagdo da eficdcia na ampliacao
do espago cidadao.

Além disso, a pratica enfatiza o sigilo das informagdes pessoais dos manifestantes.
Segundo o projeto de inscricdo, as cartas contém informagdes pessoais utilizadas
exclusivamente para fins estatisticos de interesse publico, sendo proibida a identificagdo da
pessoa a quem as informacdes se referem. Nesse contexto, a Lei de Acesso a Informagao n°.
12.527, de 2011, estabelece que o "tratamento das informacdes pessoais deve ser feito de
forma transparente e com respeito a intimidade, vida privada, honra e imagem das pessoas,
bem como as liberdades e garantias individuais" (Brasil, 2011, Se¢do V, art. 31). Assim, a
pratica se destaca ndo apenas pela inclusdo e acessibilidade que promove, mas também pela
protecdo e respeito as informagdes pessoais dos manifestantes, garantindo uma comunicagao
efetiva e segura.

Com base no levantamento realizado, percebe-se que a boa pratica atende a todos os
atributos tedricos que legitimam as boas praticas. Sobre o alinhamento com os principios
legais (atributo 1), atende ao art. 41, inciso XV, da Lei de Execu¢do Penal n°. 7.210/84, que
prevé: "contato com o mundo exterior por meio de correspondéncia escrita, da leitura e de
outros meios de informagdo que ndo comprometam a moral e os bons costumes", bem como
ao art. 13, paragrafo I, da Lei n® 13.460/2017, que preconiza a promocdo da participagdo do
usuario na administragao publica (Brasil, 2017b).

No tocante aos investimentos utilizados, de acordo com o projeto de inscrigdo no
concurso, as postagens nas redes sociais foram impulsionadas para aumentar o alcance de
usuarios, gerando um custo de R$ 49,90, no periodo de 7 a 14 de maio de 2018, sendo esse o
unico investimento financeiro descrito no projeto, assim, compreende-se o atendimento do
atributo 2, dispensa a necessidade de investimentos substanciais. Os recursos utilizados, a
saber, cartas, redes sociais e recursos humanos, atendem ao atributo 3, realizada com recursos
disponiveis no pais.

O desenvolvimento da pratica Cartas do Cércere ¢ resultado da parceria entre o
DEPEN, a Pontificia Universidade Catolica do Rio de Janeiro/RJ - PUC/RJ e o Programa das
Nagdes Unidas para o Desenvolvimento - PNUD; diante do exposto, cumpre o atributo 4,
busca estreitar os lagos entre institui¢cdes, programas e pessoas. Através da leitura e anélise do
projeto € possivel identificar a inteligibilidade (atributo 5) da pratica, que trata, sumariamente,
do fomento a participagdo social entre a populagdo encarcerada, mediante o incentivo a

realizacdo de manifestagdes fazendo uso das cartas. O atributo 6, reaplicabilidade, também
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estd contemplado tendo em vista o baixo custo para viabilizag¢do e a facilidade de acesso aos
recursos utilizados para viabilizagdo da pratica.

Ap6s andlise, verifica-se a conformidade com todos os atributos teoricos, conforme
evidenciado no Quadro 7. Um dos aspectos mais notaveis da pratica ¢ o seu foco na
ampliacdo da participag@o social das pessoas privadas de liberdade. Ao proporcionar um canal
de comunicacdo através de cartas, o projeto respeita as limitacdes e as caracteristicas
especificas deste publico, considerando o ambiente restritivo das prisdes e a auséncia de
acesso a tecnologias digitais por parte dos encarcerados. A divulgacdo nas redes sociais ¢
outra dimensdo que merece destaque, pois além de divulgar a iniciativa, também contribui
para a conscientizagdo da sociedade sobre a realidade do encarceramento e a importancia de

ouvir as vozes dos reclusos.

Quadro 7. Boa Pratica "Cartas do Carcere" e as evidéncias acerca da legitimidade

Atende
Boa Pratica Atributo Tedrico Evidéncia
Sim | Nao

Lei de Execucdo Penal n°. 7.210/84, art. 41, inciso
X XV;
Lein® 13.460/2017, art. 13, paragrafo I

Alinhamento com os
principios legais

Dispensa a necessidade . .
Custo, apenas, para impulsionar as postagens das

de investimentos X -
. redes sociais (R$ 49,90)
substanciais
Realizada com
recursos disponiveis no | X Cartas, redes sociais e recursos humanos
ais
Cartasdo | P
Carcere

Busca estreitar os lagos
entre institui¢des, X DEPEN, PUC/RJ, e PNUD
programas e pessoas

Fomento a participagdo social entre a populagdo
encarcerada ¢ populagdo em geral, mediante o

Inteligibilidade X incentivo a realizagdo de manifestagoes fazendo uso
de cartas
Reaplicabilidade X Baixo custo para viabilizagdo e facilidade de acesso

aos recursos utilizados
Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).
A segunda colocada no II concurso foi o "Jovem Ouvidor", lancada em fevereiro de
2018, no municipio de Sao Luis/MA, pela Secretaria de Estado de Educagdo do Maranhao -
SEDUC/MA, 6rgdo do poder executivo estadual. De acordo com o titular da ouvidoria da

SEDUC, Camarao (2018), o objetivo para o desenvolvimento da pratica foi a ampliagdo da
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participagdo da comunidade escolar, fomentando a participagdo social e promovendo o
didlogo no ambiente educacional da rede estadual de ensino. Essa pratica reflete uma
compreensdo alinhada com Donadeli e Mendes (2011), que preconizam que o fomento a
ouvidoria deve ser realizado nas diferentes areas da administracdo publica, dentre elas a
educagao.

De acordo com o projeto de inscricdo da pratica, para o pleno desenvolvimento da
mesma, os jovens ouvidores sdo selecionados, através de eleicdo, pelo grémio estudantil de
cada escola e capacitados para ouvir, expressar suas opinides com sobriedade e participar de
maneira consciente das discussdes e encaminhamentos a ouvidoria. Essas habilidades sdo
entdo difundidas entre os demais estudantes, fomentando o interesse pela participagdo e
engajamento social. Assim, de acordo com o projeto de inscricdo a boa pratica "Jovem
Ouvidor" é:

um importante instrumento que auxilia a Ouvidoria a alcangar a comunidade escolar
de forma mais solida e eficaz, pois, o Jovem Ouvidor convive diariamente com a
comunidade escolar, ¢ uma representagdo da Ouvidoria no interior da escola e tem
livre acesso a SEDUC e aos demais membros do Comité do projeto (Camardo,
2018, p. 10).

Esse envolvimento ativo reflete a concepgdo delineada por Salgado e Antero (2013),
que situam a ouvidoria ativa como uma instancia que vai além das responsabilidades legais,
englobando agdes que visam fortalecer o relacionamento com os cidaddos e aumentar sua
participag@o e controle sobre os servigos publicos.

Ao analisar os atributos teéricos que conferem legitimidade as boas praticas presentes
no projeto, percebe-se que o "Jovem Ouvidor" esta alinhado com os principios legais (atributo
1), atendendo ao art. 13, paragrafo I, da Lei n® 13.460/2017, que preconiza a promog¢do da
participagdo do usudrio na administragdo publica (Brasil, 2017b). Acerca do atributo 2,
dispensa a necessidade de investimentos substanciais, esse também esta contemplado, tendo
em vista que, de acordo com o projeto de inscricdo no concurso, o material utilizado para a
divulgacdo sdo folders, cartazes e banners, sendo esses recursos de baixo custo. Esses
recursos estdo disponiveis no pais, atendendo dessa forma ao atributo 3.

Além dos recursos supracitados, o projeto fez uso de palestras, como forma de
conscientizacdo acerca da importancia da ouvidoria (Camardo, 2018). Nesse sentido, de
acordo com o manual de criagdo, aperfeicoamento e boas praticas da Ouvidoria Geral de
Minas Gerais (Minas Gerais, 2015), no tocante as estratégias voltadas para incentivar a
participagdo social nas ouvidorias, ¢ imperativo reconhecer o conhecimento como fator

essencial. A propagagdo desse saber encontra expressdo através de semindrios, manuais e
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palestras, configurando-se como abordagens aparentemente simples, porém profundamente
eficazes, para fomentar a participacdo social.

Em relagdo ao atributo 4, busca estreitar os lagos entre instituicdes, programas e
pessoas, este também foi evidenciado, uma vez que a pratica ¢ resultado da parceria entre a
Secretaria de Estado de Transparéncia e Controle Social; Ouvidoria Geral do Estado (OGE);
Secretarias Adjuntas e demais setores da SEDUC; Gestores das Unidades Regionais de
Educacao (URES); gestores escolares; professores; e discentes da rede estadual de educagdo.
Essa colaboracdo interinstitucional enfatiza a importancia do engajamento de diversos setores
da sociedade na promog¢do da cidadania através da educagdo, como defendido por Cyrillo e
Rolim (2018). Os autores defendem a ideia de que a colaboragdo entre professores, alunos e
ouvidoria ¢ essencial para promover uma educacdo cidadd, que promova valores. Eles
expressam a crenga de que esse tipo de abordagem ¢ fundamental para o progresso adequado
do pais. Essa visdo refor¢a a importancia do papel desempenhado pelo "Jovem Ouvidor"
como uma ferramenta que transcende o fomento a participacdo social, promovendo, também,
a formacdo de cidadaos conscientes.

Em sintese, alunos de escolas publicas foram escolhidos, por meio de elei¢cdo, e
orientados para o desenvolvimento de atividades junto a ouvidoria. Entre as atividades
estavam, o recebimento ¢ encaminhamento das manifestagdes a ouvidoria e a difusdo do
papel da ouvidoria entre os demais estudantes. Diante do exposto, entende-se que a
concepgdo do projeto revela-se de facil compreensdo, garantindo assim, a sua inteligibilidade
(atributo 5). Finalmente, o atributo 6, reaplicabilidade, também ¢ demonstrado, podendo, a
pratica, ser desenvolvida em outras instituigdes de ensino, ampliando assim seu potencial de
disseminagdo e impacto, por ser uma abordagem de baixo custo, mas ricamente informativa.

A Revista da Ouvidoria Nacional do Ministério Piblico publicou em seu v. 1. do ano
de 2018, como boa pratica, o Projeto Jovem Ouvidor desenvolvido através da cooperacao
técnica do Ministério Publico do Distrito Federal e Territérios (MPDFT) e da Secretaria de
Estado de Educagdo do Distrito Federal (SEE/DF). Para Cyrillo e Rolim (2018, p. 240), "o
projeto Jovem Ouvidor ¢ uma iniciativa extraordinaria, no sentido de despertar o
comportamento cidaddo em jovens estudantes, de maneira particular, bem como na
comunidade escolar, de forma geral". Essa mencdo confirma a proeminéncia e o
reconhecimento do projeto como uma ferramenta eficaz na promocao da cidadania e do
fomento a participacdo social entre os jovens.

Com base na analise realizada, observa-se o atendimento de todos os atributos

teoricos, conforme indicado no Quadro 8. Vale salientar que além da inclusdo dos estudantes
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na gestdo escolar, a iniciativa também os capacita como agentes ativos de transformacao
social. A difusdo por meio de palestras e materiais informativos de baixo custo demonstra
uma estratégia eficaz e econdmica para promover a participacdo social, assegurando a

viabilidade da pratica.

Quadro 8. Boa Pratica "Jovem Ouvidor" e as evidéncias acerca da legitimidade

Atende
Boa Pratica Atributo Tedrico Evidéncia
Sim | Nao
Alinhamento com os principios legais | X Lein®. 13.460/2017, art. 13, paragrafo I
Dispensa a necessidade de X Baixo  valor de  investimento,
investimentos substanciais considerando os recursos utilizados
Realizada com recursos disponiveis
, P X Folders, cartazes e banners
no pais
. SEDUC/MA, Gestores das Unidades
Busca estreitar os lagos entre L L
RN X Regionais de Educacgao, discentes, entre
nstituigoes, programas € pessoas
outros
Jov;m Alunos de escolas publicas foram
Ouvidor . . -
escolhidos, por meio de eleigdo, e
orientados para o desenvolvimento de
C e tivi junto 3 i ia. Ent
Inteligibilidade X a w%dades junto a ouvidoria Entre as
atividades estavam, o recebimento e
encaminhamento das manifestacdes a
ouvidoria ¢ a difusdo do papel da
ouvidoria entre os demais estudantes
Passivel de desenvolvimento em outras
. .- instituicd i
Reaplicabilidade X institui¢des de ensino, por ser uma

abordagem de baixo custo, mas muito
informativa

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

A terceira colocada no II concurso foi a "Ouvidoria Ativa e Participativa",
implementada, no ano de 2017, pela Secretaria da Justica e Cidadania do Estado do Cear4,
orgdo do poder executivo estadual, localizado no municipio de Fortaleza/CE. De acordo com
o projeto de inscri¢do, a iniciativa aproximou a ouvidoria das Unidades Prisionais do estado
do Ceara, através de atendimentos presenciais realizados nessas unidades, com o objetivo de
aumentar a participacdo dos familiares dos presidiarios e facilitar o acesso da populagao
socialmente vulneravel aos servicos da ouvidoria, como preconizado pela Portaria n°
581/2021 da CGU.

De acordo com a Portaria n° 581/2021 da CGU, uma ouvidoria ativa deve priorizar a
viabilidade do acesso, da populacdo em situacdo de vulnerabilidade social, a ouvidoria

(Brasil, 2021a). Avelino, Pompeu e Fonseca (2021) e Caliari, Ricardi e Moreira (2022)
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apontam o alcance limitado as populagdes vulnerdveis como um dos desafios enfrentados
pelas ouvidorias. Nesse sentido, ponderamos que a "Ouvidoria Ativa e Participativa"
ultrapassa esse obstaculo, ao fomentar a participacdo social e promover a escuta das familias
dos encarcerados nas unidades prisionais.

Acerca dos atributos tedricos que conferem legitimidade as boas praticas, a "Ouvidoria
Ativa e Participativa" atende ao art. 13, paragrafo I, da lei n® 13.460/2017, que preconiza a
promocao da participagdo do usudrio na administra¢do publica (Brasil, 2017b), bem como, o
art. 82, paragrafo II, da Portaria n® 581/2021, que contempla a realizacdo de a¢des nos locais
de convivio de grupos sociais e comunidades de usudrios dos servicos prestados, para orientar
e receber manifestagcdes (Brasil, 2021a), estando, dessa forma, alinhada com os principios
legais (atributo 1). Segundo o projeto de inscri¢do, as agdes foram desenvolvidas pelos
proprios profissionais da ouvidoria, utilizando recursos simples, dispensando, assim, a
necessidade de investimentos substanciais (atributo 2).

De acordo com o titular da ouvidoria da Secretaria da Justica ¢ Cidadania do Estado
do Ceard, Rebélo (2018), a boa pratica contou com a entrega de panfletos informativos acerca
do papel da ouvidoria, o recebimento presencial de manifesta¢des, aliada a uma abordagem
informativa dos profissionais da ouvidoria. A "Ouvidoria Ativa e Participativa" teve como
objetivo tanto o fomento a participagdo social, quanto a prestagdo de esclarecimentos
concernentes aos direitos e deveres dos familiares na esfera do sistema prisional.
Combinando, assim, os canais de comunicacdo oral (atendimento presencial) e fisico
(panfletos informativos), recursos, esses, disponiveis no pais (atributo 3).

Além do exposto, o projeto € uma parceria entre a Secretaria da Justi¢a e Cidadania do
Estado do Ceara e as unidades prisionais do estado do Ceard, ou seja, busca estreitar os lagos
entre instituigdes, programas e pessoas (atributo 4). Ademais, a boa préatica revela-se de facil
entendimento, tratando do atendimento presencial da ouvidoria, nas Unidade Prisionais, com
entrega de material informativo, orientacdo e recebimento de manifestacdes, garantindo sua
inteligibilidade (atributo 5). Considerando a utilizacdo de recursos adaptaveis a realidade de
outras institui¢des, como os panfletos informativos e a acdo presencial da ouvidoria, percebe-
se a possibilidade de aplicacdo em outros 6rgaos, reaplicabilidade (atributo 6).

Diante da analise apresentada, constata-se o atendimento a todos os atributos tedricos,
conforme pode ser observado no Quadro 9. Destaca-se por facilitar o acesso aos servigos de
ouvidoria para populagdes vulneraveis, ao promover atendimentos presenciais nas unidades
prisionais. A entrega de panfletos informativos e o recebimento presencial de manifestagoes,

combinados com uma abordagem informativa, sdo estratégias que promovem nao apenas a
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participag@o social, mas também a educacdo sobre os direitos e deveres dos familiares dos

encarcerados.

Quadro 9. Boa Pritica "Ouvidoria Ativa e Participativa" e as evidéncias acerca da legitimidade

Atende
Boa Pratica Atributo Tedrico Evidéncia
Sim | Nao

Lein®. 13.460/2017, art. 13,
Alinhamento com os principios legais X paragrafo |
Portaria n® 581/2021, art. 82, 11

. . Baixo valor de investimento,
Dispensa a necessidade de X

. . e considerando 0s recursos
investimentos substanciais o
utilizados
Realizada com recursos disponiveis no . .
, X Panfletos informativos
pais
Ouvidoria
Ativa e Busca estreitar os lacos entre Secretaria da Justica e Cidadania
Participativa | . .. ¢ X do Estado do Ceard e unidades
mstituigoes, programas € pessoas L
prisionais

Atendimento presencial da
ouvidoria, com entrega de
material informativo, orientagdo e
recebimento de manifestagoes

Inteligibilidade X

Utilizagdo de recursos adaptaveis
Reaplicabilidade X a realidade de outras instituigdes,
como os panfletos informativos

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

Depois de detalhar as boas praticas premiadas no II concurso, o Quadro 10 as
sintetiza, bem como os atributos tedricos que lhes conferem legitimidade. As trés praticas
avaliadas utilizaram diferentes recursos no fomento a participagdo social, considerando o
perfil do publico-alvo de cada 6rgdo, abrangendo as areas de seguranga, educacao e justica.

Quadro 10. Boas praticas premiadas no II concurso
(continua)

Atendimento aos
atributos teoricos

Ano Categoria Colocacio Orgio Vencedor Pratica Premiada que conferem
legitimidade as boas
praticas
Estratégias
inovadoras
para Departamento
2018 | engajamento 1° lugar Penitenciario Nacional - | Cartas do Carcere 1,2,3,4,5¢6
da sociedade DEPEN

civil junto as
Ouvidorias
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(conclusio)

Atendimento aos
atributos teoricos

Ano Categoria Colocacio Orgio Vencedor Pratica Premiada que conferem
legitimidade as boas
praticas
Estratégias Secretaria de Estado da
inovadoras 2°lugar | Educagdo do Maranhéo - | Jovem Ouvidor
para SEDUC/MA
2018 | engajamento 1,2,3,4,5¢6
da sociedade Secretaria da Justica e S .
o \ o . . Ouvidoria Ativa e
civil junto as 3°lugar | Cidadania do Estado do S
A . Participativa
Ouvidorias Ceara

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

Tendo sido avaliadas as praticas premiadas no II concurso, procede-se, a seguir, a III

edicao da selegao.

4.1.1.2 III Concurso de Boas Prdticas

No ano de 2019 foi langado o III Concurso de Boas Praticas da Rede de Ouvidorias. A
nomenclatura utilizada para categorizar o fomento a participagdo social neste concurso foi
"Fomento a Participag@o e ao Controle Social". O resultado do concurso foi homologado pela
Coordenacdo da Rede de Ouvidorias, através da Resolugao n° 5, de 4 de margo de 2020.

A primeira colocada no III concurso foi a "Escola da Transparéncia/Fiscalize Santos"
implementada em marco de 2018, pela Prefeitura de Santos/SP, 6rgao do poder executivo
municipal. De acordo com o projeto de inscricdo, ela foi desenvolvida em virtude da auséncia

de conhecimento dos cidaddos sobre a ouvidoria € os mecanismos de controle:

A maioria dos municipes desconhece os canais de comunicagdo para a resolugdo de
problemas da cidade, acabam utilizando as redes sociais para se queixar, o que
muitas vezes ndo ¢ eficiente ¢ ndo traz a solugdo para o problema. Outro fator € o
desconhecimento de forma generalizada do funcionamento da maquina publica, das
ferramentas de controle interno e da transparéncia (Santos, 2019, p. 04).

Consoante Santos et al., (2017), numerosos individuos carecem de ciéncia acerca da
existéncia da ouvidoria publica, e também ndo compreendem sua missdo enquanto um
mecanismo de participagdo social. De acordo com o titular da ouvidoria do 6rgdo, Santos
(2019), a boa pratica "Escola da Transparéncia/Fiscalize Santos" tem como objetivo fomentar
a participacdo social e conscientizar sobre a transparéncia publica. Sua aplicacdo ocorre com
a ida dos profissionais da ouvidoria até os moradores do municipio de Santos/SP, com o

intuito de orienta-los com informacdes acerca da utilizacdo da ouvidoria e de como realizar o
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controle da Administracdo Publica, através dos dados abertos (Portal da Transparéncia, Mapa
de Obras, Controladoria, e Comissao de Inquérito).

Para isso, foram desenvolvidas e distribuidas cartilhas para capacitar os cidaddos com
explicagcdes para efetivagdo do registro de manifestagdes na ouvidoria da Prefeitura de
Santos/SP, até o acompanhamento da resposta a manifestacdo. As cartilhas com o passo a
passo sdo distribuidas nas palestras realizadas no comércio local, feiras livres e eventos.
Nesse sentido, Quintdo e Cunha (2018) destacam a importancia da divulga¢do da ouvidoria
como um elemento crucial para o seu funcionamento eficaz, sugerindo que isso deve ser feito
ndo apenas através dos canais de comunicacdo da instituicdo, mas também em eventos
presenciais.

