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1. INTRODUCAO

Este  produto  técnico-tecnoldgico
deriva da dissertagdo na qual se buscou
analisar como uma ouvidoria, enquanto
instrumento de compliance, pode ser
proposta, segundo as abordagens
institucional e apreciativa no contexto do
estudo de caso do Movimento Pré-Crianca
(MPC).

Na esfera de tal proposta, uma das
sugestBes resultantes da dissertacdo levou a
confeccdo desta cartilha referente a futura
ouvidoria a ser adotada pelo MPC.

A contribuicdo dada por este produto
técnico-tecnolégico, sob a forma de uma
cartilha, mostra como esta tematica se
articula com o papel exercido pelo
PROFIAP, na linha de pesquisa “Atuacdo do
Estado e sua relagdo com o Mercado e a
Sociedade”.

Neste particular, cabe realcar o
emprego do design thinking, que foi
associado a elaboracdo da referida cartilha,
sobretudo para subsidiar o projeto piloto
relativo a implantacdo e ao efetivo
funcionamento  da  ouvidoria  nessa
organizacdo nao governamental (ONG).

A interface deste estudo com a
administracdo publica se justifica em razdo
de o MPC atuar na coproducdo de um bem
publico ligado a educacdo complementar
(OLIVEIRA, 2017).

O entendimento é de que o terceiro
setor também adota caracteristicas que lhe
permite contar com organizagdes capazes de
oferecer uma gestdo de qualidade e obter
eficAcia em suas acOes e projetos sociais
(QUEIROZ, 2004).

O papel social e educativo do MPC
junto as comunidades e familias de criancas,
adolescentes e jovens na  Regido
Metropolitana do Recife (RMR) é destacado

pela qualidade dos servigos que presta aos
referidos beneficiarios e por sua luta em prol
da cidadania. Como ¢ esperado, a orientagdo
dada pela cartilha, intrinseca a tal ouvidoria,
colocara 0 MPC em evidéncia perante a
sociedade civil pernambucana.

Por isso, certas competéncias s&o
exigidas das ONGs, principalmente no que
concerne a obtencdo de habilidades
gerenciais para satisfazerem stakeholders, ao
alcance do reconhecimento pela sua atuacgéo
na promocdo do bem publico e a mobilizacéo
de recursos e apoio para seu funcionamento
(OLIVEIRA; OLIVEIRA, 2012).

As organizagOes existem dentro de um
contexto  constituido por normas e
regulamentos legais e sociais (GRIFFITH,
2016). Por isso, a despeito da auséncia de
finalidade lucrativa, o terceiro setor deve agir
com conformidade, ou seja, deve conhecer e
aplicar as leis que regulamentam sua atuacéo,
impondo deveres e garantias. Diante disso, a
Ordem dos Advogados do Brasil - seccional
Distrito Federal (OAB/DF) elaborou um
manual de compliance voltado para as
organizacdes integrantes do terceiro setor
(OAB-DF, 2018). Esse tema ja vem sendo
objeto de estudo na atualidade e tem se
mostrado bem relevante (MELO et al., 2021,
COSTA FILHO, 2021; AQUINO; SOUZA,
2020; COELHO, 2020; AGUIAR, 2018;
CASTRO, 2016; ARVIDSON; LYON,
2014).

Por ser inerente ao compliance, a
ouvidoria € considerada parte de um
programa de integridade (OAB-DF, 2018). A
fim de delinear os principais aspectos de uma
ouvidoria, como um instrumento abrangente
que abarca canal de denuncias, sugestfes e
reclamacbes em uma ONG, foi utilizada
neste estudo a abordagem e metodologia da
Investigacdo Apreciativa (IA) conjugada ao
estudo do trabalho institucional.
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2. REFERENCIAL
ABORDAGEM
POSITIVA

UTILIZADO: A
INSTITUCIONAL

Segundo Lawrence e Suddaby (2006),
a emergéncia de uma instituicdo depende de
um trabalho politico capaz de estabelecer a
base para a sua emergéncia, especialmente
contando com o exercicio da advocacy.
Diante desse contexto, estudar a formulacao
de uma ouvidoria e suas funcionalidades em
um caso concreto € importante para agregar
valor a organizagdo e dirimir as lacunas
existentes na literatura acerca do assunto
(KALIL, 2013). Nas ultimas décadas, os
avangcos ocorridos com a criacdo de
ouvidorias evidenciam as profundas e rapidas
transformacdes ocorridas na sociedade, com
reflexo nas diversas instituicbes e
organizagoes (PEREZ; BARREIRO;
PASSONE, 2011).

Perante essa conjectura, destaca-se que
este tema fornece meios para se compreender
certos padrGes implicitos e a diversidade
dentro das organizagdes (PEREIRA, 2012).
No Brasil, inclusive, a teoria institucional
tem dado respaldo a trabalhos que requerem
estudos empiricos de natureza semelhante a
do MPC, dentre outros (COSTA FILHO,
2021; COELHO, 2020; CARVALHO;
VIEIRA; SILVA, 2012).

Nesse caso, a integracdo de abordagens
como a institucional e a apreciativa abarca
desde estudos que enfocam o comportamento
organizacional e os estudos psicologicos, até
chegar ao nivel dos pilares institucionais,
com a cobertura das interagcbes entre 0s
individuos e grupos, em contextos que
envolvem organizagBes do terceiro setor,
campos e sociedade, a exemplo do que ja foi
feito nos estudos realizados por Costa Filho
(2021) e Coelho (2020).

E interessante assinalar que ©O
referencial do trabalho institucional positivo
diz respeito a criacdo ou a manutencao de
padrdes institucionais que expressem bens
experienciais e  socials  mutuamente
constitutivos (NILSSON, 2015). O autor
enfatiza a relacdo entre trabalho institucional
e propésito social, carregado de viés
apreciativo apropriado para estudos como 0
que foi feito no MPC.

