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Resumo: Este projeto de intervencgdo tem como objetivo estabelecer pardmetros e procedimentos para o trata-
mento e a consolidagdo dos dados mantidos pela Ouvidoria-Geral da Universidade Federal da Paraiba (UFPB),
visando a elaboragédo do relatério anual e de relatérios tematicos, em conformidade com a Portaria Normativa
CGU n® 116/2024. Com o emprego da pesquisa-agdo como estratégia metodoldgica, o presente trabalho busca
dotar a Ouvidoria das ferramentas necessarias para a gestdo inteligente e racional dos dados custodiados
pelo setor, de modo a permitir a producéo de relatérios de maneira tempestiva e relevantes para a adminis-
tragdo da Universidade.

Palavras-chave: ouvidoria, gestdo da informacéo, relatérios, dados

Absrtact: This intervention project aims to establish parameters and procedures for the treatment and conso-
lidation of data maintained by the Ouvidoria-Geral (Ombudsman s Office) at Universidade Federal da Paraiba
(UFPB), aiming at the preparation of the annual report and thematic reports, in accordance with Portaria
Normativa CGU n? 116/2024. Using action research as a methodological strategy, this work seeks to provide
the Ombudsman’s Office with the necessary tools for the intelligent and rational management of data held
by the sector, in order to allow the production of reports in a timely manner and relevant to the University’s
administration.
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1.INTRODUCAO

Um dos principais instrumentos de controle so-
cial existentes no Brasil, as ouvidorias vém sendo
fortalecidas ao longo dos dltimos anos nas diferentes
esferas de poder e niveis da Federacdo. A sancdo da
Lei n? 13.460/2017 e do Decreto n® 9.492/2018 esta-
beleceu as diretrizes sobre a participagao, protegao e
defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos
e representou um avanco institucional para o de-
senvolvimento de uma administracdo publica mais
aberta ao controle social e permedvel as demandas
da sociedade.

Com a base legal para atuacao estabelecida, as
ouvidorias hoje buscam aprimorar seus processos
para alcancar maior efetividade e o cumprimento de
seus objetivos. Um dos desafios mais significativos
é fazer uso da interlocugdo com os usudrios internos
e externos como insumos para a melhoria continua
da gestdo. Ao atuar como um verdadeiro hub de de-
mandas dos mais variados stakeholders, as ouvido-
rias recebem uma consideravel massa de dados que,
quando tratados adequadamente, podem gerar infor-
magdes gerenciais fundamentais para a melhoria da
prestacéo do servico.

A Lei n® 13.460/2017 determinou que as ouvido-
rias devem elaborar, anualmente, relatério de gestdo
com a consolidacdo das manifestacdes enviadas
pelos cidaddos e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestagado dos servicos. Poste-
riormente, a Portaria Normativa CGU n® 116/2024,
na Sec¢do XII, estabeleceu orientagdes e diretrizes
sobre a producéo de relatérios e informagdes estra-
tégicas pelas ouvidorias integrantes do Sistema de
Ouvidorias do Poder Executivo Federal (SisOuv).
Nesse contexto, torna-se necessdria a criagao de mé-
todos e procedimentos internos para levantamento,
consolidagdo e andlise dos dados produzidos pela
ouvidoria.

O documento normativo estabelece, entre ou-
tras diretrizes, que a elaboragdo de relatérios com
informagdes estratégicas deve ocorrer por meio de
processo articulado com as dreas que consumirdo
as informagbes e atender a critérios especificos e
previamente definidos de finalidade, utilidade, obje-
tividade e tempestividade. Além disso, define etapas
para as rotinas de producéo e orientagdes sobre os
relatérios tematicos.

A importancia dos relatérios gerenciais vai além
de representar um instrumento de gestdo para os ad-
ministradores, pois sdo documentos de grande valia
também para cidaddos, pesquisadores, érgaos de
controle e outros entes governamentais. Assim, ao
gerir a informacéo de maneira eficaz, as ouvidorias
consolidam seu papel de interlocucao entre a admi-
nistracdo publica e a sociedade e tornam seus pro-
cessos mais transparentes e efetivos.