Acerca dos atributos relacionados a legitimidade, a boa pratica "Escola da
Transparéncia/Fiscalize Santos" foi regulamentada pelo Decreto n.® 7.822, de 20 de julho de
2017, que instituiu o projeto Escola da Transparéncia Municipal. A mesma atende, também,
ao art. 13, paragrafo I, da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, "promover a participacao do
usuario na administracdo publica [...]" (Brasil, 2017b, Capitulo IV, art. 13, § I). Sendo assim,
o projeto esta alinhado com os principios legais (atributo 1).

Quanto ao atributo 2, dispensa a necessidade de investimentos substanciais, a referida
pratica também se enquadra. De acordo com o titular da ouvidoria do 6rgdo, Santos (2019, p.
10), "para implementacdo da Escola da Transparéncia, o custo ¢ praticamente zero, pois nao
envolve a aquisi¢do de equipamentos, contratagdo de pessoal ou aumento de despesas". Além
do exposto, o projeto ¢ desenvolvido com recursos disponiveis no pais (atributo 3), conforme
descri¢do do projeto de inscri¢ao:

As tunicas exigéncias sdo disponibilidade de espago fisico (anfiteatro ou sala de
aula), estrutura de som, projetor, teldo e internet, e os representantes e
coordenadores da Ouvidoria: Ouvidor, Controlador, Chefe de Se¢do do
Atendimento, Chefe de Secdo do Portal da Transparéncia e Presidente da Comissdo
de Inquérito (Santos, 2019, p. 10).

O desenvolvido ¢ resultado da parceria entre a ouvidoria da Prefeitura de Santos/SP,
os conselhos municipais e grupos da sociedade civil (discentes do ensino fundamental, médio
e universitario), dessa forma, atende ao atributo 4, busca estreitar os lagos entre institui¢des,
programas e pessoas. Vale salientar, que todos os participantes receberam treinamento, para
possibilitar a disseminacdo do trabalho da ouvidoria, em suas comunidades.

Acerca do atributo 5, inteligibilidade, percebe-se que a boa pratica ¢ de facil
compreensdo pois consiste, em esséncia, na transmissdo de informagdes sobre a ouvidoria

para os moradores da cidade. Outrossim, o atributo 6, reaplicabilidade, também esta presente,



70

visto que ¢ possivel aplica-la com pouco investimento, utilizando os recursos materiais e
humanos do proprio 6rgdo, em outros municipios, por exemplo.

A pratica surge como uma resposta a lacuna de conhecimento sobre a ouvidoria e os
mecanismos de controle por parte dos cidaddos. A partir da andlise apresentada, verifica-se
que todos os atributos teéricos foram atendidos, como mostrado no Quadro 11.

Quadro 11. Boa Pratica "Escola da Transparéncia/Fiscalize Santos" e as evidéncias acerca da

legitimidade
Atende
Boa Pratica Atributo Tedrico Evidéncia
Sim | Nao

Lein®. 13.460/2017, art. 13,
Alinhamento com os principios legais | X paragrafo |
Decreto n.° 7.822/2017

Baixo valor de investimento,
X considerando a utiliza¢do de recursos
presentes no 6rgao

Dispensa a necessidade de
investimentos substanciais

Realizada com recursos disponiveis Cartilha, estrutura de som, projetor,

Escola da no pais teldo e internet
Transparéncia/
Fiscalize . Ouvidoria da prefeitura de Santos/SP,
Busca estreitar os lagos entre . AT
Santos AR X discentes, conselhos municipais e
nstituigoes, programas € pessoas . ..
grupos da sociedade civil
Transmissdo de informagdes sobre a
Inteligibilidade X ouvidoria para os moradores da

cidade

E possivel aplicd-la com pouco
Reaplicabilidade X investimento, utilizando os recursos
materiais ¢ humanos do préprio 6rgio

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

A segunda colocada no III concurso foi a boa pratica "Master Legis" desenvolvida
pela Assembleia Legislativa do Estado de Pernambuco (ALEPE), 6rgdo do poder legislativo
estadual, localizado no municipio de Recife/PE. A ALEPE desenvolveu um jogo eletronico de
perguntas e respostas, denominado "Master Legis", implementado em agosto de 2019. De
acordo com o titular da ouvidoria da ALEPE, Moreno (2019), o objetivo foi fomentar a
participag@o social entre os alunos das escolas publicas do estado de Pernambuco, levando
informagdes sobre as formas de participacdo na ouvidoria da ALEPE.

A pratica foi desenvolvida em eventos promovidos pelo 6rgdo, nas escolas dos
municipios do estado de Pernambuco. Conforme o projeto de inscri¢ao, alguns estudantes das
instituicdes de ensino foram previamente escolhidos, pela Secretaria de Educagdo de cada

municipio, para representarem as escolas em que estudavam. Os demais estudantes foram
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incentivados a comparecer ao evento para apoiar sua escola e seus representantes. Os critérios
utilizados para sele¢do dos representantes das escolas ndo constam no referido projeto.

Os alunos, representantes das escolas, receberam com antecedéncia o material sobre a
ALEPE e sua ouvidoria, para que pudessem estudar e aprimorar os seus conhecimentos. Entre
o material enviado aos estudantes, estavam, trechos da Constituicdo Federal, Constituigao
Estadual, Regimento Interno da Institui¢do, Lei de Acesso a Informagao e Carta de Servigos
do 6rgdo. O evento comecava com a apresentacdo da ouvidoria, que incluia, entre outros
temas, regras sobre acesso a informagdo e formas de participagdo social. Apds essa
introdugdo, o jogo era iniciado com a formulagdo de perguntas no teldo, ficando os
representantes das escolas posicionados a frente da plateia, com placas de resposta de A até D

(Moreno, 2019), conforme Figura 11.

Figura 11. Evento de realizacido do jogo "Master Legis"

Fonte: Projeto de inscrigdo - Moreno (2019, p. 03).

Apos a conclusdo das dez perguntas iniciais, procedia-se a contabilizagdo dos acertos
dos alunos que participaram do jogo, sendo premiado, com prémio designado pela ALEPE,
aquele que alcangasse a mais elevada pontuagdo, além de receber um troféu e um certificado

em reconhecimento a sua conquista. De acordo com o projeto de inscricdo:

A formulagdo do “game” Master Legis pela Ouvidoria da Alepe foi uma alternativa
extremamente valida para se obter um maior engajamento, sobretudo de jovens, com
relacdo a assuntos burocraticos que envolvem o Poder Legislativo, textos legais, ¢
praticas administrativas (Moreno, 2019, p. 08).

Ainda segundo o projeto de inscri¢do, o fomento a participagdo social por meio de
métodos tradicionais de divulgagdo, como palestras e semindrios, estava se tornando obsoleta
e pouco atrativa para o publico, resultando em um baixo nivel de engajamento. Portanto, o

uso de tecnologia e a implementagcdo de atividades mais interativas sdo consideradas, pela
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ouvidoria do 6rgdo, alternativas mais atrativas e eficazes. De acordo com os autores, Almeida,
Oliveira e Reis (2021), Concei¢dao, Mota e Barguil (2020) e Pacheco e Costa (2023), hd uma
crescente utilizacdo dos jogos digitais como uma estratégia eficaz para estimular a
aprendizagem de maneira envolvente e divertida. Além disso, Silva ef al. (2022) observaram
que a aplicag@o de jogos pode ajudar a superar desafios relacionados a dispersdo dos jovens,
ao transformar a informagdo em conhecimento de forma mais eficaz, especialmente pela
familiaridade dos estudantes com a tecnologia.

Sobre os atributos tedricos que conferem legitimidade as boas praticas, a promog¢ao da
participagdo do usuario na administragdo publica atende ao art. 13, paragrafo I, da Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017 (Brasil, 2017b). Sendo assim, o projeto esta alinhado com os
principios legais (atributo 1). Acerca dos recursos financeiros, a boa pratica dispensa a
necessidade de investimentos substanciais (atributo 2). De acordo com Moreno (2019),
responsavel pela ouvidoria da ALEPE, no ano de 2019, ndo houve custo para realizagdao da
boa pratica "Master Legis", uma vez que a plataforma eletronica do jogo foi desenvolvida
pela equipe de informatica da institui¢do, sendo as questdes formuladas pela ouvidoria. A boa
pratica, também, atende ao atributo 3, sendo realizada com recursos disponiveis no pais,
sendo eles, eventos presenciais e o jogo eletronico formulado no proprio 6rgao.

Compreende-se, ainda, que busca estreitar os lagos entre instituicdes, programas e
pessoas (atributo 4), visto que a mesma contou com a cooperagdo da ouvidoria, dos setores
administrativos, da area de tecnologia da informacdo da ALEPE e das escolas publicas
participantes. A inteligibilidade (atributo 5) ¢ notada, pois a sua concepgdo ¢ de facil
compreensdo, tratando da criagdo de plataforma eletronica de jogo sobre a ouvidoria e
aplicagdo do mesmo junto aos estudantes. Entende-se que possui potencial para
reaplicabilidade (atributo 6), ja que o jogo pode ser reaplicado, inclusive, em outros formatos,
como através da plataforma "Kahoot!". Wang e Tahir (2020) definem o aplicativo "Kahoot!"
como um programa de aprendizagem que auxilia na revisdo de conhecimentos e avaliagdo,
através de jogos. Sendo essa uma plataforma popular, com mais de 70 milhdes de usuarios
mensais.

Com base na andlise apresentada, constata-se o atendimento de todos os atributos
teoricos, conforme evidenciado no Quadro 12. A "Master Legis" apresenta uma abordagem
inovadora no fomento a participagdo social entre os estudantes das escolas publicas de
Pernambuco, ao empregar um jogo eletronico como instrumento de engajamento. Apesar do
exposto, seria pertinente uma avaliacdo mais aprofundada do impacto desse envolvimento na

efetiva participagdo dos estudantes nos processos de controle e monitoramento do poder
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legislativo. Além disso, a falta de transparéncia em relagdo aos critérios de selecdo dos
representantes escolares suscita questionamentos sobre a equidade e a representatividade do
processo. Convém notar, ainda, que o material informativo ¢ distribuido exclusivamente aos

representantes de cada escola, sendo a atuacdo dos demais estudantes limitada a assistir o

evento.
Quadro 12. Boa Pratica ""Master Legis" e as evidéncias acerca da legitimidade
Atende
Boa Pratica Atributo Teérico Evidéncia
Sim | Nao

Alinhamento com os principios legais | X Lei n°. 13.460/2017, art. 13,

paragrafo |
Dispensa a necessidade de ~
1Spet . X Naéo houve custo
investimentos substanciais
Realizada com recursos disponiveis o .
p X Plataforma eletrénica do jogo

no pais

Ouvidoria, area de tecnologia da
X informagdo da ALEPE e escolas
estaduais de Pernambuco

Master Legis Busca estreitar os lagos entre
institui¢des, programas e pessoas

Criagdo de plataforma eletronica de
Inteligibilidade X jogo sobre a ouvidoria e aplicacao
do mesmo junto aos estudantes

E possivel desenvolver o jogo
Reaplicabilidade X utilizando ferramentas gratuitas, a
exemplo "Kahoot"

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

A terceira colocada foi a boa pratica “A importancia dos elogios na experiéncia do
Hospital Universitario da UFMS”, desenvolvida, em 2017, pelo Hospital Universitario Maria
Aparecida Pedrossian, vinculado a Universidade Federal de Mato Grosso do Sul (UFMS),
6rgdo do poder executivo federal. Segundo Rezende (2019), titular da ouvidoria do 6rgao
supracitado, o objetivo foi fomentar, especificamente, um dos tipos de manifestacdes
existentes nas ouvidorias, a saber, os elogios.

A primeira a¢do desenvolvida pela pratica foi a disponibilizacdo de caixas fisicas, no
Hospital Universitario Maria Aparecida Pedrossian, para aloca¢do das manifestagdes. Durante
o periodo compreendido entre os anos de 2015 e 2016, a ouvidoria contava com quatro caixas
de manifestacdes instaladas perto das entradas principais do hospital. Em 2017, foram
instaladas mais quinze caixas de manifestagdes, abrangendo as enfermarias e os ambulatorios
do hospital, o que, por conseguinte, facilitou o acesso tanto dos pacientes quanto dos

colaboradores.
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De acordo com as consideragdes feitas pela autora Cunha (2021), ¢ fundamental que
as institui¢des responsaveis pela implementa¢do das ouvidorias em saiude assegurem um
acesso facilitado a esse canal de participagdo social. Por meio desse acesso, as ouvidorias
proporcionam aos cidaddos a oportunidade de participar ativamente e contribuir para o
desenvolvimento de iniciativas na area da saude. Além disso, ainda segundo a autora, as
ouvidorias desempenham um papel importante como um indicador do funcionamento da
administracdo publica, ao fornecerem uma analise das demandas apresentadas pelos usuérios
do Sistema Unico de Saude.

De acordo com o projeto de inscri¢do da boa pratica, com a ampliagdo do numero de
manifestagdes na ouvidoria, incluindo-se de elogios, a ouvidoria passou a divulgar os elogios

em painéis fisicos espalhados pelo hospital e no sitio eletronico do 6rgdo, com o intuito de:

mostrar o quanto ¢ importante o trabalho de cada colaborador e também expressar
gratiddo aos usudrios que, mesmo frente as adversidades, se dispuseram, por alguns
minutos, a realizar o registro. Com o tempo, o numero de registros deste tipo de

manifestacao deu os primeiros sinais de aumento (Rezende, 2019, p. 04).

As areas mais elogiadas, do 6rgdo, passaram a receber certificados assinados por todas
as chefias imediatas. Foram realizadas, também, rodas de conversa com os colaboradores,
com o intuito de orientar quanto ao papel da ouvidoria e do registro de manifesta¢des, A partir
dessas orientagdes, os proprios colaboradores passaram a disseminar, junto aos pacientes e/ou
acompanhantes, a importancia de manifestarem sua satisfagdo, na ouvidoria, quanto ao
atendimento e/ou servigo prestado. A satisfacdo era colocada em destaque, uma vez que o
intuito da pratica era aumentar o numero de manifestacdes, referentes aos elogios.

Sobre os atributos tedricos que conferem legitimidade as boas praticas, a mesma
atende ao art. 13, paradgrafo I, da Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que trata da
participag¢@o do usudrio na administragdo publica (Brasil, 2017b). Sendo assim, o projeto esta
alinhado com os principios legais (atributo 1). Quanto ao atributo 2, a boa pratica, “a
importancia dos elogios na experiéncia do Hospital Universitario da UFMS”, dispensa a
necessidade de investimentos substanciais. De acordo com o projeto de inscrigdo da pratica,
"o custo das instalagdes ¢ irrisorio e os beneficios sdo comprovadamente importantes, além de
perenes" (Rezende, 2020, p. 10). A pratica é realizada com recursos disponiveis no pais
(atributo 3), sendo esses, caixas para depdsito das manifestagdes e os painéis fisicos, para

divulgacdo dos elogios.
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A boa pratica ¢ resultado da parceria entre a Superintendéncia e a Ouvidoria-Geral da
Instituicdo e conta, ainda, com a atuagdo dos colaboradores do oOrgdo, orientados para
disseminar a participacdo social junto aos pacientes e acompanhantes (Rezende, 2019), dessa
forma, busca estreitar os lagos entre as pessoas, atendendo assim ao atributo 4.

A pratica compreende, concisamente, a alocacdo de caixas fisicas, para recebimento
das manifestagdes; divulgacao dos elogios recebidos em painéis fisicos do 6rgdo e no site do
6rgdo; e conscientizacdo dos colaboradores acerca do papel da ouvidoria e da importancia da
participag@o social, assim os proprios colaboradores passaram a disseminar o conhecimento
entre os pacientes e acompanhantes. Ante o exposto, o atributo 5, inteligibilidade, ¢ atendido.
Finalmente a reaplicabilidade (atributo 6) também ¢ percebida. Para Rezende (2019, p. 11), "a
pratica ¢ de facil replicabilidade, praticidade e viabilidade de implementacdo, sendo possivel
que se adeque a varios orgdos e entidades, sobretudo aquelas que prestam servigos diretos a
populacdo e que sdo, portanto, aquelas que estdo mais proximas aos usuarios".

A andlise apresentada confirma que todos os atributos teoricos foram atendidos, como
pode ser visto no Quadro 13. A disponibilizagdo de caixas fisicas para o recebimento de
manifestagdes, bem como a divulgagdo dos elogios recebidos, ¢ uma forma de fomentar uma
cultura de manifestacdes positivas, além de reconhecer e valorizar o trabalho dos
colaboradores. A abordagem adotada pelo hospital, ao integrar os colaboradores no processo
de conscientizagdo e divulgacdo, contribui para o fortalecimento dos lagos entre todos os
envolvidos, promovendo um ambiente de cooperagao.

Quadro 13. Boa Pratica " A importancia dos elogios na experiéncia do Hospital Universitario da UFMS" e

as evidéncias acerca da legitimidade
(continua)

Atende
Boa Pratica Atributo Tedrico Evidéncia
Sim | Nao

Alinhamento com os principios legais | X Lei n°. 13.460/2017, art. 13,

paragrafo |

A importancia | Dispensa a necessidade de X Baixo valor de investimento,
dos elogios na | investimentos substanciais considerando os recursos utilizados
experiéncia do

Hospital . . . Caixas fisicas, para depodsito das

. s Realizada com recursos disponiveis . ~ S

Universitario da , X manifestagdes; painéis, para
no pais . ~ :
UFMS divulgagdo dos elogios

Busca estreitar os lagos entre Superintendéncia, ouvidoria-geral e
institui¢des, programas e pessoas demais colaboradores da institui¢ao
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(conclusao)
Atende
Boa Pratica Atributo Teérico Evidéncia
Sim | Nao
Alocagdo de caixas fisicas, para
recebimento das manifestagdes;
A importancia dos| Inteligibilidade X dlwlgaqap d(is clogios recebidos; e
. conscientizagdo dos colaboradores
elogios na S
A acerca do papel da ouvidoria ¢ da
experiéncia do importancia da participagdo social
Hospital p p pa¢
Universitario da
UFMS . .
Reaplicabilidade X Baixo custo ¢ a facilidade de acesso

aos recursos utilizados para
viabilizagdo da boa pratica

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).
Conforme pode ser observado no Quadro 14, as boas praticas atendem a todos os
atributos teéricos que conferem legitimidade as boas praticas. Os 6rgaos premiados abrangem

diferentes areas, englobando a prefeitura, o legislativo e o setor da satde.

Quadro 14. Boas praticas premiadas no I1I concurso

Atendimento aos
atributos teoricos

Ano Categoria Colocacio Orgio Vencedor Pratica Premiada que conferem
legitimidade as boas
praticas
o Prefeitura  Municipal Escola A da
1° lugar Transparéncia/
de Santos/SP L
Fiscaliza Santos
Assembleia
2°lugar | Legislativa do Estado | Master Legis
Fomento a de Pernambuco/PE
participagdo e
2019 ao  controle Hospital Universitario 1,2,3,4,5¢6
social Maria Aparecida | A importancia dos
Pedrossian, da | elogios na
3° lugar Universidade Federal exper.iéncia do
de Mato Grosso do | Hospital
Sul - | Universitario da
HUMAP/UFMS/EBS | UFMS
ERH

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

Apo6s a analise das praticas premiadas no III concurso, a proxima subse¢do traz a IV

selecao.
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4.1.1.3 IV Concurso de Boas Praticas

No ano de 2020, a Coordenagdo da Rede de Ouvidorias aprovou a realizacdo do IV
Concurso de Boas Praticas, através da Resolucao n°® 26, de 30 de setembro de 2020. A
nomenclatura utilizada para categorizar o fomento a participagdo social neste concurso foi
"fomento a participacdo e ao controle social em tempos de pandemia".

A primeira colocada no IV concurso foi a boa pratica nomeada "implementacdo do
aplicativo WhatsApp para o recebimento de manifestagcdes relacionadas ao descumprimento
das medidas de enfrentamento do novo Coronavirus - COVID - 19", desenvolvida na
prefeitura de Caruaru/PE, 6rgdo do poder executivo municipal. De acordo com o titular da
ouvidoria, Lima (2020), em virtude da pandemia mundial provocada pelo novo coronavirus e
das agdes de contencdo, a Ouvidoria-Geral da prefeitura de Caruaru concebeu um novo
mecanismo para envio das manifestagdes relacionadas a COVID-19. Nesse sentido, foi
estabelecido um perfil no WhatsApp Business, em mar¢o de 2020, destinado a recepcao,
acompanhamento e resposta acerca de manifestagdes concernentes ao desrespeito as diretrizes
sanitarias estabelecidas pelos governos estadual e municipal.

Ainda de acordo com o projeto de inscricdo, a utilizacdo desse novo canal para
manifestagdes, se mostrou como uma "via agil e adequada, haja vista a necessidade de
distanciamento social e a determinagdo da suspensdo do atendimento ao publico em todos os
orgdos da Prefeitura de Caruaru" (Lima, 2020, p. 05). Além da implantacdo do WhatsApp
como canal de contato com a ouvidoria, a Prefeitura de Caruaru adotou a estratégia de
divulgar, por intermédio de suas redes sociais e dos veiculos de comunicagdo locais, os canais
disponiveis para a apresentacdo de manifestacdes relacionadas ao descumprimento das
medidas estabelecidas contra o coronavirus, incluindo, dentre esses, o WhatsApp. A autora
Carvalho (2021) observa que, considerando a importdncia da participagdo social na
formulagdo de politicas publicas e sociais mais eficazes e eficientes, as midias sociais passam
a desempenhar uma nova func¢do na interagdo entre governo e cidaddos, promovendo a
facilitacdo da comunicagdo e da troca entre ambas as partes.