3. APRESENTACAO DA CARTILHA
NO AMBITO DA PROPOSTA DE
CRIACAO DE UMA OUVIDORIA NO
MPC

Aponta-se  este  produto  técnico-
tecnolégico como resultado de um processo
de construgéo coletiva realizado em conjunto
com o pessoal do MPC, baseado nos marcos
regulatérios, normativos e cultural-cognitivos
no contexto da positividade existente em uma
ouvidoria ainda em formag&o.

Além disso, por meio do design
thinking, buscou-se estabelecer estratégias
voltadas para a acessibilidade requerida pela
nova ouvidoria do MPC, recorrendo-se aos

elementos ludicos, visuais e iterativos
introduzidos nesta cartilha. Em
complemento, também se recorreu ao

Business Model Canvas (BMC) para produzir
as telas que ilustram esta apresentacdo (ver
Apéndice A, que apresenta 0 encarte
completo com as Figuras da cartilha), as
quais permitem encaixar os dados e perfis
delineados na proposta da ouvidoria.

O BMC é um dos frameworks mais
populares para modelagem de negdcios.
Apesar de inicialmente ter sido criado para
desenvolver e atualizar modelos de negocio é
fato afirmar que o BMC constitui uma
ferramenta adaptavel a diversos tipos de
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solucdes de gestdo (AZEVEDO et al, 2017).
Portanto, a ferramenta é flexivel e tem uma
plasticidade amoldavel ao projeto piloto de
criagdo de uma ouvidoria pelo MPC.

Trabalhou-se com um estilo que é
visualmente atrativo e combina com o MPC,
que ja utiliza essa forma de metodologia de
comunicacdo. Segundo Santos et al. (2017), o
design thinking é um método criativo e
pratico para a resolucdo de gargalos ligados a
concepcao de projetos centrados no trabalho
colaborativo e em abordagem humanista de
inovacao e criatividade.

Reuniu-se, entdo, o material que da
suporte ao projeto piloto a ser direcionado ao
publico-alvo da ouvidoria, com a confeccao
desta cartilha (BENEVIDES JUNIOR;
MOTA, 2019; RABELO; GUTJAHR;
HARADA, 2015). Com isto, pretende-se
divulgar mais este artefato de comunicagéo
social visando a alcancar os beneficiarios e
suas familias atendidos pelo MPC. Também
se espera engajar todos os stakeholders
relacionados a nova ouvidoria.

As cartilhas podem ser elaboradas a
partir de uma realidade estudada, associando
elementos verbais e ndo verbais, como
imagens e esquemas, a fim de facilitar a
socializagdo e 0o entendimento de
informac@es que precisam ser compartilhadas
entre as pessoas (ALVES; GUTIJAHR;
PONTES, 2019).

Considerando o design ilustrativo
proposto e a necessidade de elaboracdo de
um produto tecnico-tecnoldgico integrante da
dissertacédo, propde-se que esta cartilha seja
submetida ao futuro comité de implantacéo
da ouvidoria do MPC. Para tanto, em face do
design thinking, a sugestdo recomendada por
Benevides Junior e Mota (2019, p. 76) € de
que a cartilha seja um dos componentes do
projeto piloto da propria ouvidoria, tendo em
vista que servird “para assimilagdo das

realidades faticas dos problemas enfrentados
em sua implementagao”.

Nas proximas secOes, a partir dos
resultados da dissertagdo, elenca-se 0s
elementos presentes na cartilha, devidamente
alinhados ao tdpico afirmativo construido
pelos membros do grupo colaborativo da
pesquisa, todos integrantes de variados
segmentos do MPC.

O texto referente ao topico afirmativo,
tal como conjuntamente preparado com o
grupo colaborativo, encontra-se disposto na
Figura 1, diante da importancia que lhe foi
conferida na confeccao da cartilha.

Figura 1: Tépico afirmativo construido pelo grupo
colaborativo (1-D)
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Fonte: Dados da pesquisa com o grupo colaborativo
do MPC

Por exceléncia, o ciclo da 1A ¢
desenvolvido por meio do modelo de 5-D: D-
1 Definigdo, D-2 Descoberta, D-3 Sonho, D-
4 Planejamento e 5-D Destino, tendo como
eixo central o topico afirmativo, que € a parte
mais importante de uma analise positiva e
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generativa, como afirmam Cooperrider,
Whitney e Stavros (2009).

Segundo Souza, McNamee e Santos
(2010), a operacionalizacdo da 1A na pratica
acontece a cada etapa do modelo de 5-D.

O ponto de partida, entdo, origina-se do
topico afirmativo que define o que se quer
descobrir e valorizar dentre o que ha de
melhor na organizagdo, para que Sse possa
sonhar e imaginar o que poderia ser, projetar
e coconstruir como pode ser e chegar ao
destino que ira sustentar o que vira no futuro
(MORSILLO; FISCHER, 2007).

4. ESPACO DA OUVIDORIA: O
MOVIMENTO PRO-CRIANCA (MPC)

O MPC ¢ responsavel por uma grande
obra de educagdo complementar, concentrada
nos segmentos das artes, do apoio
pedagodgico, da pratica de esporte e da
profissionalizacdo de criancas, adolescentes e
jovens (MPC, 2021). Fundado em 27 de
julho de 1993, pelo entdo arcebispo de
Olinda e Recife, D. José Cardoso Sobrinho, o
MPC é uma associacdo sem fins lucrativos
que busca atenuar as dificuldades
vivenciadas por jovens em situacdo de
vulnerabilidade por meio de trabalhos sociais
e educacionais.

A misséo do MPC consiste em
promover o direito & cidadania de criangas,
adolescentes e jovens em situacdo de risco ou
abandono, na jurisdigdo dos municipios que
compdem a Arquidiocese de Olinda e Recife
ou a quem esta delegar, através de educacgdo
complementar e de oferta de oportunidades
de inclusé&o social.

