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Apresentacao

E com grande satisfacdo que apresentamos esta edicdo dos Cadernos Técnicos, que retine os projetos
desenvolvidos pelos participantes da 32 turma da Pés-Graduacdao em Ouvidoria Publica (2024/2025), ini-
ciativa realizada pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), em parceria com a Organizacdo dos Estados Ibe-
ro-americanos para a Educacéao, a Ciéncia e a Cultura (OEI).

Os trabalhos aqui apresentados demonstram néo apenas a dedicagdo e a capacidade técnica de seus
autores, mas também o compromisso com o aprimoramento continuo da administragdo ptblica e com a cons-
trucao de instituicdes mais transparentes, inclusivas e orientadas ao cidadao.

As propostas refletem desafios concretos enfrentados pelas ouvidorias publicas e apresentam solugées
inovadoras, sensiveis e aplicaveis a diferentes contextos institucionais. Mais do que estudos académicos,
sdo contribuicbes relevantes para o fortalecimento da escuta ativa, da participagao social e da melhoria dos
servigos publicos.

Parabenizo todos os participantes, professores, equipes técnicas e institui¢des envolvidas pela qualidade
dos projetos desenvolvidos e pela contribuicdo ao fortalecimento das ouvidorias publicas brasileiras. Inicia-
tivas como esta reafirmam a importancia da formacao continuada e da cooperacgéo institucional na consoli-
dagéo de uma gestdo publica cada vez mais integra, eficiente e préxima da sociedade.

Boa leitura.

Eveline Martins Brito
Secretaria-Executiva da Controladoria-Geral da Unido
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Editorial

A presente edigdo dos Cadernos Técnicos da Controladoria-Geral da Unido (CGU) retne projetos de
intervencao desenvolvidos no ambito da 32 turma da Pés-Graduagdo em Ouvidoria Publica (2024/2025), ini-
ciativa realizada em parceria com a Organiza¢do de Estados Ibero-Americanos para a Educacéo, a Ciéncia e
a Cultura (OEI) no Brasil. A publicacao reafirma o compromisso conjunto com a qualificagdo continua dos
agentes publicos, o fortalecimento das ouvidorias e a promogao de uma administragdo publica mais aberta,
participativa e orientada ao cidadao.

Os trabalhos aqui apresentados enfrentam desafios concretos observados em diferentes contextos ins-
titucionais, refletindo a diversidade e a complexidade das agendas contemporaneas da ouvidoria publica. As
propostas abordam temas estratégicos como transformacéo digital, protecdo de dados pessoais, gestdo de
riscos, transparéncia, comunicagdo com o cidadao, integridade, além do fortalecimento da escuta ativa e da
participagdo social. Cada trabalho representa um exercicio aplicado de andlise, diagnéstico e intervencao,
com foco na melhoria dos servigos publicos.

Nesse contexto, esta coletanea consolida-se como um repositério de solugées inovadoras, capaz de ins-
pirar praticas, fomentar o intercdmbio entre institui¢cées e ampliar a capacidade de resposta do Estado as
demandas da sociedade. Ao transformar manifestagdes individuais em aprendizados institucionais, as ou-
vidorias reafirmam seu papel estratégico na geracdo de valor publico, na promocéo da transparéncia e no
fortalecimento da confiancga social.

A iniciativa evidencia o amadurecimento de uma politica de formacédo voltada ao desenvolvimento de
capacidades estatais, contribuindo de forma significativa para o fortalecimento do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e da Rede Nacional de Ouvidorias. Ao mesmo tempo, destaca a relevancia da coope-
ragdo institucional e internacional como elemento essencial para a consolidagao de praticas inovadoras e de
uma cultura administrativa orientada a escuta qualificada e a melhoria continua da gestao publica.

Por fim, esta publicagdo reafirma o compromisso das institui¢des envolvidas com o desenvolvimento de
competéncias, a disseminacgao de boas praticas e o fortalecimento da governanca publica, contribuindo para
a construcdo de um Estado mais integro, responsivo, inclusivo e orientado ao interesse publico.

Valdirene Paes Medeiros Rodrigo Rossi
Ouvidora-Geral da Uniao Diretor-Geral da Organizacao de Estados
Ibero-Americanos (OEI) no Brasil
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Uma analise das motivacoes dos titulares
nas ouvidorias das universidades federais
de Minas Gerais: alguns diagnosticos e novas

perspectivas

Andresa Coelho Penido de Morais
Orientador: Esp. Bruno Alves de Sales

Resumo: Este projeto pretende analisar o cendrio atual das ouvidorias das universidades federais de Minas
Gerais quanto aos fatores que possam influenciar positiva ou negativamente o interesse dos servidores em
assumir a titularidade dessas ouvidorias publicas, mapeando desafios e boas praticas. A pesquisa envolve
analise documental, envio de questiondrios e estudo de casos, permitindo a proposicao de estratégias para
fortalecer a atuagdo das respectivas ouvidorias. Espera-se que os resultados contribuam para a motivacéo e
o engajamento dos ouvidores e de suas equipes, aprimorando a gestdo universitaria e possibilitando a repli-
cagdo das estratégias propostas em outras universidades federais.

Palavras-chave: ouvidoria publica, universidades publicas, motivacdo de servidores publicos, fortalecimento

das ouvidorias

1.INTRODUCAO

A avaliagdo das ouvidorias das universidades
federais, realizada pela Controladoria-Geral da
Unido (CGU), tem demonstrado a dificuldade da alta
gestdo na indicacdo de servidores motivados, tanto
para a titularidade quanto para a composicdo das
equipes dessas ouvidorias. Trata-se de um grande
desafio para a Administragdo Publica, considerando
a necessidade de fortalecimento das ouvidorias pu-
blicas, conforme estabelecido em legislagées como o
Cédigo de Defesa do Usudrio do Servigo Publico (Lei
n? 13.460/2017), a Lei de Acesso a Informacéo (Lei
n? 12.527/2011) e o Decreto n? 9.492/2018, visando
promover maior transparéncia, controle social e me-
lhoria dos servigos publicos.

O Manual de Ouvidoria Publica da CGU, de
2019, destaca a importancia estratégica do cargo
de ouvidor nas institui¢des publicas, sendo essen-
cial, nas universidades federais, para assegurar uma
gestdo mais democrdtica, transparente e voltada
para a melhoria continua da qualidade dos servigos
prestados a comunidade académica.

Este projeto propde tracar um diagnéstico sobre
a situagdo atual das universidades federais em
Minas Gerais no que se refere a fatores que possam
influenciar positiva ou negativamente o interesse
dos servidores em assumir a titularidade dessas ou-
vidorias publicas.

A partir do diagndstico tracado, espera-se propor
estratégias que possam aumentar a motivagédo e o
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Umaanalise das motivagoes dos titulares nas ouvidorias das universidades federais de Minas Gerais: alguns diagndsticos e novas perspectivas

engajamento dos servidores, visando fortalecer a
atuacdo das ouvidorias e contribuir para a melhoria
continua da gestdo universitdria. Embora o foco
inicial seja nas 11 Instituicées Federais de Ensino
Superior (IFES) de Minas Gerais, acredita-se que as
estratégias desenvolvidas possam ser aplicadas a
outras universidades federais em todo o pais.

2. OBJETIVO GERAL

Analisar o cendrio atual das ouvidorias das uni-
versidades federais de Minas Gerais quanto aos
fatores que possam influenciar o interesse dos ser-
vidores em ocupar a titularidade dessas ouvidorias
publicas. Com base no diagndstico tracado, propor
estratégias que possam aumentar a motivagdo e o
engajamento dos servidores, fortalecendo a atuagao
das ouvidorias e contribuindo para a melhoria con-
tinua da gestdo universitaria.

3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Mapear as ouvidorias publicas federais no que
se refere aos seguintes fatores capazes de in-
fluenciar o interesse dos servidores em ocupar a
titularidade dessas ouvidorias publicas:

e vinculagdo da ouvidoria na estrutura da
universidade;

tamanho da equipe de ouvidoria;

atendimento a pedidos da Lei de Acesso a In-
formacéo (LAI) e da Lei Geral de Protecao de
Dados (LGPD);

plano de capacitagdo da equipe de ouvidoria;
critérios para a selecdo do titular da ouvidoria;
protecdo do titular contra demissdo, desti-
tuicdo ou exoneragdo sem critério legitimo;
recebimento de algum tipo de remuneracao
adicional para o exercicio das atividades na
ouvidoria;

carga de trabalho dos titulares da ouvidoria;
no caso de docentes, critérios nos normativos
de progressdo e promog¢do que pontuem o
exercicio na ouvidoria.

2. Investigar as percepc¢des dos servidores em re-
lacdo a outros fatores que possam estimular ou
motivar o titular no exercicio da ouvidoria, inclu-
sive com a coleta de exemplos de boas praticas
adotadas pelas universidades.

3.Desenvolver estratégias eficazes para promover
a motivacao dos titulares das ouvidorias, com
vistas a construciao de um ambiente de trabalho
mais atrativo, estruturado e institucionalizado.

4. JUSTIFICATIVA

As ouvidorias sdo instituicées relativamente
novas no Brasil, desempenhando um papel funda-
mental na promocao da transparéncia, do controle
social e da melhoria continua dos servigos publicos.
Ainda dependem, para sua consolidagdo, de um
trabalho continuo, consistente e de qualidade. Para
atingir esse objetivo, em nivel federal, foi instituido
o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
(SisOuv), conforme o Decreto n? 9.492/2018. A Con-
troladoria-Geral da Unido (CGU), por meio da Ouvi-
doria-Geral da Unido (OGU), atua como o érgédo cen-
tral desse sistema, sendo responsavel por coordenar
as atividades de ouvidoria desenvolvidas pelos 6r-
gaos e entidades da administragdo publica federal.

De acordo com a Portaria Normativa CGU n®
116/2024, compete a OGU avaliar as ouvidorias inte-
grantes do SisOuv, “com o objetivo de verificar se as
atividades de ouvidoria estdo sendo adequadamente
exercidas e de identificar questoes que apresentem
potencial impacto no cumprimento das atribuigdes
legais, boas prdticas e oportunidades de aprimora-
mento nas ouvidorias avaliadas”. Os relatérios de
avaliacdo das ouvidorias sdo publicados pela OGU,
oferecendo transparéncia e subsidios para o aprimo-
ramento dessas unidades.

Por meio dessas avaliagdes, foi sinalizada a di-
ficuldade da alta administracdo das universidades
federais de Minas Gerais em nomear e manter mo-
tivados tanto o titular da unidade de ouvidoria in-
terna quanto sua equipe. Esses desafios sdo parti-
cularmente relevantes a luz de legislagées como o
Cdédigo de Defesa do Usudrio do Servigo Publico
(Lei n® 13.460/2017), a Lei de Acesso a Informacao
(Lei n® 12.527/2011) e o Decreto n® 9.492/2018, que
reforcam a necessidade de aprimorar as ouvidorias
publicas para garantir maior transparéncia, controle
social e melhoria dos servigos.

Além disso, o Manual de Ouvidoria Publica da
CGU destaca a importancia estratégica do cargo
de ouvidor nas instituigées publicas, sendo es-
sencial nas Instituicées Federais de Ensino Su-
perior (IFES) para assegurar uma gestdo mais de-
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mocrdtica, transparente e voltada para a melhoria
continua da qualidade dos servigos prestados a
comunidade académica (estudantes, docentes e
técnicos-administrativos).

Este projeto propde tracar um diagnéstico sobre
a situacdo atual das ouvidorias das universidades
federais em Minas Gerais no que se refere a pontos
que possam influenciar o interesse dos servidores
em assumir tais funcées e, a partir do diagnéstico
tracado, propor estratégias que possam aumentar
a motivacao desses servidores. Ter um titular mais
motivado em uma ouvidoria pode trazer ganhos
significativos para a instituicdo, dentre eles a me-
lhoria na qualidade do atendimento, maior eficiéncia
e criatividade na resolugdo de problemas, além da
promocgao de um ambiente de trabalho mais cola-
borativo e positivo. Uma ouvidoria bem gerida por
um titular motivado contribui para a construgao de
uma imagem positiva da instituicdo, demonstrando
compromisso com a qualidade do servigo publico e
a valorizagdo dos usuadrios.

5. PONTOS PASSIVEIS DE SEREM INVESTIGADOS

Com base no estudo da legislagdo vigente, como
a Lei n® 8.112/1990 e os principios do Direito Admi-
nistrativo, além de andlises de trabalhos anteriores
realizados pela CGU nas universidades federais e
do ordenamento juridico da OGU sobre as ouvido-
rias publicas federais, é possivel identificar pontos
capazes de promover o aumento do interesse de ser-
vidores em assumir a titularidade dessas unidades.
Esses fatores podem envolver aspectos econémicos,
a carga de trabalho atribuida ao cargo ou mesmo o
capital cultural associado a fungéo.

Dentre os principais elementos a serem conside-
rados, destacam-se:

¢ a vinculag¢do da ouvidoria na estrutura da uni-
versidade, impactando seu grau de autonomia e
institucionalizagéo;

¢ 0 tamanho da equipe disponivel para o desen-
volvimento dos trabalhos da ouvidoria;

¢ 0 atendimento concomitante a pedidos da Lei
de Acesso a Informacéo (LAI) e da Lei Geral de
Protecdo de Dados (LGPD), o que pode acarretar
sobrecarga de trabalho;

¢ a existéncia de um plano de capacitagdo con-
tinuada para a equipe da ouvidoria, com a de-
finicdo de competéncias desejaveis e mapea-

mento periddico das competéncias existentes,
identificando lacunas a serem supridas por
meio de capacitagao;

¢ a formalizacdo de critérios para a selecdo do
titular da ouvidoria, estabelecendo as compe-
téncias necessarias ao cargo por meio de instru-
mento normativo;

e a protegdo do titular contra demissdo, desti-
tuicdo ou exoneragdo sem critério legitimo, por
meio de instrumento formal, com supervisido ou
monitoramento externo a entidade;

e a concessdao de remuneracdo adicional pelo
exercicio da funcdo, garantindo equivaléncia
com cargos de similar relevancia;

¢ ndo sendo um cargo de exclusividade, a carga
de trabalho dos titulares da ouvidoria decorrente
do acumulo de tarefas relacionadas as demais
atribui¢ées do servidor;

¢ para docentes, a inclusdo de critérios nos nor-
mativos de progressdo e promogdo que valo-
rizem o exercicio da titularidade na ouvidoria.

Outros fatores poderao ser identificados ao longo
do mapeamento, contribuindo para o aprimoramento
das estratégias destinadas a aumentar a motivagao e
o engajamento dos servidores.

6.1.Local daintervencao

A intervengdo sera realizada nas 11 univer-
sidades federais localizadas no Estado de Minas
Gerais:

¢ Universidade Federal de Alfenas (Unifal-MG)

¢ Universidade Federal de Itajuba (Unifei)

¢ Universidade Federal de Juiz de Fora (UFJF)

¢ Universidade Federal de Lavras (Ufla)

¢ Universidade Federal de Minas Gerais (UFMG)

¢ Universidade Federal de Ouro Preto (Ufop)

¢ Universidade Federal de Sao Jodo del-Rei (UFSJ)

¢ Universidade Federal de Uberlandia (UFU)

¢ Universidade Federal de Vigosa (UFV)

¢ Universidade Federal do Tridngulo Mineiro
(UFTM)

¢ Universidade Federal dos Vales do Jequiti-
nhonha e Mucuri (UFVJM)
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6.2. Sujeitos daintervencao

O publico-alvo deste levantamento abrange ges-
tores e responsdveis pelas universidades federais,
que desempenham o papel de indicar os ouvidores,
bem como os préprios ouvidores das institui¢cdes. O
objetivo é facilitar o processo de nomeacgao, assegu-
rando a escolha de servidores mais motivados para
o exercicio da funcéo.

Indiretamente, toda a equipe da ouvidoria po-
derd ser impactada pelas estratégias eventualmente
propostas. Além disso, em um contexto mais amplo,
a comunidade académica como um todo (composta
por todos aqueles que podem acessar os servigos da
ouvidoria) serd beneficiada por estratégias que pro-
movam a motivacdo e o engajamento do titular da
ouvidoria, resultando em um funcionamento mais
eficiente e alinhado as demandas institucionais.

6.3.Plano de acoes

A intervencdo sera dividida em quatro etapas
principais:

1. Identificacdo dos fatores capazes de influen-
ciar o interesse dos servidores em assumir a
titularidade das ouvidorias das universidades
publicas.

Com base no estudo da legislagdo vigente, como a
Lei n? 8.112/1990 e os principios do Direito Admi-
nistrativo, além de andlises de trabalhos anteriores
realizados pela CGU nas universidades federais e no
ordenamento juridico da OGU sobre as ouvidorias
publicas federais, serdo prospectadas oportunidades
para aumentar o interesse de servidores em assumir
a titularidade dessas unidades.

Prazo previsto: até 28/03/2025.

2. Envio de formuldrio para mapeamento das
universidades federais em Minas Gerais quanto
aos pontos identificados na etapa anterior.

Elaboragdo e envio de formuldrio digital aos ouvi-
dores das 11 IFES de Minas Gerais, contendo per-
guntas relacionadas aos fatores identificados na
etapa anterior, com o objetivo de realizar um diag-
nostico e subsidiar a proposigdo de estratégias de
melhoria.

Prazo previsto: de 31/03/2025 a 28/04/2025.

3. Andlise das respostas recebidas

Com base nas respostas coletadas, serd desenvol-
vida andlise voltada a identificacdo de estratégias
eficazes de motivagdo dos ouvidores.

Prazo previsto: de 29/04/2025 a 30/05/2025.

4. Proposicdo de estratégias para promover a
motivacao dos titulares das ouvidorias

Elencar as estratégias identificadas como adequadas
para o atingimento do objetivo proposto.

Prazo previsto: de 31/05/2025 a 23/06/2025.

6.4. Abordagem / procedimentos/ tipo /
interpretacao

Trata-se de uma abordagem sistémica, destinada
a identificar e compreender, de forma ampla, os fa-
tores envolvidos, com propostas de atuagdo sobre as
multiplas variadveis e intera¢ées que podem influen-
ciar a escolha do titular do cargo de ouvidoria.

Como procedimento metodoldgico, serd adotado
o estudo de casos (nas 11 universidades federais
de Minas Gerais) juntamente com o procedimento
estruturalista, com o objetivo de analisar as insti-
tuigdes e o funcionamento de suas ouvidorias e, a
partir disso, propor estratégias de aprimoramento.

Quanto as técnicas de pesquisa, sera realizado o
envio de questiondrio on-line as universidades, bem
como pesquisa quantitativa para mensurar e ana-
lisar os dados coletados.

Além disso, este trabalho sera interpretado se-
gundo o método sistémico, considerando que o pro-
blema investigado nas 11 universidades federais de
Minas Gerais se projeta em escala nacional, e que
as estratégias propostas poderdo, eventualmente,
ser aplicadas as demais IFES do pais.

6.5. Avaliacao e monitoramento

A avaliacdo dos resultados deste levantamento
devera considerar os seguintes fatores:

¢ a qualidade na interpretacdo dos dados levan-
tados e a identificacdo de padrées e fatores que
impactam o interesse dos servidores;

e a proposicado de estratégias claras, vidveis e ino-
vadoras para aumentar a motivagdo e o engaja-
mento dos servidores.
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A médio e longo prazos, o impacto das estraté-
gias poderd ser avaliado por meio do fortalecimento
das ouvidorias e da contribuigdo para melhorias na
administracdo das universidades.

6.6. Resultados esperados

Apos a implementacédo das agdes propostas, es-
pera-se obter:

e um diagnéstico das 11 universidades federais
de Minas Gerais quanto a fatores passiveis de
motivar servidores em assumir a titularidade da
ouvidoria;

o estratégias efetivas que auxiliem os gestores
na selecdo de agentes publicos engajados e
motivados para o exercicio da titularidade da
ouvidoria.

O sucesso da intervencao depende diretamente
da eficdcia das estratégias levantadas apds o diag-
nostico obtido, bem como da sua possibilidade real
de implementacdo nas universidades.

6.7. Antecipacao de cenarios e estratégias
iniciais paraa motivacao na Ouvidoria

De maneira mais pratica e aplicdvel, para cada
um dos pontos que serdo investigados, ja é possivel
antecipar um cendrio de provavel atuagdo, consi-
derando a confirmagdo das hipéteses levantadas
na etapa 1. A seguir, sdo analisados os potenciais
pontos de desmotivagdo do titular de uma ouvidoria
publica e apresentadas estratégias de atuagdo para
minimiza-los ou mitiga-los.

Vale reforcar que, apés o envio do formuldrio e
a andlise das respostas, outros fatores poderdo ser
identificados e examinados, possibilitando o de-
senvolvimento de novas estratégias para auxiliar os
gestores na selecdo de agentes publicos motivados
para o exercicio da titularidade da ouvidoria. Além
disso, as boas praticas eventualmente registradas
nos formuldrios pelos ouvidores poderdao ser com-
partilhadas como benchmarking, propiciando sua
adocdo em outras universidades.

TABELA 1+ PROVAVEIS CENARIOS

PONTO QUE SERA INVESTIGADO o POSSIVEL ESTRATEGIA DE
POR MEIO DO FORMULARIO SIS SOV (O 300 ATUACAO

- Estruturar formalmente a ouvidoria,

- a vinculacdo da ouvidoria na estrutu-
ra da universidade, impactando no seu
grau de autonomia e institucionaliza-
gao.

- 0 tamanho da equipe disponivel para
o desenvolvimento dos trabalhos da ou-
vidoria;

- o atendimento concomitante a pe-
didos da Lei de Acesso a Informagédo
(LAI) e da Lei Geral de Protegédo de Da-
dos (LGPD), o que pode acarretar so-
brecarga de trabalho.

- a existéncia de um plano de capaci-
tagdo continuada para a equipe da ou-
vidoria, com lista de competéncias de-
sejdveis para a equipe e mapeamento
periédico das competéncias existentes
com a identificagdo de lacunas a serem
supridas mediante capacitagdo.

Se a ouvidoria ndo possui estrutura formal e
ndo hd atribuicdo de suas competéncias, sua
atuagdo sera limitada e discriciondria, o que
pode desmotivar seu titular.

Para que a ouvidoria consiga desenvolver
suas competéncias legais, é necessario do-
td-la de forgca de trabalho suficiente frente as
demandas crescentes de atuagdo. Ainda, com
proporcao de servidores publicos efetivos sig-
nificativamente superior a agentes publicos
comissionados, terceirizados ou estagiarios.

Para o bom funcionamento da ouvidoria, é
necessdrio continuo treinamento da equipe.
A falta de capacitagdo é um fator que impac-
ta negativamente no desempenho da equipe e
consequentemente na sua motivagao.

com vinculagdo direta ao Reitor ou a
conselho de administragdo, de forma a
garantir institucionalizagdo e autonomia
ao ouvidor.

- Adequar a forga de trabalho as deman-
das da Ouvidoria de modo a favorecer a
eficiéncia operacional e evitar a sobre-
carga de fungoes.

- Mapear periodicamente as competén-
cias existentes na equipe, identificando,
assim, lacunas que necessitem ser pre-
enchidas por meio de capacitagdo;

- Desenvolver um Plano de Capacitagdo
continuada para a equipe, contemplando
os temas necessarios ao funcionamento
eficiente da ouvidoria.
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PONTO QUE SERA INVESTIGADO o POSSIVEL ESTRATEGIA DE
POR MEIO DO FORMULARIO LSS SRS oh s Cols ATUACAO

- a formalizacdo de critérios para a
selecdo do titular da ouvidoria estabe-
lecendo as competéncias necessarias
para o cargo de titular da unidade por
meio de instrumento normativo;

- a protecdo do titular contra demissao,
destituigdo ou exoneracdo sem critério
legitimo, por meio de instrumento for-
mal, com supervisdo ou monitoramen-
to externo a entidade.

- a concessao de remuneragdo adicio-
nal pelo exercicio da fungdo, garantin-
do equivaléncia com cargos de similar
relevancia.

- ndo sendo um cargo de exclusividade,
a carga de trabalho dos titulares da ou-
vidoria decorrente do acumulo de tare-
fas relacionadas as demais atribuiges
do servidor impacta negativamente no
seu desempenho.