Quanto aos atributos que conferem legitimidade as boas praticas, ¢ essencial destacar
que a iniciativa analisada atende ao disposto no art. 2, paragrafo V, da Resolucdo n° 2, de 08
de agosto de 2016, que preconiza a promog¢do de formas de participagdo social no
acompanhamento das politicas e servigos publicos (Brasil, 2016, art. 2, § V). Além disso,

atende ao art. 13, paradgrafo I, da Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que trata da
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participagcdo do usudrio na administracdo publica (Brasil, 2017b). Sendo assim, a boa pratica
estd alinhada com os principios legais (atributo 1). Conforme evidenciado no projeto de
inscri¢do, a implementacdo do WhatsApp pela ouvidoria ocorreu sem 6nus financeiros, uma
vez que o aplicativo ¢ disponibilizado gratuitamente, eliminando a necessidade de
investimentos (atributo 2).

Além disso, segundo relato do titular da ouvidoria da prefeitura de Caruaru/PE, Lima
(2020), a boa pratica fez uso do WhatsApp Business e sua divulgacdo se deu por meio das
redes sociais da prefeitura e dos veiculos de comunicagdo locais, aproveitando, portanto,
recursos disponiveis no pais (atributo 3). Entretanto, no que concerne ao atributo 4, que busca
estreitar os lagos entre institui¢des, programas e pessoas, ndo foi perceptivel sua manifestacao
na boa pratica em andlise. Isso se deve ao fato de que, conforme descrito no projeto de
inscri¢do, a iniciativa foi concebida exclusivamente pela ouvidoria-geral da prefeitura de
Caruaru/PE, com os profissionais da ouvidoria assumindo integralmente as responsabilidades
pelo monitoramento, encaminhamento e resposta as manifestagoes.

Ademais, a boa pratica revela-se de facil entendimento, garantindo sua inteligibilidade
(atributo 5), porque trata-se, em resumo, da disponibilizagdo de um novo canal da ouvidoria
para viabilizar manifestagdes durante o periodo pandémico, diante da inviabilidade do
atendimento presencial, sendo o mesmo divulgado nas redes sociais e nos veiculos de
comunicagdo no municipio. Quanto a reaplicabilidade da boa pratica (atributo 6), essa mostra-
se viavel. O projeto de inscri¢do indica que os requisitos necessarios sao simples, envolvendo
apenas a compreensdo por parte dos servidores designados sobre o funcionamento do
WhatsApp Business, juntamente com a habilidade de gerir eficientemente o fluxo de
mensagens e conduzir as interagcdes de maneira apropriada.

A relevancia da reaplicabilidade do canal de WhatsApp Business em ouvidorias
publicas transcende o contexto especifico da pandemia e da natureza do 6rgdo, podendo ser
estendida a diversas outras esferas governamentais. A praticidade e eficiéncia deste meio de
comunica¢do digital oferecem uma solucdo eficaz para lidar com as manifestacdes dos
cidaddos, a0 mesmo tempo em que simplificam o processo. Portanto, a disseminagdo dessa
pratica pode contribuir significativamente para a melhoria da participacdo social e efetividade
das ouvidorias publicas em todo o pais. Para Carvalho (2021), as midias sociais vém
consolidando a sua importidncia nas organiza¢des e na sociedade, ocupando um papel
crescente como instrumento de comunicagao, discussao ¢ intercambio.

Ap0s a analise apresentada, verifica-se que apenas o atributo 4, busca estreitar os lagos

entre institui¢cdes, programas e pessoas, ndo foi atendido, como indicado no Quadro 15. A
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implantacdo do aplicativo WhatsApp como canal para receber manifestagdes relacionadas ao
descumprimento das medidas de enfrentamento a COVID-19 evidencia uma adaptacao
eficiente frente aos desafios impostos pela pandemia. A escolha de um aplicativo amplamente
utilizado e de facil acesso, demonstra uma solugcdo sem Onus financeiros, aproveitando
recursos disponiveis e potencializando a comunicacdo direta e agil com a populacio.
Ademais, a divulgacdo estratégica por intermédio das redes sociais e dos veiculos de

comunicagdo locais contribui para um maior alcance da iniciativa.

Quadro 15. Boa Pratica "Implementacio do aplicativo WhatsApp" e as evidéncias acerca da legitimidade

Atende
Boa Pratica Atributo Tedrico Evidéncia
Sim | Nao

Resolugdo n° 2/2016, art. 2,

. L . paragrafo V;
Alinhamento com os principios legais | X Lei n°. 13.460/2017, art. 13,
paragrafo |
Implementagdo do | . . A .
aplicativo Dispensa a necessidade de X Sem Onus, considerando os
WhatsApp para o investimentos substanciais recursos utilizados
recebimento de . . . . ..
. ~ Realizada com recursos disponiveis WhatsApp Business, redes sociais
manifestagdes , X , L .
relacionadas ao | 1O Pais e veiculos de comunicagdo locais
descumprimento Busca estreitar os lagos entre
das medidas de AR N X | Atuagdo exclusiva da ouvidoria
enfrentamento do nstituigoes, programas € pessoas
novo Coronavirus . e . N
_COVID - 19 Inteligibilidade X Disponibilizagdo e dlvglgagao de
um novo canal de atendimento
O WhatsApp Business ¢ um
Reaplicabilidade X recurso gratuito e de fécil

utilizagdo
Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

A segunda colocada no IV concurso foi a boa pratica "Portal de Transparéncia
COVID-19" desenvolvida, em 2020, na prefeitura de Campo Grande/MS, o6rgdo do poder
executivo municipal, localizado em Campo Grande/MS. De acordo com o titular da ouvidoria,
Shishido  (2020), o  portal, acessivel através do  endereco  eletronico:
https://transparenciacovid.campogrande.ms.gov.br/, diponibiliza informacdes sobre processos
de compras, despesas publicas, doagdes e legislagdes relacionadas a pandemia. Além da
disponibilizagdo de informagdes, o portal atua como ferramenta da ouvidoria do o6rgdo,
possibilitando a realizacdo de manifestagdes.

Sobre os atributos tedricos, a pratica atende ao art. 3, paragrafo II, da Lei n°
12.527/2011, que preconiza a divulgacdo de informagdes de interesse publico, sem a

necessidade de solicitacdo prévia (Brasil, 2011), sendo assim, esta alinhada com os principios
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legais (atributo 1). De acordo com o projeto de inscrigdo, ndo houve custo para
desenvolvimento do portal, pois foi desenvolvido pela equipe de técnicos da Agéncia
Municipal de Tecnologia da Informagdo e Inovacdo, dispensando a necessidade de
investimentos (atributo 2). Para sua concepcdo foram utilizados os recursos humanos da
equipe da mencionada agéncia. Além do exposto, houve divulgacdo, fomentando a
participagdo social, através dos sites da prefeitura de Campo Grande/MS, da Ordem dos
Advogados do Brasil do Mato Grosso do Sul e em outras paginas de noticias. Atendendo,
assim, ao atributo 3, realizada com recursos disponiveis no pais.

Ademais, a implementacao da pratica foi resultado de uma a¢do conjunta da Prefeitura
de Campo Grande/MS, Controladoria Geral de Fiscalizacdao e Transparéncia, Diretoria-Geral
de Compras e Licitagdes, Secretaria Municipal de Satude, Secretaria Municipal de Finangas e
Planejamento, e da Agéncia Municipal de Tecnologia da Informagdo e Inovacdo. Sendo
assim, a boa pratica busca estreitar os lacos entre instituicdes, programas e pessoas (atributo
4). O portal apresenta informagdes oriundas desses 6rgdos municipais e do setor de compras,
dessa forma, a presenca deles ¢ de suma importancia para atualizagdo do mesmo. Nesse
sentido, Favaretto (2022) ressalta a necessidade de portais de transparéncia atualizados e com
informagdes relevantes para o exercicio do controle social.

A facilidade de compreensdao da boa pratica ¢ evidente, uma vez que se trata da
cria¢do, disponibilizagdo e divulgacdo de ambiente virtual que retine, em um Unico espago,
informagdes pertinentes as agdes da administragdo publica, possibilitando o exercicio do
controle social e oferecendo um canal de atendimento da ouvidoria para promover a
participagdo da sociedade, satisfazendo assim ao atributo 5, inteligibilidade. Além do exposto,
de acordo com o titular da ouvidoria, Shishido (2020, p. 12), "tal medida ¢ facilmente
implementada desde que as informacdes estejam previamente disponiveis em outra
plataforma de gestdo, ndo sendo necessdrio investimento e tempo elevado para seu
langamento". Além disso, a disponibilizagdo de informa¢des da administracdo publica pode
ser fornecida nos proprios sites dos 6rgdos interessados na aplicagdo. Sendo assim, demonstra
a viabilidade da reaplicabilidade (atributo 6).

Para Favaretto (2022), o estimulo ao controle social por meio do uso de canais de
comunicagdo com o cidadao, juntamente com o incentivo ao uso dos portais de transparéncia
e participagdo cidada, contribui para a ampliagdo da rede de controle e ressalta a importancia
da eficiéncia da administragdo publica. Para isso, ¢ essencial que a administracdo publica
fornega os recursos necessarios para a participagdo da sociedade e promova mecanismos que

facilitem essa interagao.
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A andlise apresentada revela que todos os atributos de legitimidade foram atendidos,

conforme pode ser observado no Quadro 16.

Quadro 16. Boa Pratica "Portal de Transparéncia COVID - 19" e as evidéncias acerca da legitimidade

Atende
Boa Pratica Atributo Tedrico Evidéncia
Sim | Nao

Alinhamento com os principios legais | X hel n® 12.527/2011, art. 3, paragrafo

Dispensa a necessidade de Sem o6nus, considerando os recursos

investimentos substanciais utilizados
Reah%ada com recursos disponiveis X Portal virtual
no pais
Ouvidoria; Prefeitura de Campo
Grande/MS; Controladoria Geral de
Fiscalizacao e Transparéncia;
Busca estreitar os lagos entre Diretoria-Geral ~ de  Compras ¢
Portal fie . | instituicses. pro ran(iase S80S X Licitagdes; Secretaria Municipal de
Transparéncia SHILIGOCS, Prog p Saude; Secretaria Municipal de
COVID - 19 Finangas e Planejamento; e da
Agéncia Municipal de Tecnologia da
Informagdo e Inovagdo
Criagao, disponibilizagdo e
divulgacdo de ambiente virtual, com
Inteligibilidade X informagdes sobre a administracdo
publica municipal e canal de
atendimento da ouvidoria
A disponibilizagdo de informagdes da
Reaplicabilidade X administragdo publica pode ser

fornecida nos proprios sites dos
orgdos interessados

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

A terceira colocada no IV concurso foi a boa prética, "a transparéncia da participacio
cidada nas agdes de combate ao coronavirus", desenvolvida pela Controladoria e Ouvidoria-
Geral do Estado do Ceard, orgdo do poder executivo estadual. Trata-se de um painel
estatistico, disponibilizado na Plataforma Ceara Transparente, em marco de 2020, com
informagdes gerenciais do Governo do Estado, referente a Covid-19 e estatisticas da ouvidoria
sobre a tematica. Assim como a boa pratica anterior, os cidaddos, também, tinham a
possibilidade de registrar manifestacdes no ambiente virtual.

A plataforma virtual ja existia, sendo assim, foram realizados ajustes no sife do 6rgao
para inclusdo da divulgacdo do painel da ouvidoria e para realizacdo das manifestacdes. Nesse

sentido, de acordo com o titular da ouvidoria, Moreira (2020), para viabilizagdo da pratica
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houve o aproveitamento de uma iniciativa presente no 6rgao, sendo esse, o fator determinante

para a celeridade no desenvolvimento da pratica. Ainda de acordo com Moreira (2020, p. 7):

A partir do momento que o cidaddo toma conhecimento da existéncia de um canal
efetivo por meio da interagao expressiva de outros cidaddos, a ouvidoria passa a ter
mais visibilidade e credibilidade, ganhando uma posicdo de destaque,
principalmente pelo fator transparéncia, em dar publicidade do quantitativo dos
resultados e sintese das demandas recebidas, o que contribui para o alcance de novos
usuarios e para o fortalecimento do controle social.

Sobre os atributos tedricos que conferem legitimidade as boas praticas, a mesma
atende ao art. 3, paragrafo II, da Lei n° 12.527/2011, que preconiza a divulgacdo de
informagdes de interesse publico, sem a necessidade de solicitagdo prévia, sendo assim, esta
alinhada com os principios legais (atributo 1). Acerca do atributo 2, a pratica dispensa a
necessidade de investimentos; de acordo com o projeto de inscri¢do da pratica, ndo houve
custo para desenvolvimento do portal, pois 0 mesmo foi desenvolvido com recursos humanos
e tecnologicos do proprio 6rgdo, aproveitando a Plataforma Ceard Transparente, uma
iniciativa desenvolvida em momento anterior e que foi utilizada para consolida¢ao da pratica.
Diante do exposto, ¢ possivel observar que o atributo 3, realizada com recursos disponiveis no
pais, também esté presente.

A préatica busca estreitar os lagos entre institui¢des, programas e pessoas (atributo 4),
visto que, ¢ desenvolvida pela ouvidoria, em parceria com o setor de tecnologia da
informacdo do 6rgdo. A inteligibilidade (atributo 5) pode ser percebida, pois ¢, em resumo,
uma plataforma virtual com informagdes administrativas sobre a COVID - 19, bem como as
estatisticas sobre as manifestagdes na ouvidoria acerca do tema e canal de atendimento. A
reaplicabilidade (atributo 6), também, ¢ demonstrada no projeto de inscri¢ao. Moreira (2020,
p. 9) disse:

O painel estatistico pode ser disponibilizado para qualquer tema na éarea de
ouvidoria, considerando que a pandemia da Covid-19 ¢ um evento temporal, o
painel podera ser utilizado para dar visibilidade a outras tematicas na area de
ouvidoria, tais como Corrupgio, Assédio Moral, Etica no Servigo Publico ou prestar
informagdes sobre programa, projeto ou algum servigo publico que se deseja dar
transparéncia ou monitorar.

Segundo a autora Forte (2020), a administracdo publica enfrenta um desafio na
implementagdo da transparéncia publica, que consiste em transformar informagdes técnicas
em uma linguagem simplificada, a fim de tornd-las acessiveis ao cidaddo e facilitar sua
compreensdo sobre a importancia da transparéncia, estimulando assim o interesse e
promovendo o controle social e a cidadania. Ademais, a Controladoria e Ouvidoria-Geral do
Estado do Ceara colocou-se a disposi¢do, no projeto de inscri¢do, para auxiliar os 6rgdos que

possuam interesse em replicar a pratica.
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A andlise evidenciou o cumprimento de todos os atributos tedricos, conforme
observado no Quadro 17.
Quadro 17. Boa Pratica " A transparéncia da participacio cidada nas acdes de combate ao coronavirus' e
as evidéncias acerca da legitimidade

Atende
Boa Pratica Atributo Tedrico Evidéncia
Sim | Nao

Alinhamento com os principios legais | X Lein® 12.527/2011, art. 3, paragrafo

11
Dispensa a necessidade de X Sem 06nus, considerando os recursos
investimentos substanciais utilizados
Realizada com recursos disponiveis .
P X Plataforma virtual

no pais

A transparéncia | Busca estreitar os lagos entre Ouvidoria e setor de tecnologia da
da participacdo | instituigdes, programas € pessoas informagdo do 6rgdo
cidada nas agdes

de combate ao Adaptacdo, disponibilizagdo e

coronavirus divulgacdo de ambiente virtual, com

Tnteligibilidade X inforrma.lg:()es admin.istrativ~as e

estatisticas das manifestacdes na

ouvidoria, atuando, também, como
canal de atendimento da ouvidoria

A disponibilizagdo de informagdes
da administragdo publica pode ser
fornecidas nos proprios sites dos
orgdos interessados

Reaplicabilidade X

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

Conforme ilustrado no Quadro 18, a boa pratica "Implementagdo do Aplicativo
WhatsApp" ndo atendeu ao atributo 4, busca estreitar os lagos entre instituicdes, programas e
pessoas. Em contrapartida, as praticas "Portal de Transparéncia COVID-19" e "A
transparéncia da participagdo cidada nas a¢des de combate ao Coronavirus" cumpriram todos

os atributos teodricos que conferem legitimidade as boas praticas.
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Quadro 18. Boas praticas premiadas no IV concurso

Atendimento aos
critérios tedricos
Ano Categoria Colocagio | Orgio Vencedor Pratica Premiada que conferem
legitimidade as
boas praticas

Implementacéo do
aplicativo WhatsApp para
o recebimento de
1° lugar Prefeitura de | dentincias  relacionadas 1.2.3.5¢6
£ Caruaru/PE ao descumprimento das | 7’777’
\ medidas de
Fomento a
articiacio o enfrentamento do novo
P bag Coronavirus - COVID19
ao  controle
2020 .
social em Prefeitura de
tempos de 2 lugar | Campo Grande/ Portal de Transparéncia
pandemia £ p COVID-19
MS
Controladoria e | A transparéncia da 1,2,3,4,5¢6
39 lucar Ouvidoria Geral do | participagdo cidadd nas
& Estado do | agdes de combate ao
Ceard/CE Coronavirus

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

Entre os 6rgdos premiados estdo duas prefeituras e uma instituicdo de controle. A

seguir sdo analisadas as praticas premiadas no V concurso.

4.1.1.4 V Concurso de Boas Praticas

No ano de 2021, a Coordenacdo da Rede de Ouvidorias aprovou a realizagdo do V
Concurso de Boas Praticas, através da Resolucdo n® 4, de 4 de outubro de 2021. A
nomenclatura utilizada para categorizar o fomento a participagdo social nesse concurso foi
"fomento a participacdo e ao controle social pelas populacdes em situacdo de
vulnerabilidade".

De acordo com o regulamento do V concurso, a categoria mencionada teve como
objetivo a promog¢do de boas praticas para superar as dificuldades encontradas no exercicio
dos direitos dos usudrios dos servi¢os publicos, "sob a perspectiva de promocao da equidade
para o alcance da justica social" (Brasil, 2021b, art. 4, alinea a), incluindo populagdes de
baixa renda.

A iniciativa vencedora do V Concurso de Boas Praticas foi intitulada como "Ouvidoria
Ativa", concebida, no més de agosto de 2021, pela Companhia de Saneamento Ambiental do
Distrito Federal (CAESB), um 6rgdo pertencente ao poder executivo estadual, situado no

municipio de Brasilia/DF. Essa pratica emprega uma abordagem proativa na interagdo com os
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usuarios dos servigos, utilizando o Servico de Mensagem Curta (SMS), como meio de
comunicag¢do. Segundo o responsavel pela ouvidoria, Soares (2021, p.1), "a escolha do SMS
como meio de comunicagdo pautou-se pela sua economicidade e aceitacio em qualquer
tecnologia de telefone celular, bem como as tendéncias atuais de sua utilizagdo em larga
escala".

Ademais, o titular da ouvidoria enfatizou que essa pratica foi desenvolvida para
garantir acesso as informacgdes sobre os servigos de abastecimento, de modo inclusivo,
alcangando as pessoas de baixa renda, considerando que ndo héd necessidade de acesso a
internet, bastando possuir um celular. A falta de acesso a internet ¢ uma das dificuldades
apontadas por Avelino, Pompeu e Fonseca (2021) e Caliari, Ricardi e Moreira (2022) no
fomento a participagao social por meio das ouvidorias.

De acordo com o projeto de inscri¢do, as manifestacdes relacionadas as contas de agua
e as suspensdes de abastecimento sdo comuns no atendimento ao publico do referido 6rgao.
Para fornecer informag¢des de forma proativa foram criadas mensagens e materiais
explicativos para atender as necessidades dos usudrios. Entre as mensagens e materiais de
orientacdo estavam, os avisos de suspensdo de abastecimento, dicas para consumo racional de
agua durante estiagens e orientacdes sobre contas de dgua e como solicitar revisdes. Nesse
sentido, Lombardi e Bevilacqua (2019) destacaram a importancia das ouvidorias na
efetividade da participagdo social, enfatizando a necessidade de atender aos anseios da
sociedade para estabelecer uma relacdo baseada na credibilidade, satisfagdo e transparéncia.

No que concerne aos atributos tedricos que conferem legitimidade as boas préaticas, a
mesma estd alinhada com os principios legais (atributo 1), visto que atende ao art. 82,
paragrafo II, da Portaria n® 581, de 9 de margo de 2021 da CGU, o qual estipula que as a¢des
de ouvidoria ativa devem priorizar o acesso das populagdes vulneraveis ou digitalmente
excluidas (Brasil, 2021a).

A boa pratica atende, também, ao atributo 2, dispensando a necessidade de
investimentos substanciais. Conforme mencionado pelo titular da ouvidoria, Soares (2021), o
envio de SMS acarreta um custo de R$ 0,42 por mensagem, resultando em uma economia
significativa para o 6rgdo, superior a mil reais, em apenas uma campanha. Tal economia
decorre do fato de que, ao manter o usuario devidamente informado, evita que ele recorra a
ligacdes para esclarecer duvidas e realizar reclamagdes. Ademais, ¢ importante ressaltar que o
servico de atendimento telefonico humano € terceirizado no 6rgdo, acarretando um custo de

RS 8,34 por atendimento.
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O Servigo de Mensagem Curta (SMS) estd disponivel no Brasil, dessa forma, a boa
pratica ¢ realizada com recursos disponiveis no pais (atributo 3). No entanto, quanto ao
atributo 4, buscam estreitar os lagos entre institui¢cdes, programas e pessoas, nao se evidenciou
sua manifesta¢do na boa pratica analisada.