Em consonancia com um programa de
compliance atualmente em desenvolvimento
no MPC (COSTA FILHO, 2021; COELHO,
2020), a entidade também acolheu a proposta
de elaboracdo de uma ouvidoria,

desenvolvida na dissertacdo. Na discussao,
foi  vislumbrada a  conquista  de
reconhecimento social do MPC e a
importancia de sua estreita relacdo com a
sociedade civil pernambucana que lhe da
expressivo apoio através de doacdes
levantadas nas campanhas da Celpe e da
Compesa. O montante obtido responde por
mais de 80% das receitas do MPC (oriundas
das doacbGes de mais de 475.000 pessoas
fisicas) e se manteve constante mesmo
durante a pandemia da Covid-19 (MPC,
2021).

Observa-se que o trabalho institucional,
de natureza politica, envolve a advocacy no
sentido de se obter a geracdo de apoio social
para uma pratica por meio do recrutamento
de atores relevantes em coalizbes e redes,
com o poder de estabelecer regras e
regulamentos  (PERKMANN;  SPICER,
2008).

Por sua vez, o trabalho institucional, de
natureza normativa recai sobre modos
comuns de agdo e comportamento,
implicando a construgdo de uma identidade
organizacional de alguma forma sancionada e
praticada mediante 0 uso de técnicas
prescritas acerca de como as coisas irdo
funcionar (FREITAS, 2015; PERKMANN;
SPICER, 2008). O peso do trabalho
institucional, de natureza cultural, ja implica
a existéncia de um sistema de significados
compartilhados, que requer uma
interpretacdo subjetiva (SCOTT, 2013).

No caso do design thinking, conseguiu-
se objetivar os resultados do estudo e aplica-
lo ao formato de uma cartilha, seguindo-se
algumas recomendacgdes direcionadas a
diferentes puablicos a que uma ouvidoria
atende. Assim sendo, chegou-se a montagem
de um quadro normativo bem fundamentado
e historicamente coerente com os valores e
crencas professados pelo MPC (Figura 3).
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Figura 3: O Movimento Pr6-Crianca

O MOVIMENTO PRO-

CRIANGA(MPC)

MISSAO

O Movimento Pro-Crianca
tem como missdo promover o
direito a cidadania de
criangas, adolescentes e jovens
em situagdo de risco ou
abhandono, na jurisdigdo dos
Tnunicipios que compdem a
Arquidiocese de Olinda e
Recife ow a quem esta delegar,
através de educagio
complementar e de oferta de
oportunidades de inclusao
soctal.

HISTORIA

Fundado em 27 de julho de
1993, pelo entdo arcebispo de
Olinda e Recife, D. José
Cardoso Sobrinho, o MPC ¢
wma entidade sem fins
lucrativos que busca atenuar
as dificuldades vivenciadas
por jovens em situagdo de
vulnerabilidade na Regido
Metropolitana do Recife (RMR)
por meio de trabalhos sociais e
educacionais.

ESSE E O NOSSO
MOVIMENTO!

« Promouver o direito a

o MPC

O MPC ¢é responsavel por uma
grande obra de educagdo
complementar, concentrada
nos segmentos das artes, do
apoio pedagogico, da pratica
de esporte e da
profissionalizagdo de criangas,
adolescentes e jovens. Ao longoe
de 29 anos, ja atende a mais de
41.000 heneficiarios.

cidadania de criancgas,
jovens e adolescentes

+ Formar consciéncia
critica, social e politica dos
Jjovens em prol dos direito
humanos

« Garantir uma
aprendizagem focada no
desenvolvimento integral
do ser humano

Fonte: elaboracdo da autora

5. DELINEAMENTO DA PROPOSTA
DE CRIACAO DE UMA OUVIDORIA

A prestacdo de servigos de qualidade
aliada a manutencdo de canais 4geis e
confidveis para atencdo aos usuarios por
parte das organizacGes constitui um grande
diferencial (FERREIRA; SANTOS, 2011).

Nesse sentido, cabe a ouvidoria buscar
a  humanizagdo  do  relacionamento
organizacdo-sociedade, solidificando as
bases do processo de governanga, ampliando
a qualidade dos servicos prestados e
mantendo a perenidade de qualquer negaocio.

Assim, o0 uso de instrumentos de
compliance como o codigo de ética, um
programa de integridade e uma ouvidoria sdo
crescentemente apoiados para organizagoes
com a finalidade de alcancar diferenciais de
mercado (CHERMAN; TOMEI, 2005).
Como referenda Bergamini (2005), entre as
medidas que devem constar de uma

infraestrutura de compliance esté a adocéo de
uma ouvidoria como instrumento de
governanca. N&o e diferente no terceiro setor.

A ouvidoria pode ser definida como um
instrumento de compliance, aplicado no
contexto do controle social, pois tem como
finalidade a satisfacdo do interesse publico
(BASTOS; PEREIRA, 2019). O modelo de
ouvidoria varia em cada organizacdo, de
acordo com o contexto institucional e com o
marco regulatério a que estd submetida,
exercendo forte influncia na vida
institucional (MACHADO; DUARTE;
SILVA, 2011).

A Figura 4, constante da cartilha aqui
proposta, permite observar ndo s6 a forma
visual, mas sua simplicidade, para que fique
bem claro o0 conceito de ouvidoria,
conjugando-o com elementos delineados
pelos participantes do grupo colaborativo da
pesquisa formado pelo pessoal do MPC.

Figura 4: Definicdo de ouvidoria

PROPOSTA DE
CRIAGCGAO DE UMA

OUVIDORIA

O QUE E UMA OUVIDORIA?
Uma ouvidoria busca a humanizag¢do do
relacionamento organizagdo—sociedade,
solidificando as bases do processo de governangda,
ampliando a qualidade dos servigos prestados e
mantendo a perenidade do negécio.