- para docentes, a inclusao de critérios
nos normativos de progressdo/promo-
¢do que valorizem o exercicio da titu-
laridade na ouvidoria podem impactar
positivamente a motivagdo dos profes-
sores neste exercicio.

A motivagdo e o engajamento do titular da
ouvidoria estdo diretamente relacionados aos
critérios de sua selegdo e a segurancga no car-
go. Sem mecanismos de protegdo instituidos e
critérios formalizados, sdo reduzidas as chan-
ces de escolha de servidor qualificado para
desempenhar a funcdo com exceléncia.

Uma remuneragdo equiparada a cargos de
similar relevancia na instituicdo nédo ape-
nas atrai servidores mais qualificados, como
também fortalece a ouvidoria, conferindo-lhe
maior reconhecimento e prestigio diante dos
demais departamentos da IFES, o que resulta
em melhoria na qualidade do atendimento ao
manifestante.

Para que o ouvidor consiga desenvolver um
trabalho de exceléncia, é essencial que sua
dedicagdo seja integral a funcao, sem a so-
brecarga de tarefas provenientes de outras
atribuigées do servidor. A exclusividade é cru-
cial para garantir que o servidor se concentre
plenamente nas suas atribui¢ées na ouvidoria
e para evitar eventuais conflitos de interesse.

Segundo Maria Sylvia Di Pietro, no regime
estatutdrio, a progressdo na carreira do ma-
gistério publico estd condicionada ao cum-
primento de requisitos legais, como tempo
de servigo, titulacdo académica e avaliagdo
de desempenho. Se essa avaliagdo de desem-
penho reconhecer e valorizar o exercicio da
titularidade na ouvidoria, atribuindo-lhe uma
pontuacdo significativa e equivalente as de-
mais fungdes na instituigdo, é provavel que
aumente o interesse em seu exercicio. Caso
contrario, sem uma pontuagdo relevante, o
professor em fase de progressdo pode nédo se
sentir motivado a assumir a ouvidoria, ja que
isso implicaria em abrir médo de pontuar para
avancar no seu plano de carreira.

Fonte: Elaborado pela autora (2025)

- Instituir critério formal que define as
competéncias necessdrias para o cargo
de titular da unidade, bem como forma
ou procedimento de selecdo;

- Instituir mecanismo formal de protegdo
do titular da unidade, com supervisao
ou monitoramento externo a entidade.

- Realizar a equiparagdo da remuneragao
do titular da ouvidoria a de cargos de si-
milar relevancia na universidade.

- Adotar as providéncias necessarias
para a implementacdo da exclusividade
no cargo de Ouvidor, garantindo a im-
parcialidade, a independéncia e a efici-
éncia necessarias para o bom funciona-
mento da Ouvidoria, em consonancia
com os principios da boa gestao publica.

- Incluir nos critérios de progressao e
promocao dos docentes a valorizacao do
exercicio da titularidade na Ouvidoria,
com pontuagdo suficiente para equiva-
ler o exercicio da fungdo de ouvidor a
outras atribui¢des relevantes dentro da
universidade.

Para garantir a eficdcia das estratégias propostas, é fundamental estabelecer um processo continuo de
avaliagdo e monitoramento, utilizando indicadores especificos.
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A seguir, sdo apresentados alguns indicadores
provaveis para medir o impacto das agdes propostas:

6.8. Indicadores quantitativos

Composicao da forca de trabalho da ouvidoria:
relacdo entre servidores publicos efetivos e agentes
publicos néo efetivos (comissionados, terceirizados
ou estagidrios). Meta: os agentes néo efetivos devem
corresponder a menos de 20% da forca de trabalho
da ouvidoria.

Capacitacdo da equipe: percentual de servidores
treinados em relacdo ao total da forgca de trabalho
da ouvidoria. Meta: pelo menos 80% da equipe deve
participar de programas de treinamento ou capaci-
tacdo anualmente.

6.9. Indicadores qualitativos - metade100% de
execucao

Algumas estratégias devem ser plenamente im-
plementadas para garantir a motivacdo e a valori-
zacgdo do titular da ouvidoria, tais como:

e formalizacdo da estrutura da ouvidoria, com
vinculagdo direta ao reitor, reforcando sua auto-
nomia e importancia institucional;

¢ definicdo de critérios formais para o cargo de
ouvidor, contemplando competéncias minimas
e um processo estruturado de selegéo;

¢ implementa¢do de mecanismos formais de pro-
tecdo do titular;

e equiparacao da remuneragdo do ouvidor, com
gratificacdo equivalente a de cargos de similar
relevancia na universidade;

* exclusividade no exercicio da funcdo, sem acu-
mulo de atribuigdes alheias a ouvidoria;

e valorizacdo do exercicio da titularidade na ou-
vidoria nos critérios de progressdo e promogao
docente, por meio de normativos institucionais
com pontuacdo equivalente a de outras fungdes
estratégicas da universidade.

O monitoramento continuo desses indicadores
permitird avaliar o impacto das estratégias pro-
postas, garantindo um ambiente mais favoravel ao
exercicio da titularidade da ouvidoria e fortalecendo
sua atuagdo no ambito institucional.
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ANEXO I - FORMULARIO ENVIADO AS IFES

Apds elaboragdo do projeto de intervencao, foi criado o seguinte formuldrio no sistema Forms e enviado
aos ouvidores das 11 universidades federais de Minas Gerais, em conformidade com o planejamento descrito
no item 2 do campo “Método - Plano de Ac¢des” deste projeto:

Uma Analise das Motivacoes dos Titulares nas Ouvidorias das Universidades Federais de MG

Introducao: Este projeto de pds-graduagdo pretende analisar o cendrio atual das ouvidorias das universi-
dades federais de Minas Gerais quanto a fatores que possam influenciar positiva ou negativamente o interesse
dos servidores em assumir a titularidade dessas ouvidorias publicas, mapeando desafios e boas praticas.

O formulario deve ser preenchido pelo(a) titular da ouvidoria da universidade.

1. Informe seu nome completo:
Insira sua resposta

2. Informe sua Universidade:

Selecionar sua resposta (lista com o nome das 11 universidades)

3. Qual a vinculac¢ao da ouvidoria na estrutura da universidade?
() A ouvidoria nédo possui estrutura formal e ndo ha atribuicdo de suas competéncias para unidade especi-
fica da universidade.

() A ouvidoria nao possui estrutura formal, e suas competéncias sdo atribuidas a unidade especifica da
universidade.

() A ouvidoria é institucionalizada por meio de estrutura formal vinculada a drea meio ou subunidade fina-
listica da universidade.

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

4. Quantas pessoas trabalham na ouvidoria?

Selecionar sua resposta (lista com opg¢édo de 1 a 7 ou mais)

5. Qual é a proporc¢ao, na ouvidoria, de servidores publicos efetivos e agentes publicos comissionados,

terceirizados ou estagiarios?

() Os agentes publicos nao efetivos (comissionados, terceirizados ou estagidrios) compdem mais de 80%
da forga de trabalho da ouvidoria.

() Os agentes publicos nao efetivos (comissionados, terceirizados ou estagidrios) compoem entre 50% e
80% da forca de trabalho da ouvidoria.

() Os agentes publicos néo efetivos (comissionados, terceirizados ou estagidrios) compdem entre 20% e
menos de 50% da forca de trabalho da ouvidoria.

() Os agentes publicos nao efetivos (comissionados, terceirizados ou estagidrios) compéem menos de 20%
da forga de trabalho da ouvidoria.
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6. A ouvidoria possui um plano de capacitagao para a sua equipe?

() A ouvidoria ndo possui mapeamento de competéncias desejaveis e ndo dispde de ferramentas para re-
gistro das capacitacoes realizadas pela equipe.

( ) Existe uma lista de competéncias desejaveis para a equipe de ouvidoria, mas ndo hd um controle institu-
cionalizado sobre as capacitagées realizadas e as competéncias ja adquiridas.

() A ouvidoria possui lista de competéncias desejaveis para a sua equipe e realiza um mapeamento peri-
odico das competéncias existentes, identificando, assim, lacunas que necessitem ser preenchidas por
meio de capacitagdo. Estas informag6es sdo anualmente consolidadas por meio de um processo institu-
cionalizado que resulta na produc¢édo de um instrumento formal, na forma de um Plano de Capacitagao.

() A ouvidoria possui lista de competéncias desejaveis para a sua equipe e realiza um mapeamento peri-
6dico das competéncias existentes, identificando, assim, lacunas que necessitem ser preenchidas por
meio de capacitacdo. Estas informagoes sdo anualmente consolidadas por meio de um processo institu-
cionalizado que resulta na producédo de um instrumento formal, na forma de um Plano de Capacitacao.
Sao garantias as condigdes necessarias para a execucao do Plano (orgamento, contratagées etc). Existe
controle institucionalizado sobre as capacitagoes realizadas, inclusive sobre a sua qualidade, e tais infor-
magcoes sao utilizadas para a revisdo anual do Plano de Capacitagao.

7. O(A) titular da ouvidoria possui alguma protecao contra demissao, destituicao ou exoneracao sem cri-

tério legitimo?

() Nao had nenhum mecanismo de protecao instituido, além da Portaria CGU 1.181/2020.

() Ndo ha mecanismo formalizado, mas existem prote¢des gerais que sdo observadas pelos dirigentes, além
da Portaria CGU n® 1.181/2020.

( ) Ha mecanismo institucionalizado por meio de instrumento formal, contudo sem supervisdo ou monitora-
mento externo ao érgao ou entidade, além da Portaria CGU n? 1.181/2020.

() Ha mecanismo institucionalizado por meio de instrumento formal, com supervisdo ou monitoramento
externo ao érgdao ou entidade, além da Portaria CGU n? 1.181/2020.

8. Existem critérios claros e objetivos para a sele¢ao de titular da ouvidoria?

() Nao ha critério formalizado ou costume institucional que ampare a selegdo, além da Portaria CGU
1.181/2020.

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

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

() Ha critério institucionalizado por meio de instrumento formal, que define as competéncias necessarias
para o cargo de titular da unidade, bem como forma ou procedimento de selecdo, além da Portaria CGU
n? 1.181/2020.
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9. O(A) titular da ouvidoria recebe algum tipo de remuneracao adicional para exercer suas atividades?

( ) Nao
() Recebe um cargo, porém sem remuneragao adicional
() Recebe fungdo com remuneragdo baixa em relagdo a outros cargos de igual relevancia

Recebe fungao com remuneracao equiparada a outros cargos de igual relevancia e suficiente para motivar
0 exercicio

10. Existe na universidade alguma regra de exclusividade no desempenho das atividades do cargo de

titular da ouvidoria?

() O titular da ouvidoria ndo desempenha exclusivamente as atividades relacionadas ao cargo.

() O titular da ouvidoria desempenha exclusivamente as atividades relacionadas ao cargo, mas sem deter-
minagdo expressa em normativo interno.

() O titular da ouvidoria desempenha exclusivamente as atividades relacionadas ao cargo conforme deter-
minacdo expressa em normativo interno.

11. O(A) titular da ouvidoria é docente?

( ) Sim
( ) Nao

12. Se Nao, informar o cargo:

Insira sua resposta

13. Se Sim, o docente concilia suas atividades na docéncia (ensino, pesquisa e extensiao) com o exercicio
na ouvidoria?

() Sim
( ) Nao

14. Como conciliar suas atividades na docéncia (ensino, pesquisa e extensao) com o exercicio na ouvidoria?

() Alguns prazos de atendimento das manifestacoes sdo descumpridos e ndo hd andlises gerenciais
aprofundadas.

() Os prazos de atendimento das manifestagées sdo cumpridos, mas nao sao feitas andlises gerenciais
aprofundadas.

() Os prazos de atendimento das manifestagcbes sdo cumpridos, e algumas andlises gerenciais sdo
desenvolvidas.

( ) Além de ensino, pesquisa e extensao, os prazos de atendimento das manifestagées sdo cumpridos e ana-
lises gerencias relevantes sdo desenvolvidas, como a avaliacdo dos servicos publicos prestados.
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18 Uma analise das motivagées dos titulares nas ouvidorias das universidades federais de Minas Gerais: alguns diagndsticos e novas perspectivas

15. Na Instituicao existe critério nos normativos de progressao/promocao de docentes que pontue o exer-

cicio na ouvidoria?

( ) Nao
() O normativo é amplo, menciona cargo de gestao, e a pontuagédo néo é estimulante.
( ) Existe, mas a pontuagdo néo é estimulante.

( ) Existe, e a pontuagao estimula o docente a aceitar o cargo de titular da ouvidoria.

16. A ouvidoria é também responsavel por manifestacées da LAI?

() Sim
( ) Nao

17. A ouvidoria é também responsavel por LGPD?

() Sim
( ) Nao

18. Na sua opinido, o que é importante para estimular/motivar o titular no exercicio da ouvidoria? (ex:

Equipe maior / Equipe mais capacitada / Remuneracao adicional / Maior autonomia...)

Insira sua resposta

19. Na sua opinido, considerando as limitac6es de pessoal e orcamentadrias, o que poderia ser feito inter-
namente para estimular/motivar o titular no exercicio da ouvidoria?

Insira sua resposta

20. Fique a vontade para comentar alguma pergunta anterior que poderia ter sido respondida de forma

diferente das op¢oes fornecidas.

Insira sua resposta
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ANEXO Il - ANALISE DAS RESPOSTAS RECEBIDAS

Das 11 universidades convidadas a participar, apenas 2 ndo responderam ao questionario. Contudo, de
acordo com dados de 2023 apresentados pelo Painel Estatistico do Censo da Educagédo Superior do INEP - Ins-
tituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (https://app.powerbi.com/view?r=eyJrl-
joiMGJiMmNINTAtOTY10C00ZjUzLTg20GUtMjAzYzNiYTA5YililiwidCI61j12ZjczODKk3LWM4Y WMtNGIx-
ZS05NzhmLWVhNGMwNzcOMzRiZiJ9&pageName=ReportSection4036¢90b8a27b5{58f54), as universidades
que responderam representam 86% do total de matriculas efetivadas em Minas Gerais em 2023. Esse percen-
tual demonstra a representatividade e a suficiéncia dos dados obtidos para o trabalho em desenvolvimento.

Com base nas respostas coletadas, foram desenvolvidas as seguintes analises:

3. Qual a vinculacao da ouvidoria na estrutura da universidade?

Das 9 universidades que responderam, 8 disseram que a ouvidoria possui estrutura formal vinculada a auto-
ridade mdxima, dirigente maximo ou conselho de administracao.

Apenas 1 disse que a ouvidoria é institucionalizada por meio de estrutura formal vinculada a drea meio ou
subunidade finalistica da universidade.

Essas respostas indicam que, de modo geral, as ouvidorias estdo integradas de forma adequada nas estru-
turas institucionais das universidades respondentes, garantindo um posicionamento relevante e condizente
com a sua funcao.

4. Quantas pessoas trabalham na ouvidoria?

Das 9 universidades participantes, 55% (5 de 9) informaram ter 2 pessoas trabalhando na ouvidoria.
22% (2 de 9) tém apenas 1 pessoa atuando.

11% (1 de 9) contam com 4 pessoas na equipe.

11% (1 de 9) tém 5 pessoas atuando.

Esses numeros indicam que, em geral, as ouvidorias das universidades federais de Minas Gerais contam com
equipes reduzidas, o que pode refletir em desafios para o atendimento e o fortalecimento desse servico.

5. Qual é a proporcao, na ouvidoria, de servidores publicos efetivos e agentes publicos comissionados,

terceirizados ou estagidrios?

Das 9 universidades que responderam, 6 informaram que os agentes publicos néao efetivos (comissionados,
terceirizados ou estagidrios) compéem menos de 20% da forca de trabalho da ouvidoria.

2 delas responderam que os agentes publicos nio efetivos (comissionados, terceirizados ou estagiarios) com-
poem entre 20% e menos de 50% da forga de trabalho da ouvidoria.

Apenas 1 informou que os agentes publicos nao efetivos (comissionados, terceirizados ou estagidrios) com-
poem entre 50% e 80% da forca de trabalho da ouvidoria.

Esses dados revelam que, de modo geral, a maior parte das ouvidorias das universidades federais de Minas
Gerais é composta por servidores publicos efetivos. A presenca de agentes publicos néo efetivos (como co-
missionados, terceirizados ou estagidrios) costuma ser minoritdria.
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6. A ouvidoria possui um plano de capacitag¢ao para a sua equipe?

Dentre as 9 universidades que responderam, 66% informaram que sua ouvidoria ndo possui mapeamento
de competéncias desejaveis ou ndo ha um controle institucionalizado sobre as capacitagoes realizadas e as
competéncias ja adquiridas.

33% responderam que sua ouvidoria possui lista de competéncias desejaveis para a sua equipe e realiza um
mapeamento peridédico das competéncias existentes, identificando, assim, lacunas que necessitem ser preen-
chidas por meio de capacitacdo. Estas informacgées sdo anualmente consolidadas por meio de um processo
institucionalizado que resulta na producéo de um instrumento formal, na forma de um Plano de Capacitacéo.

Os dados indicam que a maioria das ouvidorias das universidades federais de Minas Gerais ainda nao
possui um plano de capacitagdo estruturado e formalizado para suas equipes. Contudo, 33% das ouvido-
rias informaram possuir praticas mais robustas, com mapeamento de competéncias e planos de capacitagao
formalizados.

A capacitacdo continua das equipes é essencial para o bom funcionamento das ouvidorias, pois amplia o
conhecimento técnico e as habilidades interpessoais necessarias para lidar com demandas complexas, for-
talecer a transparéncia e a credibilidade institucional, além de assegurar maior eficiéncia no atendimento as
demandas da comunidade académica. A presenca ou auséncia de planos de capacitagdo impacta diretamente
na capacidade da ouvidoria de promover um ambiente universitdrio mais participativo e responsivo.

7. O(A) titular da ouvidoria possui alguma proteg¢ao contra demissao, destituicao ou exoneracao sem cri-

tério legitimo?

As respostas indicam que 55% das universidades respondentes ndo dispéem de nenhum mecanismo de pro-
tecdo instituido, além do previsto pela Portaria CGU 1.181/2020.

22% informaram que hd mecanismo institucionalizado por meio de instrumento formal, contudo sem super-
visdo ou monitoramento externo ao érgao ou entidade, além do que determina a Portaria CGU n® 1.181/2020.

Por fim, 22% das universidades declararam que hd mecanismo institucionalizado por meio de instrumento
formal, com supervisdo ou monitoramento externo ao érgao ou entidade, além do previsto pela Portaria CGU
n2 1.181/2020.

Esses dados revelam que, embora parte das universidades ja conte com instrumentos adicionais de protegao,
a maioria ainda nao possui salvaguardas institucionais robustas para garantir a independéncia e a estabili-
dade do(a) titular da ouvidoria

8. Existem critérios claros e objetivos para a selecao de titular da ouvidoria?

Das 9 universidades que responderam, 55% informaram que néao ha critério formalizado ou costume institu-
cional que ampare a selegdo, além da Portaria CGU 1.181/2020.

Ja 45% declararam possuir critério institucionalizado por meio de instrumento formal, e ele define ao menos
as competéncias necessdrias para o cargo de titular da unidade, além da Portaria CGU n® 1.181/2020.

Nenhuma universidade indicou ter um critério formalizado que inclua tanto as competéncias necessarias
quanto o procedimento ou forma de selegdo para o cargo, além do que estabelece a Portaria CGU n® 1.181/2020.

Esses resultados indicam que, apesar de alguma progressao na formalizagdo dos critérios de selegdo, ainda
ha uma lacuna significativa no estabelecimento de processos claros e objetivos para a escolha do(a) titular da
ouvidoria. A auséncia de procedimentos transparentes pode comprometer a autonomia, a imparcialidade e a
legitimidade da funcéo, tornando necessdria a criagdo e a implementagdo de mecanismos mais robustos para
garantir a qualificagdo adequada e a independéncia desse cargo estratégico nas universidades.
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9. O(A) titular da ouvidoria recebe algum tipo de remuneracdo adicional para exercer suas atividades?

Apenas 1 universidade informou que nao recebe remuneracédo adicional para exercer suas atividades.

55% recebem remuneracdo inferior a de outros cargos de igual relevancia, enquanto 33% recebem remune-
racdo equiparada e considerada suficiente para motivar o desempenho da funcao.

Os dados mostram que a maioria das universidades federais de Minas Gerais concede algum tipo de remu-
neracdo adicional ao(a) titular da ouvidoria, embora exista disparidade quanto ao valor e ao reconhecimento
financeiro dessa funcao.

Essa variacdo na forma de remuneracéo revela a necessidade de politicas mais uniformes e transparentes
para valorizar adequadamente a atuagdo do(a) titular da ouvidoria. A defini¢do de remuneracéo justa e equi-
parada a fungdes equivalentes é fundamental para assegurar a atratividade, a motivacéo e o fortalecimento
das ouvidorias como espacos estratégicos da universidade.

10. Existe na universidade alguma regra de exclusividade no desempenho das atividades do cargo de

titular da ouvidoria?

Das 9 universidades participantes:
e 7 informaram que o titular da ouvidoria ndo exerce exclusivamente as atividades relacionadas ao cargo.

¢ 1 universidade relatou que o titular da ouvidoria desempenha exclusivamente as atividades relacionadas
ao cargo, mas nao ha determinagédo expressa em normativo interno.

e 1 universidade informou que o titular da ouvidoria desempenha exclusivamente as atividades relacio-
nadas ao cargo, com determinacdo expressa em normativo interno.

Os dados indicam que, na maioria das universidades federais de Minas Gerais (7 de 9), o(a) titular da ouvi-
doria nao exerce exclusivamente as atividades relacionadas a fungdo. Apenas 2 universidades tém titulares
dedicados exclusivamente as fungées de ouvidoria, sendo que, em uma delas, essa exclusividade nédo esta
formalmente estabelecida em normativo interno.

Esse panorama demonstra que a acumulacao de fungées é a regra em boa parte das universidades, o que pode
comprometer a disponibilidade, a qualidade e a imparcialidade das atividades desempenhadas na ouvidoria.
A exclusividade no desempenho das fun¢ées de ouvidoria, especialmente quando formalizada em normativo
interno, é essencial para garantir maior independéncia, foco e eficicia no tratamento das demandas, além de
reforgar a legitimidade e a credibilidade do servigo de ouvidoria no ambiente académico.

16. A ouvidoria é também responsavel por manifestacées da LAI?

A grande maioria das ouvidorias das universidades federais de Minas Gerais (8 em 9) também é responsavel
pelo atendimento as manifestagdes relacionadas a LAI. Essa acumulacgdo de atribui¢es indica que as ou-
vidorias exercem um papel estratégico e multifuncional dentro das institui¢ées, atuando ndo apenas como
canal de escuta da comunidade académica, mas também como ponto central na transparéncia e no acesso a
informacéao publica.

Essa responsabilizagdo conjunta pode ampliar a relevancia e o impacto das ouvidorias, porém também impée
desafios relacionados a capacidade técnica e estrutural para gerir adequadamente demandas diversas e com-
plexas. Dessa forma, é fundamental que as ouvidorias contem com recursos humanos qualificados e pro-
cessos bem organizados para garantir eficiéncia e efetividade no atendimento tanto das manifestagées quanto
dos pedidos de informagéo publica.
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17. A ouvidoria é também responsavel por LGPD?

Dos 9 participantes, 3 ouvidorias acumulam a responsabilidade pelo atendimento das demandas relacionadas
a LGPD, enquanto 66% das ouvidorias ndo assumem essa atribuigao.

Para que essa acumulagdo entre ouvidoria e LGPD seja eficaz, é imprescindivel que a ouvidoria conte com
equipe capacitada, recursos adequados e processos bem estruturados para gerir as especificidades da LGPD
sem comprometer a qualidade dos servigos prestados em ambas as dreas.

Para as perguntas relativas a docéncia:

11. O(A) titular da ouvidoria é docente?

13. Se Sim, o docente concilia suas atividades na docéncia (ensino, pesquisa e extensao) com o exercicio
na ouvidoria?

Atualmente, das 9 universidades participantes, 3 possuem docentes como titulares da ouvidoria. Em todos
esses casos, os docentes conciliam suas atividades de ensino, pesquisa e extensdo com as fungdes exercidas
na ouvidoria.