Quanto a inteligibilidade (atributo 5), essa € perceptivel na leitura do projeto de
inscri¢do, que aborda o SMS como veiculo de comunicacgdo, fornecendo informagdes com
relacdo a suspensdo de abastecimento, dicas de consumo consciente e orientagdes para
solicitacdo de revisdo de conta. No que se refere ao atributo 6, reaplicabilidade, o projeto
demonstra sua capacidade de ser adaptado e implementado em diferentes areas, oferecendo
uma solugd@o para a comunicacdo com os usuarios. A simplicidade e acessibilidade do uso do
SMS facilitam a reaplicacdo por outros 6rgaos.

A partir da andlise apresentada, verifica-se que, exclusivamente, o atributo 4, busca
estreitar os lacos entre institui¢des, programas e pessoas, ndo foi atendido, como mostrado no
Quadro 19. Ao utilizar o SMS, a iniciativa se destaca por sua economicidade e abrangéncia,
atingindo especialmente as populagdes de baixa renda e aquelas sem acesso a internet. Tal
iniciativa fomenta a transparéncia e eleva a satisfacdo do usuario ao manté-lo continuamente

informado.

uadro 19. Boa Pratica "Ouvidoria Ativa" e as evidéncias acerca da legitimidade
g

Atende
Boa Pratica Atributo Teérico Evidéncia
Sim | Nao
Alinhamento com os principios legais X Por‘farla n® 581/2021, art. 82,
paragrafo I1
Dispensa a necessidade de X Baixo custo, no valor de R$ 0,42 por
investimentos substanciais mensagem
Realizada com recursos disponiveis no X Servico de Mensagem Curta (SMS)

pais

Ouvidoria | Busca estreitar os lacos entre ~ . .
. AR X | Atuagdo exclusiva da ouvidoria
Ativa mstituigoes, programas € pessoas

Utilizagdo do SMS, para envio de
informagodes com relag@o a suspensio
Inteligibilidade X de abastecimento, dicas de consumo
consciente e orientagdes para

solicitagdo de revisdo de conta

Simplicidade e acessibilidade do uso

Reaplicabilidade X do SMS

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

Na segunda colocacdo do V concurso estava a boa pratica "Ouvidoria Estudantil",
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concebida pelo Tribunal de Contas do Estado do Amazonas (TCE-AM), uma entidade do
poder legislativo estadual com sede em Manaus/AM. De acordo com o titular da ouvidoria do
orgdo, Silva (2021), essa iniciativa envolveu a implementagdo de ouvidoria estudantil nas
escolas publicas e foi desenvolvida no ano de 2019. O aluno ouvidor ¢ escolhido, através de
eleicdo, com votos dos estudantes, ficando responsavel por representar a ouvidoria em sua
escola, receber as manifestagdes dos colegas e encaminha-las a ouvidoria, além de identificar
problemas na escola e propor solucdes.

Os alunos ouvidores recebem capacitacdo da equipe da ouvidoria do TCE-AM para
desempenhar suas fungdes, incluindo o uso adequado dos procedimentos de registro das
demandas ¢ a mediacdo de conflitos escolares. As escolas também recebem uma urna
fornecida pelo 6rgdo para a coleta das manifestacdes. De acordo com o titular da ouvidoria,
Silva (2021, p. 8), a boa pratica demonstrou que "¢ possivel fomentar a participagdo e o
controle social pelas populagdes em situagdo de vulnerabilidade, no caso da nossa acdo, os
alunos de escolas municipais, que estdo localizadas em regides periféricas na cidade de
Manaus".

Miranda e Cruz (2022) enfatizam que ao implementar uma ouvidoria estudantil, a
escola pode contribuir para o desenvolvimento dos alunos no que diz respeito ao exercicio da
cidadania, promovendo a conscientiza¢do sobre seus direitos e deveres, além de proporcionar
um entendimento mais aprofundado sobre o funcionamento da ouvidoria como instrumento de
participagdo social.

Acerca dos atributos teoricos, a boa pratica atende ao art. 82, paragrafo II, da Portaria
n°® 581, de 9 de marco de 2021 da CGU, o qual estipula que as a¢des de ouvidoria ativa devem
priorizar o acesso das populagdes vulnerdveis ou digitalmente excluidas (Brasil, 2021a),
atendendo, dessa forma ao atributo 1, alinhamento com os principios legais. Quanto ao
investimento e recursos utilizados, a boa pratica fez uso de materiais de orientagao (impressos
e videos) elaborados para capacitar os alunos ouvidores e prevé para sua operacionalizagao
despesas com material de consumo, servigos graficos e premiagdes. O projeto ndo especifica
os valores gastos, porém descreve que "as despesas estimadas atenderam as expectativas para
o alcance dos indicadores esperados" (Silva, 2021, p. 8). Assim, considerando que os recursos
materiais utilizados s3o de facil acesso, baixo custo, € que, o treinamento necessario para o
desenvolvimento das atividades por parte dos estudantes, ¢ fornecido por servidores da
ouvidoria do proprio 6rgdo, entendemos que a boa pratica dispensa a necessidade de
investimentos substanciais (atributo 2). Além do exposto, os recursos, descritos acima, estao

disponiveis no pais (atributo 3).
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A boa pratica ¢ resultado da parceria entre 0 TCE-AM e a Secretaria Municipal de
Educacdo de Manaus e conta com a participacao dos alunos da rede publica de ensino, sendo
assim, busca estreitar os lagos entre institui¢des, programas e pessoas (atributo 4). Miranda e
Cruz (2022) sugerem que ao envolver diversos atores das comunidades escolares, como
professores, pais e outros profissionais, no desenvolvimento da pratica, ¢ possivel assegurar
uma maior efetividade a agdo. Sendo assim, acreditamos que a inclusdo desses outros atores
enriqueceria o desenvolvimento da pratica.

Acerca da inteligibilidade (atributo 5), a mesma ¢ atendida, visto que trata-se da
promocao da participacdo dos estudantes de escolas publicas na ouvidoria, fortalecendo a
participag@o social e o controle social por meio do protagonismo estudantil. Por fim, sobre a
reaplicabilidade, de acordo com o titular da ouvidoria, Silva (2021), os materiais podem ser
adaptados para a realidade de outras institui¢des publicas de ensino, com o intuito de adota-la
em outras escolas, possibilitando, assim, a reaplicabilidade (atributo 6) da pratica.

Miranda e Cruz (2022) argumentam que ao implementar ouvidorias estudantis, ¢
possivel promover uma maior proximidade entre os alunos e os dirigentes da escola, o que os
torna mais conscientes e engajados nas decisdes a serem tomadas. Ainda segundo as autoras,
isso pode contribuir para o aprimoramento da gestdo democratica escolar, uma vez que a
participag@o direta dos alunos pode enriquecer a visdo dos dirigentes escolares, oferecendo
novas perspectivas.

Com base na analise apresentada, observa-se o cumprimento de todos os atributos

teoricos, conforme ilustrado no Quadro 20.

uadro 20. Boa Pratica "Ouvidoria Estudantil" e as evidéncias acerca da legitimidade
g

(continua)
Boa Atende
iy Atributo Tedrico Evidéncia
Pratica . o
Sim | Nao
Alinhamento com os principios legais | X Portaria n® 581/2021, art. 82, paragrafo II
Dispensa a necessidade de X Baixo valor de investimento,
investimentos substanciais considerando os recursos utilizados
S Reah%ada com recursos disponiveis X Material orientativo (impressos e videos)
Ouvidoria | no pais
Estudantil
. TCE/AM, Secretaria Municipal de
Busca estreitar os lagos entre ~
R X Educagdo de Manaus e alunos da rede
nstituigoes, programas € pessoas 11
publica
C e P a rticipaca t
Inteligibilidade X romogdo da participagdo dos estudantes

de escolas publicas na ouvidoria
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(conclusio)
Atende
Boa q Rt YA
o Atributo Tedrico Evidéncia
Pratica s -
Sim | Nao
Sy Os materiais podem ser adaptados para a
Ouvidoria o . TR 2
.. | Reaplicabilidade X realidade de outras institui¢des publicas
Estudantil

de ensino
Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

A terceira colocagdo no concurso foi atribuida a boa pratica "Ouvidoria nos Bairros"
promovida pela Prefeitura Municipal de Itaitinga/CE, um o6rgdo do poder executivo
municipal. Essa pratica foi implementada no més de julho de 2021. A estratégia consistia em
visitas aos bairros do municipio supracitado, para divulgar a ouvidoria e receber
manifestagdes da populagao.

Em relagdo aos atributos teoricos que conferem legitimidade as boas praticas, a mesma
estd alinhada com os principios legais (atributo 1), pois atende a Portaria n® 581, de 9 de
marg¢o de 2021 da CGU, em seu art. 82, paragrafo II, o qual estipula que as a¢des de ouvidoria
ativa devem priorizar o acesso das populacdes vulneraveis ou digitalmente excluidas. Atende,
também, ao disposto no pardgrafo II do supracitado artigo e Portaria, que estabelece, como
uma das agdes da ouvidoria ativa, a realizacdo de a¢des nos ambientes frequentados por
grupos sociais dos servigos oferecidos pelo 6rgdo, com o objetivo de oferecer orientagdes e
receber manifestacdes (Brasil, 2021a).

No tocante ao atributo 2, dispensa a necessidade de investimentos substanciais, esse
também estd contemplado, tendo em vista que a agdo foi desenvolvida pelos proprios
servidores da ouvidoria do municipio. Além disso, o carro utilizado para conduzir a equipe
aos bairros ja pertencia ao 6rgdo, sendo assim, os gastos financeiros se resumiram ao material
grafico utilizado para divulgagdo. De acordo com a titular da ouvidoria, Cartaxo (2021), o
carro possibilitou que todos os bairros fossem contemplados e que cada cidaddo interessado
tivesse a oportunidade de conhecer a fun¢do da ouvidoria e realizar sua manifestacao.

Sobre os recursos, foram utilizados material grafico e automovel, para sua concepgao,
sendo esses, disponiveis no pais (atributo 3). Quanto ao atributo 4, busca estreitar os lagos
entre institui¢cdes, programas e pessoas, ndo ha indicios no projeto de inscrigdo, da atuacdo de
outros atores. J4 a inteligibilidade (atributo 5) ¢ constatada por se tratar de uma pratica que
busca aproximar o cidaddo da ouvidoria, ao levar a equipe ao encontro da populagdo,
visitando os bairros da cidade de Itaitinga/CE, oferecendo orientagdo e acolhendo as

manifestagdes da sociedade. De acordo com o projeto de inscricdo, a reaplicabilidade
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(atributo 6) ¢ viavel, visto que "a ideia central de proximidade com o cidaddo pode ser
realizada de formas diferentes e com certa diversidade de ferramentas" (Cartaxo, 2021, p. 6).

A proximidade com a sociedade além de simplificar o acesso dos cidadaos, fortalece o
papel mediador desempenhado pelo ouvidor na legitimacdo da ouvidoria como um canal
democratico de escuta ao cidaddo ¢ um mediador de conflitos, elevando a efetividade na
resolucdo das demandas apresentadas (Brasil, 2013).

Da anadlise apresentada, constata-se que somente o atributo 4, busca estreitar os lagos
entre institui¢des, programas e pessoas, ndo foi atendido, conforme evidenciado no Quadro

21.

Quadro 21. Boa Pratica "Ouvidoria nos Bairros" e as evidéncias acerca da legitimidade

Atende
Boa Pratica Atributo Tedrico Evidéncia
Sim | Nao

Alinhamento com os principios legais | X Portaria n® 581/2021, art. 82, pardgrafo

11
Dispensa a necessidade de X Baixo  valor de  investimento,
investimentos substanciais considerando os recursos utilizados
Realizada com recursos disponiveis X Material grafico para divulgacdo e
no pais veiculo institucional
Busca estreitar os lagos entre ~ . Sy
. AR ¢ X | Atuagdo exclusiva da ouvidoria
Ouvidoria nstituigoes, programas € pessoas
nos Bairros
Promogdo da aproximagdo entre a
ouvidoria ¢ os cidaddos, ao levar a
L equipe ao encontro da populagdo
Inteligibilidade X quip POPUIAGao,

visitando os bairros do municipio, com
orientagdes e  recebimento  de
manifestacdes

O formato de aproximagdo com o
Reaplicabilidade X cidaddio pode ser adaptado as
necessidades do 6rgdo e seus usuarios

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

Conforme ilustrado no Quadro 22, entre as boas praticas premiadas, a "Ouvidoria
Ativa" e a "Ouvidoria nos Bairros" ndo atenderam ao atributo 4, busca estreitar os lagos entre
institui¢des, programas e pessoas. Em contrapartida, a "Ouvidoria Estudantil" cumpriu todos
os atributos teoéricos que conferem legitimidade as boas praticas. Os oOrgdos premiados

pertencem a diferentes areas, meio ambiente, fiscalizagdo e controle e prefeitura.
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Quadro 22. Boas praticas premiadas no V Concurso

Atendimento aos
critérios tedricos
Ano Categoria Colocacio Orgio Vencedor Pratica Premiada que conferem
legitimidade as
boas praticas

Companhia de

o Saneamento  Ambiental Ly .
Fomento a 1° lugar do Distrito Federal/DF - Ouvidoria Ativa 1,2,3,5¢6
participagdo e ao CAESB
controle  social

2021 | pelas Tribunal de Contas do Ouvidoria

populagdes em 2° lugar Estado do Amazonas/AM Estudantil 1,2,3,4,5¢6
situagdo de - TCE/AM S
vulnerabilidade

o Prefeitura de Itaitinga | Ouvidoria nos

3° lugar ICE Bairros 1,2,3,5¢e6

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

A subsecdo seguinte avalia as boas praticas premiadas no VI Concurso.

4.1.1.5 VI Concurso de Boas Praticas

A Coordenagdo da Rede de Ouvidorias aprovou, no ano de 2022, a realizagdo do VI
Concurso de Boas Praticas, através da Resolucdo n° 19, de 16 de novembro de 2022. A
nomenclatura utilizada para categorizar o fomento a participacdo social nesse concurso foi a
mesma do concurso anterior, "fomento a participagdo e ao controle social pelas populagdes
em situacdo de vulnerabilidade". No entanto, dessa vez a categoria foi dividida em
subcategorias, a primeira destinada a ouvidorias publicas vinculadas a municipios com
populacao de até 300.000 habitantes, e a segunda ouvidorias publicas vinculadas a municipios
com mais de 300.000 habitantes, ¢ as ouvidorias vinculadas aos estados, ao Distrito Federal e
a orgaos federais.

Apesar da inexisténcia de justificativa, no edital, para inclusdo dessa divisdo, essa
abordagem pode ter sido adotada com o objetivo de nivelar as condi¢des de competi¢do entre
as ouvidorias. A divisdo em subcategorias pode ser uma estratégia eficiente para reconhecer
as particularidades das diferentes ouvidorias publicas durante a sele¢do. Contudo, para
garantir uma competi¢do mais justa, outros critérios poderiam ser considerados, tais como
localizagdo geografica, area de atuacdo e os recursos disponiveis. Apesar das consideragdes
apresentadas, a inclusdo das subcategorias no VI concurso demonstra o interesse da

Controladoria-Geral da Unido (CGU) e da Coordenagao da Rede de Ouvidorias em aprimorar



o processo de selecdo. Seria pertinente que futuros editais incorporassem esses outros fatores
para enriquecer ainda mais a avaliacdo das boas praticas das ouvidorias.

A primeira colocada no VI concurso, na subcategoria, ouvidorias publicas vinculadas
a municipios com populacdo de até 300.000 habitantes, foi a boa pratica "Prefeitura
Itinerante: A Gestdo Sempre Perto De Vocé!" implementada a partir do més de abril de 2022,
pela Prefeitura Municipal de Caetité/BA, ente do poder executivo municipal. De acordo com
o projeto de inscri¢do, a boa pratica teve origem a partir da necessidade de assisténcia aos
residentes rurais, diante dos desafios enfrentados por esses cidaddos para acessar os servigos
publicos, em virtude da distancia e da falta de transporte.

A mesma promoveu a participacdo social, por meio de eventos coordenados pela
ouvidoria nos quatro distritos do municipio de Caetité¢/BA, sendo eles, Brejinho das Ametista,
Caldeiras, Maniassu e Pajéu do Vento, além do povoado de Santa Luzia. Os autores, Silva,
Pimentel e Silva (2019) ressaltam que as ouvidorias itinerantes desempenham um papel
crucial ao prover atendimento em areas desfavorecidas, sublinhando, assim, a importancia
vital da atuacdo dessas institui¢des na promog¢do da participacdo e no fortalecimento da
cidadania.

De acordo com o projeto de inscrigdo, para execuc¢do do projeto, inicialmente, houve a
visita aos distritos do municipio de Caetit¢/BA e ao povoado de Santa Luzia, para
familiarizagdo com os ambientes e elaboracdo dos planejamentos dos eventos, contemplando
a apresentacao do projeto a comunidade e a escuta aos anseios dos cidaddos. Seguiu-se entdo
a realizagdo do evento em si, com a prestacdo dos servigos demandados, pela populacio, na
fase anterior. Entre os servicos, estavam a emissdo de documentos de identificacdo oficial,
exames de saude, oficinas gastronOmicas com entrega de certificado aos participantes e
momentos culturais com artistas locais. A ouvidoria realizou a recep¢do das manifestacdes
dos municipes, cujo contetido foi analisado pela ouvidoria, para encaminhamento das
demandas aos setores competentes (prefeito e secretarias municipais), visando a promocao
das mudangas necessarias.

No que diz respeito aos atributos tedricos, a boa pratica atende ao disposto no art. 82,
paragrafo II, da Portaria n° 581, de 9 de margo de 2021 da CGU, que estabelece, como uma
das acdes da ouvidoria ativa, a realizagdo de acdes nos ambientes frequentados por grupos
sociais dos servigos oferecidos pelo 6rgdo, com o objetivo de oferecer orientacdes e receber
manifestagdes (Brasil, 2021a), demonstrando, assim, estar alinhada com os principios legais

(atributo 1).
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O seu desenvolvimento contou com a participacao dos servidores publicos municipais.
A prefeitura forneceu aos envolvidos no projeto, nos dias dos eventos, café¢ da manha, agua,
almoco e o transporte para locomogdo. Os recursos materiais utilizados, em sua maioria, ja
pertenciam a administragdo municipal. Nao obstante, ¢ relevante notar que, apesar do
aproveitamento de recursos existentes, o custo médio por evento foi estimado em R$
10.000,00 (dez mil reais), conforme indicado no projeto de inscri¢do. O valor foi direcionado
principalmente para a aquisicdo de materiais destinados a prestagdo dos servigos das
secretarias municipais de saude e desenvolvimento social. Diante do exposto, entende-se que
a pratica ndo atendeu ao atributo 2, dispensam a necessidade de investimentos substanciais,
dado que o custo médio por evento foi consideravel. Menezes (2016) apresenta como uma das
dificuldades no fomento a participacdo social, os recursos financeiros insuficientes nas
ouvidorias.

Considerando os recursos descritos no projeto de inscri¢do para desenvolvimento da
pratica, pondera-se que a mesma foi realizada com recursos disponiveis no pais (atributo 3),
sendo alguns dos recursos utilizados, notebooks, internet, impressora, carros executivos,
material de divulgagdo impresso (banners e folders), sistema de som, mesas, toalhas, cadeiras
e material de escritdrio (papel, canetas, grampeadores, grampos, entre outros).

O atributo 4, busca estreitar os lacos entre instituicdes, programas e pessoas, €
atendido pela pratica, sendo a mesma resultado da parceria entre a ouvidoria, Controle Interno
do Municipio, prefeitura de Caetité e as secretarias municipais, sendo elas: Secretaria de
Administragdo, Planejamento e Finangas; Secretaria de Relagdes Institucionais; Secretaria de
Desenvolvimento Econdmico; Secretaria de Servigos Publicos; Secretaria de Saude;
Secretaria de Cultura, Esporte, Lazer e Turismo; Secretaria de Meio Ambiente; Secretaria de
Recursos Hidricos; Secretaria Municipal de Educacdo e a Secretaria de Desenvolvimento
Social. Além do exposto, empresas privadas, como bancos e instituicdes de ensino, assim
como entidades sem fins lucrativos participaram com o oferecimento de servigos no evento.

Acerca da inteligibilidade (atributo 5), essa, também, ¢ identificada na boa pratica, que
promove eventos, com prestacdes de servigos aos municipes (saude, lazer, educacdo) e
viabilizagdo de manifestagdes na ouvidoria do o6rgdo. Finalmente, percebe-se a
reaplicabilidade (atributo 6) da boa pratica. As prefeituras podem adequa-la as realidades dos
seus municipios e coloca-la em pratica, através de parcerias com os setores publico e privado.