HUMANIZAGAO DO
RELACIONAMENTO
COM A SOCIEDADE

MELHORIA DOS
PROCESS0S DE
GOVERNANGA

AN 5 53?3 g >

ATENDIMENTO DE
DEMANDAS

ESCUTA EMPATICA

CANAL DE
COMUNICAGAO
DISPONIVEL

Fonte: elaboracdo da autora
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A fim de explanar qual seria o publico-
alvo da ouvidoria no MPC, como resultado
dos dados obtidos através das oficinas
apreciativas, destaca-se a ouvidoria como um
canal de interacdo e relacionamento
institucional. Por isso, a palavra “sociedade”
foi incluida no topico afirmativo (D-1
Definicdo do tépico afirmativo).

Ressaltou-se que o MPC pretende
satisfazer a sociedade, através do segmento
interno  (beneficiarios e familiares), os
colaboradores e os benfeitores (doadores).
Isso porque o0s recursos que os doadores
oferecem ao MPC contribuem
majoritariamente para 0 apoio e as receitas
que  garantem  sua  sustentabilidade
institucional.

O papel desempenhado pelo MPC
consiste em atender a sociedade, sobretudo
ao seu segmento interno (beneficiarios e
familiares), os colaboradores e os benfeitores
(doadores). Eles representam parte essencial
do publico-alvo da ouvidoria, reproduzido na
Figura 5.

Figura 5: Publico-alvo

PROPOSTA DE
CRIACGAO DE UMA

=
-~ OUVIDORIA

PUBLICO-
ALVO

= Calcada na defesa dos
interesses legitimos das
partes interessadas, a
ouvidoria deve ter acesso
facil, rapido e gratuito,
proporcionando seguranca
no atendimento de suas
demandas.

O publico-alvo da ouvidoria é
toda a sociedade, ou seja,
abrange membros internos
da organizacgdo,
beneficidrios, familiares,
stakeholders e toda a
comunidade.

Fonte: elaboracdo da autora

No que concerne aos COMPromissos
essenciais da ouvidoria para 0 MPC, destaca-
se as respostas obtidas na oficina das
descobertas positivas (D-2), como consta da
dissertacdo.  Nelas, o0s  participantes
ressaltaram que o MPC trabalha com vidas e,
por isso, € extremamente relevante a
utilizagdo da cultura de paz e da
comunicacdo ndo violenta associada a uma
escuta empatica qualificada. Sobre esse tipo
de escuta, destacou-se a humanizacdo no
atendimento e na humildade para ouvir.

Além disso, os participantes reforcaram
a importancia de os canais de comunicagao
serem fortalecidos por pessoas mediadoras de
conflito, ressaltando o trabalno a ser
desenvolvido pelo Setor Psicossocial do
MPC.

A mediacdo de conflitos associada a
ouvidoria também foi enfatizada nas oficinas
apreciativas que trataram da formulacdo de
um Codigo de Etica e Conformidade
conforme foi sugerido no estudo feito por
Costa Filho (2021). O autor menciona a
importancia da figura de um moderador para
tratar de questdes polémicas que sejam
levadas até a diretoria, junto com elementos
que tragam mais efetividade as discussfes
(COSTA FILHO, 2021).

Desta feita, os resultados obtidos (D-2),
no curso da dissertacdo, também apontaram
quais s80 0s compromissos essenciais da
futura ouvidoria para 0 MPC (Figura 6).
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Figura 6: Compromissos essenciais da ouvidoria

COMPROMISSOS
ESSENCIAIS DA
UVIDORIA DO MPC

Fonte: elaboracdo da autora

Durante a oficina relacionada aos
sonhos (D-3), destacou-se a formacao de uma
comissdo encarregada da elaboracdo de um
Codigo de Etica e Conformidade, de acordo
como o previsto no Plano de Acdo do MPC
2021-2022, além do fornecimento de
subsidios para a elaboracdo do Regimento
Interno (em revisdo no momento). Nesse
ponto, cabe ressaltar os encargos assumidos
por um dos participantes do grupo
colaborativo, responsavel pela elaboracdo do
novo Regimento Interno, no qual ira
contemplar a ouvidoria e as competéncias do
ouvidor na estrutura organizacional do MPC.

Inclusive, esse participante realgou a
necessidade quase que emergencial da
adocdo de um Codigo de Etica e
Conformidade, considerada prioridade no
que se refere ao desenvolvimento do
Regimento Interno. Vale salientar que, em
paralelo, também estd sendo elaborado o
Regulamento Interno de Pessoal, como

ferramenta normativa que precede a criacdo
de uma ouvidoria no MPC.

Ambos dardo sustentacéo a
regulamentacdo da ouvidoria na qual se
prevé a adogéo de instrumentos relativos aos
procedimentos que tenham conexdo com
acOes de intervencdo estabelecidas no Cadigo
de Etica e Conformidade do MPC.

A boa recepcdo desses componentes
normativos e preparativos que antecedem a
criagdo da ouvidoria sinalizou para outras
funcionalidades, tais como a inclusdo de uma
avaliacdo periddica, aplicada ao
Regulamento Interno de Pessoal, que esteja
em harmonia com todos o0s instrumentos do
compliance no MPC.

6. ELEMENTOS QUE DEVEM
CONSTAR NA OUVIDORIA DO MPC

Dentre as questfes tematicas discutidas
na oficina dos sonhos (D-3), buscou-se, junto
ao grupo colaborativo, visualizar a
arquitetura desejada para a futura ouvidoria
do MPC. As respostas foram dadas através
de um checkbox, o que permitiu a
consolidacdo de material referente a
confeccdo de uma cartilha de divulgacdo da
ouvidoria. A Figura 7 elenca os elementos
escolhidos pelo grupo colaborativo.
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Figura 7: Elementos da ouvidoria do MPC
QUAIS ELEMENTOS

< DEVEM CONSTAR NA
~ OUVIDORIA DO MPC?

o

Missdo, visdo e
valores do MPC

o

Relacionamento com
argdos publicos,
6rgaos da sociedade

ﬁ ﬂ
Uso de editais para
contratacdo de
colaboradores,

estagisrios e
voluntarios

Adocdo de regras e
normativos que que
permitam a conformidade
junto a Lei Geral de Protecao
de Dados, a Lei
Anticorrupcéao. a propria
Constituicdo Federal em
relagcao aocs direitos
fundamentais e o Estatuto
da Crianga e do Adolescente

Fonte: elaboracdo da autora

civil e da iniciativa
privada

&5

Uso pertinente de
instrumentos ligados a
&rea de tecnologias da

informacao e
comunicacgao (ver
conexdo com a
plataforma digital
adotada peloc MPC)

Como resultado desse processo,
destaca-se também a recomendacdo de que o
ouvidor ndo seja alguém de fora da
organizacao. Inclusive, quando o assunto foi
ventilado em uma das oficinas do D-2, a
motivacdo para a criacdo da ouvidora ja
contemplava a valorizacdo das pessoas da
prépria estrutura do MPC, segundo as
interpretacdes colhidas naquele momento.