Nesse cendrio, o presente trabalho busca propor
a criagcdo de parametros e procedimentos para o tra-
tamento e consolidag¢do dos dados mantidos pela
Ouvidoria-Geral da Universidade Federal da Paraiba
(UFPB), visando a producdo de informacdes estra-
tégicas para a Instituicdo, disponibilizadas a admi-
nistracdo por meio do relatério anual de gestdo e
de relatdrios tematicos produzidos pela Ouvidoria,
conforme a Portaria Normativa CGU n® 116/2024. Os
dados sédo obtidos por meio da andlise das centenas
de manifestacdes e pedidos de acesso a informacéo
recebidos pelo érgdo por meio da Plataforma Inte-
grada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo (Fala.BR).

Considerando o contexto da organizagdo onde o
projeto sera executado, a Ouvidoria-Geral da UFPB,
o trabalho buscara suprir lacunas existentes quanto
a auséncia de procedimentos bem definidos para a
gestdo dos dados oriundos das manifestacées rece-
bidas, conforme diagndstico que serd apresentado
mais detalhadamente na segdo 3. Assim, espera-se
qgue o projeto crie as bases necessarias para a con-
solidagdo de uma ouvidoria com atuagdo mais rele-
vante e estratégica no contexto organizacional.

2.OBJETIVOS

2.1. Objetivo geral

Estabelecer parametros e procedimentos para
o tratamento e a consolidacdo dos dados mantidos
pela Ouvidoria-Geral da Universidade Federal da
Paraiba (UFPB), visando a elaboragao do relatério
anual e de relatdrios tematicos, em conformidade
com a Portaria Normativa CGU n® 116/2024.

2.2, Objetivos especificos

¢ Definir assuntos, subassuntos e tags para clas-
sificacdo das manifestagoes;
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¢ Criar padroes de andlise para observar tendén-
cias e problemas recorrentes;

e Inserir, no fluxo de tratamento das manifesta-
¢oes, procedimento de triagem para a adequada
classificacdo das manifestagdes;

e Relacionar as informagdes consolidadas pela
Ouvidoria com os macroprocessos existentes na
cadeia de valor da UFPB;

e Elaborar manual de descrigdo tematica da Ou-
vidoria para padronizar o processo de classifi-
cagdo das manifestacées;

¢ Desenvolver uma ferramenta de business intelli-
gence para melhor visualizagdo e andlise dos
dados.

3. JUSTIFICATIVA

A Ouvidoria-Geral da UFPB é uma das instan-
cias internas de apoio a governanca, responsavel
por implementar politicas que auxiliem na efeti-
vagdo da governanga institucional da Universidade.
Além disso, integra o Comité de Gestao da Integri-
dade, criado pela Resolugdo Consuni n° 037/2018,
responsdvel por coordenar a elaboracdo do Plano de
Integridade e a implementacdo do Programa de Inte-
gridade da UFPB.

A unidade recebeu, em 2024, 778 manifestac¢oes
e 404 pedidos de acesso a informagdo por meio da
Plataforma Fala.BR. O conteido dessas manifesta-
¢Oes trata de assuntos diversos e relacionados a pro-
cessos fundamentais para a prestagdo de um efetivo
servico a sociedade. Ao fazer uso deste expediente,
os usudrios podem, por exemplo, trazer suas impres-
sOes e apontar eventuais falhas nas areas de infraes-
trutura, gestdo orcamentdria, patrimonial, recursos
humanos, entre outros.

Sem uma gestdo inteligente desse conjunto de
informagdes enviadas pelos publicos interno e ex-
terno da Instituicdo, a Ouvidoria atua de forma con-
tingencial, apenas respondendo pontualmente as
manifestagdes e, consequentemente, desperdicando
a oportunidade de gerar informacgées gerenciais im-
portantes para a tomada de decisdo e cumprimento
dos objetivos propostos pela organizagéo.

O conceito de gestdo da informagéo (information
management) é destacado por Detlor (2010) como
a “gestdo dos processos e sistemas que criam, ad-
quirem, organizam, armazenam, distribuem e uti-

lizam informacées”. Conforme o autor, o objetivo da
gestdo da informacdo é ajudar pessoas e organiza-
¢Oes a acessarem, processarem e usarem as infor-
macoes de maneira eficiente e efetiva.