A andlise apresentada mostra que apenas o atributo 2, dispensa a necessidade de

investimentos substanciais, nao foi atendido, conforme indicado no Quadro 23.
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uadro 23. Boa Pratica "Prefeitura Itinerante: A Gestio Sempre Perto de Vocé!" e as evidéncias acerca
p

da legitimidade
Atende
Boa Pratica Atributo Tedrico Evidéncia
Sim | Nao

Portaria n® 581/2021, art. 82,

Alinhamento com os principios legais | X parégrafo II

Dispensa a necessidade de Custo médio de R$ 10.000,00 em
investimentos substanciais cada evento

Notebooks, internet, impressora,

Realizada com recursos disponiveis . .
X carros executivos, material de

no pais divulgagdo impresso
Prefeltura . Controle Interno do Municipio,
Itinerante: A Busca estreitar os lagos entre X . . .
- R prefeitura de Caetité e as Secretarias
Gestdo Sempre | 1nstitui¢des, programas € pessoas municipais

Perto de Vocé!

Realizagdo de eventos, com
prestacdes de  servicos  aos

Inteligibilidade X municipes (saude, lazer, educagio)
e recebimento de manifestagdes
As prefeituras podem adequa-la as
Reaplicabilidade X suas realidades e utilizar de

parcerias com os setores publico e
privado

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

A segunda colocada no VI concurso, em ouvidorias publicas vinculadas a municipios
com populacdo de até 300.000 habitantes, foi a boa pratica "Cartilha - Iniciativas para o
Combate a Violéncia Contra a Crianga e Adolescente". Desenvolvida em 2022 pela Camara
Municipal de Itapevi/SP, 6rgdo do poder legislativo municipal. De acordo com o projeto de
inscri¢do, os integrantes da ouvidoria-geral do 6rgdo, motivados pelo crescente aumento da
violéncia contra criangas e adolescentes no municipio, decidiram elaborar um material
informativo com o objetivo de fornecer orientagdes sobre os diversos tipos de violéncia e
como realizar dentincias. Destacaram, ainda, que a ouvidoria ¢ um dos canais disponiveis para
esse fim.

Assim, o desenvolvimento da cartilha teve como objetivo alcancar a populacdo mais
vulneravel e desinformada sobre como e onde buscar ajuda em casos de violéncia. Optou-se
por uma linguagem acessivel para abranger o maior publico possivel, incluindo criangas e
adolescentes. Esta escolha reflete a sensibilidade da equipe em criar um material inclusivo e

eficaz na disseminacao de informagdes essenciais.
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A Resolugdo n° 24, de 21 de junho de 2023, que institui o Regimento Interno da Rede
Nacional de Ouvidorias - Renouv, estabelece na Clausula Segunda, paragrafo V, que os
orgaos devem fomentar o uso dos canais de ouvidoria como meios de prote¢do dos usudrios
(Brasil, 2023b). Com base no exposto, a boa pratica atende ao atributo 1, alinhamento com os
principios legais. Quanto aos custos, a cartilha informativa foi desenvolvida pela propria
equipe da ouvidoria do 6rgdo, com recursos materiais ja disponiveis no 6rgdo, o que
dispensou a necessidade de investimentos substanciais, atendendo assim ao atributo 2.

A cartilha foi distribuida no formato impresso e disponibilizada no site do o6rgao,
sendo assim, foi realizada com recursos disponiveis no pais (atributo 3). Além disso, a boa
pratica buscou estreitar os lagos entre instituicdes, programas e pessoas (atributo 4), visto que,
apos o desenvolvimento da cartilha, pela ouvidoria do 6rgdo, a mesma foi entregue no
Conselho Tutelar, no Centro de Referéncia Especializado de Assisténcia Social (CREAS) e
nos Centros de Educagdo Municipal de Educagdo Basica (CEMEB), para distribui¢ao entre os
funcionarios e a populacdo, com o intuito de alcancar o maior nimero de pessoas.

Percebe-se que os orgaos escolhidos, para distribui¢ao da cartilha, sdo estratégicos no
alcance de criangas, adolescentes e da populagdo de forma geral, para que todos possam atuar
no combate a violéncia contra a crianga e adolescente. Conforme observado por Lombardi e
Bevilacqua (2019), o fortalecimento efetivo da democracia surge da conscientizacdo dos
cidadaos sobre seus direitos e responsabilidades em questdes de interesse coletivo.

Em sintese, a boa pratica consiste na produ¢do e distribuicdo de cartilha informativa,
demonstrando a sua inteligibilidade (atributo 5). A boa pratica além de educativa pode ser
reaplicada e utilizada em grande escala, considerando que pode ser viabilizada nos formatos
fisico e digital, garantindo, assim, a sua reaplicabilidade (atributo 6).

Conforme a analise apresentada, verifica-se que todos os atributos foram atendidos,
como demonstrado no Quadro 24.

Quadro 24. Boa Pratica "Cartilha - Iniciativas para o Combate a Violéncia Contra a Crianca e
Adolescente" e as evidéncias acerca da legitimidade

(continua)
Atende
Boa Pratica Atributo Teérico Evidéncia
Sim | Nao
Cartilha - Iniciativas
para o Combate a Alinhamento com os Resolugio n°® 24/2023, clausula
Violéncia Contra a ., . X ,
principios legais segunda, paragrafo V

Crianga e
Adolescente



Atende
Boa Pratica Atributo Teorico
Sim | Nio
Dispensa a necessidade de X
investimentos substanciais
Realizada com recursos
Cartilha - Iniciativas | disponiveis no pais
para o Combate a
Violéncia Contraa | Busca estreitar os lagos entre
Crianga e Adolescente | institui¢des, programas e X
pessoas
Inteligibilidade X
Reaplicabilidade X
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(conclusio)
Evidéncia

Baixo valor de investimento,
considerando que a cartilha foi
desenvolvida pela propria equipe da
ouvidoria do 6rgdo, sendo distribuida
por institui¢des publicas

Cartilhas fisicas

Céamara Municipal de
CREAS e CEMEB

Itapevi/SP,

Produgdo e distribuig¢do de -cartilha
informativa

Pode ser viabilizada nos formatos fisico
e digital

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

O Quadro 25 sintetiza as boas praticas premiadas no VI concurso, na subcategoria,

ouvidorias publicas vinculadas a municipios com populagdo de até 300.000 habitantes. A

"Prefeitura Itinerante: A Gestdo Sempre Perto De Vocé!" ndo atende, apenas, ao atributo 2,

dispensa a necessidade de investimentos substanciais. A "Cartilha - Iniciativas para o

Combate a Violéncia Contra a Crian¢a e Adolescente", por sua vez, preenche todos os
¢ p p

atributos tedricos que conferem legitimidade as boas praticas. Os 6rgdos premiados sdo das

areas: prefeitura e legislativo.

Quadro 25. Boas praticas premiadas no VI concurso

Ano Categoria

Fomento a
participagdo e ao
controle social pelas
populagdes em
situagdo de
vulnerabilidade
OBS: Ouvidorias
publicas vinculadas
a municipios com
populagio de até
300.000 habitantes

1° lugar

2022

2° lugar

Colocacio

Atendimento aos
critérios teoricos

D Pratica Premiada que conferem
Vencedor e s 2
legitimidade as
boas priticas
Prefeitura Prefeitura Itinerante:
Municipal de | A Gestao Sempre 1,3,4,5¢6
Caetité/BA Perto De Vocé!
Cartilha - Iniciativas
Cémara para o Combate a
Municipal de | Violéncia Contra a 1,2,3,4,5¢6
Itapevi/SP Crianga e
Adolescente

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).
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A primeira colocada no VI concurso, na subcategoria, ouvidorias publicas vinculadas
a municipios com mais de 300.000 habitantes ou ouvidorias vinculadas aos 6rgaos estaduais e
federais, foi a boa pratica "Momento da Ouvidoria (Programa de Radio)" implementada, no
ano de 2019, pela Empresa Brasil de Comunicagdo - EBC, ente do poder executivo federal,
com sede em Brasilia/DF.

Segundo o projeto de inscri¢gdo no concurso, a boa pratica compreendeu a produgao de
pequenos programas de radio, com duracdo de um minuto e meio aproximadamente. Cada
programa apresentava informagdes sobre o trabalho da ouvidoria e dos servigos
disponibilizados pelo 6rgao. O contetudo era planejado, também, levando em consideracdo as
manifestagdes recebidas pela ouvidoria, sendo veiculado diariamente durante a programacao
das radios publicas da EBC. Ainda segundo o projeto de inscri¢do, a escolha do veiculo de
comunicagdo, radio, possibilita o maior alcance, inclusive as populagdes em situagdo de
vulnerabilidade.

Quanto aos atributos tedricos que conferem legitimidade as boas praticas, a mesma
atende ao art. 82, § 2°, da Portaria n® 581, de 9 de margo de 2021 da CGU, a qual estipula que
as acdes de ouvidoria ativa devem priorizar o acesso das populagdes vulnerdveis ou
digitalmente excluidas (Brasil, 2021a). Diante do exposto, a iniciativa estd alinhada com os
principios legais (atributo 1). Considerando a natureza da atividade do 6rgdo, o mesmo ja
dispunha da estrutura tecnoldgica necessaria para a viabilizacdo da pratica, o que dispensou a
necessidade de investimentos substanciais (atributo 2). A boa pratica foi realizada com
recursos disponiveis no pais (atributo 3), ao utilizar o rddio como meio de divulgagdo das
atividades da ouvidoria.

A produgdo do contetido contou com uma equipe composta pela ouvidoria, operadores
de 4udio e editores de som do proprio 6rgao. Dessa forma, a boa pratica atende ao atributo 4,
estreitam os lagos entre programas e pessoas. Além do exposto, os programas de raddio foram
utilizados como meio para fomentar a participagdo social, através da divulga¢do dos trabalhos
e dos canais para manifestagdes disponibilizados pela ouvidoria do 6rgao. A descricao da boa
pratica deixa clara a sua inteligibilidade (atributo 5). De acordo com o projeto de inscricdo, a
boa pratica pode ser reaplicada (atributo 6), pois ¢ passivel de adaptacio em sua
implementagdo e as ouvidorias podem recorrer as assessorias de comunica¢do dos Orgaos,
para viabilizagdo da mesma.

A boa pratica analisada revela aspectos positivos. A veiculacdo didria de programas de
radio possui o potencial de aumentar a visibilidade da ouvidoria, possibilitando um alcance

amplo e constante junto ao publico. A estratégia de disponibilizar informac¢des em um periodo
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breve estd em consondncia com as demandas de uma sociedade que valoriza a rapidez e a
eficiéncia na comunicacdo. Além disso, a andlise realizada demonstra o atendimento a todos

os atributos tedricos, conforme evidenciado no Quadro 26.

uadro 26. Boa Pratica "Momento da Ouvidoria (Programa de Radio)" e as evidéncias acerca da
g

legitimidade
Atende
Boa Pratica Atributo Tedrico Evidéncia
Sim | Nao

. ., . Portaria n® 581/2021, art. 82,

Alinhamento com os principios legais | X ,
paragrafo I1

Baixo valor de investimento,

Dispensa a necessidade de considerando que foi desenvolvida

investimentos substanciais com recursos humanos e materiais do

proprio o6rgao

Realizada com recursos disponiveis Equipamentos para gravagdo de

Momento da . X L
T no pais audio
Ouvidoria P
(Pr(I){g}rgma de Busca estreitar os lagos entre X Ouvidoria, operadores de audio e
adio) instituigdes, programas e pessoas editores de som
Inteligibilidade X Programas de radio de curta duragao
E passivel de adaptagio em sua
implementagdo. As ouvidorias podem
Reaplicabilidade X recorrer as assessorias de
comunicagdo dos Orgldos, para
viabilizagdo

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

A segunda colocagdo, na subcategoria, ouvidorias publicas vinculadas a municipios
com mais de 300.000 habitantes ou ouvidorias vinculadas aos 6rgaos estaduais e federais, foi
alcangada por duas boas préaticas, sendo a primeira selecdo com empate. As boas praticas que
ficaram em segundo lugar foram: "Avaliacdo de Servigco: Pagamento do Auxilio Catador" e
"Programa CGE Itinerante - Projeto Kit Merenda Escolar", ambas vinculadas a 6rgaos do
poder executivo estadual.

A pratica "Avaliacdo de Servigo: Pagamento do Auxilio Catador" foi desenvolvida no
ano de 2021, pela Controladoria Ouvidoria-Geral do Estado do Ceara - CGE/CE. De acordo
com o projeto de inscricdo, a mesma compreendeu a avaliacdo, junto aos catadores de
material reciclavel e as suas associagdes, acerca do recebimento do pagamento do auxilio
catador, assim como buscou sugestdes para melhoria do servigo, a partir das manifestacdes
dos usudrios. Esse servigo de auxilio foi instituido pelo Governo do Estado do Ceard, no ano

de 2020, considerando a vulnerabilidade dos catadores, em meio a pandemia de COVID-19.
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A avaliagdo do auxilio objetivou, ainda de acordo com o projeto, promover a
participag@o social, possibilitando que as manifestacdes, desse grupo socialmente vulneravel,
contribuissem na ado¢do de medidas para melhoria do servigo publico prestado, como a
implantacdo de novas medidas de seguranca do trabalho e agdes de melhorias para saude do
trabalhador. Segundo Bolzan et al. (2012), a ouvidoria ativa possibilita a promog¢do de
estratégias eficazes para ouvir o cidaddo, indo além do recebimento de manifestagdes por
meio dos canais de atendimento e buscando ativamente informagdes que subsidiem a gestao e
o controle social.

Quanto ao alinhamento com os principios legais, atributo 1, a boa pratica atende ao
art. 23, da lei n® 13.460/2017, que prevé a avaliacdo continuada dos servigos publicos. Acerca
dos investimentos, a pratica foi efetivada, através de pesquisa aplicada por meio de contato
telefonico com os usuarios, sendo o tempo médio de cada entrevista de aproximadamente 5
minutos. Como os recursos utilizados ja existiam no o6rgdo, o atributo 2, dispensa a
necessidade de investimentos substanciais, foi atendido. A pratica fez uso da central de
atendimento da propria ouvidoria, recurso esse disponivel no pais (atributo 3).

A pratica foi desenvolvida em uma acdo conjunta entre a Controladoria e Ouvidoria-
Geral do Estado do Ceara (CGE), a Secretaria do Meio Ambiente e o Instituto de Pesquisa e
Estratégia Economica do Ceard. Dessa forma, atende ao atributo 4, busca estreitar os lagos
entre instituicdes, programas e pessoas.

Quanto a inteligibilidade, atributo 5, essa ¢ percebida, considerando que, de forma
sucinta, a boa pratica destina-se a realizacdo de avalia¢do do servico de pagamento do auxilio
catador. Ademais, a reaplicabilidade, atributo 6, também ¢ evidenciada, ja que os servigos
publicos sdo passiveis de avaliagdo por parte dos usudrios. Os recursos utilizados podem ser
adaptados a realidade e necessidade de outros 6rgdos, como, por exemplo, através da
utilizagdo de formularios fisicos.

A avaliagdo continua dos servigos publicos possibilita a identificacdo de areas para
melhorias, conduzindo para evolugdo dos servicos prestados. O Quadro 27 apresenta o

resumo da avaliagdo, demonstrando o atendimento a todos os atributos teoricos.
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Quadro 27. Boa Pratica "Avaliaciao de Servico: Pagamento do Auxilio Catador" e as evidéncias acerca da

legitimidade
Atende
Boa Pratica Atributo Teérico Evidéncia
Sim | Nao
Alinhamento com os principios legais X Lein® 13.460/2017, art. 23
Sem o6nus, considerando que foi
Dispensa a necessidade de X desenvolvida com recursos
investimentos substanciais humanos e materiais do proprio
orgao
- Reali i ivei . .
Avaliagdo de .:iz izada com recursos disponiveis no X Central de atendimento telefonico
Servigo: P
Pagamento do : :
. . CGE, a Secretaria do Meio
Auxilio Busca estreitar os lagos entre g . .
Catador instituigdes, programas e pessoas X Ambiente ¢ o Instituto de Pesquisa
§0CS, prog p e Estratégia Econémica do Ceara
Inteligibilidade X Realizagao de avahaggo do servico
de pagamento do auxilio catador
Os servigos publicos sdo passiveis
Reaplicabilidade X de avaliacdo por parte dos seus

usuarios
Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

Por sua vez, a boa pratica "Programa CGE Itinerante - Projeto Kit Merenda Escolar"
foi desenvolvida no ano de 2019, pela Controladoria e Ouvidoria-Geral do Estado do Parana -
CGE/PR. De acordo com o projeto de inscricdo da pratica, objetivou-se fomentar a
participag@o social, através da pesquisa de satisfagdo, de modo a obter a percepg¢ao acerca do
atendimento nos locais em que servigos publicos sdo ofertados pelo Estado, além de promover
a divulgacdo de canais de comunicagdo com a ouvidoria. A pesquisa de satisfacdo
compreendeu a avaliacdo do programa, denominado "Kit Merenda", através de entrevistas a
funcionarios, pais/responsaveis e alunos dos colégios estaduais do Parana. Segundo Bolzan et
al. (2012), a realizacdo de pesquisas visando compreender a realidade e a opinido dos usuarios
constitui uma das principais a¢des de uma ouvidoria ativa.

Quanto ao alinhamento com os principios legais, atributo 1, a boa pratica também
atende ao art. 23, da lei n® 13.460/2017, que prevé a avaliacdo continuada dos servigos
publicos. Acerca dos investimentos, de acordo com o projeto de inscrigdo, a pratica foi
desenvolvida com baixo custo, utilizando recursos disponiveis no 6rgao, como computadores
e tablets. Diante do exposto, essa pratica, também, atende aos atributos 2 e 3.

A boa pratica foi empreendida pela Coordenadoria de Ouvidoria e pela Coordenadoria

da Transparéncia e Controle. Dessa forma, atende ao atributo 4, busca estreitar os lagos entre
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instituicdes, programas e pessoas. Quanto a inteligibilidade, atributo 5, essa é percebida,
considerando que, de forma sucinta, trata da realizacdo de avaliagdo da merenda escolar dos
colégios estaduais do Parand. Ademais, a reaplicabilidade, atributo 6, também ¢ evidenciada.
Percebe-se que a boa pratica pode ser reaplicada em outras institui¢des publicas, ja que os
servigos publicos sdo passiveis de avaliacdo por parte dos seus usudrios.

E possivel perceber que as boas praticas premiadas, em segundo lugar, tém como
objetivos comuns, além do fomento a participagdo social, o fornecimento de informagdes que
podem auxiliar na ado¢do de medidas que promovam a melhoria e o aperfeicoamento dos
servigos prestados, considerando, para isso, as manifestagdes dos usudrios. Almeida et al.
(2018) afirmaram que a ouvidoria ativa tem como propdsito operar através da coleta ativa de
informagdes para fornecer subsidios aos gestores. Nesse sentido, Silva et al. (2023) ressaltam
a importancia das manifesta¢des recebidas pela ouvidoria como indicadores para os gestores e
a instituicdo. Essas manifestagdes sdo consideradas elementos essenciais de avaliacdo,
permitindo a identificagdo e aprimoramento das lacunas institucionais. Ainda segundo os
autores, isso se deve ao fato de que os cidadaos, ao utilizarem os servigos publicos, possuem
um conhecimento direto da realidade e sdo capazes de identificar areas que precisam de
melhorias.

O Quadro 28 apresenta o resumo da avaliacdo, demonstrando o atendimento a todos os

atributos tedricos.

uadro 28. Boa Pratica "Programa CGE Itinerante - Projeto Kit Merenda Escolar" e as evidéncias
4 1]
acerca da legitimidade

(continua)
Atende
Boa Pratica Atributo Teérico Evidéncia
Sim | Nio
Alinhamento com os principios legais | X Lein® 13.460/2017, art. 23

Baixo valor de investimento,
Dispensa a necessidade de considerando que foi desenvolvida
investimentos substanciais com recursos humanos e materiais
do proéprio 6rgdo

Programa CGE
Itinerante - Realizada com recursos disponiveis
. . , X Computadores e fablets
Projeto Kit no pais
Merenda
Escolar . Coordenadoria de Ouvidoria e
Busca estreitar os lagos entre . o
A X Coordenadoria da Transparéncia e
nstituigoes, programas € pessoas Controle

Realizacdo de avaliagdo da merenda
Inteligibilidade X escolar dos colégios estaduais do
Parana
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(conclusio)
Atende
Boa Pratica Atributo Teérico Evidéncia
Sim | Nao
Programa CGE Os servigos publicos sdo passiveis
Itlner.ante-PrOJeto Reaplicabilidade X de ,a\./ahac;ao por parte dos seus
Kit Merenda usuarios
Escolar

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

A terceira colocagdo, na subcategoria, ouvidorias publicas vinculadas a municipios
com mais de 300.000 habitantes, também contou com a premiag¢do de duas praticas, sendo
elas: "Projeto Ouvidoria EnCanto" e "Guia de Utilizacdo da Linguagem Inclusiva e nao
Sexista", ambas vinculadas a 6rgaos do poder executivo federal.

A boa pratica "Projeto Ouvidoria EnCanto" foi implementada, em 2021, pelo Hospital
Universitario da Universidade Federal de Sergipe/SE, sendo desenvolvida, de acordo com o
projeto de inscrigdo, com o intuito de apresentar, através da musica e do contato direto com os
usudarios e funcionarios do 6rgdo, a fungdo da ouvidoria e a importancia da participagdo social
para administragdo publica, como forma de contribuir com o aperfeicoamento dos servigos
prestados.

De acordo com o projeto de inscri¢do, a boa pratica consiste em um membro da equipe
da Ouvidoria percorrer todas as dareas do hospital tocando violdo, cantando musicas e
distribuindo folders. Durante essa atividade, sdo explicados os servigcos oferecidos pela
ouvidoria, incluindo local, horario de atendimento e canais de comunicagdo. A agdo ocorre
mensalmente, na primeira semana de cada més, com o colaborador identificado com cracha e
uma camiseta da ouvidoria. Todos os setores do hospital sdo visitados ao longo da semana,
promovendo interagdo e participagdo espontanea dos colaboradores e pacientes.