O mesmo quadro de perguntas foi
submetido ao ouvidor da Parceiros
Voluntarios, uma ONG com sede no Rio
Grande do Sul, que marcou 0s seguintes
itens: missao, visdo e valores, especificacdes
do tipo de comunicagéo a ser explorado, tais
como: denuncia, sugestdo, reclamacgdo ou
elogio, possibilidade de denincia anénima,
regras que permitam a conformidade junto a
Lei Geral de Protecdo de Dados, a Lei
Anticorrupcdo, a propria  Constituicdo
Federal em relacédo aos direitos fundamentais
e o Estatuto da Crianca e do Adolescente.

O material resultante fomentou a
construcdo da imagem institucional que o
MPC ir4d projetar junto & sociedade,
considerando que estara em conformidade
com os pilares regulatorios e normativos que
regem a matéria no Brasil (Figura 8).

Figura 8: Elementos da ouvidoria do MPC
QUAIS ELEMENTOS

< DEVEM CONSTAR NA
~ OUVIDORIA DO MPC?

DEMANDAS

Especificacdes do tipo de

comunicacdo e formas de

manifestacao referentes as
sugestdes, reclamacdes e elogios

Disponibilizacdo de um canal de
acolhimento de denuncias
andnimas

COMUNICACGCAO

Destagque para a ouvidoria no site
do MPC e em seus ambientes de
trabalho

Fonte: elaboracdo da autora

Em funcdo disso, deu-se atencdo a
necessidade de introduzir a ouvidoria, com
destaque no site do MPC.

Como j& mencionado, do ponto de vista
normativo e cultural-cognitivo, notou-se a
firmeza das posicOes favoraveis a escolha de
um ouvidor como sendo alguém de dentro da
prépria organizagéo.

O grupo colaborativo do estudo da
ouvidoria do MPC, expressou que essa
vontade estava em consonancia com o que
faz sentido para a organizacao.

7. FIGURA DO OUVIDOR
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Sobre a figura do ouvidor, entendeu-se
que este assunto se configura como sendo
uma desafiadora agenda deciséria do MPC.

A Figura 9 retrata a pagina da cartilha
referente as explicacbes acerca papel do
ouvidor.

Figura 9 O ouvidor
PROPOSTA DE

CRIACAO DE UMA
OUVIDORIA

O OUVIDOR

O ouvidor ¢ alguém que atua como um
interlocutor capaz de interagir com o
publico-alvo da ouvidoria e receber
informacoes privilegiadas,
manifestadas pelos usudrios que, ao
apresenta-las para a organizagdo, seja
capaz de proporeionar a oportunidade
de resolver problemas e preveni-los.

Portanto, o ouvidor & um agente de
mudangas capaz de promover grandes
methorias em wma organizagdo.

CARACTERISTICAS DO
QUVIDOR
* Escuta empdatica e facilitar a mediagao de
conflitos entre as partes interessadas
= Imparcialidade, autonomia e independéncia
*» Conhecimento do fluxo interno de trabalho
e do Codigo de Etica e Conformidade do
MPC
Humanidade no trataimento das
manisfestagoes
* Respeito a privacidade e ao tratamento
confiavel das demandas apresentadas a
ouvidoria

Fonte: elaboracdo da autora

Como ja referido, ficou claro que ha
solida concordancia de que esta pessoa seja
da propria instituicdo, combinando requisitos
de independéncia, competéncia,
respeitabilidade e confiabilidade para atuar
na funcdo. Neste sentido, o Cédigo de Etica e
Conformidade do MPC servira como
norteador de suas acgbes. As opgOes de
consulta externa a terceiros, nos casos mais
complexos, foi mais ou menos aceita como
uma espécie de aconselhamento, sobretudo
se houver impasses.

No que concerne ao ouvidor e a sua
equipe, destaca-se que, como resultado das
oficinas apreciativas, a ouvidoria recebera
informacbes de vérias naturezas e €

importante saber quem ira acolher essas
demandas, bem como que infraestrutura
precisa ser estabelecida em termos materiais,
informacionais e humanos.

Para tanto, prevé-se que um estudo
piloto formalize as prerrogativas e o
delineamento do fluxo de trabalho para que
as demandas sejam direcionadas a quem de
direito. Inclusive, na consulta que se fez ao
ouvidor da Parceiros Voluntarios, vé-se que a
figura do ouvidor aparece como uma pessoa
idonea, isenta, que tenha discernimento sobre
as informacbes coletadas, capaz de ser
empatico, para se colocar no lugar de quem
faz a dendncia. Seu papel também consiste
em dar uma resposta adequada ao pleito
apresentado e seu consequente atendimento
em tempo habil.

Em relacdo ao prazo de resposta e aos
tipos de manifestacdes que sdo (ou ndo sdo)
passiveis de atendimento, o0 grupo
colaborativo entendeu que o novo Regimento
Interno deve contemplar os padrfes e

procedimentos referentes a cada caso
(Figuras 10 e 11).
Em consondncia com o topico

afirmativo (D-1) construido pelo grupo
colaborativo, nesta cartilha se buscou
explanar a diferenca entre os tipos de
demandas atendidas pela  ouvidoria,
sobretudo as que favorecem 0
relacionamento com a sociedade.