Barbosa (2008) estabelece uma comparagao
entre a gestdo da informacéo e a gestdo do conhe-
cimento, conceitos que abordam aspectos comple-
mentares nos estudos das organizag¢des. Enquanto
a primeira é voltada ao conhecimento registrado,
mais tangivel, a segunda observa o conhecimento
pessoal, também conhecido como tdcito e, por ser
mais dificil de mensurar, precisa ser descoberto para
depois ser socializado. Para Davenport e Prusak
(1998), a gestdo do conhecimento pode ser vista a
partir de quatro processos: geragao de conhecimento
(criacéo e aquisicao), codificacéo (elicitacdo e arma-
zenamento), transferéncia (compartilhamento e dis-
seminacgdo) e aplicacdo (geragdo de vantagens com-
petitivas e integragao aos processos operacionais e
de negdcios).

geracdo de conhecimento — ou seja, criagdo e
aquisicdo de conhecimento; codificacdao do co-
nhecimento, o que compreende sua elicitacdo e
subsequente armazenamento; transferéncia do
conhecimento — envolve seu compartilhamento e
disseminacdo; e a aplicagdo do conhecimento, de
modo a gerar vantagens competitivas e integrar
0s processos operacionais e de negdcios. (Da-
venport; Prusak, 1998, apud Dahen; Selig, 2023)

A literatura desse campo reforca a importancia
de distinguir conceitos frequentemente utilizados de
forma equivocada ou intercambidvel. Em breve re-
visdo bibliografica, Dahen e Selig (2023) destacam
que dados sdo fatos, observagdes ou percepcgdes
em estado puro, desassociados de contexto. A in-
formacao, por sua vez, € um agrupamento de dados
organizados e configurados a uma determinada situ-
acdo. Por fim, o conhecimento resulta de intengdes,
posicdes ou perspectivas particulares. Com base
nessa premissa e considerando o objeto de estudo
deste projeto, espera-se que os dados provenientes
das manifestagdes registradas na Plataforma Fala.
BR sejam devidamente organizados e sintetizados,
permitindo uma andlise mais aprofundada que leve
em consideragdo o contexto da Instituicdo de Ensino
Superior.

Para Rodrigues e Blattmann (2014), o éxito da
gestdo da informacédo estd associado a quatro pre-
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missas: (i) precisa ser realizada por pessoas apoiadas
pelas tecnologias de informagdo e comunicagao; (ii)
deve ser feita por meio de instrumentos gerenciais,
com o uso de ferramentas de compartilhamento e co-
laboracéo; (iii) € importante um ambiente de cultura
e comportamentos informacionais consolidados; (iv)
¢ necessdria a compreensdo da informacdo como
recurso estratégico organizacional, tornando-se sua
utilizagdo uma vantagem competitiva.

Apoiados nesses pilares, os autores defendem
que o gerenciamento da informacéao precisa ser reali-
zado de forma processual, estabelecendo um método
que conecte as etapas de maneira légica e dialética.
Ao mesmo tempo em que é necessario rigor na ope-
racdo, deve ser flexivel conforme a necessidade da
Instituicdo.

As caracteristicas e premissas da gestdo da in-
formagéo e do conhecimento mencionadas reforcam
a importancia do desenvolvimento de procedimentos

e rotinas voltadas a gestdo dos dados gerados a
partir das manifesta¢ées recebidas pelas ouvidorias.

No contexto universitdrio, Bel (2014) analisou o
papel da informagédo e dos sistemas de informacgao
no processo de tomada de decisdo nas Instituigdes
de Ensino Superior. Conforme o autor, as gestbes
dessas instituigcées desperdicam informacées va-
liosas por ndo estarem apresentadas de forma
acessivel aos gestores. Nestes casos, técnicas e
ferramentas de visualizagdo de dados podem ser
empregadas para tornar a informacdo mais ade-
quada ao apoio de procedimentos decisdrios, na de-
finicdo de novas estratégias e na melhoria da gestédo
institucional.

Em relagdo ao objeto do presente estudo, a Ou-
vidoria da UFPB produz atualmente os relatérios
anuais previstos na Lei n® 13.460/2017. Contudo,
ndo ha elaboragdo de relatérios tematicos ou uma
rotina sistemadtica de produgdo de informacdes es-
tratégicas, como prevé a Portaria Normativa CGU n®
116/2024.