Essa situagado evidencia o desafio enfrentado pelos docentes que atuam como titulares da ouvidoria: embora
essa atuacdo enriqueca sua perspectiva, aproximando-os das demandas institucionais e ampliando sua ca-
pacidade de didlogo com a comunidade académica, eles precisam conciliar as atividades académicas (ensino,
pesquisa e extensdo) com as responsabilidades administrativas e de escuta ativa inerentes a ouvidoria. Essa
sobreposicdo de fungdes pode resultar em uma carga de trabalho significativa, exigindo uma gestao eficiente
do tempo e das prioridades.

14. Como conciliar suas atividades na docéncia (ensino, pesquisa e extensao) com o exercicio na ouvidoria?

Das 3 universidades que atualmente possuem docentes como titulares das ouvidorias, 1 informou que os
prazos de atendimento das manifestagées sdo cumpridos, mas nédo sao feitas analises gerenciais aprofun-
dadas. As outras 2 disseram que os prazos de atendimento das manifestagées sdo cumpridos, e algumas
analises gerenciais sdo desenvolvidas.

Os dados mostram que, nas universidades onde docentes acumulam as func¢ées de titular da ouvidoria, os
prazos de atendimento das manifestaces sdo, em geral, cumpridos. No entanto, essa conciliagdo entre as
atividades docentes (ensino, pesquisa e extensao) e as atribuigdes da ouvidoria resulta em limita¢bes signi-
ficativas quanto a realizagdo de analises gerenciais mais aprofundadas e a avaliacdo dos servicos publicos
prestados.

A auséncia de analises gerenciais relevantes pode indicar que a sobrecarga de atividades compromete a capa-
cidade das ouvidorias de desempenhar seu papel estratégico na melhoria continua da gestdo e na promogéao
da qualidade institucional.

Umaanalise das motivagdes dos titulares nas ouvidorias das universidades federais de Minas Gerais: alguns diagnosticos e novas perspectivas
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15. Na Instituicao existe critério nos normativos de progressao/promocao de docentes que pontue o exer-

cicio na ouvidoria?

Apenas 1 universidade informou que existe critério nos normativos de progressao/promogao de docente, e
que a pontuagdo estimula o docente a aceitar o cargo de titular da ouvidoria. Nas outras 2, ndo ha critério
vigente.

Essa falta de reconhecimento formal nos processos de progressdo e promogao pode desestimular docentes a
aceitar ou permanecer no cargo de ouvidoria, pois ndo ha contrapartida institucional que valorize o impacto
e a importancia desse trabalho. A auséncia de critérios especificos para pontuar essa atividade também con-
tribui para a percepgéo de que as fung¢des na ouvidoria sdo secunddrias ou de menor relevancia em relagdo as
atividades finalisticas de ensino, pesquisa e extensao.

Dessa forma, observa-se a necessidade de que as universidades adotem politicas claras de valorizagao do tra-
balho desempenhado na ouvidoria, reconhecendo-o como parte fundamental do servigo publico e da gestao
universitaria. A inclusdo de critérios de pontuagdo nos processos de progressdo e promocao docente pode
funcionar como um estimulo para atrair profissionais qualificados e comprometidos, além de reforcar a legi-
timidade e a autonomia das ouvidorias.
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Compilado das 3 dltimas perguntas do formulario, de texto aberto, para que o titular da ouvidoria se
manifestasse sobre:

18. Na sua opinido, o que é importante para estimular/motivar o titular no exercicio da ouvidoria?
(ex: Equipe maior / Equipe mais capacitada / Remuneracao adicional / Maior autonomia...)

19. Na sua opinido, considerando as limitacdes de pessoal e orcamentarias, o que poderia ser feito
internamente para estimular/motivar o titular no exercicio da ouvidoria?

20. Fique a vontade para comentar alguma pergunta anterior que poderia ter sido respondida de
forma diferente das op¢ées fornecidas.

As respostas demonstram que a principal demanda para estimular e motivar o titular da ouvidoria nas
universidades federais esta relacionada ao aumento e a adequacdo das equipes, que hoje sdo frequen-
temente insuficientes para dar conta do volume e da complexidade das demandas. Além disso, ha forte
consenso sobre a importancia de oferecer uma remuneracao adicional justa e compativel com a respon-
sabilidade do cargo, equiparada a outros cargos de direcdo na universidade, como proé-reitorias e corre-
gedorias. Muitos titulares também defendem a dedicagdo exclusiva a funcéo, o que exigiria liberagédo de
encargos didaticos para docentes e clareza normativa sobre essa exclusividade.

Outros fatores apontados incluem a necessidade de maior autonomia, mecanismos institucionais de
protecao contra retaliagdes, incentivo a capacitagdo continuada e maior reconhecimento interno do tra-
balho da ouvidoria. Foram mencionadas ainda dificuldades especificas, como a perda recente de gratifi-
cagdes e a auséncia de reunides com a alta gestdo, que impactam diretamente a motivagao dos titulares.

Considerando as limitagbes orcamentdrias e de pessoal, algumas universidades veem como funda-
mental a adogdo de medidas internas, como maior apoio institucional, criacdo de normativos que reco-
nhecam a dedicagdo exclusiva e melhor distribuicdo dos recursos humanos ja existentes. Ha também a
percepcao de que as atribuigdes adicionais — especialmente as relacionadas a LAI e a LGPD - acabam
sobrecarregando ainda mais as ouvidorias, sem contrapartida em termos de equipe ou remuneracéo.

Na terceira pergunta, algumas institui¢cées destacaram realidades proprias, como a existéncia de ouvi-
dorias adjuntas especificas para casos de violéncia de género, e a necessidade de garantir incentivos
e estrutura para essas fungées especificas. Também surgiram reflexdes sobre o contexto de burocrati-
zagdo crescente e falta de articulagdo entre os érgédos de controle, que acabam gerando sobrecarga de
trabalho e desestimulo ao exercicio da funcéo.

No geral, o compilado das respostas mostra que a motivagao e o estimulo ao trabalho do titular da ou-
vidoria dependem de trés pilares principais: equipe suficiente e capacitada, remuneracdo justa e com-
pativel e maior apoio institucional para garantir a valorizagdo e autonomia da funcao. Esses fatores sdo
percebidos como essenciais para que a ouvidoria possa cumprir seu papel com qualidade e contribuir
efetivamente para a melhoria dos servigos publicos e da gestdo universitaria.
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ANEXO il - PROPOSICAO DE ESTRATEGIAS PARA PROMOVER A MOTIVACAO DOS TITULARES DAS OUVIDORIAS

O exercicio motivado e engajado do titular da ouvidoria é essencial para garantir a qualidade e a efe-
tividade das ouvidorias publicas nas universidades federais. Um titular motivado ndo apenas assegura o
cumprimento dos prazos e das normas aplicaveis, mas também tem maior capacidade de realizar andlises
gerenciais mais estratégicas, contribuindo de forma significativa para a melhoria da prestacdo dos servicos e
para o aperfeicoamento das politicas publicas.

Este trabalho, portanto, tem a intencédo de fornecer aos altos gestores das universidades sugestdes pra-
ticas de medidas e estratégias capazes de motivar os ouvidores, reconhecendo a importancia do seu papel
na consolidacdo de uma gestdo universitdria mais democrética, transparente e responsiva. As estratégias
apresentadas podem ser priorizadas e implementadas de acordo com a realidade e as possibilidades de cada
universidade, respeitando suas especificidades e potencializando a atuacéo das ouvidorias.

Reconhecendo essa importancia estratégica, foram identificadas e propostas as seguintes estratégias:

1. Reforc¢ar a equipe de trabalho

e Dimensionar adequadamente o nimero de servidores atuando na ouvidoria para que a carga de
trabalho seja condizente com as demandas.

¢ Garantir que a equipe seja composta preferencialmente por servidores efetivos e capacitados.

e Designacdo de servidores de apoio: Sempre que possivel, designar servidores especificos para
lidar com as demandas da LAI e da LGPD dentro da ouvidoria, assegurando que o titular possa se
concentrar na escuta ativa e no didlogo com a comunidade.

2. Oferecer remuneracao adicional e justa

o Estabelecer gratificagdo de funcéo ou cargo de dire¢do proporcional a relevancia e as responsabi-
lidades do titular da ouvidoria.

e Equiparar a remuneracao do titular da ouvidoria a cargos de igual importancia na universidade,
como pro-reitores e corregedores.
3. Promover capacitacao e desenvolvimento continuo

e Instituir plano de capacitacdo permanente para toda a equipe da ouvidoria, incluindo o titular,
abordando temas como ética, FalaBr, LGPD, LAI e escuta qualificada.

e Mapear as competéncias existentes e as lacunas para nortear agdes de treinamento e
desenvolvimento.

4. Garantir dedicacdo exclusiva ou reduzir a sobrecarga

e Prever, em normativo interno, a exclusividade de atuagdo do titular na ouvidoria, sempre que
possivel.

¢ Caso a exclusividade nédo seja vidvel, assegurar redugdo de encargos em outras atividades, como
docéncia, para docentes que acumulam funcées.
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5. Fortalecer a autonomia e o reconhecimento

¢ Garantir acesso direto e didlogo constante com a alta gestdo para assegurar o alinhamento das
demandas e fortalecer a atuagdo da ouvidoria.

¢ Reconhecer formalmente o trabalho do titular e das equipes de ouvidoria, inclusive nos processos
de progressao e promocéo funcional.

6. Melhorar a infraestrutura e os processos de trabalho
¢ Oferecer condi¢bes adequadas de trabalho, como sistemas atualizados e espacos fisicos adequados.

¢ Reduzir a burocracia e racionalizar processos internos, compatibilizando as exigéncias dos 6rgaos
de controle com a realidade das universidades.

7. Proteger o titular contra retaliagoes e interferéncias

¢ Assegurar mecanismos formais de protecdo contra demisséo, destituicdo ou exoneragdo sem cri-
térios legitimos, ampliando a seguranca para o exercicio independente e imparcial das atividades.

Estas estratégias foram elaboradas a partir das respostas colhidas no questiondrio, das andlises reali-
zadas e das boas praticas observadas, visando fortalecer a atuagdo das ouvidorias e garantir que seus titu-
lares atuem com motivacao, seguranca e qualidade.
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O Visual Law como instrumento de
simplificacao da linguagem administrativa
nas respostas de manifestacao em
ouvidorias publicas: proposta de modelo

Maria da Conceigdo Pereira de Sousa
Orientadora: Me. Leticia Maria Silva Andrade Magalhdes

Trabalho de Concluséo de Curso (TCC), no formato de Projeto de Intervencgao (PI), apresentado ao Curso
de Pés-Graduagao Lato Sensu em Ouvidoria Publica, modalidade EaD, da Verbo Juridico, em parceria com a
Controladoria Geral da Unido (CGU) e Organizagdo dos Estados Ibero-americanos para a Educagao, a Ciéncia
e a Cultura (OEI), como requisito para obtengao do titulo de Especialista em Ouvidoria Publica.

Resumo: Proposi¢do do Visual Law associada a linguagem simples nas respostas ao cidaddo manifestante de
uma Ouvidoria Publica Federal. Apresenta proposta do uso de elementos graficos, icones, diagramas e info-
graficos, da técnica Visual Law, alinhado a linguagem simples, nas respostas as manifestagées de Ouvidoria,
visando conteudos acessiveis e compreensiveis, independentemente do nivel de instrucdo do cidaddo. Tem
como objetivo geral efetivar o uso do Visual Law em associagdo com a linguagem simples para facilitar a co-
municacdo administrativa nas respostas de manifestagdo de Ouvidoria, do tipo solicitagdo. Trata-se de estudo
exploratério, com método indutivo, abordagem qualitativa, pautado na pesquisa bibliografico-documental e
analise descritiva, voltado a Ouvidoria Publica Federal. A aplicagdo do Visual Law propiciara a desburocra-
tizacdo da comunicacdo entre a Instituigdo e o manifestante, aumentando a transparéncia e a efetividade no
atendimento. Espera-se que a adog¢éo da proposta melhore a eficdcia das respostas, promovendo maior trans-
paréncia e satisfacdo dos manifestantes das Ouvidorias.

Palavras-chave: administragcdo publica, comunicagdo institucional, manifestacées de ouvidoria, visual law,
linguagem simples
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1.INTRODUCAO

No horizonte contemporaneo, marcado pela cul-
tura da inovagao tecnoldgica, o dinamismo da infor-
magado e a busca por processos e resultados cada
vez mais rapidos e versateis, de facil entendimento,
€ uma constante.

E na Administragdo Publica, esse cendrio ndo
deve ser diferente sendo a comunicagdo um ele-
mento fundamental para a promocgdo, transmissao
e compreensdo da linguagem institucional interna
e externa, com o propdsito de disseminar, de modo
claro e objetivo, as informacoes.

Contudo, o processo de comunicagdo institu-
cional nem sempre ocorre com fluidez para o cidadao
demandante, que normalmente se depara com uma
linguagem tecnicista, de baixa compreensdo ou
pouco acessivel. Ha que se considerar que o destina-
tario da mensagem precisa decodifica-la para com-
preendé-la. Portanto, ndo é exagero enfatizar que,
no contexto administrativo, uma mensagem exces-
sivamente técnica e hermética em sua composicao
linguistica pode gerar interpretagées equivocadas
ou confusas para aqueles sem formacéo especifica.

Assim, no processo comunicacional do servigo
publico, é essencial que o cidaddo comum, a partir
de uma linguagem simples, seja capaz de entender
a mensagem e expressar sua percepcdo relativa a
ela. Dessa forma, a linguagem simples na Adminis-
tracdo Publica propicia uma comunicagdo mais clara
e objetiva para uma compreensdo imediata, contri-
buindo para a reducéo das barreiras linguisticas que
dificultam o entendimento das mensagens institu-
cionais, promovendo o acesso ao publico em geral
e eficdcia do processo, rumo a democratizacdo da
informacéo e a efetivagdo dos direitos dos cidadéos,
bem como ao fortalecimento da cidadania, transpa-
réncia e confianca nas instituicées governamentais.

Nessa linha de raciocinio, a linguagem simples é
fundamental no processo da comunica¢do adminis-
trativa, e, instrumentos que impactam diretamente
na democratizacdo dessa linguagem sédo ferra-
mentas facilitadoras, a exemplo do Visual Law, que
utiliza as diretrizes do design para melhorar a com-
preensao e retencdo da informagéo, uma vez que in-
corpora no processo de comunicagdo, meios visuais
como icones, graficos e infogréficos, com a intengdo
de apresentar informacbes de maneira mais clara e
intuitiva.

A partir disso, depreende-se que, no ambito das
Ouvidorias Publicas, o Visual Law é um instrumento
potencial de transformacdo da mensagem comuni-
cada, ao propiciar mais acessibilidade, transparéncia
e compreensdo dos dados a todo e qualquer cidadao,
sem levar em conta, sua instrugdo educacional ou
nivel linguistico, pois trata-se de uma técnica que
pode complementar o uso da linguagem simples nas
respostas das manifestagdes recebidas, no intuito de
que a mensagem de resposta seja, ndo sé precisa e
compreensivel, mas também atraente visualmente.
Isso significa que, a harmonizag¢do das duas abor-
dagens pode projetar a maximizacdo do processo
de comunicacdo administrativa nas respostas ao ci-
dadao em manifestacdes de uma Ouvidoria Publica,
a exemplo da Ouvidoria de uma Instituicdo Federal
de Ensino Superior (IFES), reforcando a acessibili-
dade e compreenséao, sem comprometimento da pre-
cisdo técnica.

Com base nesse contexto, apresenta-se o se-
guinte problema de exploragdo: Como o Visual Law
contribui para simplificar a linguagem das respostas
fornecidas ao cidaddo nas manifestacgées do tipo soli-
citagdo recebidas em uma Ouvidoria Publica Federal?

Na perspectiva de responder a questdo levan-
tada, elenca-se como objetivo geral “Efetivar o uso
do Visual Law em associagdo com a linguagem sim-
ples para facilitar a comunicagdo administrativa nas
respostas de manifestacédo, do tipo solicitagdo, em
de Ouvidoria de uma IFES”, em que pretende-se re-
alizar uma investigacdo exploratdria, com utilizacao
de método indutivo e abordagem qualitativa, auxi-
liada pela pesquisa bibliografico-documental e pes-
quisa de campo no dmbito da Ouvidoria da Universi-
dade Federal do Maranhdo (UFMA), realizando uma
anadlise descritiva.

A investigagdo proposta neste projeto justifi-
ca-se por possibilitar a aplicagdo do Visual Law, em
conjunto com a linguagem simples, na reformulacéo
das respostas administrativas elaboradas pelas
areas demandadas pelos cidadaos, quando do aten-
dimento das manifestagées encaminhadas a Ouvi-
doria, iniciativa que propicia respostas mais claras,
objetivas e acessiveis a compreenséao de todos.

Com relacdo a estrutura, para além desta Intro-
ducdo e das Referéncias ao final do documento, o
projeto aponta os objetivos geral e especificos da in-
vestigagdo, bem como sua justificativa e relevancia;
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descreve o caminho a ser percorrido para realizagao
da investigacdo, que serd de cunho exploratério, com
uso de método indutivo e abordagem qualitativa,
partindo de procedimentos de pesquisa bibliografi-
co-documental, pesquisa de campo e realizacdo de
andlise descritiva; e por fim, elenca os resultados
esperados com a aplicacdo da proposta de inter-
vencgao, a partir do uso do Visual Law associado a
linguagem simples, visando facilitar a compreenséao
e entendimento do cidadao relativo as respostas das
areas de atuagdo demandadas nas manifestacoes de
Ouvidoria da UFMA.

2. OBJETIVOS E JUSTIFICATIVA

Nesta secdo apresentam-se os objetivos da
pesquisa (geral e especificos), bem como sua
justificativa.

2.1. Objetivo geral

Efetivar o uso do Visual Law em associagdo com
a linguagem simples para facilitar a comunicagao
administrativa nas respostas de manifestacdo de
Ouvidoria, do tipo solicitagao.

2.1.1. Objetivos especificos

a) Verificar o nivel de compreensao e satisfacao
com as respostas dos setores administrativos
da UFMA nas manifesta¢ées de Ouvidoria;

b) Incentivar o uso da linguagem simples na
comunicacao administrativa apresentada como
resposta as manifestacées de Ouvidoria;

¢) Propor modelo de resposta as manifestacdes
de Ouvidoria, do tipo Solicitacdo, utilizando a
linguagem simples aliada a ferramenta Visual
Law e seu potencial de elementos graficos, para
facilitar a comunicacdo e o entendimento do
cidadao.

2.2. Justificativa

Na Administracdo Publica, a linguagem admi-
nistrativa muitas vezes é tecnicista e até complexa,
sendo um desafio continuo para as Ouvidorias
transmitir para o cidadao as respostas das Unidades
Administrativas das Instituicbes nas manifesta-
¢oes recebidas, o que prejudica a comunicagdo com
o cidaddo e até mesmo compromete a eficacia do
servigo.

Uma linguagem simples, ou seja, clara, acessivel
e facil de entender, é fundamental para que os ci-
dadéos consigam compreender as informagdes e os
procedimentos relacionados aos servigos publicos,
o que facilita o acesso e a participacdo na vida pu-
blica. Paraguassu e Costa (2023, p. 11) asseveram:
“Uma comunicagdo € simples quando a pessoa que lé
o documento ou escuta a mensagem consegue com-
preender o contetido de forma fdcil, sem precisar reler
o texto vdrias vezes ou pedir explicagdes para outras
pessoas.” Assim, a linguagem simples deve ser com-
preendida como uma politica publica de inclusao,
capaz de otimizar os processos administrativos,
reduzir ruidos na comunicacao institucional e pro-
mover um atendimento mais eficiente e humanizado
no ambito governamental.

Do ponto de vista legal, a Lei n® 13.460/2017, que
trata da participacao, protecédo e defesa dos direitos
do usuadrio dos servigos publicos da Administragao
Publica, dispde em seu artigo 52, inciso XIV!, que
as informacbes prestadas aos cidaddos devem ser
claras, precisas e em linguagem simples, sem uso de
siglas, jargoes e estrangeirismos (Brasil, 2017). Isso
evidencia que a burocracia ndo deve ser uma bar-
reira entre o cidadéo e seus direitos, sendo notoéria
com a acessibilidade da linguagem. O uso de siglas
e jargoes técnicos, tdo comuns na linguagem admi-
nistrativa, pode criar confusdo e afastamento, espe-
cialmente para cidaddaos com menor familiaridade
com o vocabuldrio institucional. Destaca-se ainda
que a Lei também néo estimula o estrangeirismo, no
intuito de evitar exclusdo e nao dificultar o enten-
dimento de quem ndo domina o idioma. Portanto, o
inciso XIV n&o apenas orienta a forma de comuni-
cacdo, mas impde um dever de empatia e clareza por
parte do Estado, obrigando-o a se comunicar com
foco no cidadao, e ndo em si mesmo.

O principio da linguagem simples encontra res-
paldo em outros dispositivos legais?. Além disso, co-
necta-se com o movimento global de Plain Language

1. “XIV - utilizagdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso
de siglas, jargoes e estrangeirismos;” (Brasil, 2017, ndo paginado).

2. Lei de Acesso a Informagdo — Lei n® 12.527/2011 —, que orienta os 6rgaos
publicos a garantir informagées de forma clara e compreensivel; o Cédigo
de Defesa do Consumidor — Lei n2 8.078/1990 —, que estabelece a oferta e
apresentacdo de produtos ou servigos com informagoes corretas, claras e
em lingua portuguesa; a Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com Defici-
éncia - Lei n® 13.146/2015 -, que reforga, em diversos trechos, o direito a
comunicagéo acessivel; o Decreto n® 10.153/2019, que instituiu o Programa
de Simplificacdo do Atendimento Digital no Governo Federal, e, menciona
a importancia da comunicagéo acessivel como parte da simplificacdo, entre
outros
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(Linguagem Simples), que defende que qualquer
conteudo oficial deve ser entendido na primeira lei-
tura, por qualquer pessoa (Sao Paulo, 2020). Ou seja,
o movimento pela linguagem simples no setor pu-
blico, tem aparecido cada vez mais em orientagdes
técnicas e boas préticas, ganhando forga como parte
essencial da eficiéncia administrativa, conforme pre-
visto no artigo 37 da Constituicdo Federal de 1988.

Nesse cendrio, aduz-se que o uso da linguagem
simples, somada a técnicas de recursos visuais
como o Visual Law, desponta como uma valiosa
intervencdo no processo de comunicagdo da Insti-
tuicdo com o cidadédo, ao facilitar o acesso e a com-
preensdo da informacéo, sobretudo, quando trans-
paréncia e clareza sdo fundamentais para uma
confianca publica.

Na opinido de Gongalves Filho e Oliveira (2023),
o objetivo do Visual Law é aprimorar a experiéncia
do usudrio ao comunicar contetudos juridicos de
maneira clara, direta e entendivel, superando bar-
reiras de compreenséo no processo de comunicacao.
O Visual Law é considerado uma subdrea do Legal
Design, movimento originado entre as décadas de
2010 e 2015, na Universidade de Stanford, EUA, di-
recionado a “[...] elaborar produtos e servigos, como
sites, propagandas e programas de computacdo, que
facilitem a transmissdo de mensagens juridicas [...]”
(Pepino, 2024, nao paginado). Faz uso de imagens
e recursos graficos para facilitar a compreenséao das
mensagens pelo leigo.

No ambito do servico publico, infere-se que as
abordagens da linguagem simples e do Visual Law
compartilham de um mesmo propdsito, uma comuni-
cacgdo institucional mais clara, acessivel e efetiva. A
primeira facilita a compreensao por meio de uma re-
dacao objetiva, direta e livre de termos técnicos des-
necessdrios; a segunda contribui com a integracao
de elementos visuais, como infogrédficos, icones e
fluxogramas, tornando a informacdo mais intuitiva
(Queiroz, 2024). Dessa forma, a combinacédo dessas
abordagens oferece um duplo beneficio para o setor
publico: melhora tanto o aspecto linguistico quanto
o visual das comunicacées oficiais, reduzindo ruidos
na interpretacdo de documentos, orientagdes e nor-
mativos. Isso nao sé facilita o trabalho interno dos
servidores e gestores, que passa a entender melhor
seus direitos, deveres e os procedimentos que deve
seguir, além de promover um servigo publico mais
humano, democrético e orientado ao usuadrio.