No que diz respeito aos atributos teoricos que conferem legitimidade as boas praticas,
a boa pratica atende ao disposto no art. 82, paragrafo III, da Portaria n° 581, de 9 de margo de
2021 da CGU, que estabelece, como uma das agdes da ouvidoria ativa, a realizacdo de agdes
nos locais onde os servigos sdo prestados, com o objetivo de orientar os usudrios (Brasil,
2021a). Dessa forma, fica evidente que essa pratica estd alinhada com os principios legais
(atributo 1).

A concepcao da boa pratica ndo demandou investimentos significativos, visto que o
unico custo associado a execu¢do da iniciativa foi relacionado a concepg¢do da logomarca e a
producdo das camisas com a identificagcdo do projeto. Além disso, o violdo utilizado ¢ de

propriedade do assistente administrativo da Ouvidoria, o que contribui para a contengdo de
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despesas. Dispensando, dessa forma, a necessidade de investimentos substanciais (atributo 2).
Além do exposto, esses recursos estao disponiveis no pais (atributo 3).

A sua concepcao ¢ resultado da parceria entre a Superintendéncia e a Ouvidoria-Geral
do orgdo, sendo assim, busca estreitar os lacos entre instituicdes, programas e pessoas
(atributo 4). A boa pratica ¢ inteligivel (atributo 5), pois a sua implementagdo ¢ clara e
compreensivel. Através da musica e do contato direto com os usudrios e funciondrios do
hospital, a funcdo da ouvidoria e a importancia da participacdo social na administragdo
publica sdo comunicadas. O formato do projeto, que envolve um membro da equipe da
ouvidoria percorrendo as areas do hospital tocando violdo, cantando musicas e distribuindo
folders, pode ser adaptado para diferentes ambientes e publicos-alvo, garantindo, assim, sua
reaplicabilidade (atributo 6).

Embora ndo tenha sido vislumbrado na descri¢do da pratica, que se concentrou em
informar sobre a fun¢do da ouvidoria, o recebimento de manifestagdes do publico durante as
visitas poderia ser utilizado para potencializar o impacto da iniciativa, envolvendo a
participagdo de outros profissionais durante a atividade. Conforme a andlise apresentada,

verifica-se que todos os atributos tedricos foram atendidos, como demonstrado no Quadro 29.

uadro 29. Boa Pratica "Projeto Ouvidoria EnCanto" e as evidéncias acerca da legitimidade
] 4

Atende
Boa Pratica Atributo Tedrico Evidéncia
Sim | Nao

Alinhamento com os principios legais | X Portaria n° 581/2021, art. 82,

paragrafo III
Baixo valor de investimento,
. . considerando ue 0 custo
Dispensa a necessidade de d L
X compreendeu apenas a criagdo da

investimentos substanciais ~ .
logomarca e a produgdo de camisas

com a identificagdo do projeto

Projeto Realizada com recursos disponiveis X Camisas com a identificagdo do
Ouvidoria no pais projeto e violao
EnCanto
Busca estreitar os lagos entre X Superintendéncia e Ouvidoria-Geral
institui¢des, programas e pessoas do 6rgdo

A fungdo da ouvidoria e a
Inteligibilidade X importancia da participacao social sdo
disseminadas, fazendo uso de musica

Pode ser adaptado para diferentes

Reaplicabilidade X ambientes e publicos-alvo

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).
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A boa prética "Guia de Utilizagdo da Linguagem Inclusiva e ndo Sexista", também
classificada em terceiro lugar, foi desenvolvida, em 2023, pelo Ministério da Fazenda,
sediado em Brasilia/DF, com o propodsito de tornar as respostas encaminhadas pela ouvidoria
aos manifestantes inclusiva. Para isso, foi elaborado um material orientativo destinado a
equipe, visando garantir a formulacdo de respostas inclusivas e conscientes do impacto que a
linguagem pode exercer sobre o destinatario. De acordo com o projeto de inscri¢do da pratica,
a linguagem acessivel vai além da compreensdo mais facil do texto, pois leva em conta os
diversos aspectos sociais das pessoas que irdo utilizar essas informacdes. Além disso, a
iniciativa busca fomentar a discussdo acerca da inclusdo de género e da promocdo da
igualdade, assegurando que a linguagem empregada nas respostas as manifestagdes nao
reproduza preconceitos ou promova exclusdes de carater sexista.

Em referéncia ao fomento a participagdo social nas ouvidorias publicas, as boas
praticas se manifestam, entre outros fatores, por meio de a¢des adotadas pelas ouvidorias no
tocante ao relacionamento com os cidadaos, visando fortalecer a imagem institucional perante
a sociedade (Abrarec, 2018). E imprescindivel que a populagio, para além do entendimento
da missdo da ouvidoria, se sinta confiante para expressar suas manifestagoes,
independentemente da natureza (Donadeli; Mendes, 2011). A constru¢do de uma relacdo de
confianca, fomentada por uma comunicacdo inclusiva e respeitosa, pode potencializar a
participagd@o ativa dos usudrios nas ouvidorias.

No que concerne aos atributos tedricos que conferem legitimidade as boas praticas, ¢
pertinente ressaltar que, conforme estipulado no art. 14, pardgrafo I, da Lei n° 13.460, de 26
de junho de 2017, cabe as ouvidorias, entre outras responsabilidades, a incumbéncia de
responder as manifestagdes enviadas pelos usuarios dos servigos publicos. Adicionalmente, ¢
importante destacar que o Ministério da Fazenda, sendo um o6rgdo federal, esta sujeito ao
Decreto n° 1.171, de 22 de junho de 1994, que estabelece o Codigo de Etica Profissional do
Servidor Publico do Poder Executivo Federal. Nesse contexto, a se¢dao II, pardgrafo XIV,
alinea e, deste Decreto, prevé o tratamento cuidadoso aos usudrios dos servigos, com o
objetivo de aprimorar a comunica¢do e o contato com o publico. Diante do exposto, a boa
pratica esta alinhada com os principios legais (atributo 1).

Quanto aos custos associados a implementacao da pratica, o projeto enfatizou que nao
houve O6nus para os cofres publicos, uma vez que sua realizagdo se deu com o0s recursos
humanos e materiais disponiveis no Orgdo. Portanto, dispensou a necessidade de

investimentos substanciais (atributo 2). Essa descricdo demonstra que a pratica foi realizada
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com recursos disponiveis no pais (atributo 3). Quanto ao atributo 4, buscam estreitar os lagos
entre instituicdes, programas e pessoas, ndo foram identificados indicios, no projeto de
inscrigdo, da atuacdo de outros atores.

A praética, portanto, consiste na criacdo e disponibilizacdo de um guia orientativo a
equipe da ouvidoria, para auxiliar na elaboracdo de respostas as manifestagdes dos usudrios,
com o objetivo de assegurar que essas respostas ndo reproduzam estereotipos ou exclusdes
sexistas. Demonstrando, desse modo, a inteligibilidade (atributo 5) da pratica. Além disso, a
replicabilidade (atributo 6) ¢ alcangada por meio de uma abordagem simples, permitindo que
outros servigos de informacdes ao cidaddo adotem o mesmo processo. De acordo com o
projeto de inscricdo, um treinamento especifico ndo ¢ necessario, uma vez que o material é
autoexplicativo, bastando uma reunido para alinhar os objetivos do guia e garantir o
envolvimento da equipe para alcancar os resultados desejados.

Conforme a analise apresentada, verifica-se que somente o atributo 4 nao foi atendido,

como demonstrado no Quadro 30.

Quadro 30. Boa Pratica ""Guia de Utilizacdo da Linguagem Inclusiva e ndo Sexista" e as evidéncias acerca

da legitimidade
Atende
Boa Pratica Atributo Tedrico Evidéncia
Sim | Nao

Lein® 13.460/2017, art. 14, paragrafo I;
X Decreto n® 1.171/1994, segao 1I,
paragrafo XIV, alinea e

Alinhamento com os
principios legais

Dispensa a necessidade de Sem o6nus, considerando que os recursos

investimentos substanciais utilizados estavam disponiveis no 6rgéao
R.eahza}da.com feeursos X Cartilha informativa
Guia de Utilizagdo da disponiveis no pais
Linguagem Inclusiva
e ndo Sexista Busca estreitar os lagos
entre instituigdes, X | Atuagdo exclusiva da ouvidoria

programas e pessoas
Criagdo de guia orientativo a equipe da
Inteligibilidade X ouvidoria, para auxiliar na elaboragdo de

respostas inclusivas

Abordagem simples, permitindo que

Reaplicabilidade outras institui¢des adotem a iniciativa

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024)

O Quadro 31 sintetiza as boas praticas premiadas no VI concurso, na subcategoria,

ouvidorias publicas vinculadas a municipios com mais de 300.000 habitantes ou ouvidorias
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vinculadas aos orgdos estaduais e federais. O "Momento da Ouvidoria", a "Avaliagdo de
Servigo: Pagamento do Auxilio Catador", o "Programa CGE Itinerante - Projeto Kit Merenda
Escolar (segunda colocada)" e "Projeto Ouvidoria EnCanto" preenchem todos os atributos
tedricos que conferem legitimidade as boas praticas. Ja o "Guia de Utilizagdo da Linguagem
Inclusiva e ndo Sexista", ndo atende, apenas, ao atributo 4, busca estreitar os lagos entre

instituicdes, programas e pessoas. Os oOrgdos premiados compreendem as areas de

comunicagdo, controle, saude e financas.

Quadro 31. Boas praticas premiadas no VI concurso

Atendimento aos
critérios tedricos

Ano Categoria Colocagio | Orgio Vencedor Pratica Premiada que conferem
legitimidade as
boas praticas
Empresa Brasil de | Momento da
1°lugar | Comunicacdo - | Ouvidoria (Programa
EBC de Radio)
Fomento a Controladoria
participagdo e ao Ouvidoria Geral do | Avaliagdo de Servico:
controle social Estado do | Pagamento do Auxilio
pelas Ceara/CE - | Catador
pppulzigoes em 2° lugar CGE/CE
situagdo de
vulnerabilidade Controladoria- 1,2,3,4,5¢e6
i S Programa CGE
OBS: ouvidorias Geral do Estado do | . . .
1 , Itinerante - Projeto Kit
2022 | publicas Parana/PR * | Merenda Escol
vinculadas a CGE/PR erenda Lscofat
municipios com
mais de 300.000 Hospital
habitantes  ou Universitario da
ouvidorias Universidade Projeto Ouvidoria
vinculadas  aos Federal de | EnCanto
orgaos estaduais Sergipe/SE - HU-
e federais 3° lugar UFS/EBSERH
Ministério da G}lla de Utlhza(;aolda
Linguagem Inclusiva | 1,2,3,5¢6
Fazenda

e ndo Sexista

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

O Quadro 32 apresenta as areas de atuacdo dos orgdos premiados. Nota-se que as

prefeituras se destacam por apresentar o maior numero de praticas premiadas.

Quadro 32. Areas de atuacio dos 6rgios premiados

(continua)
Area Quantidade
Comunicagao 1
Controle 3

Educagao

1
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(conclusao)

Area Quantidade
Fiscalizagdo e Controle 1
Gestdo econdmica e financeira 1
Justica 1
Legislativa 2
Meio Ambiente e Sustentabilidade 1
Prefeitura 5
Saude 2
Seguranga publica 1

Total 19

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

O Quadro 33 oferece ao leitor uma visdo geral das formas como as boas praticas de

ouvidorias publicas, dos 6rgdos premiados pela CGU, fomentam a participagao social.

Quadro 33. Formas de fomento a participagdo social

(continua)

Boa pratica

Forma

Cartas do Carcere

Implementagdo do aplicativo WhatsApp para o
recebimento de denuncias relacionadas ao
descumprimento das medidas de enfrentamento
do novo Coronavirus - COVID19

Ouvidoria Ativa (SMS)

Implementagdo de um novo canal de comunicagdo: para
pessoas apenadas, para um assunto especifico (Covid),
para fornecimento de informagdes aos usudrios

Jovem Ouvidor
Master Legis
Ouvidoria Estudantil

Praticas para formagao e aproximagdo ao publico jovem

Ouvidoria Ativa e Participativa

\

Atendimento nas unidades prisionais a populacdo
vulneravel composta por parentes de presidiarios

Escola da Transparéncia/ Fiscalize Santos
Projeto Ouvidoria EnCanto

Agdes para orientar a populagdo sobre a funcdo da
ouvidoria, a importancia da participacdo social e sobre
como realizar o controle da Administragao Publica

A importancia dos elogios na experiéncia do
Hospital Universitario da UFMS

Estimulo a um tipo de manifestagio especifica (elogio)

Portal de Transparéncia COVID-19
A transparéncia da participagao cidada nas
acoes de combate ao Coronavirus

Utilizagdo de portal na internet para disponibilizar
informagdes relacionadas a Covid-19 e receber
manifestacdes

Ouvidoria nos Bairros

Visitas aos bairros para divulgar a ouvidoria e receber
manifestacdes

Prefeitura Itinerante: A Gestdo Sempre Perto
De Voce!

Evento para moradores da éarea rural disponibilizando
servigos publicos ¢ aproximando-os da ouvidoria

Cartilha - Iniciativas para o Combate a
Violéncia Contra a Crianga ¢ Adolescente

Orientacdo ao cidaddo sobre violéncia contra criangas e
adolescentes e formas de fazer denuncia

Momento da Ouvidoria (Programa de Radio)

Divulgagdo do trabalho da ouvidoria e dos servigos
disponibilizados pelo 6rgao
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(conclusio)
Boa pritica Forma
e Avaliagdo de Servigo: Pagamento do Auxilio
Catador Implementagdo de pesquisas para avaliagio de
e Programa CGE Itinerante - Projeto Kit programas desenvolvidos pelos drgios publicos

Merenda Escolar

Criacdo de material orientativo destinado a equipe do
e  Guia de Utilizagdo da Linguagem Inclusivae |o6rgdo, visando garantir que as respostas as

ndo Sexista manifestagdes ndo reproduzam preconceitos ou
promovam exclusdes de carater sexista.

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

A proxima segdo apresenta e discute os resultados do segundo objetivo especifico

desta Dissertacao.

4.2 Analise dos resultados alcancados pelas ouvidorias dos 6rgiaos premiados antes e
depois da implementacio das boas praticas

Nesta secdo, serdo apresentados os resultados alcangados pelas ouvidorias publicas
premiadas em primeiro lugar nos concursos de Boas Praticas analisados nesta dissertacdo. Os
resultados compreendem as manifestagdes recebidas pelas ouvidorias antes e depois da

implementagdo das boas praticas.

4.2.1 Departamento Penitencidario Nacional - DEPEN

Como ja mencionado, a boa pratica "Cartas do Carcere" foi desenvolvida pelo
Departamento Penitencidrio Nacional - DEPEN no ano de 2017. No ano de 2018, ela passou a
ser divulgada nas redes sociais. Sendo assim, os dados analisados compreendem o periodo de
2016 a 2019. O ano de 2016 ¢ anterior a implementacdo da pratica, o ano de 2017 sua
implementagdo, 2018 divulgacdo e o ano de 2019 posterior a implementagao.

Como vimos no referencial teorico, a elaboracao e a divulgagdo do relatério de gestao
pelas ouvidorias atendem aos requisitos da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017 (Brasil,
2017b). Contudo, ¢ imperativo registrar que os referidos relatorios foram disponibilizados
pelo DEPEN somente a partir do ano de 2020. Como apontado por Menezes (2017), uma
parcela significativa das ouvidorias federais, representando 40% do total, ndo divulga
regularmente os relatorios de gestdo. Esse cendrio compromete ndo apenas a transparéncia da
administracdo publica, mas também resulta na perda da oportunidade de fornecer subsidios

para aprimorar a gestdo das institui¢des publicas por meio da participagdo social.
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Em virtude da auséncia de relatérios de gestdo, para o periodo objeto de andlise, os
dados secundarios, foram coletados na pagina do "Painel Resolveu?", considerando as
manifestagdes enderecadas a ouvidoria do 6rgdo registradas na Plataforma Fala.BR. Nesse
sentido, o nimero de manifestagdes, recebidas pela ouvidoria do 6rgdo, é possivelmente mais
alto que os apresentados no Grafico 1, tendo em vista que a obrigatoriedade de promover a
digitalizagdo e a inser¢do imediata, das manifestacdes recebidas por meio de outros canais de
comunicac¢do da ouvidoria, na plataforma Fala.BR, s¢ foi estabelecida, em 2021, por meio do
Decreto n° 10.890, de 9 de dezembro de 2021 (Brasil, 2021c). O Grafico 1 apresenta a
evolucdo das manifestagdes recebidas pela ouvidoria do DEPEN, delineando o periodo que

abrange os anos de 2016 a 2019.

Grafico 1. Quantidade de manifestacées mensal - DEPEN (2016 - 2019)

2016 (antes) 2017 (ano de implementag@o) 2018 (ano de divugagdo) — 2019 (depois)
900 900
720
540
360 343 343 49
300
276 2
232 232
213
1
180 !
138
108
22
, 0 1 3 17,4 8 o 6 13
Janeiro  Fevereiro  Margo Abril Maio Junho Julho Agosto  Setembro Outubro Novembro Dezembro

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

Ao analisar o Grafico 1, observa-se que o nimero de manifestacdes aumentou depois
da divulgagdo da pratica. Em 2016, antes da implementagdo houve apenas um registro de
dentincia (ver Tabela 6), realizado no més de maio. Vale salientar que em 2017, mesmo com
a implementacdo, o nimero de manifestacdes permaneceu baixo, com apenas duas, sendo
uma em janeiro e outra em mar¢o. O aumento das manifestagdes s6 comegou a ocorrer em
2018 com a divulgagdo. Entretanto, percebe-se que ndo houve registro no primeiro trimestre

deste ano, por sua vez entre abril e inicio de setembro essas manifestacdes ndo foram muito
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expressivas. SO em outubro e novembro houve um crescimento dessas manifestagdes, e logo
no més seguinte teve uma pequena queda.

Na Tabela 6, ¢ possivel observar que essas manifestacdes foram em sua grande
maioria (69,8%) do tipo solicitacdo. Em 2019, com a pratica mais sedimentada, observa-se
que existiu uma estabilidade, variando entre 177 e 349 manifestagdes, € um aumento
expressivo no més de dezembro (900) (ver Grafico 1). Neste ano, as solicitagdes também se
apresentaram de forma mais pujante (79,6%) comparada as demais. Entre as solicitagdes mais
comuns destacam-se: assisténcia juridica, extingdo do cumprimento da condenagao, alteracao
de pena, transferéncia e assisténcia a saude. Esses dados indicam uma demanda expressiva
por servigos ou assisténcia por parte dos usuarios. Segundo Fernandez et al. (2021), ao
analisar as solicitacdes dos usudrios, ¢ possivel identificar as dreas que requerem maior

atencdo, o que pode fundamentar a elaboracdo de novos planos de agao.

Tabela 6. Tipos de manifestacio - DEPEN (2016-2019)
2016 2017 2018 2019

Reclamagao 0% 0% 71%  2,7%

Solicitagdo 0% 50% 69,8% 79,6%

Denuincia 100% 50% 3,6% 6,4%

Tipo de 3 % % 08%  3.6%
Manifestagiio Sugestao 0% 0% ,8% ,6%
Elogio 0% 0%  0,8% 0%

Simplifique 0% 0% 0% 0%

Acesso a Informacgao 0% 0% 17,9% 7,7%

Total 100% 100%  100% 100%

Fonte: Elaborada pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

A ouvidoria do 6rgdo disponibiliza diversos meios de atendimento para os cidadaos,
incluindo o Fala.Br, carta, e-mail, telefone e atendimento presencial na Sede da Secretaria
Nacional de Politicas Penais, mediante agendamento prévio. No entanto, devido a auséncia
dos relatorios de gestdo para o periodo analisado, ndo foi possivel determinar o percentual de
manifestagdes recebidas por cada canal de atendimento. Embora o ano de 2021 ndo esteja
incluido no periodo objeto de analise, optamos por utilizad-lo como pardmetro, uma vez que a
divulgacdo dessas informagdes teve inicio neste ano. Em 2021 foram recebidas 4.987
manifestagdes, sendo 91% encaminhadas por cartas, 7% pelo Fala.Br e 2% via e-mail. O
elevado percentual de manifestacdes recebidas por cartas evidencia a pertinéncia e a eficacia
da boa pratica "Cartas do Carcere", ressaltando sua relevancia como um canal essencial para

dar voz as pessoas privadas de liberdade.
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O Quadro 34 apresenta o total de manifestagdes recebidas no periodo analisado,

incluindo a variagdo percentual.

Quadro 34. Quantidade de manifestacoes - DEPEN

2~ L. Quantidade de Variacao
Boa Prat A
Orgdo oa Fratica no Manifestacoes Percentual
Anterior 2016 1

Departamento Implementagio 2017 2 100,00%|
Penitenciario Nacional = Cartas do Carcere ()

- DEPEN Divulgacao 2018 528 26.300,00%

Posterior 2019 3.809 621,40%

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

Diante dos achados pode-se dizer que esta pratica teve um impacto significativo na
promogao da participacdo social. Com a introdu¢@o da boa pratica em 2017 e sua subsequente
divulgacdo em 2018, houve um aumento expressivo no numero de manifestagdes, que
saltaram para 528 em 2018. Esse crescimento continuou de forma exponencial em 2019,
quando foram registradas 3.809 manifestagdes, representando um substancial aumento de
621,40% no nimero de manifestagdes registradas na Plataforma Fala.BR. Pode-se concluir,
que esse impacto s6 se tornou efetivo depois da divulgacdo da pratica, ou seja, ndo basta
implementar uma iniciativa, ¢ crucial promové-la adequadamente. Essa ideia ¢ corroborada
pelos autores Caliari, Ricardi e Moreira (2022), que apontam que as manifestagdes podem ser

potencializadas a partir da divulgacdo da ouvidoria e de seus canais de comunicacao.