Nesse sentido, com o objetivo de analisar os
dados oriundos das manifestacées de ouvidoria de
maneira estruturada, a partir de uma perspectiva re-
lacionada a governancga da Universidade, o presente
projeto sugere a classificacdo das manifestagdes
com base nos macroprocessos da Instituicdo. Con-
forme o Plano de Desenvolvimento Institucional da
UFPB 2024-2028, os macroprocessos da Universi-

dade séo classificados em trés categorias, de acordo
com os conceitos de processo de negdcio apresen-
tados no Guia para o Gerenciamento de Processos de
Negdcios BPM CBOK: finalisticos, gerenciais e de
suporte.

Assim, acredita-se que a associagdo das mani-
festacoes recebidas pela Ouvidoria aos macropro-
cessos da Instituicdo pode fornecer a gestdo um
panorama que indique eventuais falhas e oportuni-
dades de melhoria nos processos destinados a ge-
ragdo de valor publico. A consolidagdo de uma rotina
de tratamento de dados possibilitard a geragdo de
informacdo qualificada de maneira tempestiva, seg-
mentada por area de interesse e voltada as necessi-
dades dos gestores e dos usudrios dos servigos. Para
o autor do projeto, a implementagdo representard
desenvolvimento profissional, ao agregar conheci-
mento quanto ao emprego de ferramentas de pla-
nejamento, gestdo do conhecimento, modernizacdo
dos processos da unidade e relacionamento com as
partes interessadas.

4. METODO

A pesquisa adotarda o método de abordagem
indutivo e de natureza qualitativa. Quanto aos ob-
jetivos, é considerada tanto descritiva quanto pres-
critiva, uma vez que buscara indicar agdes para mo-
dificar a realidade previamente estudada e descrita.
A estratégia adotada sera a pesquisa-agao, por meio
da qual se busca ampliar o conhecimento cientifico
a partir de agdes para solucionar um problema que
ocorre em uma organizacao, comunidade ou grupo
(Filippo, 2011).

4.1.Local daintervencao

Olocal onde ocorrera a intervencéo serd a Univer-
sidade Federal da Paraiba, abrangendo a Ouvidoria,
as unidades internas que interagem com essa uni-
dade e a alta administragdo da Institui¢do. Na UFPB,
a Ouvidoria-Geral é uma das instancias internas de
apoio a governancga, responsavel por implementar
politicas que auxiliem na efetivacdo da governanca
institucional da Universidade. Além disso, integra
o Comité de Gestdo da Integridade, criado pela Re-
solugdo Consuni n® 037/2018, responsdvel por coor-
denar a elaboragdo do Plano de Integridade e a im-
plementacdo do Programa de Integridade da UFPB.
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A Ouvidoria recebeu, em 2024, 778 manifesta-
¢oes e 404 pedidos de acesso a informacgao por meio
da Plataforma Fala.BR. A unidade atende demandas
de toda a comunidade universitdria, composta por
aproximadamente 38 mil alunos matriculados, seis
mil servidores (incluindo técnicos-administrativos
e docentes) e 900 funciondrios terceirizados, distri-
buidos em quatro campi, localizados nas cidades de
Jodo Pessoa, Areia, Bananeiras, Mamanguape e Rio
Tinto.

4.2, Publico-alvo

¢ Ouvidoria: a unidade terd procedimentos mais
claros e padronizados para a geracdo de dados
estratégicos.

e Alta administracdo: os gestores receberdo in-
formagbes estratégicas consolidadas a partir da
percepcdo do usudrio do servigo, expressa nas
manifestagées enviadas a Ouvidoria.

e Servidores e estudantes: as demandas en-
viadas por usudrios internos e externos da Uni-
versidade, por meio da Ouvidoria, receberao
um tratamento mais organizado e sistemaético,
possibilitando que a instituicdo desenvolva um
diagndstico mais preciso sobre a qualidade do
servico oferecido a sociedade.

4.3.Plano de acoes

As acbes serdo organizadas em cinco etapas,
conforme o ciclo indicado por Filippo, 2011. De
acordo com a autora, os ciclos sdo iterativos e su-
cessivamente refinam o conhecimento adquirido no
ciclo anterior.

Fase 1: Diagnéstico

e Mapear os dados utilizados atualmente pela Ou-
vidoria para producéo dos relatérios gerenciais;

e Observar os procedimentos, rotinas e instru-
mentos adotados nos processos de gestdo da
informagéo pela Ouvidoria;

 Analisar o perfil dos servidores em atividade na
Ouvidoria, visando a identificacdo de necessi-
dades de capacitagao.