Assim, o projeto justifica-se sob a perspectiva
tedrica, pratica e social (Santaella, 2001). No ambito
tedrico, visa preencher lacunas do conhecimento da
area e auxiliar no entendimento dos conceitos com-
plexos da comunicag¢do administrativa; na questdo
pratica, tende dinamizar o processo da comunicagdo
administrativa nas respostas enviadas a Ouvidoria;
e, por fim, na seara social, busca refletir a inter-
vencgao da realidade social no contexto da comuni-
cacdo da Ouvidoria com o cidadao.

O desenvolvimento da tematica tem relevancia
por possibilitar a aplicagdo do Visual Law em con-
junto com a linguagem simples no processo das
comunicacdes administrativas do servigo publico,
facilitando as respostas enviadas a Ouvidoria para
atender as manifestacées dos cidadaos. A motivacédo
laboral também é um elemento que também justifica
a execucao deste projeto, visto que a pesquisadora
atua na Ouvidoria de uma IFES, deparando-se com
a linguagem tecnicista dos documentos administra-
tivos para atendimento ao cidaddo manifestante.

3.METODO

O Visual Law é uma técnica que pode comple-
mentar a linguagem simples nas respostas as de-
mandas de Ouvidoria, com a finalidade de tornar a
comunicagdo ndo apenas precisa e compreensivel,
mas também visualmente atrativa. A integracédo
dessas abordagens pode contribuir no processo de
comunicacdo administrativa das respostas ao ci-
dadao, em uma Ouvidoria Publica de uma IFES, o
que fortalece a acessibilidade e a clareza das infor-
macoes, sem comprometer a precisao técnica.

Nessa perspectiva, formulou-se o seguinte pro-
blema de pesquisa: Como o Visual Law contribui
para simplificar a linguagem das respostas forne-
cidas ao cidaddo nas manifestagées do tipo solici-
tagdo recebidas em uma Ouvidoria Publica Federal?
Visando a resposta da questao, o presente projeto
de intervencao tem como objetivo geral: “Efetivar o
uso do Visual Law em associagdo com a linguagem
simples para facilitar a comunicacdo administrativa
nas respostas de manifestagdes do tipo solicitagao,
em Ouvidoria de uma IFES.”

Para alcangar o objetivo proposto, articula-se
como procedimento metodoldgico uma investigacdo
com abordagem exploratéria, de cunho qualitativo,
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vinculada a pesquisa de campo, centrada na reali-
dade institucional da Ouvidoria da UFMA.

A opcgdo pelo cardter qualitativo justifica-se
pela necessidade de compreender em profundidade
as praticas comunicacionais e os sentidos atribu-
idos pelos envolvidos no processo de comunicagdo
entre os setores administrativos e os cidadaos da
Ouvidoria. Gil (2019) assevera que a pesquisa qua-
litativa interpreta fendmenos sociais em seus con-
textos naturais, valorizando os aspectos subjetivos
e contextuais. A abordagem exploratéria oferece
maior familiaridade com o tema a ser investigado —
o uso combinado da linguagem simples e do Visual
Law na comunicagdo publica —, cuja sistematizagao
ainda é incipiente.

O método escolhido para a investigagdo € o indu-
tivo, pois parte da observagdo de situagdes especi-
ficas para a construgdo de conclusées mais amplas
(Gil, 2019). A pesquisa de campo serd realizada na
Ouvidoria da UFMA, por meio da observacdo das
respostas dos setores as manifestacées do tipo soli-
citacdo concluidas, no recorte temporal de 12 meses
do ano de 2024 (exceto as arquivadas), bem como
da andlise da satisfacdo do cidaddo com essas res-
postas. Como destacado por Gil (2019), a pesquisa

de campo proporciona uma compreensdo contex-
tualizada e auténtica do objeto estudado, ao captar
nuances que nao sdo visiveis em fontes secunddrias.

Realizar-se-d4 pesquisa bibliografica e docu-
mental com o intuito de fundamentar tedrica e meto-
dologicamente a investigagdo. A primeira, como deli-
neado por Gil (2019), consiste na andlise de material
publicado, como livros, artigos e legislacées, essen-
cial para contextualizar o estudo dentro do campo
do conhecimento existente. J4 a segunda permite
acesso a registros institucionais, como sites, rela-
térios e cadastro de manifestagées, proporcionando
uma base empirica relevante para esta proposta de
intervencao.

Na anadlise dos dados, utilizar-se-a a abordagem
descritiva, por permitir a organizagao, interpretacao
e categorizacdo das informacgées coletadas de forma
sistemdtica. Como aponta Santaella (2001), a des-
crigdo rigorosa dos dados é uma etapa fundamental
na pesquisa cientifica, que oferece subsidios para
a reflexdo critica e construgdo de proposicées pra-
ticas, como o modelo de resposta a ser apresentado.
A Figura 1 ilustra o esquema geral deste projeto de
intervencao.

FIGURA 1+ ESQUEMA GERAL DO PROJETO DE IN'I'EIWENgﬁO

Local da Intervencdo: Ouvidoria da Universidade Federal do
Maranhdo (UFMA), que recebe manifestac6es dos cidaddos
por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso &

Informagdo - Fala.BR.

Sujeitos: Setores da UFMA que respondem as manifestacées

de Ouvidoria.

PLANO DE ACAO

_~~(_ Levantamento de necessidades
Analise do nivel de satisfacdo das manifestacdes
do tipo solicitacdo para entender as principais
dificuldades enfrentadas pelos cidadaos, ao
receberam as respostas da Ouvidoria

Modelo Proposto (integracdo do Visual Law com
a linguagem simples)

Criagdo de um template para resposta as manifestacdes
de Ouvidoria, a partir da combinagdo da técnica do Visual
l Law com a linguagem simples

2 Implementacao

Apresentacéo do template e sensibilizagdo, por meio de
capacitacdo das Unidades respondentes, para uso nas
respostas das manifestacdes

Coleta de feedback
Aplicagdo de p i isfac pecificas com os
cidad&os que receberam as respostas com o modelo

proposto

Monitoramento e Avaliacdo do Modelo
Seré realizada medicdo regular de indicadores, como a Taxa de
satisfacdo do cidad&o e melhoria na compreenséo das respostas

Fonte: Autora da pesquisa.
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Infere-se que a articulacdo entre a metodologia
adotada, os dados a serem coletados e os referen-
ciais tedricos proporcionard uma base sélida para a
investigacdo e, ao final, a proposi¢do de um modelo
de comunicagdo administrativa mais acessivel, efi-
ciente e orientada ao cidadao, por meio da integragao
da linguagem simples com a técnica do Visual Law.
Isso possibilitara reflexdes relevantes para a qualifi-
cacdo da comunicagdo institucional no ambito pu-
blico, especialmente no contexto das Ouvidorias.

4.RESULTADOS ESPERADOS

O conceito de Visual Law, que integra recursos
visuais a linguagem juridica e administrativa, tem se
mostrado uma solugdo inovadora para simplificagdo
de processos.

No ambito do Judicidrio, existem boas praticas
no emprego da linguagem simples com o Visual Law,
com o fito de facilitar a compreensao das sentencas
proferidas. O modelo desenvolvido no Tribunal de
Justica do Estado do Parana (TJPR) (Figura 2).

FIGURA 2 - CARTILHA DE SENTENCA - TJIPR
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casa ou pelo celular, para

v

iniciar o cumprimento da pena

A Z/ Caso vocé ndo concorde com a

G % i g ;
.’ sentenga, vocé poderd dizer isso ao
Oficial de Justicga. Pode escrever a

caneta QUERO RECORRER, entdo seu
advogado saberd o que fazer.
Se ainda tiver dividas, entre em
contato com a 12 Vara Criminal de
@ =0
“ Pg-5vj-eetjpr.jus.br ﬁ (42)33091604

Ponta Grossa:

Fonte: Martins Junior (2021 apud Gongalves Filho; Oliveira, 2023, p. 621).

O documento da Figura 2 apresenta um resumo da sentenca, além de explicagdo dos procedimentos a

serem adotados apds a intimacéao.

Ainda nessa seara, destaca-se também o modelo utilizado no Tribunal Regional do Trabalho da 132

Regiao (TRT13) (Figura 3).
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FIGURA 3 - CARTILHA DE SENTENCA - TRT13

PODER JUDICIARIO FEDERAL
JUSTICA DO TRABALHO

TRT DA 132 REGIAO
22 VARA DO TRABALHO | CAMPINA GRANDE-PB

PROC. M.

RESUMO DA SENTENCA:

Reclamante: Reclamado

Reclamacdo Trabalhista

ARGUMENTOS DO TRABALHADOR:
Houve trabalho como auxiliar de cozinha de 01/06/2019 a 17/05/2020.

A Carteira de Trabalho s6 foi assinada em 01/07/2020.
Foi demitido sem justa causa e sem receber os seguintes valores a que tinha direito:

a) Aviso prévio indenizado;

b) 13° salario proporcional;

¢) Férias integrais;

d) 1/3 de Férias integrais;

€) FGTS de todo o periodo do contrato;

f) multa de 40% sobre o FGTS.

g) multas da CLT (to (artigos 467 e 477).
h) liberagdo do seguro-desemprego

i) indenizagdo por danos morais

ARGUMENTOS DA DEFESA

Néo houve defesa. O empregador(a) foi notificado para se defender mas ndo apresentou
defesa, ndo compareceu a audiéncia e nem justificou a auséncia.

22 VARA DO TRABALHO | CAMPINA GRANDE-PB
FRANCISCO DE ASSIS BARBOSA JUNIOR
JUIZ DO TRABALHO

PODER JUDICIARIO FEDERAL

JUSTICA DO TRABALHO

TRT DA 132 REGIAO

22 VARA DO TRABALHO | CAMPINA GRANDE-PB

PROC.
PEDIDOS ATENDIDOS
AVISO PREVIO / 1/3 DE FERIAS
INDENIZADO INTEGRAIS
13° SALARIO

/ MULTA DE 40%

SOBRE O FGTS
MULTAS DA CLT DO
(ARTIGOS 467 E 477)

PROPORCIONAL

FERIAS INTEGRAIS

N NS

FGTS DE TODO O PERIODO DO CONTRATO

Justificativa:
0(a) contratante ndo se defendeu (revelia).

PEDIDOS NAO ATENDIDOS

a) liberagao do seguro-desemprego
° Justificativa: a relacio de trabalho durou menos de um ano e seis meses

b) indenizago por danos morais
Justificativa: deixar de pagar os valores nao é suficiente para gerar danos morais.

PAGAMENTOS ADICIONAIS:
Para o(a) empregador(a):

1. Pagamento das verbas de natureza salarial ao(a) trabalhador(a)
2. Custas processuais

2° VARA DO TRABALHO | CAMPINA GRANDE-PB
FRANCISCO DE ASSIS BARBOSA JUNIOR
JUIZ DO TRABALHO

Fonte: Modesto (2021 apud Gongalves Filho; Oliveira, 2023, p. 622).

Observa-se que os modelos dos tribunais apre-
sentados tém como objetivo simplificar o enten-
dimento do cidaddo acerca das sentencas, o que
favorece a comunicacéo do Judicidrio com o jurisdi-
cionado. A esse respeito, Gongalves Filho e Oliveira
(2023) sinalizam que tais experiéncias de abordagem
da linguagem simples com o Visual Law demons-
tram a perfeita viabilidade de

[...] interacdo responsével com o destinatdrio da
mensagem, sem provocar ofensas ao devido pro-
cesso legal e a seguranca juridica. Além do ca-
rater inclusivo, a aplicacdo adequada de recursos
visuais em pecas processuais potencializa o
poder persuasivo e otimiza o tempo de andlise e
de conhecimento dos principais argumentos por
magistrados. (Gongalves Filho; Oliveira, 2023, p.
631).

Sob esse prisma, a adocdo do Visual Law em con-
junto com a linguagem simples no processo da co-

municagdo administrativa pode propiciar um avango
para a modernizagdo dos servicos publicos, viabili-
zando uma administracdo mais simples e acessivel.
E justamente a confluéncia dessas duas areas que
consolida este projeto de intervencao. Queiroz (2024)
corrobora esse pensamento ao defender que:
Quando integrados de maneira estratégica, esses
métodos [Visual Law e Linguagem Simples]
podem potencializar a eficiéncia do Visual Law. A
combinacdo dessas abordagens nao apenas sim-
plifica a comunicagdo, mas também a torna mais
inclusiva, permitindo que um maior nimero de
pessoas compreenda e participe ativamente dos
processos legais. (Queiroz, 2024, p. 52).

Ainda nessa perspectiva, na pesquisa de dis-
sertacdo intitulada “Visual Law e Linguagem Sim-
ples em documentos juridicos: acesso d justica com
clareza e efetividade”, Pereira (2024, p. 118) chama
a atencdo para o fato de que “[...] documentos desen-
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volvidos com técnicas de design por meio do uso de

elementos ndo verbais como imagens, icones, cores,

tabelas, infogrdficos sdo mais bem compreendidos

pelos destinatdrios.”

Para assegurar a estrutura e o conteudo ade-
quados no uso do Visual Law e da Linguagem Sim-
ples, Rodrigues (2023) aponta checklist de elementos
necessarios a uma aplicacao eficiente (Figura 4).

FIGURA 4 - CHECKLIST DE USO DO VISUAL LAWE A LINGUAGEM SIMPLES

SAS
R

COMO USAR VISUAL LAW

COMO USAR LINGUAGEM SIMPLES?

Estrutura:

-Organizar o texto de modo que fique visualmente
confortavel a leitura

-Usar tipografia que permita mais fluidez de leitura
-Elementos figurados

-Utilizar icones quadros, tabelas e esquemas

utilize ferramentas novas como QR codes

-Coloque apoios de aldio,imagem ilustrativa sempre
que der.

Conteudo

-Coloque o contetudo obrigatério que a lei prevé,
entretanto observe incluir:

-Dicas de prazos em destaque

-Indique o passo a passo que deve ser executado
pelo interessado

Estrutura:

-Texto em ordem ldgica de importancia.

-Usar frases e paragrafos curtos e se necessdrio,
dividir com titulos e subtitulos

-A legibilidade importa para isso, justificar os
pardgrafos.

Contetido

-Deve Conciso, retirando informagdes desnecessdrias.
-Frases na ordem direta e evitar voz passiva.

-Usar palavras conhecidas

-Evitar o uso de siglas, estrangeirismos e termos
técnico

-Evitar jargées

Revisdo
-Revisar e testar o documento

Fonte: Rodrigues (2023, p. 59-60).

Assim, vislumbrando um processo de comu-
nicacdo clara e acessivel entre o cidaddo e a Ad-
ministragdo Publica, com foco na transparéncia e
eficiéncia dos servigos prestados, traz-se a baila o
contexto das manifestacdes de Ouvidorias, que por
vezes apresentam respostas complexas e de dificil
compreensdo aos cidadaos, o que pode gerar frus-
tragdo e insatisfagdo nos resultados das demandas.

Nesse sentido, entende-se como vidvel a apli-
cacdo dessa abordagem nas respostas dos setores
as manifestagées de Ouvidoria, o que tornard o aten-
dimento mais eficiente e humano, contribuindo para
uma melhor interacdo entre a Administragdo Publica
e a sociedade.

Dessa forma, enseja-se que a realizacdo da pre-
sente investigacdo culmine na efetivacdo do modelo
abaixo, apresentado aqui (Figura 5), de modo pre-
liminar e embriondrio, como proposta a ser averi-
guada e implementada pelos setores respondentes
de manifestagées de Ouvidoria da UFMA, com
vistas a melhoria da comunicacdo administrativa
da Instituicdo com o cidadao. Isso refletird no me-
lhor entendimento da resposta e na satisfagdo com o
servigo prestado, impactando na desburocratizagao
e celeridade do processo, bem como no reconheci-
mento da boa préatica pela sociedade.
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FIGURAS - TEMPLATE PRELIMINAR DEINTEGRACAO DO VISUAL LAW ELINGUAGEM SIMPLES NAS RESPOSTAS DE OUVIDORIA, TIPO SOLICITACAO

= )

Universidade Federal do Maranhdo (UFMA)
Ouvidoria / Reitoria

| Tipo: Solicitag3o | Data Resposta:

‘\ Resumo simplificado da solicitagdo, com termos simples e
/! objetivos (méaximos de 3 linhas)

Situacio do pedido: ( ) Atendido | ( ) Parcialmente
dido | () Competéncia de outro

;O’ atendido | () Nio

299! (maximo 2 linhas)

6rgdo | () Perda de objeto

QRCode (documentos
originais / anexos)

e | Convite para participacdo em pesquisa de satisfacdo

Av. dos Portugueses, 1966, Prédio Casteldo - Cidade Universitaria - Bacanga - S3o Luis / MA |
Telefone: (98) 3272-8803 | e-Mail: ouvidaria@uima.br | falabr.cgu gov.br

Fonte: Autora da pesquisa.

Em linha resumida, o template deve conter 6
blocos com elementos considerados essenciais na
resposta ao cidadao:

a) Bloco 1: Identificacdo do 6rgéao, tipo de ma-
nifestacdo, n? do protocolo, data e Unidade(s)
de atendimento;

b) Bloco 2: Descrigdo reduzida da solicitagéo,
com termos simples e objetivos;

c) Bloco 3: Apontamento da base legal utili-
zada (se aplicavel);
d) Bloco 4: Sinalizacdo da situagdo do pedido
(“Atendido”, “Parcialmente atendido”, “Néo
atendido”, “Competéncia de outro érgdo” ou
“Perda de objeto”;

e) Bloco 5: Descrigdo reduzida da decisdo do
orgao/setor, com disponibilizacdo de QRCode
para acesso dos documentos referentes a de-
cisdo e seus anexos;

f) Bloco 6: Convite, em link especifico, para par-
ticipacdo em pesquisa de satisfagcdo quanto a
compreensdo da resposta e avaliacdo do aten-
dimento do servigo prestado pela Ouvidoria e
unidades envolvidas.

Espera-se que o modelo acima demonstrado,
com o aperfeicoamento cabivel, possa proporcionar,
principalmente, os seguintes beneficios no processa-
mento das respostas de manifestagées de Ouvidoria:

capacitacdo servidores respondentes das de-
mandas de Ouvidoria na Instituicéo, acerca da com-
preensao e necessidade de uso da linguagem sim-
ples e Visual Law,

aumento da clareza e compreensido das res-
postas de Ouvidoria, com reducédo do nimero de re-
clamacées e pedidos de esclarecimento;

maior satisfacdo dos cidaddos com o atendi-
mento, refletindo uma melhoria na qualidade do ser-
vigo publico;

consolidacdo do Visual Law como uma pratica
vidvel e eficaz no contexto administrativo, promo-
vendo a desburocratizagao.

Por fim, almeja-se ainda que a abordagem aqui
proposta possa ser adaptada aos demais tipos de ma-
nifestacées de Ouvidoria, sendo prética institucio-
nalizada nos setores administrativos do érgédo para o
atendimento de todas as demandas do cidadao.
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Uso de inteligencia artificial para
aperfeicoar o registro de demandas dos
cidadaos para as ouvidorias no Fala.BR

Davi Edson da Costa
Orientador: Esp. Bruno Alves de Sales

Resumo: Este projeto de intervenc¢do propde modificagdes na plataforma Fala.BR, utilizando inteligéncia arti-
ficial para aperfeigoar o registro e a qualificagdo das manifestagées dos cidaddos, além de melhorar a analise
e o atendimento pelas ouvidorias. O publico-alvo inclui cidad&dos, ouvidorias e gestores da OGU. A metodo-
logia aplicada é um estudo de caso exploratério-propositivo, de abordagem qualitativa. As principais agdes
envolvem o diagndstico dos desafios atuais através de andlise documental; a proposicdo de alternativas com
uso de inteligéncia artificial, incluindo definigdo de requisitos e modelagem conceitual; e a validagdo concei-
tual das propostas. Os resultados esperados sdo a melhoria da qualidade do registro, a reducdo do encami-
nhamento a outras ouvidorias, o aumento da eficiéncia das ouvidorias, a elevagdo da satisfacdo do cidadao, a
proatividade de acédo das ouvidorias e o fortalecimento da transparéncia e participacdo social.

Palavras-chave: Fala.BR, ouvidoria, manifestagées, IA

1.INTRODUCAO

A plataforma Fala.BR exerce um papel crucial na
promocao da transparéncia publica e na ampliacdo
da participagdo social, oferecendo um canal efi-
ciente de interagdo com 6rgaos publicos. Como ins-
trumento de transparéncia passiva, a plataforma de
Ouvidoria e Acesso a Informacéo do Poder Executivo
Federal possibilita que cidaddos enviem demandas
as ouvidorias publicas de maneira 4gil e acessivel.

A plataforma Fala.BR prové um ambiente para
que o cidadado possa registre suas demandas as Ou-
vidorias Publicas, acompanhe os prazos e as res-
postas recebidas, além da interpor recursos e outras
acoes previstas pela Lei de Acesso a Informacéo e
pelo Coédigo de Defesa dos Usudrios de Servigos
Publicos. A plataforma também disponibiliza um
ambiente para que as Ouvidorias Publicas possam
tratar as demandas recebidas dos cidad&os.

Lancado pela Controladoria-Geral da Unido em
2014, o Fala.BR consolidou as plataformas e-Ouv
e e-SIC, antes dedicadas, respectivamente, ao tra-
tamento das manifestacées de ouvidorias e aos pe-
didos de acesso a informacao. Desde entdo, a plata-
forma ja registrou mais de 8 milhées de demandas,
reune mais de 10 milhoes de usudrios e integra mais
de trés mil ouvidorias publicas de diversos entes e
poderes federativos, incluindo estados, municipios,
servigos sociais autdonomos e empresas publicas.

1.1. Formulacao do problema

O registro de demandas na plataforma Fala.BR
é suportado por um formuldrio simplificado que,
além da identificagdo do ¢rgdo, apresenta um unico
campo nao estruturado para que o cidadao relate sua
demanda. Apesar da intencdo de manter a simpli-
cidade para incentivar a participagdo social e o re-
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gistro por parte dos cidadéos, essa abordagem tem
se mostrado insuficiente para possibilitar uma ana-
lise eficaz da demanda e, por consequéncia, para o
seu atendimento pelas Ouvidorias.

Com o intuito de melhorar a interagdo do usu-
ario, foram inseridas orientagbes para o preenchi-
mento do formuldrio de demanda. Contudo, ainda
é delegada ao cidaddo a tarefa de indicar o tipo de
manifestacdo, o assunto apropriado e o érgdo com-
petente, diante da vasta variedade de instituigdes
publicas.

Outra dificuldade é o preenchimento adequado
do relato com os elementos minimos que possibi-
litem o entendimento e a andlise da demanda pelas
Ouvidorias. Relatos superficiais, inseridos de forma
nao estruturada no campo unico, dificultam o tra-
tamento da demanda, aumentando as chances de
frustrar as expectativas dos cidaddos em relacdo a
resposta recebida.

Tais desafios sdo evidentes com o crescente
numero de manifestacdes arquivadas ou redirecio-
nadas a outros 6rgaos. De acordo com o Painel Re-
solveu (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/
resolveu), que publiciza dados da Plataforma Fala.
BR, entre 2020 e 2024 mais de 4 milhdes de de-
mandas foram registradas para a esfera federal, das
quais aproximadamente 10% foram arquivadas sem
atendimento e pouco mais de 20% redirecionadas a
outros 6rgaos para atendimento.

No esforgo para evitar o arquivamento por au-
séncia dos elementos minimos para andlise da de-
manda, as ouvidorias enviam pedidos de comple-
mentacgdo de informacgdes. Contudo, o retorno dos
demandantes nao existe ou ndo é suficiente para
melhorar a andlise da grande maioria das demandas.
Somente em 2024, mesmo com mais de 200 mil pe-
didos de complementacdo enviados, aproximada-
mente 65% das demandas ainda foram arquivadas.