Dessa forma, a participacdo por meio
da ouvidoria pode ser manifestada de
diferentes maneiras que envolvem desde
demandas e manifestagOes, tais como
sugestdes, elogios e, ainda, outros registros
que, na percepcdo do cidaddo e/ou cliente,
sdo de relevancia para si préprio e para o
bem-estar coletivo (PEREZ; BARREIRO;
PASSONE, 2011). A Figura 10 expde 0 que
poderia se enquadrar em cada manifestagéo.

11
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Entre os exemplos de como seria um
design ideal para a ouvidoria, colocou-se em
perspectiva permitir aos beneficiarios, suas
familias,  funcionarios e  voluntarios
expressarem suas opinides, reclamacgdes e
elogios de forma ndo-burocratica e discreta
para que sejam melhorados o0s servigos
prestados pela instituicao.

Figura 10: Tipos de manifestacbes

PROPOSTA DE
CRIAGAO DE UMA

OUVIDORIA

O QUE E UMA MANIFESTAGAO
Manifestar é o ato de expor, apresentar, declarar,
tornar vistvel e publicar. A manifestacdo é uma forma
de o usudrio expressar para a ouvidoria seus anseios,
angustias, diwvidas e opinides.

TIPOS DE _
MANIFESTACOES

e sugestdo: proposicdo de ideia

ou de aprimoramento de
politicas e servigos
e elogio: demonstragdo de
reconhecimento ou satisfagdo L =)
do servigo ou atendimento
realizado =

reclamacdo: pedido para
adoc¢do de providéncia por
parte da organizacdo, através
da exposi¢ao de uma uma
insatisfacao relativa a
servicos ou atendimento
prestado

dentincia: comunicacdo de
pratica de ato ilicito ou
indicio de irregularidade;

11

Fonte: elaboracdo da autora

Ja a Figura 11 discorre sobre o prazo de
resposta que sera estabelecido no fluxo de
trabalho da ouvidoria.

No ambito do MPC, o grupo
colaborativo indicou que seria importante ter
0 apoio do Setor Psicossocial do MPC, néo
obstante, ressaltou-se que esse grupo é muito
ocupado e que, por isso, talvez seja preciso
amplia-lo. Além disso, destacou-se que a
ouvidoria sozinha ndo tera forgas, por isso,
foi defendida a importancia de a ouvidoria
estar bem posicionada na estrutura

organizacional e contar com o respaldo da
alta administracdo do MPC.

Figura 11: Acesso a ouvidoria
PROPOSTA DE

CRIAGAO DE UMA
OUVIDORIA

QUAL O PRAZO
DE RESPOSTA DA
OUVIDORIA

A ouvidoria tera um
prazo para f()TTlB(J@T
uma resposta
conclusiva. Esse prazo
sera definido no
Regulamento Interno do
MPC.

QUAIS _
MANIFESTAGCOES
NAO SERAO
RESPONDIDAS

Aquelas cujo o conteudo
contenha ameacas,
insultos, expressoes de
baixo caldo, boatos e
baseadas somente em
divulgacoes de midia.

12
Fonte: elaboracdo da autora

Duygan; Stauffacher e Meylan (2019)
argumentam que as relacGes de agéncia e
poder entre atores em um campo de atuagéo
sdo decisivas para explicar os resultados
institucionais na criagdo de uma estrutura.
Essa discussdo levantou ndo sO questdes
normativas, mas também evidenciou o
desafio que consiste em criar praticas
cultural-cognitivas na esfera de atuacdo da
ouvidoria, de modo que sejam valorizadas
ndo s6 a natureza interativa bem como a
vivéncia de uma escuta empatica,
considerada positivamente relevante pelos
participantes.

Em relacdo a acessibilidade, o0s
participantes destacaram a importancia da
insercdo da ouvidoria no site do MPC e a
consonancia entre a normatizacdo desse

12
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instituto e a conformidade das Leis,
sobretudo a Lei Geral de Protecdo de Dados
(LGPD), como exposto na Figura 12. O
proprio Codigo de Etica e Conformidade do
MPC né&o pode ser esquecido nem deixar de
ser divulgado.

Figura 12: Contato com a ouvidoria
PROPOSTA DE

'~ CRIAGAO DE UMA
~ OUVIDORIA

COMO ENTRAR
EM CONTATO

a) Pelo email da ouvidoria, disponivel
no site do MPC:

https: / /www. movimentoprocriancd.
org.br/

b) Por telefone, no niimero que sera
divulgado pelo MPC ou agendamento
pessoal mediante contato prévio por
este mesmo telefone

~—

PROTECAO DAS
INFORMACOES

Os dados pessoais dos representantes
legais, empregados, prestadores de
servico, stakeholders ou de qualquer
ressod que fJIf,S(.[H’,(‘. o (i'l,iiJ'i,(,fo“A.,
independente do tipo de manisfestacdo,
sao dados pessoais e estdo sujeitos a Lei
Geral de Protegdo de Dados (LLGPD).

Fonte: elaboracdo da autora

Por fim, do ponto de vista da gestdo, é
interessante que exista um trabalho conjunto,
que aponte para as interagcdes entre praticas
Oou mesmo para a a¢ao simultanea dos pilares
institucionais  (regulatério, normativo e
cultural-cognitivo), a favor do fortalecimento
da futura ouvidoria do MPC. A construcéo de
uma base mais forte para a legitimidade
desse tipo de trabalho comeca por conhecer
0s caminhos a serem percorridos e
estabelecer pontes para que os atores
responsaveis  pela  ouvidoria  possam
influenciar a estrutura organizacional e suas
praticas institucionais dotadas de recursos,
com liberdade para articular as diferentes
visOes e narrativas e dispor de uma rede de

aliangas para Ihe dar sustentacdo (DUYGAN;
STAUFFACHER; MEYLAN, 2019).