Fase 2: Planejamento da acao

e Definir as partes interessadas na implemen-
tacdo do projeto;

e Identificar os recursos necessdrios (humanos,
tecnoldgicos, financeiros e operacionais);

* Definir os responsédveis pela execugdo das ta-
refas estabelecidas no projeto;

 Estabelecer cronograma com prazos para a exe-
cucdo das tarefas;

 Proposicdo do modelo de coleta, consolidagéo,
andlise e publicacdo dos dados;

e Criar parametros e indicadores para monitora-
mento e avaliacdo da implementagédo do projeto.

Fase 3: Intervencdo

e Elaborar nomenclatura de classificacdo de ma-
nifestagdes com base nos macroprocessos do
Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI)
da Universidade;

e Produzir manual de descricio tematica da
Ouvidoria;

e Atualizar fluxo de tratamento com a inclusdo de
procedimento de triagem para a adequada clas-
sificacdo das manifestacoes;

 Desenvolver ferramenta de business intelligence
com os dados tratados pela Ouvidoria

¢ Capacitar a equipe da Ouvidoria;

e Apresentar a ferramenta de business intelli-
gence as partes interessadas.

Fase 4: Avaliacao

e Identificar os efeitos decorrentes das agbes
implementadas;

e Analisar feedback dos(as) gestores(as) quanto
aos relatérios encaminhados as unidades.

e Fase 5: Reflexdo

e Discutir com a equipe da Ouvidoria os resul-
tados alcancados apés a implmentacdo do
projeto;

e Avaliar a necessidade de agbes complementares
para cumprimento dos objetivos estabelecidos.

4.4.Cronograma

O cronograma previsto para a execucdo do pro-
jeto, considerando cada uma das fases estabelecidas
na secao de Metodologia, estd apresentado na Ta-
bela 1.
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TABELA 1 CRONOGRAMA DE EXECUCAO DO PROJETO

Diagndstico X

Planejamento X
Intervencgéao

Avaliacao

Reflexdo

Fonte: Elaboragdo prdpria

4.5. Avaliacao e monitoramento

» Avaliagdo: ocorrera por meio de feedback das
dreas de negdcios, com a realizagcdo de entre-
vistas com os gestores, a exemplo das pro-rei-
torias. A partir da percepcao dos gestores, sera
possivel avaliar a qualidade, relevancia e utili-
dade das informacées geradas pela Ouvidoria a
partir das manifestagdes recebidas.

* Monitoramento: ocorrera por meio de: (i) verifi-
cagdo da atualizacdo semanal da base de dados
da Ouvidoria; (ii) andlise dos relatérios perid-
dicos e temadticos produzidos pela Ouvidoria;
(iii) feedback continuo oferecido pelas dreas de
negocios, as quais serdo destinadas as informa-
¢oes geradas pela Ouvidoria.

5. RESULTADOS ESPERADOS

Com a implementacdo das acgdes propostas
neste projeto, espera-se que a Ouvidoria da UFPB
disponha das ferramentas necessarias para a gestao
inteligente e racional dos dados custodiados pelo
setor, de modo a permitir a produgédo de relatérios de
maneira tempestiva e relevante para a administracdo
da Universidade.

O desenvolvimento de procedimentos formais
possibilitard uma atuacdo sistematizada dos ser-
vidores em atividade na Ouvidoria, permitindo a
criacdo de rotinas que possivelmente serdo conso-
lidadas ao longo do tempo e incorporadas as ativi-
dades cotidianas do setor.

Espera-se que os usudrios dos servigos ofere-
cidos pela Ouvidoria percebam avangos na tempes-
tividade e na qualidade das respostas, o que contri-
buira para o aumento de sua satisfacdo. As respostas
tendem a ser mais consistentes e embasadas em
informagdes gerenciais, a medida que os gestores
passam a dispor de dados mais qualificados.

Sob a perspectiva interna da organizagdo, a
gestdo eficaz das informacgées possibilitarda que a
Ouvidoria assuma um papel de maior relevancia e
protagonismo na estrutura de governanca da Univer-
sidade. Ja sob a perspectiva externa, as agbes pre-
vistas tém potencial para garantir resultados mais
efetivos para a sociedade, uma vez que os dados for-
necidos pelo cidaddo, por meio da Ouvidoria, serdo
transformados em informacgdo estratégica para os
gestores, que passardo a dispor de melhores condi-
¢Oes para a tomada de decisdo
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