Melhorar a qualidade dos relatos das manifesta-
¢oes é crucial para favorecer o tratamento e elevar a
eficicia do atendimento das demandas. O formato
atual favorece registros superficiais, mal formu-
lados e direcionados incorretamente a érgdos néao
competentes, dificultando a andlise. A utilizacdo de
campos estruturados e o uso de assisténcia virtual
podem auxiliar na melhor qualificagdo da demanda
e na sua correta destinagdo, elevando a qualidade do

registro e reduzindo interacées infrutiferas por ouvi-
dorias ndo competentes para tratamento.

Diante desse contexto, o projeto busca responder
a questao: Como aperfeicoar o registro de mani-
festacoes pelos cidadaos, favorecendo a andlise e
o atendimento das demandas pelas Ouvidorias?

2. OBJETIVOS

2.1. Objetivo geral

Propor modificagées na plataforma Fala.BR, vi-
sando aperfeigoar o registro de manifesta¢des pelos
cidaddos e melhorar a andlise e o atendimento das
demandas pelas Ouvidorias.

2.2, Objetivos especificos

Como alicerce para desenvolver o trabalho a ser
executado e encontrar uma resposta para a pergunta
de pesquisa tragada, este estudo possui, também, os
seguintes objetivos especificos:

¢ Analisar as causas e os efeitos do uso de formu-
lario simplificado pararegistro de manifestacées;

e Propor alternativas de melhoria para o registro
de manifestacbes com auxilio de mecanismos
que orientem melhor o cidad&o, facilitando a
andlise e o atendimento pelas Ouvidorias.

3. JUSTIFICATIVA

O Fala.BR representa um avanco significativo na
participagdo cidada e na interagdo com as Ouvido-
rias Publicas no Brasil. Seu uso crescente, eviden-
ciado no Grafico 1 a seguir, exige aprimoramentos
para assegurar sua eficacia e utilidade para a socie-
dade e para as ouvidorias, com foco na eficiéncia,
eficdcia e efetividade no tratamento das demandas.

Um desafio premente refere-se a forma de re-
gistro das demandas, que permanece inalterada
desde a origem da plataforma. Compreender se a
demanda é um pedido de acesso a informacdo ou
uma manifestacéo de ouvidoria, e ainda de qual tipo,
além de identificar o 6rgao competente, ndo é intui-
tivo para muitos cidadaos. A escolha do érgdo para
direcionamento é particularmente complexa, con-
siderando a multiplicidade de institui¢des publicas
com fungées similares.
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GRAFICO 1+ EVOLUCAO DAS DEMANDAS REGISTRADAS NO FALA.BR POR ANO
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Fonte: Elaborado pelo autor a partir de dados do Fala.BR — extraido em 12/02/2025.

Assessorar o cidaddo no registro da sua de-
manda busca garantir agilidade ao processo, evi-
tando atrasos decorrentes de ajustes, complementos
e redirecionamentos.

Para as Ouvidorias, um registro bem qualificado
e corretamente direcionado agiliza o entendimento
da demanda, sua triagem, a tramitagdo interna, a
andlise e a formulacdo de respostas tempestivas e
de qualidade aos cidadaos.

O envolvimento direto do aluno/pesquisador
como gestor da plataforma Fala.BR na Controlado-
ria-Geral da Unido permite a identificacdo da neces-
sidade de melhoria do registro e do tratamento das
demandas. A proposta é adotar o uso de inteligéncia
artificial para interpretar, qualificar e direcionar a de-
manda durante o processo de registro pelo cidadao.

Este aperfeicoamento impactarda positivamente
a participacdo cidada, as Ouvidorias Publicas e a
prépria Controladoria-Geral da Unido, promovendo
inovacdo e eficdcia no atendimento das demandas.

4. METODO

Este capitulo detalha o plano da pesquisa, de-
lineando o método a ser empregado e a abordagem
metodoldgica utilizada para investigar e propor so-
lugées ao problema do aperfeicoamento do registro
das manifestagdes na plataforma Fala.BR, conforme
apresentado na Introdugéo. O plano de pesquisa or-
ganiza as condicées de coleta e andlise de dados,

de modo a garantir sua pertinéncia em fungao dos
objetivos da pesquisa e da adequagdo dos meios
(Poupart et al., 2008).

4.1. Caracterizacao do estudo

A pesquisa se configura como um estudo de
caso, com carater exploratdrio e propositivo, visando
aprimorar a interagdo entre cidadaos e ouvidorias
por meio da proposigdo de um plano de agdo para
adocédo de inteligéncia artificial na plataforma Fala.
BR.

A natureza do problema e os objetivos propostos
direcionam este estudo para uma abordagem qua-
litativa, com caracteristicas de pesquisa-acao e es-
tudo de caso. A fundamentacdo metodoldgica geral
para a condugao desta pesquisa segue os principios
da metodologia cientifica, conforme abordado por
autores como Lakatos e Marconi (2017).

A pesquisa qualitativa, segundo Goldenberg
(2004), permite uma compreensao aprofundada dos
fenémenos sociais em seu contexto natural, o que
é fundamental para analisar as complexidades do
registro de demandas na plataforma Fala.BR e as ex-
pectativas dos usudrios e das ouvidorias.

O delineamento como estudo de caso, a fim de
produzir conhecimento a partir da investigagao in-
tensa de um unico caso (Goldenberg, 2004), focado
na plataforma Fala.BR, permite uma andlise deta-
lhada de suas funcionalidades, desafios e potencia-
lidades de melhoria. E particularmente adequado,
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pois possibilita a investigagdo de um fenémeno
contemporaneo (o funcionamento do Fala.BR e seus
desafios) dentro de seu contexto real, especialmente
quando as fronteiras entre o fenémeno e o contexto
nao sdo claramente evidentes, conforme preconi-
zado por Yin (2015).

Adicionalmente, a pesquisa possui cardter ex-
ploratdrio, visando ao aprimoramento das ideias e a
melhora da compreensdo ao descrever determinado
fendmeno, como o estudo de caso, para o qual s&o re-
alizadas andlises empiricas e tedricas (Lakatos; Mar-
coni, 2017). Busca-se, assim, “analisar as causas e
os efeitos do uso de formuldrio simplificado para re-
gistro de manifestagbes” e “propor alternativas de
melhoria para registro de manifestagées com auxilio
de mecanismos que orientem melhor o cidadé&o, faci-
litando a andlise e o atendimento pelas Ouvidorias”,
conforme os objetivos especificos.

A natureza propositiva se manifesta na busca
por solucdes inovadoras, como a aplicagdo de in-
teligéncia artificial, para os desafios identificados,
um campo que tem transformado a capacidade de
andlise e processamento de dados em diversas areas
(Russell; Norvig, 2020).

4.2.Local do estudo

O estudo serd conduzido no ambito da Contro-
ladoria-Geral da Unido (CGU), especificamente na
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), que é o 6rgao
central do Sistema de Ouvidorias do Poder Exe-
cutivo Federal, conforme estabelece o Decreto n?
9.492/2018, responsavel pela gestdo e coordenacao
da plataforma Fala.BR. Este local é o ambiente na-
tural onde o problema se manifesta e onde as so-
lugbes propostas terdo impacto direto. A atuacao
do aluno/pesquisador como gestor da plataforma
confere acesso privilegiado aos dados, processos e
atores envolvidos, enriquecendo a andlise e a propo-
sicdo de melhorias.

4.3.Publico-alvo

Os sujeitos da intervencéo, ou publico-alvo, para
0s quais o projeto podera trazer melhorias, sdo mul-
tifacetados e incluem:

e Cidadaos/Usuarios da Plataforma Fala.BR:
demandantes que utilizam a plataforma para
registrar suas manifestacées. A melhoria no re-

gistro visa facilitar sua interacdo e garantir que
suas demandas sejam compreendidas e aten-
didas de forma mais célere e eficaz, reduzindo a
possibilidade de frustragdo das expectativas em
relacdo a resposta recebida.

e Ouvidores e equipes das Ouvidorias Pu-
blicas: profissionais que atuam no tratamento
das manifestacées recebidas via Fala.BR. A
qualificacdo das demandas e seu direciona-
mento correto visam imprimir celeridade e
otimizar o trabalho das equipes, agilizando a
triagem, a tramitacdo, a analise e a formulacao
de respostas.

* Gestores da Plataforma Fala.BR na CGU/
OGU: responséveis pela evolugdo e manutencao
da plataforma. As propostas de melhoria, espe-
cialmente as que envolvem inteligéncia artifi-
cial, impactardo diretamente suas decisoes e es-
tratégias de desenvolvimento, proporcionando
melhor ambiente para a interacdo entre cida-
d&os e ouvidorias publicas, além de possibilitar
futuramente a extracdo de dados uteis para atu-
acado proativa das ouvidorias.

4.4.Procedimentos adotados

e Andlise Documental: por meio da pesquisa
documental, é possivel compreender a evolugdo
e as caracteristicas do fenémeno (Flick, 2009).
Serdo analisados documentos oficiais da CGU/
OGU relacionados ao funcionamento do Fala.
BR, normativos legais, relatérios de gestdo, ma-
nuais de uso da plataforma e seus dados estatis-
ticos. Esta andlise permitird compreender o his-
térico da plataforma, as diretrizes de operacdo
e identificar padrées, dificuldades e desafios no
registro e no tratamento das demandas.

e Orecorte temporal: a pesquisa serd transversal,
uma vez que as informacdes serdo coletadas em
um certo periodo (Flick, 2009). Contudo, con-
siderando que entrevistas e documentos ana-
lisados se referem ndo somente ao momento
atual, mas também a periodos anteriores, sera
possivel desenvolver a linha do tempo evolutiva
do processo de institucionalizagdo, caracteri-
zando também o estudo com uma perspectiva
longitudinal (Pettigrew, 1990).
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¢ Andlise dos Dados:

e Anadlise Qualitativa: entrevistas e dados
documentais serdo submetidos a andlise
de conteudo, buscando identificar cate-
gorias, temas recorrentes e padroes de
comportamento e percepgcdo. A andlise
serd guiada pelos objetivos da pesquisa,
focando nas causas dos problemas de re-
gistro das demandas e nas potencialidades
das solugdes propostas.

¢ Andlise Quantitativa: os dados estatis-
ticos do Fala.BR e os resultados de ques-
tiondrios (se aplicados) serdo analisados
descritivamente, utilizando estatisticas
béasicas (frequéncias, percentuais, médias)
para contextualizar a dimensdo dos pro-
blemas e o impacto das propostas.

4.5.Plano de acoes/Procedimentos da
intervencao

O plano de agbes para a pesquisa e proposicao
de modificagbes na plataforma Fala.BR sera dividido
em fases, seguindo uma ldgica de diagndstico, pro-
posicéo e validacgdo conceitual:

Fase 1: Diagnostico e Andlise Aprofundada dos
Desafios Atuais

1. Revisao da Literatura: aprofundamento em es-
tudos sobre ouvidorias publicas, participacdo so-
cial, usabilidade de sistemas de informacdo gover-
namentais e, crucialmente, sobre a aplicagdo de
inteligéncia artificial (IA) em processamento de lin-
guagem natural (PLN) e classificacdo de texto (Ju-
rafsky; Martin, 2023; Bengio; Goodfellow; Courville,
2016). Esta etapa subsidiara a compreensao das me-
lhores praticas e das tecnologias disponiveis.

2. Coleta e Anadlise de Dados Existentes:

¢ andlise dos dados da plataforma e de relaté-
rios internos da CGU/OGU sobre o volume de
demandas arquivadas, redirecionadas e os pe-
didos de complementac¢éo de informacoes;

* mapeamento dos tipos de manifestacées mais
problematicas em termos de qualificacdo e
direcionamento.

3. Identificacdo das Causas Raiz: com base nos
dados coletados, identificar as principais causas
para a baixa qualificagdo dos relatos e o direciona-

mento incorreto das demandas, validando a Formu-
lacdo do Problema apresentada.

Fase 2: Proposicao de Alternativas de Melhoria
com IA

1. Definicao de Requisitos para a IA: com base no
diagnostico, especificar os requisitos funcionais e
ndo funcionais para um médulo de inteligéncia ar-
tificial que possa auxiliar no registro das demandas
com base no texto livre inserido pelo cidadao. Isso
inclui:
¢ Classificacdao de Manifestacoes: capacidade
de identificar o tipo de manifestagao (denuncia,
reclamacéo, solicitagéo, elogio, sugestao, pedido
de acesso a informacao); o assunto — dentro de
uma lista temética; e o servigo publico relacio-
nado - lista de servicos cadastrados pelo érgdo
destinatario no Portal de Servicos do Governo
Federal;

 Sugestio de Orgio Competente: propor o
orgao mais adequado para o tratamento da de-
manda, considerando a multiplicidade de ins-
tituicbes publicas e a complexidade da escolha
para o cidadao;

» Assisténcia na Formulacdo do Relato: ofe-
recer orientagdes ou perguntas adicionais para
que o cidadao forneca os elementos minimos
que favorecam a andlise e o atendimento da
demanda.

2. Modelagem Conceitual da Solug¢ao com IA:
desenvolver um modelo conceitual de como a IA se
integraria ao fluxo atual de registro de demandas no
Fala.BR. Isso pode envolver:

¢ Prototipacdo: Ilustrar como o cidadao inte-
ragiria com a IA durante o preenchimento do
formulario;

¢ Arquitetura Simplificada: propor uma arquite-
tura de alto nivel para o médulo de IA (ex: uso
de modelos de PLN, bases de dados de trei-
namento), fundamentada nas capacidades de
aprendizado de maquina para predigédo e classi-
ficagdo (Russell; Norvig, 2020).

¢ Consideracées sobre Dados para Treina-
mento: discutir a necessidade de um grande
volume de dados histéricos de manifestacoes
para treinar os modelos de IA, bem como a im-
portancia da curadoria desses dados, aspecto
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critico para a eficdcia de sistemas baseados em
deep learning (Bengio; Goodfellow; Courville,
2016).

3. Andlise de Viabilidade e Impacto: avaliar a via-
bilidade técnica e operacional da implementagdo
das solugdes propostas, considerando os recursos
existentes e os potenciais beneficios. Esta etapa
também incluird uma andlise dos resultados dese-
jados e como poderao ser utilizados para verificar se
a intervencédo foi bem-sucedida, conforme detalhado
nos Resultados Esperados.

Fase 3: Validacao Conceitual e Recomendacées

1. Apresentacao e Discussao das Propostas: as
propostas de melhoria, incluindo o uso da IA, serdo
apresentadas a um grupo de ouvidores e gestores da
plataforma para coleta de feedback e validacdo con-
ceitual. Esta etapa pode envolver workshops ou ses-
sbes de brainstorming.

2. Refinamento das Propostas: com base no fe-
edback recebido, as propostas serdo refinadas e
ajustadas.

3. Elaboracao das Recomendacées Finais:
formulacdo de um conjunto de recomendagdes
detalhadas para a CGU/OGU sobre a implementacao
das modificacdes na plataforma Fala.BR, incluindo
um roadmap sugerido para o desenvolvimento e
implantacdo do médulo de IA.

5. AVAI.IAgﬂO EMONITORAMENTO

A avaliacdo e o monitoramento das agdes pro-
postas, embora o projeto de intervencdo se con-
centre na proposicao e ndo na implementacao, sao
cruciais para demonstrar a aplicabilidade e o poten-
cial de sucesso do projeto. Conforme detalhado nos
Resultados Esperados, é fundamental definir como
serdo medidos.

Para uma futura implementacéo, a avaliagdo e o
monitoramento deveriam ocorrer da seguinte forma:

Avaliacao de Eficacia: medir o impacto das modi-
ficagbes propostas na qualidade do registro das de-
mandas. Indicadores poderiam incluir:

 reducdo percentual de demandas arquivadas
por auséncia de informagées ou por direciona-
mento incorreto;

¢ reducdo das demandas encaminhadas para tra-
tamento em outras ouvidorias;

e diminuicdo do numero de pedidos de com-
plementacdo de informacdes enviados pelas
ouvidorias;

e aumento da satisfagdo dos usudrios com o pro-
cesso de registro e com a qualidade das res-
postas (medido por pesquisas de satisfagdo
pos-intervencao);

¢ reducdo do tempo médio de triagem e de trata-
mento das demandas pelas ouvidorias.

Avaliacao de Usabilidade: realizar testes com a
nova interface (se implementada) para garantir que
a assisténcia da IA seja intuitiva e eficaz para o
cidadao.

Monitoramento Continuo: estabelecer um sistema
de acompanhamento dos indicadores de desem-
penho da plataforma apds a implementacdo das
modifica¢bes. Isso permitiria ajustes e otimizacgoes
constantes do médulo de IA e do fluxo de registro. A
IA, em particular, requer monitoramento constante
para garantir a acurdcia de suas predicdes e classi-
ficagbes, com a possibilidade de retreinamento dos
modelos conforme novas demandas e padrdes de
linguagem surgem, processo essencial para a manu-
tencdo da performance de sistemas de PLN (Jura-
fsky; Martin, 2023).

Este método, ao combinar a profundidade do es-
tudo de caso com a visdo propositiva de uma inter-
vencdo baseada em tecnologia, oferece um caminho
para o desenvolvimento de uma melhoria significa-
tiva, relevante e impactante para a drea de ouvidoria
publica.

6. RESULTADOS ESPERADOS

A implementacdo das modificagbes propostas
na plataforma Fala.BR, com foco na integracdo de
mecanismos de inteligéncia artificial para aperfei-
coar o registro de manifestagées, visa transformar
a interacdo entre cidaddos e ouvidorias, elevando
a eficiéncia e a eficdcia do servigo publico. Os re-
sultados esperados sdo multifacetados, impactando
diretamente a qualidade das demandas registradas,
a agilidade no atendimento e a satisfacdo dos usua-
rios e ouvidores.
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1. Melhoria Substancial na Qualidade do Re-
gistro das Demandas

Espera-se que a assisténcia da inteligéncia ar-
tificial no preenchimento do formuldrio de manifes-
tagdo, por meio de campos estruturados e orientagdo
contextualizada, resulte em relatos mais completos,
claros e com os elementos minimos necessarios
para a analise.

Indicadores de sucesso:

¢ Reducgao do percentual de demandas arqui-
vadas por insuficiéncia de informacgdes: Atu-
almente, aproximadamente 65% das demandas
ainda foram arquivadas em 2024, mesmo apds
pedidos de complementacdo. A meta é reduzir
significativamente essa taxa, indicando que as
informacdes iniciais fornecidas pelo cidadéo
sdo suficientes para o tratamento.

e Aumento da completude e clareza dos re-
latos: Por meio de uma andlise amostral dos
relatos registrados pds-intervengdo, serd pos-
sivel verificar a presenca de informagées-chave
(quem, o qué, onde, quando, como) que antes
eram frequentemente omitidas.

¢ Diminuicdo dos pedidos de complementacao
de informagées: A intervencdo deve reduzir a
necessidade de as ouvidorias solicitarem dados
adicionais aos cidadéos, otimizando o fluxo de
trabalho.

2. Otimizacao do direcionamento e qualificag¢do
das Manifestacoes

A inteligéncia artificial deverd auxiliar o cidadao
na identificagdo do tipo de manifestacdo, na escolha
do 6rgao competente e na indicagdo do assunto e do
servigo publico relacionado.

Indicadores de sucesso:

¢ Reducao do percentual de demandas redi-
recionadas a outros drgaos: Atualmente, um
pouco mais de 20% das demandas federais re-
direcionadas a outros érgaos para atendimento.
A interveng¢do busca diminuir essa taxa, garan-
tindo que a demanda chegue ao érgao correto na
primeira instancia.

¢ Aumento da acurdcia na classificacao do
tipo de manifestacao e assunto: A [A deve
ser capaz de interpretar a intencdo do cidadao
e classificar a demanda de forma mais precisa,
facilitando a triagem inicial.

3. Aumento da Eficiéncia e Produtividade das
Ouvidorias

Com demandas mais bem construidas e correta-
mente direcionadas, as ouvidorias terdo seu trabalho
otimizado, permitindo um tratamento mais &gil e
eficaz.

Indicadores de sucesso:

¢ Reducao do tempo médio de triagem e ana-
lise das demandas: A clareza e completude
dos relatos permitirdo que as ouvidorias com-
preendam e processem as manifestagées mais
rapidamente.

¢ Melhora na qualidade das respostas forne-
cidas: Com mais tempo para focar na andlise do
mérito, as ouvidorias poderdo elaborar respostas
mais completas e satisfatérias aos cidadaos.

¢ Proatividade na a¢ao das ouvidorias: Com a
melhora na qualificacdo das demandas, as ouvi-
dorias poderao identificar prontamente o surgi-
mento de tendéncias e adotar agées mitigadoras
que minimizem a ocorréncia de eventos nao
desejados.

¢ Otimizacdo do uso de recursos humanos:
A redugdo de retrabalho (pedidos de comple-
mentacdo, redirecionamentos) desonerara as
equipes de ouvidoria para atividades de maior
valor agregado.

4. Elevacao da Satisfacao e Confianca do Cidadao
na Plataforma Fala.BR e do Fortalecimento da
Transparéncia e Participacao Social

Ao simplificar o processo de registro e garantir
que as demandas sejam compreendidas e tratadas
de forma eficiente, a intervencéo fortalecerd a con-
fianca do cidaddo na plataforma e no sistema de
ouvidorias.

Indicadores de sucesso:

* Aumento da percepcdo de facilidade de uso
e clareza do processo de registro: Pesquisas
de satisfagdo com os usudrios da plataforma
poderao aferir a melhoria na experiéncia de
preenchimento.

* Reducao da “frustracao das expectativas dos
cidadaos em relacdo a resposta recebida”: A
maior eficicia no atendimento das demandas
deve se refletir em um feedback mais positivo
dos usudrios.
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¢ Potencial aumento no volume de demandas:
Um sistema mais eficiente e amigavel pode in-
centivar mais cidadaos a ampliarem a utilizagdo
do Fala.BR, sabendo que suas manifestagoes
serdo bem recebidas e tratadas.

 Disponibilidade de dados mais estruturados
e confiaveis: A qualificacdo dos relatos permi-
tird uma analise mais aprofundada dos temas
e problemas recorrentes, subsidiando politicas
publicas e agdes de controle.

¢ Reconhecimento da plataforma como refe-
réncia em inovacao: A adocdo de inteligéncia
artificial posicionarda o Fala.BR na vanguarda

das plataformas de participacdo social e con-
trole no setor publico.

Em sintese: os resultados esperados convergem
para um Fala.BR mais inteligente, eficiente e aces-
sivel, que ndo apenas facilita o registro de manifes-
tagdes, mas também garante tratamento adequado e
dgil, fortalecendo a relacdo entre Estado e cidadéo e
favorecendo a agao proativa das ouvidorias.

A afericdo desses resultados serd realizada por
meio da andlise continua dos indicadores de desem-
penho da plataforma, conforme detalhado na segdo
de Avaliagdo e Monitoramento do método.
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Implementacao da gestao deriscos no
tratamento de denuncias e comunicacoes de
irregularidades na Ouvidoria do DNIT

Ebert Gustavo Ribeiro

Resumo: O presente projeto propde a estruturacdo e a implementagcdo da Gestdo de Riscos no processo
de tratamento de denuncias e comunicagdes de irregularidades na Ouvidoria do Departamento Nacional de
Infraestrutura de Transportes. A intervencdo se justifica pela alta sensibilidade dessas manifestacées, que
podem indicar atos ilicitos ou irregularidades cuja apuragdo é obrigatéria. A metodologia adota o ciclo de
gerenciamento de riscos da Controladoria-Geral da Unido, alinhado a Instrugdo Normativa Conjunta MP/
CGU n® 01/2016. O foco é a transicdo do modelo atual, baseado em checklist da Portaria Normativa CGU n®
116/2024, para uma analise prévia com gestdo de riscos, priorizando o tratamento de riscos extremos, como
a revelagdo da identidade do denunciante e condutas de assédio e discriminagdo. O projeto detalha o mape-
amento de riscos, propde a integracdo da Matriz para Avaliacdo da Gravidade de Condutas contida no Guia
Lilds da Controladoria-Geral da Unido e define controles mitigatérios, visando ao aumento da confianca e da
credibilidade institucional. Uma varidvel que pode impactar os resultados do presente estudo € a redefinicao,
pela Controladoria-Geral da Unido, como 6érgao central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
(SisOuv), do tratamento de denuncias.