8. CONSIDERACOES FINAIS

Integridade e transparéncia sdo partes
integrante das praticas de compliance, as
quais trazem desafios para que as ONGs
possam alcancar a efetividade em seus
processos de gestdo. Estes sdo pontos fortes
que uma ouvidoria pode alavancar quanto ao
rol das grandes realizagbes do MPC, que
podera ampliar e fortalecer sua interacdo com
a sociedade, podendo vir a ser importante
instrumento de controle social de uma
organizagéo do terceiro setor.

Entende-se que um dos instrumentos
que contribuirA para o alcance da
legitimidade social buscada pelo MPC reside
na confeccdo desta cartilha da futura
ouvidoria, ainda em fase embrionaria, cujas
etapas também estdo por ser delineadas.

Por esta razdo, a introducdo de uma
cartilha constitui um importante produto
técnico-tecnologico, integrante do projeto
piloto, a ser entregue nas méos do comité de
implantacdo da ouvidoria no MPC. Nao
obstante 0 mesmo ainda ndo ter sido
constituido, ele ja pode ser considerado um
dos catalisadores dos resultados apresentados
pela dissertacao.

Até mesmo porque, em um projeto
piloto, diferentes abordagens e atividades
podem ser desenvolvidas, segundo o
principio da aprendizagem estratégica que
pressupde mudangas de curso ao longo do
caminho a ser percorrido.

O formato do design thinking adotado
na confecgcdo desta cartilha permite que se
faca ajustes e inovacGes em seu contetdo
(ver Apéndice completo referente a este
produto técnico-tecnologico).

13



UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DE PERNAMBUCO
PRO-REITORIA DE POS-GRADUACAO (PRPPG)
MESTRADO PROFISSIONAL EM ADMINISTRAGAO PUBLICA EM REDE
NACIONAL - PROFIAP

Adianta-se que se trata de um formato
aberto a exploracdo e adaptacdo ao processo
de criacdo de uma ouvidoria no MPC, cujas
etapas devem ser construidas de modo
essencialmente colaborativo.

Este produto deve ser visto como
apropriado ao contexto institucional e
apreciativo da proposta da ouvidoria no
MPC, valendo dizer que seus participantes ja
consideram a cartilha como algo de seu
pertencimento, fruto do uso de metodologias
construtivistas e colaborativas que facilitardo
a aderéncia do publico-alvo a que a ouvidoria
se destina, como um fendmeno institucional
em movimento.

Daqui em diante, o percurso da cartilha
ndo estard mais a mercé da pesquisadora e
sim daqueles que a validaram no MPC,
cabendo-lhes utiliza-la como um instrumento
criativo e formativo que auxiliard nas
atividades de implantacdo da ouvidoria.

Aqueles que forem incumbidos desta
tarefa sdo os que melhor sabem de seu
conteddo, linguagem, layout e ilustracdo,
pois foi com grande motivagdo que se
dedicaram a elaboracdo da proposta da
ouvidoria, a qual estd associada a
apresentacdo desta cartilha. Como dizem
Santos et al. (2017), o design thinking é
norteado por um pensamento que se baseia
em trés grandes valores: empatia,
colaboracdo e experimentagédo, os quais vao
ao encontro do pessoal e da cartilha relativa a
futura ouvidoria do MPC.
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UMA PROPOSTA POR

JULIANA ARAUJO EM
PARCERIA COM O
MOVIMENTO PRO

CRIANGA

PROPOSTA DE
CRIAGAO DE
UMA
OUVIDORIA
NO MPC

A ELABORAGAO DE UMA
OUVIDORIA NO MPC
PERMITIRA ESTABELECER UM
CANAL DE COMUNICACAO
COM A SOCIEDADE VISANDO
ATENDER A DEMANDAS
COMO DENUNCIAS, |
SUGESTOES, RECLAMACOES
E ELOGIOS, ALINHANDO-SE A
MISSAO AOS VALORES E A
VISAO QUE DEFINEM SUA
IDENTIDADE.

MOVIMENTO

CRIANCA

m .
o w“?’

PROPOSTA DE
CRIAGCAO DE UMA
OUVIDORIA

O QUE E UMA OUVIDORIA?

Uma ouvidoria busca a humanizacio do
relacionamento organizagao-sociedade,
solidificando as bases do processo de governanga,
ampliando a qualidade dos servigos prestados e
mantendo a perenidade do negocio.

O MOVIMENTO PRO-

CRIANCA(MPC)

HISTGRIA

Fundado em 27 de fulho de
1943, pelo entiiv arcebispo de
Olinda ¢ Recife, D, José
Cardoso Sabrinhe, 0 MPC &
i entidade sem [ing
lucrativos que busca alenuar
as difieuldades vivenciad

MISsAo

O Movimento Pro-Crigngu
Lem com missiio promover o
direito o cidadunic de
criancas, adolescentes e jovens
e situaciu de risco o
abandong, na furisdicdo dos

t0s que compdem a

por jovens em situacae de
vulnerabilidade na Regiao
Metropolitana do Recife {(RMR)
por mefo de trabathos sociais e
educacionais.

0 MPC

O MPC ¢ responsavel por uma
agrande obra de educagdo
complementar, concentrada
1nos segimentos das artes, do
apoio pedagogico, da pratica
de esporte e da
profissionalizagio de criangas,
adolescentes e jovens. Ao longoe
de 29 anos, jd atende a mois de
41,000 beneficidrios,

Arquidiocese de Olinda e
Recife ou a quem esta delegar,
ofraves de educagdo
complementar € de oferta de
oportunidudes de inclusao
socil

ESSE E 0 NOSSO
MOVIMENTO!