4.2.2 Prefeitura de Santos/SP

Conforme abordado anteriormente, a boa pratica "Escola da Transparéncia/Fiscalize
Santos", primeira colocada no III Concurso, foi implementada em mar¢o de 2018 pela
Prefeitura de Santos/SP. Vale salientar que os relatorios de gestao foram disponibilizados pela
ouvidoria do 6rgdo a partir de 2019. Este relatério apresentou a evolugdo anual desde 2014,
apresentando o nimero de manifestacdes recebidas em cada ano, o que permitiu a analise dos
resultados alcangados pela ouvidoria antes e depois da implementacdo da boa pratica. No
entanto, o relatdério ndo especifica o nimero de manifestagdes mensais, limitando-se a
apresentar dados anuais sem detalhar os tipos de manifestacdes e os meios de atendimento

utilizados nos anos anteriores. O Grafico 2 apresenta o nimero total de manifestacdes.
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Grifico 2. Quantidade de manifestacdes anual - Prefeitura de Santos/SP (2017 - 2019)

Evolugao anual: 2017 (antes), 2018 (ano de implementagéo) e 2019 (depois)
36.000
|

35.092

28.800

26.568

24.237
21.600

14.400

7.200

" 2017 2018 2019
Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

Ao observar o Grafico 2, constata-se um leve aumento no nimero de manifestagoes
em 2018, ano de implementacdo. Entretanto, o crescimento significativo das manifestacdes
somente se verificou em 2019. Conforme verificado na Tabela 7, hd uma concentragdo maior
na manifestacdo do tipo solicitagdo, representando 57,37% do total. A reclamagdo também
apresenta um percentual expressivo, correspondendo a 34,33% das manifestacdes.

Apesar de ndo haver comparativo com os anos anteriores, analisando as classificagdes
das manifestacdes mais recorrentes, verifica-se que essas trazem uma importante avaliagdo
sobre os servigos prestados pelo 6rgdo. Enquanto a solicitacdo pode representar a dificuldade
de acesso aos servigos, o percentual expressivo de reclamagdo caracteriza a insatisfagdo por
parte dos cidaddos. Entre os assuntos destacam-se, a poda de copa de arvores, auséncia de
iluminagdo, buracos nas ruas, contentor de lixo (manutengio/instalagio). E importante
destacar que a manifestacdo do tipo simplifique ndo estd disponivel aos usuérios do 6rgao.
Esta modalidade foi estabelecida pelo Decreto n.° 9.094/2017, que visa a simplificagdo do
atendimento prestado aos usudrios dos servicos publicos. No entanto, apenas os 6rgaos e

entidades do Poder Executivo federal estdo subordinados a essa legislagdo (Brasil, 2019b).

Tabela 7. Tipos de manifestacdo e canais de comunicacio - Prefeitura de Santos/SP (2019)
(continua)

2019

Tipo de Reclamacéo 34,33%

Manifestagdo  o};0itac5, 57,37%
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(conclusio)
2019
Denuincia 5,47%
Sugestao 0,68%
Tipo de .

Manifestaciao Elogio 1,08%
Acesso a Informagao 1,07%
Total 100%
Telefone 39,05%
Site do orgao 35,20%
WhatsApp 13,07%

Meio de . o
Atendimento E-mai 0,23%
Presencial 7,21%
Ouvidoria itinerante 5,24%
Total 100%

Fonte: Elaborada pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

Ainda na Tabela 7, constata-se que dentre os canais de comunicacdo utilizados, o
telefone se destaca como o mais frequente (39,05%). Em seguida, o sife do 6rgdo representa
35,20% do total de manifestacdes. O aplicativo WhatsApp ocupa a terceira posi¢do, com
13,07%. E interessante notar que o uso do telefone supera o do WhatsApp, evidenciando a
preferéncia por métodos de comunicagdo mais tradicionais.

O Quadro 35 apresenta o total de manifestagdes recebidas no periodo analisado,
incluindo a variagdo percentual. Observa-se que com a implementa¢gdo da pratica em 2018,
houve um pequeno aumento nas manifestacdes em comparagdo com 2017. J4 em 2019, um
ano depois, as manifestagdes ndo s6 continuaram, mas tiveram um aumento significativo,

quando comparado ao ano anterior. Isso demonstra a efetividade da iniciativa.

Quadro 35. Quantidade de manifestacées - Prefeitura de Santos/SP

) G .~
Orgio Boa Pratica Ano Qual{ 1dade~de Variagao
Manifestacoes Percentual
Anterior 2017 24.237
Escola da
Prefeitura de Santos/SP = Transparéncia/  Implementagdo 2018 26.568 9,62% (1]
Fiscalize Santos
Posterior 2019 35.092 32,08%

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).
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Pode-se dizer que a boa pratica teve um impacto na promocao da participagdo social.
O crescimento continuo no numero de manifestacdes ao longo dos anos sugere que esta
iniciativa ndo apenas ampliou o conhecimento da populacdo sobre a ouvidoria, mas também
incentivou uma maior utilizacdo dos canais de comunicacdo disponiveis, contribuindo para

uma gestao publica mais participativa.

4.2.3 Prefeitura de Caruaru/PE

Conforme detalhado anteriormente, a boa pratica intitulada "Implementacdo do
aplicativo WhatsApp para o recebimento de manifestagdes relacionadas ao descumprimento
das medidas de enfrentamento ao novo Coronavirus - COVID - 19", que conquistou o
primeiro lugar no IV Concurso, foi implementada pela prefeitura de Caruaru/PE em margo de
2020.

Ao analisar o Grafico 3, observa-se que o nimero de manifestagdes aumentou em
2020, ano da implanta¢do. No entanto, além da inser¢do do aplicativo de WhatsApp e do
trabalho de divulgacdo da boa pratica nas redes sociais do 6rgdo e nos veiculos de
comunicagdo locais, esse crescimento pode ser atribuido ao estado de calamidade publica
decretado no pais em marco do mesmo ano. E importante ressaltar que o proposito da pratica

estava diretamente alinhado com o contexto da época, ou seja, a pandemia de COVID-19.
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Grafico 3. Quantidade de manifestacées mensal - Prefeitura de Caruaru/PE (2019 - 2021)

2019 (antes) 2020 (ano de implementagao) 2021 (depois)
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

O més de margo de 2020 foi marcado pela implantacdo da pratica e registrou um
aumento significativo no numero de manifestagdes, totalizando 633, em comparagdo com 173
no mesmo periodo do ano anterior. Nos meses subsequentes de abril, maio e junho de 2020,
observou-se um crescimento ainda maior, possivelmente em decorréncia do medo das
pessoas, com o inicio da pandemia no Brasil, momento em que as pessoas estavam assustadas
com o que acontecia no mundo.

Em 2021, o més de margo destacou-se novamente com um elevado nimero de
manifestagdes, alcangando 703. Contudo, os meses seguintes registraram numeros inferiores
aos de 2020, exceto em outubro (428) e novembro (366). Essa reducdao pode ser atribuida a
diversos fatores, incluindo a resolucdo de questdes previamente identificadas, melhorias nos
servigos oferecidos pelo 6rgdo e um maior conhecimento da populagdo sobre a COVID-19.

A Tabela 8 apresenta a distribuigdo percentual das manifestagcdes recebidas pela
ouvidoria do o6rgdo antes e depois da implementagdo da boa pratica, categorizadas por tipo.
Além disso, a tabela inclui o percentual de manifestagdes recebidas por meio dos diferentes

canais de atendimento disponibilizados pela ouvidoria do 6rgdo.
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Tabela 8. Tipos de manifestacdo e canais de comunicac¢io - Prefeitura de Caruaru/PE (2019 - 2021)

2019 2020 2021

Reclamagdo 44% 16% 18%

Solicitagdo 27% 12% 25%

Tipo de Dentncia 11% 68% 47%
Manifestagio Sugestao 2% 1% 1%
Elogio 3% 1% 1%

Acesso a Informagao 13% 2% 8%

Total 100% 100% 100%

WhatsApp - 53% 15%

Presencial 8% 0% 1%

E-mail 6% 1% 34%

a0 e Telefone 32% 30% 22%
Site do orgao 51% 16% 28%

Chat 3% 0% 0%

Total 100% 100% 100%

Fonte: Elaborada pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

Como pode ser observado na Tabela 7, entre os tipos de manifestagdes mais
frequentes, antes da implementagdo, em 2019, destacam-se, a reclamagdo (44%), a solicitacao
(27%) e o acesso a informacdo (13%). Salienta-se que neste periodo o pais ndo estava
passando por um periodo de calamidade publica, como viria a acontecer no ano seguinte. A
dentincia correspondia a 11%, em 2019. Notavelmente, no ano de implementa¢do, em 2020, o
numero de dentncias aumentou de forma significativa, compreendendo 68% do total. Vale
ressaltar que a pratica desenvolvida teve como foco, o fomento a participagdo social no
combate a COVID-19, por meio da atuacdo do cidaddo reportando o descumprimento das
medidas sanitarias estabelecidas na época, o que explica o destaque deste tipo de registro.

Em 2021, o numero de denuncias diminuiu, totalizando 47% das manifestagdes
recebidas. Por outro lado, a solicitagdo (25%) e o acesso a informagdo (8%) aumentaram.
Elogios e sugestdes permaneceram em menor propor¢do ao longo dos anos. Assim como na
ouvidoria da Prefeitura de Santos/SP, a manifestacdo do tipo simplifique também nao esta
disponivel aos usudrios da Prefeitura de Caruaru/PE.

Na Tabela 7, ainda ¢ possivel observar os canais de atendimento disponibilizados pela
ouvidoria do 6rgdo. Em 2019, antes da implementacdo da pratica, os meios de comunicacao

mais utilizados foram o site do o6rgdo (51%) e o telefone (32%). Embora o aplicativo
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WhatsApp tenha sido implementado apenas em margo de 2020, com o desenvolvimento da
pratica, destacou-se como um canal promissor para o registro de manifestagdes, sendo
responsavel por 53% das manifestagdes recebidas no referido ano. O contato telefénico e o
site do 6rgdo aparecem com 30% e 16%, respectivamente, das manifestagdes em 2020.

Por outro lado, os canais presenciais e chat ndo foram utilizados em 2020,
possivelmente o meio de atendimento presencial ndo foi contemplado devido as restri¢des
impostas pela pandemia, que limitaram o contato pessoal. O destaque do WhatsApp como o
canal mais utilizado, em 2020, pode ser atribuido, em parte, a sua divulgagdo nas redes
sociais do 6rgdo e nos meios de comunicagdo locais. Em uma perspectiva complementar,
Caliari, Ricardi e Moreira (2022) apontam a utilizacdo da internet como ferramenta que vem
se consolidando para efetivacdo de manifestagdes nas ouvidorias.

Em 2021, ano subsequente a implementa¢do da pratica, os canais mais utilizados
foram o e-mail (34%), o site do 6rgdo (28%) e o telefone (22%). Embora o percentual de
manifestagdes por meio do WhatsApp tenha declinado neste ano para 15%, o mesmo se
manteve como canal de comunicagdo, para recebimento de manifestacdes, mesmo apds a
COVID-19. Esse resultado sugere que o canal ndo foi suficientemente estimulado apods a
pandemia. O Quadro 36 apresenta o total de manifestagdes recebidas no periodo analisado,

incluindo a variagdo percentual.

Quadro 36. Quantidade de manifestacées - Prefeitura de Caruaru/PE

o L. Quantidade de Variacao
ZE2R0 Boa Pritica Ano Manifestacoes Percentual
WhatsApp para o  Anterior 2019 2.468 o
Prefeitura de recebimento de i 0 2020 ) 6
Caruaru/PE manifestagdes - Implementagao 7.060 86,06%
COVID - 19 Posterior 2021 5.229 -25.93%| &4

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

Pode-se concluir que a pratica teve um impacto considerdvel no fomento a
participagdo social na ouvidoria da Prefeitura de Caruaru/PE. Antes da implementacdo, o
nimero de manifestagdes era significativamente menor (2.468), entretanto ndo existia a
COVID. A introdu¢do da pratica em 2020 resultou em um aumento substancial (7.060),
indicando que a populagdo passou a utilizar mais ativamente os canais oferecidos pela
ouvidoria. Em 2021, apesar da redu¢do no numero de manifestacdes (5.229), esse ainda se
manteve elevado em comparagdo com 2019, sugerindo que a pratica implementada gerou

uma melhoria duradoura na promogao da participacao social.



118

4.2.4 Companhia de Saneamento Ambiental do Distrito Federal - CAESB

Conforme ja indicado, a boa pratica denominada "Ouvidoria Ativa", que obteve a
primeira colocagdo no V Concurso, foi implementada em agosto de 2021 pela Companhia de
Saneamento Ambiental do Distrito Federal - CAESB. Sendo assim, foram analisados os
relatorios de gestdo da ouvidoria do 6rgdo, no periodo de 2020 a 2022, antes e depois da
implementag¢do da boa pratica.

O Grafico 4 apresenta o nimero mensal de manifestagdes recebidas nesse periodo,
exceto a quantidade da manifestacdo acesso a informagdo que ndo consta nos dados mensais
do relatdrio de gestdo do 6rgdo. No entanto, a informagdo esta disponivel com a quantidade
anual, sendo ela: em 2020, 319, no ano de 2021, 292 e no ano de 2022, 278 manifestagdes do
tipo acesso a informacdo. Ao analisar o Grafico 4 ¢ possivel observar que o numero de
manifestagdes recebidas em janeiro de 2020 foi o maior apresentado em todo o periodo
analisado, com 4.823 registros. Logo em seguida, as manifestagdes tiveram uma queda brusca
chegando a menos da metade do més de janeiro. Esses valores, permaneceram por alguns
meses até que em julho (3.089), agosto (2.699), setembro (2.986) e outubro (2.848) voltaram
a crescer. De acordo com o relatério de gestdo, o nimero de manifestagdes, em janeiro, foi
consequéncia da substituicdo da empresa terceirizada, prestadora de servicos de atendimento
ao canal telefonico da ouvidoria. Por ocasido da transi¢do, foram apresentadas inconsisténcias
nos sistemas de triagem, resultando no aumento de chamados imediatos na ouvidoria.

Ja em 2021, ano de implementagdo, os nimeros de manifestacdes se apresentaram, em
sua maioria, inferiores aos apresentados no ano anterior, com excecdo dos meses de marco
(2.201) e abril (2.038). Essa reducdo no numero de manifestacdes pode ser atribuida & menor
necessidade de intervencdo da populagdo, resultado da comunicacdo proativa da ouvidoria,
que passou a encaminhar informagdes sobre os temas mais recorrentes aos usuarios por meio
de SMS. Conforme apontam Caliari, Ricardi e Moreira (2022), a ouvidoria pode contribuir
para a reducdo de demandas ao fornecer informagdes precisas sobre os principais assuntos

abordados pelos cidadaos.
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Grifico 4. Quantidade de manifestacdes mensal - CAESB (2020 - 2022)
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

Analisando o Gréfico 4, ainda ¢ possivel observar que as manifestacdes comegaram,
em 2022, com uma leve reducdo, se comparado aos anos anteriores, em seguida aumentou e
novamente voltou a cair. Apesar dos meses de margo, abril, maio e junho se manterem acima
dos anos anteriores, em seguida, essas manifestacdes caem e ficam, apenas, acima do ano de
sua implementacdo, mas abaixo do ano em que ainda ndo estava implementada. Pode-se
assim, dizer que a mesma nao teve um impacto consistente ao longo do tempo, sugerindo a
necessidade de aperfeicoamento da estratégia adotada. A Tabela 9 reflete o percentual de

manifestagdes por tipo, recebidas pela ouvidoria do 6rgdo, no periodo objeto deste estudo.

Tabela 9. Tipos de manifestacdo e canais de comunica¢io - CAESB (2020 - 2022)

(continua)
2020 2021 2022

Reclamagao 75,86%  70,67% 73,56%

Solicitagdo 17,49%  20,95% 20,34%

Dentincia 2,92% 3,68% 2,75%

Tipo de N

Manifestagio Sugestao 0,56% 1,30% 0,70%
Elogio 1,55% 1,76% 1,35%

Acesso a Informacgao 1,62% 1,64% 1,30%

Total 100,00% 100,00%  100,00%
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(conclusao)
2020 2021 2022
Site do orgao 29,70%  28,36% 30,72%
Telefone 69,33%  70,81% 67,66%
1 0, 0, 1 0
Meio de Presencial 0,39% 0,49% ,35%
Atendimento

WhatsApp 0,47% 0,33% 0,26%

Carta 0,11% 0,01% 0,01%

Total 100,00% 100,00%  100,00%

Fonte: Elaborada pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

No que concerne aos tipos de manifestagdes, observa-se que, em 2021, houve uma
reducdo no percentual de reclamagdes (70,67%) em comparagdo ao ano anterior (75,86%).
Em contrapartida, o percentual das demais manifestagdes cresceu, com a solicitagdo se
destacando como o segundo tipo de manifestacdo mais frequente, representando 20,95%. Em
2022, verificou-se um aumento no percentual de reclamagdes, alcangcando 73,56%, enquanto
os outros tipos de manifestacdes diminuiram. Ao longo do periodo analisado, a reclamagao e
a solicitagdo foram os tipos de manifestagdes mais frequentemente registradas. O expressivo
percentual de reclamagdes pode ser interpretado como um reflexo da insatisfagdo dos usuarios
com o0s servicos prestados, enquanto a solicitacdo sugere uma demanda continua de
assisténcia por parte da populacdo. Por sua vez, a denlncia, sugestdo, elogio e acesso a
informagdo foram menos frequentes na série temporal analisada. Assim como nas ouvidorias
da Prefeitura de Santos/SP e Prefeitura de Caruaru/PE, a manifestagdo do tipo simplifique
também ndo esta disponivel aos usuarios da CAESB.

Quanto aos meios de atendimento, a ouvidoria do 6rgdo disponibiliza ao cidaddo
cinco canais de comunicacdo: site, telefone, atendimento presencial, WhatsApp e carta. O
telefone destacou-se como o canal mais utilizado pelos cidaddos, antes e depois da
implementagdo da boa pratica, corroborando com o estudo de Zahn, Viterbo e Maciel (2023),
que constataram que o contato telefonico ainda ¢ muito utilizado para efetivagdo das
manifestagdes nas ouvidorias.

Em 2020, o telefone foi responsavel por 69,33% das manifestacdes recebidas,
percentual que subiu para 70,81% em 2021, ano da implementagdo da boa pratica. Em 2022,
houve uma leve redugdo para 67,66%. A predominancia do telefone como principal meio de
atendimento pode ser atribuida a sua acessibilidade e a imediata interagdo que proporciona

entre os cidaddos e a ouvidoria. O site do 6rgdo, por sua vez, aparece como o segundo canal
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mais utilizado, correspondendo a 29,70% das manifestagdes em 2020, 28,36% em 2021 e
30,72% em 2022. Esse padrdo reflete a tendéncia crescente do uso da internet como uma
ferramenta essencial para a comunicagdo institucional. Segundo Carvalho (2021), as
organizagdes tiveram que aprimorar a comunicac¢ao, em virtude da ascensdo da internet e das
midias sociais.

Os canais de atendimento presencial, WhatsApp e carta foram os menos utilizados no
periodo analisado. O uso limitado do WhatsApp pode indicar a necessidade de maior
divulgacdo ou de ajustes na operacionalizacdo do canal, considerando o retorno sobre a
manifestagdo recebida, conforme argumentam Zahn, Viterbo e Maciel (2023), ao afirmar que
¢ imperativo haver consciéncia de que, ao fornecer um canal de atendimento, o cidadao
espera uma resposta a sua demanda. Ainda segundo os autores, apesar da tendéncia crescente
na utilizagdo dos meios eletronicos para enviar manifestacdes, a manutencdo de meios
tradicionais, como as cartas, permite que cidaddos sem acesso a internet possam enviar
correspondéncias fisicas com suas manifestagdes, oferecendo uma solu¢do vidvel para a
inclusdao daqueles sem acesso digital. O Quadro 37 apresenta o total de manifestacdes

recebidas no periodo analisado, incluindo a varia¢ao percentual.

Quadro 37. Quantidade de manifestacoes - CAESB

o L. Quantidade de Variacao
Boa Prat A
Orgio oa tratica no Manifestacoes Percentual
Companhia de Anterior 2020 31.782 T
Saneamento Ambiental Ouvidoria Ativa i 0 2021 24 2. 430
do Distrito Federal uvido va | Implementagéo 633 ~22,43%
(CAESB) Posterior 2022 29170 18,32% &3

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

Os dados analisados revelam uma redugdo de 22,43% no niimero de manifestagdes em
2021, ano em que a boa pratica foi desenvolvida, totalizando 24.653 manifestagdes recebidas.
No ano subsequente, 2022, houve um aumento de 18,32%, alcancando 29.170 manifestagdes.
A andlise dos dados sugere oportunidades para ampliar a divulgacdo e otimizar os canais
menos utilizados, alinhando-se as tendéncias contemporaneas de comunicagdo e

acessibilidade.
4.2.5 Prefeitura de Caetité/BA

Conforme indicado anteriormente, a pratica "Prefeitura Itinerante: A Gestdo Sempre

Perto de Voce!" foi a primeira colocada no VI concurso na subcategoria de ouvidorias
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publicas vinculadas a municipios com populagdo de até 300.000 habitantes. Esta iniciativa foi
implementada pela Prefeitura Municipal de Caetité/BA em abril de 2022. Devido a auséncia
de informagdes mensais nos relatorios de gestdo do orgdo, os dados serdo apresentados e
discutidos considerando as quantidades anuais.