O presente Trabalho de Conclusao de Curso (TCC), desenvolvido na forma de Projeto de Intervencéo, é
apresentado ao Programa de Pds-Graduagdo em Ouvidoria Publica da Faculdade Verbo Educacional (Verbo
Juridico), em parceria com a Controladoria-Geral da Unido (CGU) e a Organizacdo dos Estados Ibero-Ameri-
canos (OEI), como requisito parcial para a obtencéo do titulo de Especialista em Ouvidoria Publica.

Palavras-chave: comunicagdes de irregularidades, denuncias, gestédo de riscos, ouvidoria publica
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46 Implementacdo da gestao de riscos no tratamento de dentincias e comunicagdes de irregularidades na Ouvidoria do DNIT

1.INTRODUCAO

A Ouvidoria Publica, no ambito da Adminis-
tracdo Publica Federal (APF), atua como instancia
fundamental de controle e participagdo social, con-
tribuindo para o cumprimento das obrigagdes de ac-
countability. O Decreto n® 9.203/2017 e a Instrugdo
Normativa Conjunta MP/CGU n® 01/2016 orientam
que a alta administracdo deve estabelecer, manter e
aprimorar o sistema de gestdo de riscos e controles
internos. O gerenciamento de riscos é o processo de
“identificar, avaliar, administrar e controlar poten-
ciais eventos ou situagdes”, fornecendo razoavel cer-
teza quanto ao alcance dos objetivos da organizacao.

O Departamento Nacional de Infraestrutura de

Transportes (DNIT), por meio de seu Regimento
Interno, estabeleceu a Ouvidoria como 6rgdo de as-
sisténcia direta e imediata ao Diretor-Geral. O 6rgao
possui como um de seus valores o Compromisso
com a integridade e busca o Aperfeicoamento da go-
vernanca institucional e de dados, a integridade, a
gestdo estratégica e de riscos (OE10).

Para tal, o DNIT instituiu o Comité Técnico de
Integridade (CTI-DNIT), composto pelos titulares
da Ouvidoria, Corregedoria, Coordenagdo-Geral de
Integridade, Auditoria Interna e Presidente da Co-
missao de Etica, com a finalidade de auxiliar na ela-
boracdo e no monitoramento continuo do Programa
de Integridade.

FIGURA 1 - MAPA ESTRATEGICO DO DNIT 2023-2027
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Comprometimento com o desenvolvimento
econdmico social e regional
Melhoria continua e inovacao

L Eoh
Resultados para a sociedade

% Satisfacao do usuario
OE1 :Elevar o nivel de
servico das vias de
transporte e planejar a
ampliacao da malha viaria

% Seguranca
OE2: Contribuir para a
seguranga dos usuarios

" Qualidade
OE3: Assegurar a
manutengao das vias de
transporte

]

Integracdo

Planejamento

OE4: Contribuir com a qualidade
técnica nos estudos, projetos,
servicos e obras

OES: Aprimorar o planejamento
integrado

Gestao

OE6: Desenvolver uma estrutura
administrativa e uma infraestrutura
de transportes sustentavel e
resiliente as mudancgas climaticas

OE7: Aprimorar a gestao patrimonial

Informacgao e comunicagao

OES8: Assegurar a disponibilidade,
a qualidade e a integragao

das informagdes, visando a
transparéncia

OE9: Fortalecer o relacionamento
institucional

DNIT

Governanca

" Estratégia, riscos e controle

OE10: Aperfeigoar a governanga
institucional e de dados, a
integridade, a gestao estratégica e
de riscos

» Contratacoes

OE11: Assegurar a efetividade das
contratagoes e fiscalizagoes

+ Pessoas

OE12: Valorizar as pessoas e
desenvolver as competéncias com
foco no desempenho institucional

¢ Infraestrutura tecnolégica

OE13: Promover a eficiénciae a
qualidade da gestao de tecnologia
e seguranca da informagao e
comunicacao

O presente Projeto de Intervencdo (PI) propde
integrar o ciclo de Gestao de Riscos (GR) da Contro-
ladoria-Geral da Unido (CGU) ao processo de trata-
mento das manifestacées mais criticas: denincias e
comunicagdes de irregularidades. Atualmente, a Ou-

vidoria do DNIT utiliza uma andlise prévia baseada
em um checklist que verifica a existéncia de ele-
mentos minimos descritivos de irregularidade: au-
toria, materialidade e compreensao. Contudo, essa
andlise ndo incorpora o mapeamento e o tratamento
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formal de riscos, o que pode comprometer a eficacia
e a prote¢do dos envolvidos, visto que “o pior risco é
aquele que vocé ndo conhece”.

2, OBJETIVOS GERAL E ESPECIFICO(S)

2.1. Objetivo geral

Implementar, de forma sistematica e estrutu-
rada, o processo de Gestao de Riscos no tratamento
de denuncias e comunicag¢des de irregularidades na
Ouvidoria do DNIT, aumentando a probabilidade de
alcance dos objetivos da organizagdo, ao garantir
que os controles internos sejam proporcionais ao
risco, conforme a relagdo custo-beneficio, fortale-
cendo, ainda, a confianca dos usudrios, bem como
a governanca e a tomada de decisdes estratégicas.

2.2. Objetivos especificos

¢ Identificar e analisar todos os riscos inerentes
relacionados ao processo de tratamento de de-
nuncias e comunicagoes de irregularidades, in-
cluindo as categorias operacional, legal, integri-
dade e reputacional;

e Avaliar e priorizar os riscos classificados como
extremos (RE) e altos (RA), como a pratica de
retaliagdo e a md conduta de gestores de alto

¢ Desenvolver um modelo proposto (plano de
agoes) de analise prévia com GR, que integre
novos controles, como a Matriz para Avaliagdo
da Gravidade de Condutas, para a mitigacdo de
riscos comportamentais;

¢ Definir e implementar mecanismos de comuni-
cagdo e monitoramento continuo para aferir a
eficacia dos controles, utilizando indicadores-
-chave de risco (KRIs) e indicadores-chave de
performance (KPIs).

3. JUSTIFICATIVA

A necessidade de intervencdo é critica, pois a
Ouvidoria lida com informagdes que, se mal geren-
ciadas, podem gerar resultados adversos com poten-
cial de causar danos fisicos, psicoldgicos, sexuais
ou econdmicos. A adocdo da gestdo de riscos (GR)
no tratamento de denuncias na Ouvidoria apoia o
cumprimento dos principios da boa governanga,
como integridade, transparéncia e accountability.

3.1.Identificacio de riscos em denuincias e matriz
deriscos

A matriz a seguir elenca todos os riscos identi-
ficados neste projeto, classificando o Nivel de Risco
Inerente (NR), calculado pela multiplicagdo da Pro-

nivel, babilidade (P) pelo Impacto (I).
FIGURA2- IDENTIFICAGAO DE RISCOS EM MATRIZ DE RISCOS
CATEGORIA ) 1 NR =
ID RISCO IDENTIFICADO PRINCIPAL (PROB.) i) (PXI) CLASSIFICACAO

Revelagédo da identidade do denunciante / . 5 (Muito

R4 Vazamento de dados pessoais (LGPD) Legal / Integridade 4 (Alta) Alto) 20 Extremo (RE)

RS P.xssedlo (Moral/?exual), Discriminagéo, Nepo- Integridade / Comporta- 4 (Alta) 5 (Muito 20 Extremo (RE)
tismo e Corrupgao mental Alto)

gRécie AR Pratica de Retaliacdo (contra o denunciante) Legal / Integridade 4 (Alta) > g\lﬂtl:;to 20 Extremo (RE)
Ma conduta de gestores de alto nivel (CCE/ X

R de Gestores FCE Nivel 13+) Integridade 4 (Alta) 4 (Alto) 16 Alto (RA)

R9 Va?an.lento e R Legal / Operacional 4 (Alta) 4 (Alto) 16 Alto (RA)
Phishing)
Fraude contabil/financeira e corrupgdo em . . . -

R de Fraude s . Financeiro / Integridade 3 (Média) 4 (Alto) 12 Alto (RA)
licitagdes e contratagdes

RlA (Falha Recléss?ﬁcagao equivocada (Reclamacéo x Operacional 4 (Alta) 3 (Me- 12 Alto (RA)

Triagem) Dentincia) dio)

R10 Compartilhamento de senhas / Auséncia de Operacional / Legal 4 (Alta) 3 (Me— . Alto (RA)
cultura de seguranca dio)

R11 Supervisdo sobre terceiros / Due diligence Integridade / Compliance ~ 3 (Média) 4 (Alto) 12 Alto (RA)

(gestado de terceiros)
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48 Implementacao da gestdo de riscos no tratamento de dentincias e comunicagoes de irregularidades na Ouvidoria do DNIT

CATEGORIA
- RISCO IDENTIFICADO PRINCIPAL (PROB ) mm CLASSIFICACAO

R de Interfe- Interferéncia de gestores da alta administra-

Integridade 3 (Média) 4 (Alto) Alto (RA)
réncia ¢do na apuragao de denuncias
Ma prestacdo de servigos publicos (acidentes/ . . 5 (Muito 1
R 1 2(B 1 M RM
3 mortes em rodovias federais) OpUREEE izatba, Alto) 0 =i (1)
R d~e Revitimi- Pro.cetniim.entos que obrigam a vitima a reviver Comportamental / Legal 3 (Média) 3 (Mé- 9 Médio (RM)
zagao a violéncia dio)
Diminuigédo da satisfagao d ario / Dimi- 3 (Mé-
R6 11'm~nu1<;ao asa 1? a‘f'a° © usudrio f it Reputacional 3 (Média) (‘ N 9 Médio (RM)
nuicdo da transparéncia dio)
R D P 1 - - . 3 ”» -
.de erllun U.tl izagdo da denuncia como “arma” reputa: Reputacional 4 (Alta) 2 (Baixo) @ Médio (RM)
cias Vazias cional
a 1 ao alinh Mé-
R5 CoiiEe ’d.e U TEHE I DT Pessoas / Integridade 2 (Baixa) 3 (. N 6 Médio (RM)
aos valores éticos dio)
RY A~traso no envio dos dados abertos / Informa- Operacio.nal / Reputa- 3 (Média) 2 (Baixo) 6 Médio (RM)
¢oes cional
Equi identificacdo da d d
R2 IHIRIED ] EMINTEETED G kI Gone Operacional 3 (Média) 2 (Baixo) 6 Médio (RM)

resposta rapida

3.2. Riscos criticos e legais

A principal vulnerabilidade legal e de integri-
dade identificada é a revelacdo da identidade do
denunciante (R4), classificada como risco extremo.
O Decreto n® 10.153/2019 e a Portaria Normativa
CGU n? 116/2024 determinam que a identidade deve
ser preservada sob sigilo por cem anos e que as
unidades de ouvidoria devem providenciar a pseu-
donimizagdo da denuncia para envio aos érgdos de
apuracgdo, caso o denunciante ndo consinta com o
compartilhamento.

Além disso, a pratica de retaliagdo (R de Reta-
liagdo) é um risco extremo. A CGU identificou que
a retaliagdo pode incluir “demisséo arbitrdria, alte-
racdo injustificada de fungdes ou atribuicbes, im-
posicdo de sangdes, de prejuizos remuneratérios
ou materiais de qualquer espécie, retirada de bene-
ficios, diretos ou indiretos, ou negativa de forneci-
mento de referéncias profissionais positivas”, nos
termos da Lei n? 13.608/2018. Com isso, tornou-se
de competéncia exclusiva da CGU receber e apurar
as denuncias de retaliacdo e suspender atos admi-
nistrativos praticados em retaliacao (art. 10, Decreto
n® 10.153/2019). As garantias contra retaliagées
ocorrem a partir da habilitacdo da denuncia.

3.3. Riscos comportamentais (R8) e reputacionais
(R6)

O risco de corrupcao, assédio, discriminacao
e nepotismo (R8) é classificado como extremo. O

assédio e a discriminagdo ameacgam o direito a um
ambiente de trabalho livre de violéncia e sao reflexos
das relacdes de poder arraigadas em nossa socie-
dade, como o machismo.

Impacto comportamental: os assédios podem
comecar de forma sutil, disfargados como microvio-
léncias ou brincadeiras de mau gosto, mas tém po-
tencial para criar ambientes permissivos a violéncia,
causar desestabilizagdo emocional e aumentar a in-
cidéncia de doencas profissionais. A Ouvidoria deve
zelar para que o processo evite a revitimizacdo da
vitima.

Risco reputacional (R6): a falha na apuragdo
de dentncias ou a ocorréncia de retaliagdes danifica
a conflanca e a credibilidade institucional. A inefi-
cdcia do tratamento leva a diminui¢do da satisfacao
do usudrio.

O fato de a CGU exigir, por meio da Portaria
Normativa n® 116/2024, a marcag¢ao de denuncias
contra gestores em CCE/FCE a partir do nivel 13 de-
monstra que a ma conduta de gestores de alto nivel
(R de Gestores) é um risco ja identificado e de alta
criticidade.

4. METODO

O método serd a implementacdo do processo
de gerenciamento de riscos, aplicado de forma in-
tegrada aos processos. O procedimento seguird as
etapas da Metodologia de Gestao de Riscos da CGU.
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4.1.Local daintervencao

O local de intervencdo é a Ouvidoria do DNIT.
A Ouvidoria atua em alinhamento com a Rede de
Prevencéo e Enfrentamento ao Assédio e a Discrimi-
nacao do DNIT (RPEAD-DNIT), que é o espaco insti-
tucional responsavel por realizar a primeira escuta e
o acolhimento nos casos de assédio. A execugdo da
RPEAD do DNIT abrange todas as suas unidades.

4.2, Publico-alvo

Os sujeitos da intervencéo incluem:

e Servidores e colaboradores da Ouvidoria:
responsaveis por exercer a escuta ativa e aplicar
o protocolo de acolhimento com empatia e si-
gilo, em especial a Equipe de Denuncias;

¢ Membros do CTI-DNIT e RPEAD-DNIT: (Co-
ordenacao-Geral de Integridade, Corregedoria,
Comissdo de Etica, Gestdo de Pessoas). O CTI-
-DNIT tem a competéncia de propor medidas
acautelatdrias (como alteracdo de lotagdo ou te-
letrabalho) para preservar a integridade fisica e
mental da pessoa afetada;

* Gestores publicos: liderancas de qualquer es-
caldo, que devem participar periodicamente de
agoes de formacdo sobre assédio e discrimi-
nagéo e promover a gestdo humanizada;

¢ Terceiros e demais colaboradores: pessoas
que exercem atividades de estdgio, terceirizados
e outras, que estdo sob a protecdo da RPEAD e
da legislacao.

4.3. Modelo atual

O modelo de tratamento de dentncias e comu-
nicacdes de irregularidades adotado pela Ouvidoria
do DNIT, atualmente, é conduzido sem gestdo de
riscos, limitando-se, em sua andlise prévia, ao cum-
primento de um checklist, com base no normativo
estabelecido pela CGU.

A Ouvidoria recebe as manifestacoes, preferen-
cialmente, por meio da Plataforma Fala.BR, e tem a
responsabilidade de tratar as denuncias, que podem
ser identificadas ou ndo; contudo, denunciantes ané-
nimos (comunicac¢ao) nao tém acesso ao andamento
ou aos desdobramentos do processo.

Apds o recebimento, a equipe realiza a triagem,
conferindo a classificagdo da manifestagdo para di-
ferenciar a denuncia (ato que indica irregularidade

ou ilicito cuja apuracdo é obrigatéria) de outros
tipos, como reclamagdes ou solicitagdes. No caso de
alta criticidade, a Ouvidoria atua em sinergia com a
Rede de Acolhimento do DNIT (RPEAD-DNIT) para
orientar o denunciante sobre o registro na Plata-
forma Fala.BR.

Adicionalmente, a Ouvidoria informa ao drgao
central (CGU), por meio de campo especifico no Fala.
BR, a existéncia de denuncia contra agente publico
no exercicio de CCE ou FCE a partir do nivel 13 (ma
conduta de gestores), reconhecendo o risco asso-
ciado a alta posicédo do gestor.

A etapa subsequente é a Analise Prévia (Habi-
litacao), que consiste em um procedimento de ana-
lise preliminar para verificar se a denuncia atende
aos requisitos minimos para apuragao. Para que a
denuncia seja conhecida e considerada apta, ela
deve conter os elementos minimos descritivos de
irregularidade:

¢ Autoria: qualidade ou condigdo de autor, ou in-
dicios que permitam a imputagdo de um com-
portamento a uma pessoa;

¢ Materialidade: elementos e circunstancias que
evidenciem a pratica de um ato;

* Compreensao: clareza e faculdade de entender
o significado dos fatos;

¢ Competéncia: verificacdo da competéncia do
orgao ou entidade.

Para avaliar esses elementos, a Ouvidoria busca
informac6es com o denunciante (se identificado), em
sites (transparéncia ativa) e em sistemas internos
do ¢rgdo (como SEI, SIOR, SUPRA, PLOAWEB,
Demandas DNIT, cameras, catracas etc.), mas é ex-
pressamente vedada de realizar diligéncias, investi-
gagoes, acareagdes ou tomada de depoimentos junto
aos agentes envolvidos.

Se a denuncia for considerada suficiente, é enca-
minhada para a drea de apuracdo competente (como
Corregedoria, Comissdo de Etica ou Coordenacéo-
-Geral de Integridade); caso contrério, e se o denun-
ciante for identificado e néo responder ao pedido de
complementacdo em 20 dias, ocorre o arquivamento
automatico.

Em todos os casos, a Ouvidoria adota medidas
para a salvaguarda da identidade do denunciante,
mantendo a restricdo de acesso aos dados por cem
anos e providenciando a pseudonimizagdo da de-
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nuncia para o envio a outros érgdos de apuragéao,
caso ndo haja consentimento do denunciante para
o compartilhamento. Por fim, a Ouvidoria respeita a
competéncia exclusiva da CGU de receber e apurar
as denuncias relativas as praticas de retaliacdo
contra denunciantes

4.4. Modelo proposto e plano de acoes

O novo modelo a ser implementado incorpora,
na analise prévia, os riscos elencados no item 3.1 e
sua matriz de riscos, exposta no heat map a seguir,
possibilitando a identificagcdo de denincias com cri-
ticidade alta ou extrema, visando ao correto trata-
mento, priorizacdo e acompanhamento.

FIGURA 3 - HEAT MAP
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O modelo proposto também fornece um plano de agbes para a implementacdo das medidas de trata-
mento, que visa reduzir o risco residual dos riscos classificados como extremos e altos, adotando a estratégia

de mitigar.
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FIGURA 4 - PLANO DE ACOES DE MITIGACAO

ACAO DETALHAMENTO 1{’ gggggg&gs MITIGATORIOS RISCOS MITIGADOS

A1l: Mapeamento e Andlise de
Causas

A2: Protocolo de Acolhimento
e Matriz de Gravidade

Conduzir oficinas de GR com a Equipe de Dentncias para identifi-
car as causas dos riscos (e.g., estruturas muito rigidas e hierar-
quizadas) e realizar o Célculo do Nivel de Risco Inerente.

Formalizar um Protocolo de Acolhimento que garanta a confiden-
cialidade e evite a revitimizagdo (uso de linguagem néao burocra-
tica, escuta em ambiente acolhedor). Implementar a Matriz para
Avaliacao da Gravidade de Condutas para R8, avaliando Fatores

R1,R8

R8, R de Revitimizacao

Adicionais como Relagdo Hierdrquica e Frequéncia das condutas.

Implementar a Pseudonimizacdo da denuncia para envio a uni-
dade de apuragdo, caso ndo haja consentimento do denunciante.
Garantir a restricdo de acesso aos dados por cem anos. O sistema
(Fala.BR) deve ter controle de acesso que registre os agentes
publicos que acessam as denuncias.

A3: Fortalecimento dos Con-

troles de Sigilo e LGPD R4, R9, R10

Realizar Treinamentos Regulares e Frequentes com foco em Le-
tramento em Género e Raga, Comunicacao Nao Violenta (CNV), e
Gestdo Humanizada. Os ocupantes de cargos de lideranga devem
participar periodicamente.

A4: Treinamento Baseado em

Riscos (Comportamental) BEIESIR IR Gz oes

O protocolo deve priorizar denuncias de R8 e R de Gestores (CCE/
FCE Nivel 13+). Orientar o denunciante a relatar atos de Reta-
liagdo a CGU. Implementar Due Diligence de Terceiros e exigir
clausulas antissuborno para mitigar R11 e R de Fraude.

A5: Priorizagdo, Retaliagdo e
Due Diligence

R de Retaliagéo, R de Gesto-
res, R11, R de Fraude

O Protocolo de Acolhimento, a Matriz para Avalia¢do da Gravidade de Condutas (Risco Comporta-
mental — R8), acompanhada da Escala de Gravidade de Condutas (Niveis 1 a 6), a serem formalizados, serdo
produzidos em formato de checklist e utilizardo como base as diretrizes do Guia Lilds, bem como da Politica
de Prevencao e de Enfrentamento ao Assédio e a Discriminagao no ambito do DNIT.

4.5. Avaliacao e monitoramento Monitoramento continuo e avaliacio

O monitoramento serd conduzido de forma con-
tinua, avaliando a qualidade da gestao de riscos e a
eficdcia dos controles.

O acompanhamento serd obtido por meio de ati-
vidades de supervisao. A Ouvidoria utilizara Indica-
dores-Chave de Risco (KRIs) e Indicadores-Chave
de Performance (KPIs) para acompanhar o com-
portamento dos riscos e a efetividade das medidas
adotadas.

FIGURA 5 - INDICADORES-CHAVE DE RISCO (KRIS)

RISCO CRITICO INDICADOR-CHAVE DE RISCO (KRI) MEDICAO / RASTREAMENTO

Monitoramento da frequéncia de acesso de servidores,
fora do rol de "necessidade de conhecer", ao sistema
Fala.BR, utilizando o controle de acesso que registre os
nomes dos agentes publicos.

Taxa de acesso de agentes nao autoriza-

R4 (Sigilo) dos

Percentual de denuncias classificadas nos Niveis 3 a 6
da Matriz de Gravidade de Condutas. Isso permite identi-
ficar microvioléncias que podem escalar para assédio.

Frequéncia de condutas classificadas
como "Ofensivas" ou mais (Nivel 3 a 6) do
Guia Lilas.

R8 (Comportamental/
Assédio)

Taxa de relatos de conduta com Fator
Adicional "Repetitivo e/ou insistente".

Analise da Frequéncia das condutas nos registros para
verificar a ocorréncia de padrdes de hostilidade.

R8 (Comportamental/Am-
biente)

Monitoramento do nimero de dentincias que acionam a
marcagao em campo especifico no Fala.BR, o que sinali-
za a ma conduta de gestores de alto nivel.

Volume de dentuincias marcadas como
"Alta Lideranca".

R de Gestores (CCE/FCE
Nivel 13+)
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el ((Z2ilom o ety denuncias nao respondidos.

R10/R11 (Terceiros/Da-

ces) LGPD.

Taxa de pedidos de complementagdo de

Indice de Aderéncia a Due Diligence de
Terceiros e Agbes de Treinamento sobre

Percentual de dentncias em que o denunciante identifi-
cado nao complementa informagdes em 20 dias, levando
ao arquivamento automaético. (Pode indicar falha na
qualidade inicial da denuncia, do acolhimento ou da
analise prévia).

Verificagdo da participagdo de terceiros nos programas
de treinamento e se os contratos possuem cldusulas
antissuborno/anti-nepotismo.

FIGURA 6 * INDICADORES-CHAVE DE PERFORMANCE (KPIS)

OBJETIVO ESTRATEGICO 'NDICADOR'CHA‘(’}EP?;E REREVRMENCE MEDICAO / ACOMPANHAMENTO

Eficdcia da Mitigagao de Risco

Tratamento Correcional T e e

Temmgsmivithen el Femgosis assédio/discriminagéo (R8).