» Promover o direito @
cidadonia de criongas,
Jovens ¢ adolescentes

» Formar consciéncia
critiea, social e politica dos
Jjovens em prol dos direito
humanos

» Garantir uma

aprendizagem focada no
desenvolvimento integrol
do ser huinano

PROPOSTA DE
2 CRIACAO DE UMA
< OUVIDORIA

PUBLICO-

ALVO

¢ Calcada na defesa dos

HUMANIZAGAD DO

RELACIONAMENTO g:;;g;suii
COM A SOCIEDADE v ESCUTA EMPATICA
X \ \
il
9 o= B g ﬂ )
:Q- -‘l!
| !
ATENDIMEN;S DE CAnaLDE
DENAND: COMUNICAGAD
DISPONIVEL

interesses legitimos das
partes interessadas, a
ouvidoria deve ter acesso
facil, rapido e gratuito,
proporcionando sequranca
no atendimento de suas
demandas,

0O publico-alvo da ouvidoria é
toda a sociedade, ou seja,
abrange membros internos
da organizagio,
beneficidrios, familiares,
stakeholders e toda a
comunidade.
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QUAIS ELEMENTOS
< DEVEM CONSTAR NA
~ OUVIDORIA DO MPC?

COMPROMISSOS
- ESSENCIAIS DA
~ OUVIDORIA DO MPC

QUAIS ELEMENTOS
< DEVEM CONSTAR NA
~ OUVIDCRIA DO MPC?

COMPROMISSOS

o0 DEMANDAS
ESSENCIAIS DA Q; Eenecificactes do tino d
specificagtes do tipo de
OUVIDORIA [IEHUEEE ﬂ comunicaso e formas de
e manifestagdo referentes as
ESCUTA ENGAJAMENTO IDENTIDADE CONTRATAQAO sugestoes, reclamacaes e elogios
QUAL' FICADA Relacionamento com Miss3o, visao e Uso de editais para
orgaos piblicos, valores do MPC contratagio de
6érgéos da sociedade calaboradores ¥
ACOLHIMENTO E <ivil e da iniciativa estagiarios e DENUNCIA
Il)NETIEEI‘ain I:\Us privada voluntarios . .
QUE INFRINJAM — Disponibilizagdo de um canal de
[} CEOT?‘l:iOEDE -‘ acolhimento de dendncias
CONFORMIDADE s
DA INSTITUICAO,
SEUS VALORES,
NORMAS E
[ LTI Y]] PROCEDIMENTOS TECNOLOGIA CONFORMIDADE
g.AOSTI)REAJg:'gE;()E Uso pertinente de Adocao de regras e COMUNlCAgiO

NAS _
ORIENTACOES
FORNECIDAS
PELO OUVIDOR

PROPOSTA DE
CRIAGCAO DE UMA
OUVIDORIA

=
S

O OUVIDOR

O oupidor & alguém que atua como um
interlocutor capaz de interagir com o
pliblico-alvo da ouvidoria e receber
informagoes privilegiadas,
manifestadas pelos usudrios que, ao
apresentd-las para a organizagdo, seja
capaz de proporcionar o oportunidade
de resolver problemas e preveni-los.

Porianto, o owidar é um agente de
mudengus capaz de promover grandes

instrumentos ligados &
area de tecnologias da
informacao e
comunicagéo [ver
CONexac com a
plataforma digital
adotada pelo MPC)

normativos que gque
permitam a conformidade
junte a Lei Geral de Protecdo
de Dados. a Lei
Anticorrupgdo, 3 propria
Constituicéa Federal em
relacao aos direitos

fundamentais e ¢ Estatuto
da Crianga e dc Adolescente

PROPOSTA DE
CRIACAO DE UMA
OUVIDORIA

O QUE E UMA MANIFESTAGAO
Manifestar ¢ o ato de expor, apresentar, declarar,
tornar visivel e publicar, A manifestagdo & uma forma
de o usudrio expressar para a ouvidoria seus anseios,
anguistias, duvidas e opinides.

TIPOS DE  _
MANIFESTACOES

* sugestdo: proposicdo de ideia
ou de aprimoramento de
politices e servigoy

Destague para a ouvidoria no site
do MPC e em seus ambientes de
trabalho

PROPOSTA DE
CRIAGCAO DE UMA
OUVIDORIA

=
S

QUAL O PRAZO
DE RESPOSTA DA
OUVIDORIA

A ouvidorta terd um
prazo para fornecer
UMaA resposta
conclusiva. Esse prazo
serd definido no
Requlamento Interno do

melhorias em uma 0rganizagao, . flogio] dg'nmnst]’ﬂcdg de MPC.
recanhectmento ou satisfacdo L
CARACTERISTICAS DO do servico ou atendimento QUAIS
ouvipoRr realizado MANJFESTAGOES
» Escuta empitica e facilitar a mediagio de + reclamagdo; pedido para NAO SERAO
conflires entre as partes interessadas adogdo de providéncia por RESPONDIDAS

o Imparcialidade, autonomia e independéncia

« Conhecimento do fluxo interno de trabatho
¢ do Codigo de Etica e Conformidade do
MPC

¢ Humanidade no tratamento das
manisfestagoes

« Respeito a privacidade e ao tratamento
conficvel das demandas apresentadas i
ouvidoria

parte du organizagio, através
da exposicdo de uma uma
insatisfagdo relativa a
servigos ou atendimento
prestado

+ dentincia; comunicagdo de
pratica de ato ilicito ou
indicio de irregularidade;

Aquelas cujo o contetldo
contenha ameagas,
insultos, expressoes de
baixo caldo, beatos e
baseadas somente em
divulgacdes de midia.
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PROPOSTA DE

CRIACAO DE UMA
OUVIDORIA

COMO ENTRAR
EM CONTATO

a) Pelo email de ouvidoria, disponivel
no site do MPC:

hitps: / /wsw, movimentoprocrianca.

b) Por telefone, no nitmero que serd

divulgado pelo MPC ow agendamento

pessoal mediante contato prévio por
este mesmo telefone

PROTECAO DAS
INFORMAGCOES

Os dados pessoais dos representontes
legais, empregados, prestadores de
servigo, stakeholders ou de qualquer
pesson que busque a ouvidoria,
independente do tipo de manisfestagdo,
sdo dados pessoais e estdo sujeitos d Lei
Geral de Protecdo de Dados (LGPD).