Ao analisar o Gréfico 5, observa-se que o nimero de manifestagdes aumentou no ano
de implementagdo da pratica, em 2022. No entanto, no ano seguinte, houve uma pequena
reducdo. Essa variacdo pode indicar a necessidade de uma andalise mais aprofundada sobre a
sustentabilidade e eficacia da pratica ao longo do tempo.

Grifico 5. Quantidade de manifestacdes anual - Prefeitura Municipal de Caetité/BA (2021 - 2023)

Evolugdo anual: 2021 (antes), 2022 (ano de implementagdo) e 2023 (depois)
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

Na Tabela 10 ¢ possivel observar que, em 2022, houve um pequeno aumento no
percentual de solicitagdo (55%) em comparagdo ao ano anterior (53%). De forma semelhante,
a reclamagdo aumentou de 14% em 2021 para 29% no ano de 2022. Em contrapartida, o
percentual de denuncia, sugestdo, elogio e acesso a informa¢do diminuiu nesse periodo. O
elogio, que representa 19% das manifestacdes de 2021, caiu para apenas 6% em 2022. Em
2023, a solicitagdo permaneceu como o tipo de manifestacdo mais recorrente, representando

65% do total, seguida pela reclamagado, com 21%.
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Tabela 10. Tipos de manifestacio e canais de comunicacio - Prefeitura Municipal de Caetité/BA (2021 -

2023)
2021 2022 2023
Reclamagdo 14% 29% 21%
Solicitagao 53% 55% 65%
Denuncia 4% 2% 3%
Tipo de Sugestdo 7% 6% 6%
Mani ~
anifestagio o, io 19% 6% 2%
Simplifique 0% 0% 0%
Acesso a Informagao 3% 2% 3%
Total 100% 100% 100%
E-mail 2% 1% 0%
WhatsApp 41% 67% 80%
Telefone 11% 7% 4%
Meio de
Atendimento Fala.Br 15% 11% 12%
Presencial 6% 5% 4%
Formulario Fisico 25% 9% 0%
Total 100% 100% 100%

Fonte: Elaborada pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

No que diz respeito aos meios de comunicagao, a ouvidoria do 6rgdo disponibiliza aos
cidaddos as seguintes alternativas: e-mail, WhatsApp, telefone, Fala.Br, atendimento
presencial e formulario fisico (ver Tabela 10). Durante o periodo analisado, o WhatsApp
destacou-se como o canal mais utilizado, com crescimento continuo, concentrando 41% das
manifestagdes recebidas em 2021, 67% em 2022 e 80% em 2023. A Plataforma Fala.Br foi o
segundo meio de atendimento mais utilizado, representando 15% das manifestacdes em 2021,
11% em 2022 e 12% em 2023. De acordo com Zahn, Viterbo e Maciel (2023), a exploracao
das Tecnologias de Informacdo e Comunica¢do, como plataformas online e redes sociais,
facilita o acesso dos cidaddos aos servicos, promovendo uma comunicagao agil.

Por outro lado, o e-mail, telefone, atendimento presencial e formulario fisico foram
utilizados com menor frequéncia. Todavia, a oferta de uma variedade de canais indica o
empenho da ouvidoria em proporcionar multiplas vias de acesso e interagdo, visando atender
de forma mais eficaz as necessidades da populagdo. Como aponta Oliveira (2019), para

viabilizar a comunicagdo entre o cidaddo e a ouvidoria, ¢ essencial oferecer diferentes meios



124

de atendimento que superem as barreiras comunicacionais existentes. O Quadro 38 apresenta

o total de manifestagdes recebidas no periodo analisado e a variagdo percentual.

Quadro 38. Quantidade de manifestacées - Prefeitura de Caetité/BA

Prefeitura Anterior 2021 394 o
Prefeitura de Caetité/BA (}I::;;(r)aggl;e Implementagio = 2022 513 30,20%
Perto De Voce! Posterior 2023 485 _5’46%\3‘

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

Os dados apresentados indicam o aumento da participacdo social no ano de
implementagdo da boa pratica, porém o crescimento ndo foi continuo, j4 que no ano seguinte
houve uma ligeira redu¢do no nuimero de manifestagdes. Ainda assim, o numero de
manifestagdes em 2023 manteve-se superior ao registrado no ano anterior a implementagdo da

boa pratica, evidenciando um impacto positivo da iniciativa.

4.2.6 Empresa Brasil de Comunicagdo - EBC

Como citado anteriormente, a Empresa Brasil de Comunicagdo (EBC) implementou
em 2019 a boa pratica "Momento da Ouvidoria (Programa de Radio)", a qual conquistou o
primeiro lugar no VI concurso, na subcategoria de ouvidorias publicas vinculadas a
municipios com mais de 300.000 habitantes ou vinculadas a drgaos estaduais e federais. Para
coleta de informagdes, foram analisados os relatorios de gestdo da ouvidoria do 6rgdo no
periodo compreendido entre 2018 e 2020.

A pratica foi implementada no primeiro trimestre de 2019, embora o més exato nao
esteja especificado nos documentos analisados (projeto de inscricdo e relatorios de gestdo).
Ao analisar o Grafico 6, percebe-se que em janeiro de 2018, a ouvidoria do orgdo
contabilizou 223 manifesta¢des, nimero que aumentou para 523 em janeiro de 2019, e sofreu
uma redugdo para 436 registros no mesmo més de 2020. O ano de 2019, marcado pela
implementagdo da boa pratica, registrou um aumento significativo no numero de
manifestagdes, com excecdo do més de julho, que teve apenas 72 registros.

Em 2020, depois da implementacdo da boa pratica, os nimeros continuaram a crescer,
especialmente nos meses de margo (2.178), abril (3.176) e maio (1.884). De acordo com o

relatorio de gestdo, as dividas da populagdo com a chegada da Covid-19 ao Brasil e a busca
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por orientagdo sobre 0 acesso aos servicos e auxilios do governo federal foram responsaveis
pelo aumento expressivo de manifestagdes direcionadas a ouvidoria, neste ano. Contudo,
ainda segundo o relatdrio, esse crescimento s6 foi possivel em decorréncia do trabalho
desenvolvido pela ouvidoria do 6rgdo na promog¢do do conhecimento dos cidaddos sobre o

papel da ouvidoria e dos seus canais de comunicagao.

Grafico 6. Quantidade de manifestacdes mensal - EBC (2018 - 2020)
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

A Tabela 11 apresenta o percentual de manifestagdes por tipo, recebidas pela
ouvidoria do 6rgdo, entre os anos de 2018 a 2020. Antes da implementag@o da boa pratica, em
2018, ¢ possivel observar que a solicitagdo representa o maior percentual de manifestagdes do
periodo, alcancando 41% do total. A reclamacdo aparece na sequéncia, com 28%, seguida da
sugestdo (13%) e do elogio (10%). No ano de implementacdo da boa pratica, 2019, houve
uma diminuicdo nos percentuais da solicitacdo (35%) e reclamacdo (27%), no entanto,
continuaram predominantes. O elogio (17%) e a sugestdo (15%), por sua vez, aumentaram
nesse periodo. Em 2020, depois da implementagdo da pratica, observou-se um aumento na
solicitacdo (48%), enquanto a reclamacao (17%) e a sugestdo (13%) diminuiram, e os elogios
mantiveram-se estaveis com 17%. Ademais, o acesso a informagao e a denuncia representam
os menores percentuais de manifestagdes, e a categoria simplifique ndo foi registrada no

periodo de 2018 a 2020.
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A diminui¢do no niimero de reclamagdes ao longo do periodo analisado pode sugerir
uma melhoria na qualidade dos servigos prestados pelo 6rgdo ou um aumento na eficacia da
comunicagdo e resolucdo de problemas por parte da ouvidoria. Além disso, o aumento das
solicitagdes pode indicar uma maior confianga da populacdo na capacidade da ouvidoria de

atender as suas necessidades.

Tabela 11. Tipos de manifestacio - EBC (2018 - 2020)

Tipo de Manifestacio 2018 2019 2020
Reclamagdo 28% 27% 17%
Solicitagdo 41% 35% 48%
Dentincia 1% 1% 0%
Sugestao 13% 15% 13%
Elogio 10% 17% 17%
Simplifique 0% 0% 0%
Acesso a Informagao 7% 5% 5%
Total 100% 100% 100%

Fonte: Elaborada pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

Para facilitar e ampliar o didlogo com a sociedade, a ouvidoria da EBC disponibiliza
ao cidaddo algumas alternativas de comunicagdo. Esses canais abrangem, Fala.BR, e-mail,
telefone, WhatsApp para comunicagdo inclusiva, possibilitando o recebimento e resposta de
mensagens em video na Lingua Brasileira de Sinais - Libras, Caixa Postal e atendimento
presencial. Embora os relatorios de gestdo mencionem a existéncia desses canais, eles nao
especificam a quantidade de manifestagdes recebidas por cada um deles. Contudo, a
variedade de canais de comunicagdo disponiveis evidencia o compromisso com a
acessibilidade e o reconhecimento da diversidade do publico.

O Quadro 39 apresenta o total de manifestagdes recebidas no periodo analisado,
incluindo a variagdo percentual. Observa-se que em 2018, antes da implementagdo da boa
pratica, a ouvidoria registrou 2.413 manifestagdes. Em 2019, ano da implementacao da boa
pratica, o nimero de manifestacdes aumentou para 4.561, representando um crescimento de
89,02%. O ano de 2020, depois da implementagdo da pratica, evidenciou um crescimento
ainda mais expressivo, com um aumento de 241,48%, totalizando 15.575 manifestagdes

recebidas.
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Quadro 39. Quantidade de manifestacées - EBC

2 L. Quantidade de Variacao
Orglo Boa Pritica Ano Manifestacoes Percentual
Anterior 2018 2.413
Momento da
Empresa Brasil de Ouvidoria Implementacio | 2019 4561 0
Comunicag¢do - EBC (Programa de P ¢ ' 89,02% g
Radi .
adio) Posterior 2020 15575 241,48%

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa (2024).

Os dados apresentados evidenciam o crescimento anual na quantidade de
manifestagdes recebidas pela ouvidoria do 6rgdo, sugerindo um maior conhecimento e
confian¢a na atua¢do da ouvidoria da EBC. Esse aumento pode estar vinculado a maior
conscientizacdo da sociedade acerca das atividades desempenhadas pela ouvidoria e de seus
canais de comunicagdo, impulsionados pela divulgacdo semanal da ouvidoria, através da boa
pratica. Por outro lado, a auséncia de manifestagdes do tipo "simplifique" pode indicar uma
area potencial para desenvolvimento futuro, visando ampliar as formas de interacdo e a

simplifica¢@o dos processos administrativos.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo buscou analisar de que forma as boas praticas de ouvidorias publicas, dos
orgaos premiados pela CGU, fomentam a participagdo social. Para alcancar o objetivo
proposto, foi realizada uma pesquisa descritiva, cujos resultados foram obtidos por meio da
analise de documentos institucionais. As consideracdes finais refletem tanto o objetivo geral
quanto os objetivos especificos, discutidos no capitulo anterior.

Em relagdo ao primeiro objetivo especifico, avaliar as praticas premiadas nos
concursos de Boas Praticas, com base nos atributos teéricos que lhes conferem legitimidade,
verificou-se que, das 19 boas praticas avaliadas, 14 atenderam a todos os atributos. O atributo
4, que diz respeito a busca pela aproximacgao entre instituicdes, programas e pessoas, ndo foi
atendido pelas seguintes boas praticas: "implementagdo do aplicativo WhatsApp para o
recebimento de dentincias relacionadas ao descumprimento das medidas de enfrentamento do
novo Coronavirus - COVID19", "Ouvidoria Ativa", "Ouvidoria nos Bairros" e "Guia de
Utiliza¢ao da Linguagem Inclusiva e ndo Sexista". O atributo 2, que se refere a dispensa da
necessidade de investimentos substanciais, ndo foi contemplado exclusivamente na pratica
"Prefeitura Itinerante: A Gestdo Sempre Perto de Vocé!". Esses atributos sdo de suma
importancia, considerando que buscam sanar duas das principais dificuldades enfrentadas
pelas ouvidorias, quais sejam, quadro de pessoal e recursos financeiros insuficientes
(Menezes, 2016).

Apesar dos editais ndo deixarem claro como os critérios de julgamento (criatividade,
inovacdo, custo-beneficio, impactos da iniciativa/contribuicdo para a efetividade,
simplicidade e replicabilidade) foram escolhidos, observamos que esses convergem com dois
dos atributos teoricos que conferem legitimidade as boas praticas, sendo esses, o atributo 2 -
dispensam a necessidade de investimentos substanciais, que se alinha com o critério de
julgamento, custo-beneficio; e o atributo 6 - reaplicabilidade, que demonstra aproximacgao
com o critério de julgamento, replicabilidade.

Em relagdo ao segundo objetivo especifico, analisar os resultados alcangados pelas
ouvidorias dos 6rgaos premiados, em primeiro lugar, antes e depois da implementacdo das
boas praticas, conclui-se que, trés desses (DEPEN, Prefeitura de Santos e EBC) apresentaram
um crescimento continuo, nos resultados alcancados pelas ouvidorias. Por outro lado, dois
orgios (Prefeituras de Caruaru/PE e Caetit¢/BA) registraram uma reducdo no numero de

manifestagdes no ano seguinte a implementagdo. Todavia, mesmo com essa diminui¢do, o
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nimero permaneceu superior ao registrado antes da adocdo das praticas, sugerindo uma
melhoria sustentavel na promogao da participagdo social.

Apenas um 6rgao (CAESB) sofreu redug¢do no ano de desenvolvimento da iniciativa,
no entanto, essa foi seguida de um crescimento no ano posterior. E importante destacar que o
ano anterior a implantagdo (2020), foi marcado pelo inicio da pandemia no pais,
possivelmente influenciando o numero elevado de manifestagdes em comparacio a 2021, ano
da implementagao.

Diante desse panorama, evidencia-se a necessidade de agdes continuas e a
implementagdo de novos critérios de julgamento nos futuros concursos, como a mensura¢ao
do impacto das boas praticas no nimero de manifestagcdes recebidas. Tal abordagem podera
favorecer a sele¢do de praticas mais alinhadas as necessidades dos cidaddos, promovendo
uma participagdo social mais efetiva.

Na analise das manifestagdes por tipo, observa-se que a reclamacdo e a solicitacdo sao
mais frequentemente utilizadas pelos usuarios. A dentncia também est4 presente em todos os
6rgdos analisados, embora em percentuais inferiores em comparagdo com o0s tipos
mencionados anteriormente. A ouvidoria da Prefeitura de Caruaru/PE ¢ uma excecgao,
apresentando um numero superior de denuncias, possivelmente em decorréncia do objetivo da
pratica, direcionado as irregularidades do periodo pandémico. Por outro lado, sugestao, elogio
e acesso a informagdo figuram entre as manifestacdes menos utilizadas. Destaca-se,
entretanto, que na EBC houve manifestacdes do tipo elogio e sugestio em percentuais
superiores aos observados nas demais institui¢des publicas analisadas.

Vale ressaltar que o tipo de manifestacdo denominado simplifique ndo esta disponivel
em todos os 6rgaos e, mesmo nos que o possuem, ndo houve registros. Isso pode indicar um
desconhecimento dos cidaddos sobre essa modalidade. Contudo, ¢ oportuno reconhecer que
mesmo as manifestagdes menos frequentes desempenham papéis essenciais na participagao
social. Nesse sentido, recomenda-se a implementagdo de acdes destinadas a ampliar o
conhecimento dos cidaddos sobre a tematica.

Em relagcdo aos canais de comunicagdo, constatou-se a importancia da diversidade
desses meios para alcangar um maior nimero de pessoas. Embora os o6rgios estudados
utilizem os canais de atendimento estabelecidos na literatura, destaca-se a ouvidoria da EBC,
que oferece a possibilidade de recebimento e envio de respostas em video na Lingua
Brasileira de Sinais, utilizando o aplicativo WhatsApp.

As limitagdes da presente dissertagdo incluem a auséncia de relatérios de gestdo em

alguns orgaos, apesar da previsdo legal, o que dificultou a analise dos resultados deste estudo.
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Além disso, foi identificada uma variagdo significativa nas metodologias utilizadas para
elaborar esses documentos, resultando na auséncia de informagdes relevantes, como a
evolucdo mensal do nimero de manifestagcdes e o percentual por canal de atendimento. Esses
relatorios desempenham um papel estratégico ao subsidiar as decisdes dos gestores e,
consequentemente, promover a transparéncia e melhorias na administracdo publica. Diante do
exposto, recomenda-se a adogdo de politicas que incentivem a elaboragdo regular e detalhada
dos relatdrios de gestdo, bem como a criagdo de mecanismos de fiscaliza¢do para assegurar o
cumprimento das diretrizes estabelecidas.

Ademais, ¢ fundamental promover a capacitacdo dos profissionais de ouvidoria
envolvidos na elaboracdo desses documentos, garantindo que todos os aspectos relevantes
sejam considerados e registrados de maneira consistente. Outra limitagdo refere-se a auséncia
de informagdes importantes nos editais dos concursos, como os parametros utilizados para
escolha dos critérios de julgamento das selecdes e a defini¢do do termo boas praticas, apesar
da existéncia na literatura.

Apo6s as andlises desenvolvidas na realizagdo dos objetivos especificos da pesquisa,
concluimos, que as ouvidorias publicas, dos 6rgdos premiados pela CGU, fomentam a
participagdo social com uma variedade de formas. Dentre essas, destacam-se o trabalho
educativo, que fornece informagdes tanto sobre a fun¢do da ouvidoria quanto sobre os canais
de atendimento disponiveis a sociedade; a utilizacdo das redes sociais como ferramentas
impulsionadoras e como op¢do de canal de atendimento; a criacdo de novos meios de
comunicagdo para o alcance de publicos sem acesso as ouvidorias, como os apenados; a
inovagao com a criagdo de um jogo voltado para o publico jovem; a introdu¢do da vivéncia da
ouvidoria nas escolas; bem como o uso de recursos tradicionais, como material informativo
impresso e palestras.

Tais resultados langam luz a lacuna tedrica identificada no inicio da pesquisa sobre
como as ouvidorias publicas fomentam a participacdo social. As praticas premiadas nos
concursos de Boas praticas, além de atender, em sua maioria, aos atributos que lhes conferem
legitimidade (Gomes, 2016), seguem alguns preceitos da ouvidoria ativa, como a participagao
em eventos e feiras, para prestar orientagdes e receber manifestagdes; a realizacdo de agdes
nos locais de convivio de grupos sociais e comunidades de usudrios dos servigos prestados; e
o envio de correspondéncia eletronica ao usudrio do servigo.

Como contribuicdo pratica desta pesquisa, foi desenvolvido um produto técnico-
tecnoldgico intitulado: Guia para o desenvolvimento de boas praticas de fomento a

participagdo social nas ouvidorias publicas. Este guia estd estruturado em trés etapas: a
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primeira aborda a relevancia da ouvidoria publica; a segunda oferece um passo a passo para o
desenvolvimento de boas praticas no fomento a participagdo social; e a terceira apresenta
exemplos dessas praticas. O guia ficara disponivel no site do Programa de Pds-Graduacdo em
Mestrado Profissional em Administragdo Publica - PROFIAP/UFRPE
(https://profiap.ufrpe.br/pt-br/produtos-tecnicos-tecnologicos).

Trabalhos futuros poderdo considerar a perspectiva tanto dos ouvidores quanto dos
usuarios dos 6rgaos, o que podera ampliar a compreensao sobre os impactos das boas praticas
na participagdo social. Por fim, espera-se que este estudo contribua significativamente,
inspirando a criacdo de novas abordagens e ferramentas para o desenvolvimento de a¢des no

campo do fomento a participagdo social nas ouvidorias publicas.


https://profiap.ufrpe.br/
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APENDICE A - ROTEIRO DE COLETA DE DADOS

Objetivo especifico 1: serdo levantadas as informacdes das praticas premiadas, entre o

primeiro e o terceiro lugar, sendo elas:

p—

Orgfo premiado:

Municipio:

Poder: executivo () legislativo () ou judicidrio ( )
Ambito do 6rgio: municipal ( ) estadual ( ) ou federal ( )

Nome da boa pratica premiada:

Data de inicio da boa pratica: / /

Descri¢ao da boa pratica:

Canais de comunicagdo utilizados no fomento a participagao social:

o ® N N kv

Critérios de julgamentos estabelecidos no edital:

H
e

Atributos teoricos que conferem legitimidade as boas praticas:

Objetivo especifico 2: serdo levantadas as informacdes abaixo:

l. Numero de manifestagdes total por ano, contemplando o antes e o depois da data de

inicio da boa préatica:

2. Tipos das manifestacdes disponiveis no 6rgao:

3. Numero de manifestacdes por tipo, contemplando o antes € o depois do ano de

implantacdo da boa pratica:

Além das informag¢des acima mencionadas, serdo consideradas as informacdes que se
mostrarem relevantes para elucidacdo do problema de pesquisa, objetivo geral e objetivos

especificos deste projeto.