Aderéncia a Cultura de Integri-
dade para lideres (A4).

Eficiéncia da Ouvidoria

Analise de causa-raiz e tendéncias dos
desvios comportamentais (R8).

Qualidade da Gestao

Reporte a Governanca: o reporte continuard
a ser periédico e frequente ao CTI-DNIT (Comité
Gerencial). Com o novo modelo, essa agao serd re-
alizada com o incremento da gestdo de riscos, uti-
lizando e integrando a Matriz de Riscos, o Plano
de Ac¢des Mitigatorias, os Indicadores-Chave de
Risco (KRIs) e os Indicadores-Chave de Perfor-
mance (KPIs), bem como o Protocolo de Acolhi-
mento e a Matriz para Avaliacdo da Gravidade de
Condutas (Risco Comportamental — R8), a serem
formalizados.

Avaliacdo dos Riscos Extremos: riscos resi-
duais classificados como extremos serdo reavaliados
pelo célculo do Nivel de Risco Organizacional.

5. RESULTADOS ESPERADOS

O Projeto de Intervencdo visa alcangar os se-
guintes resultados, garantindo o aumento da capa-
cidade da organizagdo de se adaptar a mudancas:

Nivel de Risco Residual (NRR) de R4 e R8.

Resultado e evolucdo das investigagoes

Tempo médio de tramite de dentncias de

Aderéncia aos treinamentos mandatdrios

Taxa de Habilitagdo de Dentuincias (Autoria,
Materialidade, Compreensao).

Medir a redugéo do risco apds a implementacao
do Plano de Agdes mitigatdrias.

Percentual de denuncias aptas que resultaram
em Termo de Ajustamento de Conduta (TAC) ou
Processo Administrativo Disciplinar (PAD).

Medir o tempo entre a habilitagdo da dentncia
(que ativa a protecdo contra retaliagdo) e a con-
clusao do procedimento investigativo, buscando
a prioridade na tramitagao.

Percentual de gestores que participaram de no
minimo uma agdo de formagao sobre assédio/
discriminacéo a cada doze meses.

Percentual de dentncias que atendem aos re-
quisitos minimos de habilitacdo e sdo encami-
nhadas para a apuragdo competente.

Geragdo de relatérios periédicos para identificar
padrdes, correlacionando fatores como "Relagdo
Hierarquica" e a frequéncia dos incidentes.

Reducao do Risco Residual (NRR) dos Riscos
Extremos: A implantacdo de controles como a
Pseudonimizacao (A3) e a Matriz de Gravidade
(A2) ajudara a reduzir o NRR de R4 e R8. O trata-
mento correcional das denuncias de assédio e discri-
minacdo terd tramite peculiar e prioritdrio, em razao
dos impactos e do potencial risco de retaliagao.

Aprimoramento da Governanca e Integri-
dade: O projeto fortalecerd a atuagao da Ouvidoria
no tratamento de denuncias, incorporando técnicas
robustas que, por consequéncia, irdo melhorar a
prestacao de contas a sociedade e demonstrar que o
DNIT possui um programa de compliance efetivo na
prevengao, deteccdo e corregao de condutas.

Ambiente de Trabalho Mais Seguro: A capa-
citacdo (A4) promoverd o desenvolvimento de habi-
lidades éticas e eficazes, combatendo o racismo, o
machismo, a misoginia e outras formas de discrimi-
nacdo. O acolhimento garantird o suporte psicosso-
cial as vitimas.
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Projeto de otimizacao dagestaode
dados da Ouvidoria da UFPB visando ao
aprimoramento da governanga institucional

Felipe Leonardo Assis Ramelli
Orientador: Dr. Fdbio Montenegro Braga

Resumo: Este projeto de intervencgdo tem como objetivo estabelecer parametros 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-ag¢do 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 producao 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.

Keywords: ombudsman, information management, reports, data
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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 elaboracdo 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 seg¢do 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 manifestacoes
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 governanca, 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 informagdo 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.

CADERNOS
TECNICOS

Coletanea de Artigos da Pds-graduagao em Ouvidoria Publica * ISSN 2764-6017
Qe |



Felipe Leonardo Assis Ramelli

59

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 produgado 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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Conformidade a Lei Geral de Protecaode
Dados Pessoais: o papel da Ouvidoriana
transformacao da culturainstitucional

Herika Christina Amador Chagas

Resumo: Este projeto de intervencao tem como objetivo fortalecer a conformidade do Ministério do Desenvol-
vimento, Industria, Comércio e Servigos (MDIC) com a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), por
meio da atuacdo estratégica da Ouvidoria, unidade de vinculacdo da pessoa encarregada pelo tratamento de
dados pessoais do 6rgdo. A proposta apresenta um conjunto de agbes estruturadas que buscam a transfor-
magdo da cultura institucional, integrando praticas de protecdo de dados pessoais, segurancga da informagédo
e transparéncia publica.

Palavras-chave: ouvidoria publica, protecdo de dados pessoais, governanca de dados, cultura organizacional,

transparéncia publica

1.INTRODUCAO

A promulgacdo da Lei n® 13.709, de 14 de agosto
de 2018, a Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais,
introduziu no ordenamento juridico brasileiro uma
agenda de transformacéo estrutural no modo como
as organizacgoes publicas e privadas tratam informa-
¢oes relativas a pessoas naturais. No setor publico
federal, essa transformacgdo envolve ndo apenas
adequacdes tecnoldgicas e procedimentais, mas, so-
bretudo, o fortalecimento da cultura organizacional,
a reestruturacdo dos mecanismos de governanca e
a internalizacdo de préticas de privacidade, de pro-
tecdo de dados pessoais e de seguranca da infor-
macgao como elementos essenciais da gestdo publica
contemporanea.

A Administragdo Publica passou a ser respon-
savel ndo somente por cumprir formalmente os dis-
positivos legais, mas por incorporar principios como
necessidade, finalidade, minimizacao, transparéncia

e responsabilizagdo no cotidiano de suas atividades,
gerando, dessa forma, valor publico agregado para
as organizacgdes.

Entretanto, a complexidade das estruturas esta-
tais, a multiplicidade de bases de dados, a existéncia
de sistemas legados, a auséncia de processos padro-
nizados e os diferentes niveis de maturidade das or-
ganizacoes em relacdo a legislagdo tornam o desafio
ainda maior.

Nesse contexto, considerando a maturidade da
cultura de protecao de dados pessoais, o Ministério
do Desenvolvimento, Industria, Comércio e Servigos
(MDIC) apresenta um cenadrio institucional que exige
acdes coordenadas, intersetoriais e sustentadas em
principios de governanga, integridade e participacdo
social.

A Ouvidoria (tradicionalmente reconhecida como
canal de comunicacédo direta entre a Administragdo e
a sociedade) ocupa papel central nesse processo, es-
pecialmente por sua dupla atuagao: como érgao res-
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ponsavel pelo tratamento de manifestacées dos(as)
cidaddos(as) e do publico interno, portanto, dos(as)
titulares de dados pessoais, e como instancia pro-
motora de direitos, integridade e melhoria continua
dos servigos publicos.

A atuacdo da Ouvidoria no contexto da LGPD
ndo se limita ao recebimento de reclamacées, so-
licitagbes e denuncias relacionadas ao tratamento
de dados pessoais. Ela assume uma funcéo peda-
gogica, estratégica e articuladora, servindo como
ponte entre o corpo funcional (pessoas servidoras,
empregadas publicas, terceirizadas, estagidrias e
demais vinculos), a gestdo e os(as) cidadaos(as).
Sua posigao institucional permite identificar fragili-
dades, padrdes recorrentes, lacunas procedimentais
e riscos associados ao tratamento inadequado de
dados, especialmente de dados pessoais, o que lhe
confere protagonismo na construgdo de uma cultura
de protecao.

Aliado a isso, a Ouvidoria, enquanto unidade de
integridade e responsdvel pela coordenagdo do Ser-
vico de Informacédo ao(a) Cidadao(d) do Ministério,
possui, para além da atribuicdo operacional, o com-
promisso com a transparéncia publica, seja ativa ou
passiva, que permite a sociedade ser parte integrante
das decisdes do poder publico, acompanhando a
execucgao das politicas publicas e avaliando seus ob-
jetivos, processos e resultados.

Com a consolidacéo da Estratégia Federal de Go-
verno Digital 2024-2027, Decreto n® 12.198, de 24
de setembro de 2024, e a instituicdo do Programa de
Privacidade e Seguranca da Informacéo (PPSI), pela
Portaria SGD/MGI n® 852, de 28 de margo de 2023 e
evolugdes, a administracdo publica € instada a for-
talecer politicas internas, adotar controles minimos,
aprimorar mecanismos de resposta a incidentes,
promover ac¢des estruturadas de sensibilizacdo e ca-
pacitagao e realizar o monitoramento desse conjunto
de atividades, que devem envolver todas as dreas dos
orgaos e entidades. Esses elementos, no contexto do
MDIC, reforcam a necessidade de protagonismo da
Ouvidoria e da pessoa encarregada pelo tratamento
de dados pessoais na promocdo de boas praticas e
no monitoramento do cumprimento da legislacao.

Assim, o presente projeto propde uma inter-
vengdo integrada e continua no dmbito do MDIC,
com foco na transformacéo da cultura institucional,
na consolidacdo da governanca de dados pessoais e

no fortalecimento do papel da Ouvidoria como agente
estratégico na conformidade do érgao a LGPD.

2. OBJETIVO GERAL

Fortalecer a conformidade do MDIC a LGPD, pro-
movendo a transformacéo da cultura institucional e
consolidando a Ouvidoria como agente estratégico
na promocao de boas praticas que remetam a gover-
nanca interna, a participacao social e a responsabi-
lizagdo administrativa.

2.1. Objetivos especificos

Algumas medidas sdo fundamentais para a
efetiva execucdo do projeto, uma vez que a trans-
formacgdo cultural necessdria a conformidade com
a LGPD envolve todas as areas e todo o corpo fun-
cional do Ministério.

Os objetivos especificos devem estar estrutu-
rados de forma que o monitoramento considere o ca-
rater ciclico ou mesmo permanente de determinadas
acoes.

Diante disso, pretende-se alcancgar os seguintes
objetivos especificos:

i) sensibilizar os membros do corpo funcional,
de forma equanime, sobre a importancia da
protecdo de dados pessoais e seu impacto na
transparéncia publica, na integridade institu-
cional e na prestacdo de servigos a sociedade,
esclarecendo a primazia da transparéncia pu-
blica nas agbes;

ii) aperfeicoar os fluxos internos de registro,
andlise e resposta as manifestacdes rela-
cionadas a LGPD, fortalecendo a integracdo
entre Ouvidoria, pessoa encarregada e areas
técnicas;

iii) implementar ac¢des formativas que pro-
movam a compreensdo dos principios da
LGPD e da Lei de Acesso a Informacdo, esti-
mulando praticas de prevencgao, mitigacdo de
riscos e resposta a incidentes, sempre conside-
rando a transparéncia publica como norte, mas
reconhecendo os casos em que ha necessidade
de protegdo de dados pessoais;

iv) estabelecer mecanismos permanentes de
governanca de dados pessoais, com base em
controles minimos, ciclo de vida dos dados e
frameworks oficiais da Agéncia Nacional de
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Protecdo de Dados (ANPD) e da Secretaria de
Governo Digital do Ministério da Gestédo e da
Inovagao em Servicos Publicos (SGD/MGI); e

v) fomentar a melhoria da transparéncia ativa
e dos canais de comunicagao com a sociedade,
garantindo informacdes claras, acessiveis e
alinhadas as normas vigentes.

3. JUSTIFICATIVA

A necessidade de adequagdo da Administracdo
Publica a LGPD extrapola a dimensdo normativa e
alcancga o campo da cultura institucional. A confor-
midade somente é possivel quando os(as) agentes
publicos(as) e privados(as) que estdo em interlo-
cucdo com a Administracdo compreendem o valor
dos dados pessoais como ativos sensiveis, cuja pro-
tecdo estd diretamente vinculada a confianga da so-
ciedade na administracdo publica.

A Ouvidoria, tendo sua atuacdo consolidada
pela Lein®? 13.460, de 26 de junho de 2017, e atuando
como instancia de governanga interna nos érgdos e
entidades, desenvolve suas a¢des de maneira capi-
larizada, além de ser a interface da Administracdo
com a sociedade, colhendo diversas informacdes
estratégicas e significativas para a qualificacdo das
agoes do setor publico. Dessa forma, a unidade pode
atuar como um dinamo de transformagdo cultural
necessaria, por ser o setor que possui elevada ca-
pacidade de identificar gargalos operacionais, riscos
associados ao tratamento inadequado de dados, de-
mandas sociais emergentes e padrdes de comporta-
mento institucional.

A Estratégia Federal de Governo Digital 2024~
2027 reforca o papel dos érgaos federais no fortale-
cimento da governanca de dados, da transparéncia
e da seguranca da informacéo, estabelecendo como
prioridade o desenvolvimento de agdes integradas
que ampliem a confianca na administragdo publica
digital. Ao mesmo tempo, o Programa de Privaci-
dade e Seguranca da Informacédo (PPSI) orienta os
orgdos na implementacdo de controles minimos, na
padronizagdo de politicas internas e no alinhamento
a frameworks de maturidade.

Diante dessa conjuntura normativa e institu-
cional, torna-se imprescindivel desenvolver uma
intervencao estruturada no MDIC, capaz de alinhar
cultura organizacional, governanca, privacidade,
seguranca e transparéncia, utilizando a Ouvidoria

como eixo articulador entre gestdo, agentes publi-
cos(as), sistemas, processos e sociedade.

4. METODO

O método adotado neste projeto é baseado no
Ciclo de Gestao e integra abordagens de diagnédstico
institucional, capacitacdo, governanca, gestdo de
mudancas e avaliagdo continua. Ele se estrutura em
ciclos, permitindo monitorar avangos, corrigir rotas
e aprimorar praticas. A abordagem é qualitativa e
quantitativa, contemplando andlise documental,
reunides e entrevistas com dreas técnicas, mapea-
mento de processos, avaliacdo de riscos e aplicagdo
de instrumentos de sensibiliza¢éo.

A metodologia serd implementada em quatro
fases principais:
A. Diagnéstico: coleta de informacées, levan-
tamento de maturidade, realizacdo de reuniées,
analise dos fluxos de trabalho que envolvem o
tratamento de dados pessoais e identificacéo
de riscos;

B. Planejamento: a partir dos achados do
diagndstico, ocorrerd a priorizacdo de agdes, a
criacdo de colegiado com a participacgédo de re-
presentantes de todas as areas do Ministério,
o estabelecimento de rotinas e a definicdo de
instrumentos de governanca que permitam as
areas a compreensdo do processo de conformi-
dade a LGPD;

C. Implementacao: realizagdo dos encontros
do colegiado para definigdo dos instrumentos
que serdo utilizados por todo o érgao, tais como
o Programa de Governanca em Privacidade e a
Politica de Protecdo de Dados Pessoais, exe-
cucdo das agdes de capacitacdo, criacdo de
campanhas sobre a tematica e reporte a alta
gestdo acerca das medidas em andamento;

D. Monitoramento: coleta continua de dados,
definicdo de indicadores, aplicagdo periddica
de checklists de conformidade e elaboragdo de
relatdrios.

5.LOCAL DA INTERVENCAO

A intervencdo serd realizada no Ministério do
Desenvolvimento, Industria, Comércio e Servigos
(MDIC), abrangendo todas as unidades administra-
tivas e finalisticas.
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6. PUBLICO-ALVO

Embora, inicialmente, o projeto busque alcancar
representantes das dreas e ndo todas as pessoas,
o publico-alvo da acdo, apds o desenvolvimento de
todas as etapas, serd composto por cada membro do
corpo funcional.

Em vista do conceito alargado trazido pela LGPD
para o tratamento de dados pessoais, o que anterior-
mente era considerado “simples contato” com um
dado pessoal ja caracteriza um tipo de tratamento.
Portanto, o entendimento a respeito dos conceitos
deve ser ampliado, iniciando-se a mudanca cultural
anteriormente mencionada. Assim, com o avango
do projeto, pretende-se alcancar todos(as) os(as)
agentes publicos(as), de todos os vinculos.

O foco nas primeiras etapas recaira sobre as
areas-chave, cujas equipes sejam responsaveis por
sistemas informatizados, bases de dados e servigos
digitais; bem como sobre as unidades que tratam
dados pessoais dos(as) agentes publicos(as) e
aquelas que tratam grandes volumes de dados pes-
soais de cidadaos(as).

7.PLANO DE ACAO

O Plano de Acéo, dividido em quatro etapas, esta
embasado na perspectiva de parceria, considerando
que todas as agdes sobre temdticas transversais,
como a protecdo de dados pessoais, a transparéncia
e 0 acesso a informacao, somente podem se efetivar
com a participacdo ativa dos niveis estratégico, ta-
tico e operacional do drgao:

1.1. Diagndstico institucional

Serdo realizadas reunides com areas-chave para
apresentacdo de conceitos, abordando as praticas de
tratamento de dados e equalizando entendimentos.
A partir dessas conversas estruturadas, serd pos-
sivel levantar o grau de maturidade institucional,
permitindo a aplicagdo do Framework de Maturi-
dade em Privacidade da ANPD.

Em seguida, a pessoa encarregada e sua equipe
realizardo a avaliagcdo documental de normativos in-
ternos, contratos, fluxos e sistemas utilizados pelas
areas-chave, com o objetivo de expandir a pratica
para as demais dreas no momento oportuno. Por
fim, serdo identificados, juntamente com as dreas,
os riscos, as lacunas procedimentais e as vulnerabi-
lidades tecnoldgicas.

Apés a rodada com as areas-chave, com o co-
nhecimento acumulado e o retorno a respeito da
aplicacdo da metodologia, a pessoa encarregada e
equipe fardo contato com as demais areas, de forma
ampliada e seguindo as mesmas etapas: reunides
estruturadas, divididas por secretaria ou equiva-
lente; apresentacao de conceitos e aplicagao do Fra-
mework; avaliagdo de normativos, fluxos, contratos e
sistemas; e identificagdo de riscos, lacunas e vulne-
rabilidades, sempre de forma colaborativa, buscando
a compreensdo ndo apenas dos conceitos, mas
também da importancia da tematica transversal.

1.2. Fortalecimento da governanca

O colegiado de protecao de dados pessoais, insti-
tuido sob a coordenacdo da autoridade encarregada
e integrado por representantes das diversas areas
estratégicas e finalisticas do érgao, apreciard as mi-
nutas do Programa de Governanca em Privacidade
(PGP) e da Politica de Protecdo de Dados Pessoais,
com vistas a definicdo compartilhada de atribui¢ées
e ao alinhamento institucional.

Esse processo favorece o debate técnico quali-
ficado, promove a construgdo de consensos e asse-
gura a validacdo integrada das diretrizes, tendo no
engajamento das unidades e no compromisso da
alta gestdo fatores determinantes para sua efetiva
implementagéo.

Ressalta-se que a atuagdo coordenada dessas
instancias é condicdo essencial para o éxito da ini-
ciativa, ao fortalecer a governanga institucional, am-
pliar a aderéncia as praticas organizacionais e po-
tencializar a efetividade das a¢bes, em consonancia
com as diretrizes da ANPD.

Paralelamente, com base nos resultados da
etapa anterior, a autoridade encarregada fomentara
a discussdo sobre o estabelecimento de fluxos pa-
dronizados para incidentes, solicitagdes e registros,
de modo que as areas sejam coautoras da implemen-
tagcdo desses instrumentos.

Adicionalmente, o colegiado discutird as agoes
do PPSI, analisando aquelas que demandem con-
formidade imediata e debatendo os temas que ainda
nao estejam suficientemente compreendidos, vi-
sando a proposigao de solugdes vidveis para a evo-
lucédo do érgao em relagdo ao programa.
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1.3. Capacitacao e sensibilizacao

Nesta etapa, considerando o acumulo prove-
niente das acdes da fase de diagndstico e dos de-
bates do colegiado, a pessoa encarregada podera
propor a elaboracdo de trilhas formativas sobre prin-
cipios da LGPD, riscos e boas préaticas, alinhadas a
maturidade do Ministério, projetando formacées ba-
sicas, intermedidrias e avangadas, em parceria com
outros érgaos (MGI, Enap, ANPD etc.).

As unidades de governanca do Ministério, com
base nos entendimentos do colegiado, poderdo
propor oficinas setoriais para analise de risco, bases
legais e minimizagao de dados.

Em parceria com a drea de comunicagdo, a au-
toridade encarregada e os membros do colegiado
poderdo solicitar a criacdo de materiais educa-
tivos, como cartilhas, videos curtos e perguntas
frequentes, para compor o sitio eletrénico do MDIC,
além da realizacdo de campanhas periédicas de
conscientizagao.

7.4. Transparéncia ativa e comunicacao

A fim de garantir o cumprimento dos requisitos
de transparéncia ativa e uma comunicagédo efetiva,
serd necessdria a atualizagdo das informagées e dos
instrumentos disponiveis no portal do MDIC, como
formuldrios digitais, avisos de privacidade, termos
de uso, conexdes que direcionam a outros portais,
entre outros.

Adicionalmente, a divulgacao de relatérios peri-
odicos para a alta gestdo e para a sociedade, bem
como a incorporacao de linguagem cidada e de aces-
sibilidade digital nos contetidos publicados no sitio
eletrénico, sdo boas praticas que conferem maior
confiabilidade ao drgao.

8. AVAI.IAG[\O EMONITORAMENTO

As agodes serdo monitoradas pelo colegiado, por
meio de indicadores quantitativos e qualitativos, tais
como:

i) percentual de areas capacitadas e de mem-

bros do corpo funcional alcancados pelas
acoes formativas;

ii) evolucdo dos niveis de maturidade segundo
o Framework da ANPD;

iii) mapeamento e redugdo de incidentes de
seguranca e falhas de tratamento de dados
pessoais;

iv) qualificacdo e melhoria dos prazos de res-
posta as manifestacoes relacionadas a LGPD,;
v) uso de dashboards para acompanhamento
de indicadores pela alta gestao; e

vi) elaboracdo de relatérios semestrais com

andlises, recomendacdes e propostas de
ajustes.
9. RESULTADOS ESPERADOS

O desenvolvimento das etapas anteriormente
apresentadas objetiva a consolidacdo de uma cul-
tura institucional alinhada a protecao de dados pes-
soais e a transparéncia publica. Para isso, é neces-
sario percorrer um caminho estruturado que requer:
a apresentacdo e o alinhamento de conceitos; o ma-
peamento das informacbes sobre o tratamento de
dados pessoais nas diversas dreas do Ministério; a
formaliza¢do de instancia responsavel pela tematica;
a elaboragdo de normativos que norteiem a atuagao
da autoridade encarregada e do colegiado, esclare-
cendo o papel do controlador e dos operadores; a
formulacdo de campanhas e a¢des formativas que
alcancem todo o corpo funcional; e 0 monitoramento
periddico, a fim de garantir que nenhuma pessoa ou
drea seja deixada de lado.

Em todo o processo, é fundamental o envolvi-
mento ativo da alta gestdo, impulsionando a tema-
tica e reforcando sua importancia.

A partir dessas medidas, espera-se a redugao de
riscos e incidentes por meio de acdes estruturadas
de prevengdo; maior clareza das dreas e das pessoas
sobre o tema, com atuagdo padronizada e alinhada
as orientacdes de tratamento de dados pessoais; o
fortalecimento da governanga, com fluxos definidos,
responsabilidades claras e atuagdo integrada das
dreas; a ampliacdo da confianca do(a) cidadédo(a),
por meio da transparéncia, da protegdo e do atendi-
mento qualificado; e o reforgo do papel institucional
da Ouvidoria como agente transformador.
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Estratégias de divulgacao da Ouvidoria:
capacitando a comunidade académica,
resgatando e fortalecendo o papel da

Ouvidoria
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Resumo: Este Projeto de Intervencdo objetiva desenvolver estratégias de divulgacdo da Ouvidoria da Uni-
versidade Federal do Rio Grande - FURG, ampliando o conhecimento de servidores e estudantes acerca do
seu papel na Instituigdo. Para isso, planeja instituir agdes de capacitacdo voltadas aos servidores da Univer-
sidade, com apoio da Pré-Reitoria de Gestdo e Desenvolvimento de Pessoas (PROGEP), bem como acdes de
capacitacdo voltadas aos estudantes da Universidade, com apoio da Pré-Reitoria de Assuntos Estudantis
(PRAE). A partir disso, espera fortalecer o papel da Ouvidoria em meio a comunidade académica, mitigando
os conflitos de atuacdo existentes envolvendo a Secretaria de Integridade, Transparéncia e Controle Social
(SITC), unidade a qual a Ouvidoria esta vinculada na estrutura da Universidade.

Palavras-chave: ouvidoria publica, comunicagdo institucional, capacitacdo, participagdo social, universi-

dade publica

1.INTRODUCAO

O presente Projeto de Intervencdo consiste no
Trabalho de Conclusdo do Curso de Pés-Graduagao
em Ouvidoria Publica, construido a partir da iden-
tificacdo da necessidade de se criar estratégias de
divulgacédo da Ouvidoria da Universidade Federal do
Rio Grande - FURG, diante da criagdo de uma outra
unidade que abrangeu a Ouvidoria. Essa reestrutu-
ragdo acabou por confundir a comunidade acadé-
mica, considerando as areas de atuacdo de ambas.

Segundo a Lei 13.460/2017, que dispde sobre
participacéo, protecdo e defesa dos direitos do usu-
ario dos servicos publicos da administracdo pu-
blica, para garantir seus direitos, o usudrio podera
apresentar manifestacdes perante a administracéo

publica acerca da prestacdo de servicos publicos,
por meio da ouvidoria do érgao ou entidade respon-
savel (Brasil, 2017). De acordo com o “Manual de
ouvidoria publica - rumo ao sistema participativo”,
da Controladoria-Geral da Unido (CGU), a ouvidoria
auxilia o cidaddo em suas relagdes com o Estado,
atuando no processo de interlocucéo entre o cidadao
e a Administracdo Publica, “de modo que as mani-
festagdes decorrentes do exercicio da cidadania pro-
voquem a melhoria dos servigos publicos prestados
e uma maior satisfacdo das pessoas! (2016, p. 10).

Com efeito, “as ouvidorias sdo instrumentos
tipicos de Estados democréaticos”, constituindo-se
como “espacos plurais, abertos a afirmacéao e a ne-
gociacao das demandas dos cidadaos, reconhecidos
como interlocutores legitimos e necessarios no ce-
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nario publico nacional” (CGU, 2016, p. 10). Nesse

sentido,
ao mediar o acesso a servigos publicos, as
ouvidorias se legitimam como importante
instrumento de gestdo para a Administracdo
Publica, que tem a oportunidade de aperfei-
coar suas perspectivas e agdes, bem como
subsidiar a formulacédo, implementacéo e ava-
liacdo das politicas publicas. Por essa razdo,
as ouvidorias, além de instancias de controle
e de participagdo, sdo também instancias de
gestdo publica (CGU, 2016, p. 10).

Dessa forma, diante do contexto no qual estd
inserida a Ouvidoria da FURG, qual seja, parte de
uma outra estrutura, torna-se importante planejar
um conjunto de estratégias para resgatar e fortalecer
o papel da Ouvidoria junto a comunidade acadé-
mica. Para isso, este projeto de intervencao prevé a
realizacdo de capacitagdes junto a servidores e es-
tudantes que ingressam na Instituicdo e também a
toda comunidade universitaria. Em sua estrutura
apresenta, logo em seguida desta introdugéo, os ob-
jetivos geral e especificos, a justificativa, o método,
abordando o local da intervencao, o publico-alvo, o
plano de ag¢des, a avaliagdo e o monitoramento e, por
fim, os resultados esperados.

2. OBJETIVOS

Este projeto de intervencdo tem como objetivo
geral desenvolver estratégias de divulgagao da Ouvi-
doria da Universidade, ampliando o conhecimento de
servidores e estudantes, em especial, ingressantes,
acerca do seu papel na Instituicdo. Como objetivos
especifico, pretende-se desenvolver a¢des de capaci-
tagdo voltadas aos servidores da Universidade, com
apoio da Pro-Reitoria de Gestdo e Desenvolvimento
de Pessoas (PROGEP), bem como acbes de capa-
citagdo voltadas aos estudantes da Universidade,
com apoio da Pré-Reitoria de Assuntos Estudantis
(PRAE), apresentando a Ouvidoria, sua histdria,
como estd estruturada, a utilizacdo da Plataforma
Fala.BR, além dos demais assuntos atinentes a sua
atuacdo na Universidade.

3. JUSTIFICATIVA

A Ouvidoria da Universidade Federal do Rio
Grande — FURG, inicialmente, constituia-se como
uma assessoria vinculada ao Gabinete do Reitor,

de carater exclusivo para interlocucao das questdes
que envolviam a comunidade interna e externa, ga-
rantindo o acesso, a promocéo, a defesa dos direitos
individuais e coletivos em suas relagdes com a Uni-
versidade e, em suas diferentes instancias adminis-
trativas e académicas, conforme previa o Regimento
Interno da Reitoria a época, alterado pela Resolugao
24/2014, do Conselho Universitario (CONSUN), e
o Regimento Interno da Ouvidoria, aprovado pela
Deliberagao n°® 151/2014, do Conselho de Ensino,
Pesquisa, Extensdo e Administragdao (COEPEA). O
funcionamento da Ouvidoria foi complementado
pela Portaria n® 2533/2015 do Gabinete da Reitora,
quando passou, oficialmente, a funcionar em 14 de
dezembro de 2015, no Prédio do Arquivo Geral, ao
lado do Protocolo Central, no Campus Carreiros.

A partir do final de fevereiro de 2017, a Ouvidoria
da FURG passou a integrar o Sistema de Ouvidorias
do Poder Executivo federal (SisOuv), recebendo ou
cadastrando manifestacdes de ouvidoria pelo Sis-
tema Nacional Informatizado de Ouvidorias (e-Ouv).
Trata-se de um sistema criado e mantido pela Con-
troladoria-Geral da Unido (CGU), a fim de melhorar o
fluxo de trabalho com um sistema integrado a outras
ouvidorias, com maiores recursos ao cidadao, dando
a possibilidade deste acompanhar as etapas da sua
manifestacdo de forma clara, objetiva e transparente.

Ao longo dos anos, outras atividades foram
sendo integradas a Ouvidoria. Em 2018, em atendi-
mento ao disposto na Lei n® 12.527/2012, a Lei de
Acesso a Informacdo (LAI), o Servigo de Informa-
¢oes ao Cidadéao (SIC) foi regulamentado no &mbito
da FURG, administrativamente vinculado a Ouvi-
doria, por meio da Portaria n® 1482/2018, recebendo
e registrando os pedidos de acesso a informacéao
pelo Sistema Eletronico do Servigo de Informagées
ao Cidadao (e-Sic), também administrado pela CGU.

Hoje, a Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacéo (Fala.BR) integra as funciona-
lidades do Sistema Nacional Informatizado de Ou-
vidorias (e-Ouv) e do Sistema Eletrénico do Servigo
de Informacéo ao Cidadéo (e-Sic). Por meio do Fala.
BR, entdo, a FURG recebe pedidos de acesso a in-
formacédo, denuncias, reclamagoées, solicitagbes, su-
gestodes, elogios e simplifique, além de outros canais
de atendimento (presencial, telefone, e-mail, redes
sociais). A Ouvidoria da FURG, desde 2023, utiliza o
Modulo de Triagem e Tratamento do Fala.BR, o que
possibilita o encaminhamento interno de manifes-
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tagbes dentro da prépria Plataforma, assegurando
que todas as etapas operacionais sejam executadas
exclusivamente dentro desse ambiente, visando mi-
tigar os riscos relacionados ao vazamento de dados
e garantir os direitos dos cidadaos.

Também em 2018, a Ouvidoria coordenou o
Grupo de Trabalho para a elaboragdo do Plano de
Dados Abertos (PDA) da FURG, atuando junto ao Co-
mité Gestor de Tecnologia da Informac¢édo e Comuni-
cagdo (CGTIC). A implementagdo do PDA iniciou em
outubro de 2019, com a participagdo da Ouvidoria
na conducdo do processo junto as unidades envol-
vidas. Nesse sentido, tendo em vista a necessidade
da andlise legal de sigilo ou restricdo de acesso a
informacgédo dos dados que seriam abertos por parte
da Universidade, para que houvesse seguranca ju-
ridica nesse processo, ainda em 2019, foi instituida
no ambito da Ouvidoria a Comissdo Permanente de
Avaliacdo de Documentos Sigilosos (CPADS), por
meio da Portaria n® 111/20109.

Nesse mesmo ano, 2019, a Ouvidoria passou
a atuar no Grupo de Trabalho para elaboracdo do
Plano de Integridade da Universidade. O Decreto n®
9.203, de 22 de novembro de 2017, que dispde sobre
a politica de governanca da administragdo publica
federal direta, autarquica e fundacional, tornou obri-
gatéria a instituicdo de programas de integridade
pelos d6rgdos e as entidades em seu escopo, com ob-
jetivo de promover a adogdo de medidas e ag¢des ins-
titucionais destinadas a prevencao, a detecgdo, a pu-
nicdo e a remediacao de fraudes e atos de corrupgao.
A partir disso, em 2020, a Ouvidoria foi designada
pela Portaria n® 435/2020 como a Unidade de Gestéo
da Integridade no ambito da FURG.

Como se pode perceber, medidas para preservar e
priorizar os principios da transparéncia, integridade
e controle social, a conformidade dos processos, em
consondancia com as leis, normas, padroes e regula-
mentos internos e externos e aderéncia aos objetivos
do Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI)
foram sendo realizadas na FURG sob a coordenacgao
da Ouvidoria. Para fortalecer essas agoes, os ges-
tores a época entenderam necessdaria uma reestrutu-
rac¢do da unidade para o pleno atendimento a essas
demandas.

Assim, em 2021, a Ouvidoria passou a integrar a
Secretaria de Integridade, Transparéncia e Controle
Social (SITC), érgao vinculado a Reitoria, criado por

meio da Resolugdo n® 02/2021, tendo como finali-
dade a interlocucdo das questdes que envolvem as
instancias universitarias e as comunidades interna e
externa, atuando em carater colaborativo com a Rei-
toria e as Unidades Académicas da FURG, na qua-
lificagdo, fortalecimento e monitoramento das agbes
de integridade, bem como na promocéao do acesso a
informacé&o e da participacéo social, a fim de propor-
cionar a melhoria das atividades desenvolvidas pela
Instituigdo. Integram a estrutura da Secretaria a Ou-
vidoria, a Coordenacao de Transparéncia e Acesso a
Informacao, a Coordenacéo de Gestdo da Integridade
e a Secretaria-Geral, além da Comissao Permanente
de Avaliagdo de Documentos Sigilosos (CPADS) e
do Comité de Gestdo da Integridade (CGI), conforme
estabelece o Regimento Interno da SITC.

Tais mudangas implicaram num certo apaga-
mento da Ouvidoria enquanto este espago desti-
nado ao exercicio da cidadania, sendo um canal de
comunicagdo entre o cidaddo e a Instituicdo para
contribuir com a melhoria da Universidade. O papel
da Ouvidoria consiste em mediar as relagdes envol-
vendo instancias universitarias e os integrantes das
comunidades interna e externa, examinando e enca-
minhando as demandas aos setores competentes,
identificando melhorias, propondo mudancas, assim
como, apontando irregularidades.

Nesse sentido, € relevante destacar que em
2022, a FURG realizou a Pesquisa de Autoava-
liacdo Institucional, agdo que integra os processos
de planejamento da Universidade. Esse processo
inclui estudantes, técnicos administrativos em edu-
cacao, tutores e professores, de modo que através de
questiondrios, a comunidade universitaria ajuda a
construir um diagnéstico em relagdo a aspectos do
funcionamento e de estruturas institucionais, com
intuito de aperfeicod-los. Os resultados da pesquisa
de Autoavaliagdo Institucional sdo fundamentais
para que a Instituicdo possa ter uma clara nogao da
opinido da sua comunidade sobre diversos aspectos
da vida universitaria.

O Instrumento de Pesquisa da Autoavaliagdo
Institucional 2022 contou com a participagdo da
Secretaria de Integridade, Transparéncia e Controle
Social (SITC), unidade a qual a Ouvidoria esta vin-
culada na estrutura da FURG, em sua elaboragéo.
Nesse viés, foram acrescentadas ao questiondrio per-
guntas referentes a integridade, ouvidoria e acesso
a informacao, indo ao encontro do que dispde a Lei
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13.460/2017, acerca da participacao, protecao e de-
fesa dos direitos dos usudrios dos servigos publicos,
além das formas de participacdo dos cidaddos na
avaliacdo desses servigos.

Dessa forma, o qustiondrio continha a seguinte
pergunta relacionada a ouvidoria: A atuag¢do do
canal de Ouvidoria da FURG para o recebimento
de manifestagdes (sugestoes, elogios, solicita-
¢bes, reclamacgédes e deniincias) é...

A escala de respostas apresentava como opgoes:
péssimo, ruim, regular, bom, muito bom, nao existe
e sem condi¢des de opinar. Aproximadamente 40%
dos servidores técnicos administrativos em edu-
cacao, servidores docentes e discentes da Universi-
dade consideraram boa ou muito boa a atuagdo do
canal de Ouvidoria da FURG para o recebimento de
manifestacbes (sugestdes, elogios, solicitagdes, re-
clamagdes e denuncias).

DISTRIBUICAO DE RESPOSTAS NA FURG

8.49%
0.00% 0.71% 2.59% -
(Blank)  1-Péssimo  2-Ruim 3 - Regular

Por outro lado, destaca-se o percentual de
48,35% dos respondentes, os quais se consideram
sem condi¢des de opinar. Refletindo acerca desse
percentual, entendendo-se que “sem condigdes de
opinar” implica ou em falta de conhecimento ou na
ndo utilizacdo dos canais de comunicacgao, identifi-
ca-se a necessidade de se trabalhar a divulgagao da
Ouvidoria.

Por certo, a ouvidoria ainda atua como canal de
comunicagdo entre o cidaddo e a Instituigdo, me-
diando as relagdes das instancias universitdrias e
os integrantes das comunidades interna e externa,
encaminhando as demandas aos setores responsa-
veis. Isso € o que move a Ouvidoria, mesmo atuando
dentro de uma outra estrutura, a SITC.

Entretanto, as atribuigées de ambas as uni-
dades, de grande relevancia para a governanca
da Instituicdo, respeitando principios da transpa-
réncia, integridade e controle social, atentando as
leis, normas, padroes e regulamentos internos e ex-
ternos, por vezes se confundem. Isso se evidencia
quando se ouve, nos diversos espacos e eventos da
Universidade, falas como “agora nao é mais na Ou-
vidoria que se reclama, né?!”

Dessa forma, o presente projeto de intervengao
se justifica no intuito de se resgatar e fortalecer o

27.59%
12.03%
.
4 - Bom 5-Muito  N&o existe Sem
Bom condicdes
de opinar

papel da Ouvidoria em meio a comunidade acadé-
mica. A seguir, apresentamos o método utilizado,
abordando o local da intervencéo, o publico-alvo, as
acdes e a avaliagdo e monitoramento.

4. METODO

Partindo de uma caracterizagdo do local aonde
serd aplicada a intervengdo, de forma breve, trata-se
de uma instituicdo educacional de natureza funda-
cional publica, gratuita, dotada de autonomia didati-
co-cientifica e administrativa e de gestao financeira
e patrimonial, localizada no estado do Rio Grande
do Sul. Compreende em sua estrutura administra-
tiva: Orgdos de Deliberacdo Superior (o Conselho
Universitario e o Conselho de Ensino, Pesquisa, Ex-
tensdo e Administracdo); Orgdo Executivo Superior,
a Reitoria, a qual estdo ligadas oito Pré-Reitorias,
seis Orgdos Vinculados e dois Orgdos de Assesso-
ramento. Para o desenvolvimento de suas atividades
de ensino, pesquisa e extensao, a FURG estrutura-se
em treze Unidades Académicas, entes perfeitamente
definidos, com funcdes préprias e organizacdo se-
melhantes, instituidas como 6rgaos abertos a toda
a entidade, que trabalham de forma integrada, para
consecugdo das atividades-fim da Instituigao.
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A FURG possui uma estrutura multicampi, com
trés campi fora da sua sede, a cidade do Rio Grande:
Santo Antonio da Patrulha, Sdo Lourenco do Sul e
Santa Vitéria do Palmar. Ainda, atua em polos de
Educacéo a Distancia, com estrutura académica de
apoio pedagdgico, tecnoldgico e administrativo as
atividades de ensino-aprendizagem dos cursos e
programas de Educagéo a Distancia.

Em termos de numeros, a FURG possui 70
cursos de graduacdo, 12 cursos de residéncia, 19
cursos de especializacdo, 35 cursos de mestrado e
17 cursos de doutorado. No dmbito da populacéo es-
tudantil, a FURG conta com 8.580 discentes de gra-
duacédo e 1.053 de pds graduagao. Considerando seu
quadro de servidores e colaboradores terceirizados,
sd0 923 docentes, 1.104 técnicos administrativos em
educacgao e 747 terceirizados.!

Assim, buscando desenvolver estratégias de di-
vulgacdo da Ouvidoria da Universidade, ampliando
o conhecimento de servidores e estudantes acerca
do seu papel na Instituicdo, a Secretaria de Inte-
gridade, Transparéncia e Controle Social (SITC),
unidade a qual a Ouvidoria estd vinculada na es-
trutura da Universidade, definird em seu Plano de
Acgédo Anual, bem como na terceira edicdo do Plano
de Integridade da FURG, por ela coordenado, a¢des
de capacitacao voltadas aos servidores da Universi-
dade, com apoio da Pro-Reitoria de Gestdo e Desen-
volvimento de Pessoas (PROGEP), bem como agdes
de capacitagdo voltadas aos estudantes da Uni-
versidade, com apoio da Pro-Reitoria de Assuntos
Estudantis (PRAE). Tais capacitagbes terdo como
objetivo apresentar a Ouvidoria, sua histéria, como
estd estruturada, a utilizagcdo da Plataforma Fala.BR,
além dos demais assuntos atinentes a sua atuagao
na Universidade.

Considerando os servidores como publico alvo
dessas capacitagdes, a Ouvidora contard com o apoio
da Pro-Reitoria de Gestdo e Desenvolvimento de
Pessoas (PROGEP), responsavel pelo planejamento
e desenvolvimento de politica de recursos humanos,
prestando servigos como: atendimento psicossocial,
coordenacdo de concursos publicos, registros fun-
cionais, atendimento a saide (médico, dentdrio e de
enfermagem), folha de pagamento. Além desses, de-
dica-se ao planejamento, coordenacéao e execucao de

1. Anudrio Estatistico - FURG em Numeros. Disponivel em: https://pro-
plad.furg.br/boletin. Acesso em: 02 jun. 2025.

atividades relacionadas a politica de capacitacédo e
qualificacéo de servidores.

A PROGEP oferece periodicamente os cursos
“Rotas Pedagdgicas” e “Pedagogia Universitaria”,
destinados a todos os Técnicos Administrativos em
Educacéo (TAEs) e docentes da FURG, respectiva-
mente, que ingressaram na Instituicdo. E um evento
que visa apresentar ao servidor a universidade e as
rotinas de trabalho na administragdo publica, bem
como dar informacbes sobre procedimentos rela-
cionados ao ambiente organizacional, desenvolvi-
mento de carreira e formagdo continuada, além de
promover uma discussdo sobre o compromisso com
acdes relacionadas ao tripé ensino, pesquisa e ex-
tensdo, que move a universidade, além das politicas
de inclusdo, acessibilidade, contra assédio e outras
formas de violéncia. Nesse escopo, a SITC pretende
integrar aos cursos um moédulo voltado a apresentar
a Ouvidoria, sua histdria, como estd estruturada, a
utilizacdo da Plataforma Fala.BR, além dos demais
assuntos atinentes a sua atuagdo na Universidade.

Considerando os estudantes como publico alvo
dessas capacitagdes, a Ouvidora contard com o apoio
da Pré-Reitoria de Assuntos Estudantis (PRAE). A
Assisténcia Estudantil tem por finalidade auxiliar no
acesso e na permanéncia de estudantes, em condi-
¢oes de vulnerabilidade socioeconémica, na Univer-
sidade, contribuindo na sua formacéao profissional e
humana, por meio de agdes voltadas para reducgédo
da evasdo, a inclusdo social, a formacdo ampliada,
a producéao de conhecimentos, a melhoria do desem-
penho académico e da qualidade de vida.

Dentre as atividades desenvolvidas pela PRAE,
destaca-se o Programa de Acolhida Cidada/Soli-
déria, instituido pela Deliberagdo n° 164/2010, do
Conselho de Ensino, Pesquisa, Extensdo e Adminis-
tracdo (COEPEA). De forma pioneira, a FURG de-
finiu o que entende por trote violento e preparou-se
para ndo apenas proibir, mas promover e organizar
a Acolhida Cidada, visando a realizacdo de agdes
soliddrias e respeitosas a dignidade e a boa con-
vivéncia nos espacos sociais, dentro e fora do am-
biente universitario. Por compreender que a acolhida
ao estudante calouro é uma importante etapa do pro-
cesso de integragdo a vida universitdria e frente as
crescentes expressdes de violéncia nos chamados
“trotes”, a Acolhida Cidada tornou-se, hoje, uma me-
todologia institucional de trabalho, dividida em trés
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etapas/ano: Acolhida do 12 semestre; Acolhida do 22
semestre; Semindrio de Encerramento da Acolhida.

As duas primeiras etapas sdo as apresentagoes
dos projetos de acolhimento submetidos ao Pro-
grama e, a Ultima etapa, é um espaco de socializacao
e reflexdo resultantes das experiéncias vivenciadas,
que acontece ao final de cada ano. O objetivo inicial
do Programa foi o combate as acdes que geravam
violéncia, humilhagdo e outras atrocidades que fe-
riam as relagdes iniciais entre calouros e veteranos,
com acdes improdutivas e pouco benéficas. Hoje o
objetivo esta pautado em acolher da melhor maneira
possivel os ingressantes, devido a mudanca de para-
digma. Sabe-se que a insercdo dos calouros a vida
universitdria, nem sempre é facil. Nesse sentido,
mostrar o contexto da universidade, com as infor-
magoes qualificadas e uma boa recepcdo daqueles
que ja estao inseridos nela, acabam exercendo um
papel importantissimo no processo de adaptagdo
dos novos estudantes.

A participagcdo na Acolhida se da por meio de
um Edital de Submissdo de Projetos. As agdes que
integram o Programa Acolhida Cidada/Solidaria tem
o compromisso de recepcionar e integrar as ini-
ciativas de acolhimento aos académicos da FURG,
visando promover o sentimento de pertencimento
a instituicdo e o acesso a uma politica publica de
formacgdo, através de agbes soliddrias, afetuosas,
respeitosas a dignidade e a boa convivéncia, incen-
tivando praticas de cidadania e responsabilidade
social.

Nesse sentido, os projetos submetidos podem
ser organizados através de agbes de impacto insti-
tucional e social, fundamentadas nos principios da
sustentabilidade e ética cidada, utilizando o poten-
cial de envolvimento dos estudantes, coordenacao
académica, professores e técnicos administrativos
em educagdo para a realizacdo de agées que deem
retorno a comunidade, desenvolvendo ag¢des que
oportunizem o conhecimento sobre espacos e agdes
da universidade, bem como o acesso e garantia de
direitos; agdes de cultura e lazer, que incentivem a
participacdo dos estudantes ingressantes em ativi-
dades integradoras com a comunidade académica
através de acbes de arte, cultura, esportes e lazer;
acobes criativas e inovadoras: configuradas em pra-
ticas alternativas que se utilizem de metodologias
criativas para a acolhida dos ingressantes e para a
integragdo com a comunidade académica.

Os participantes do projeto de Acolhida Cidada/
Solidéaria vao elaborar, organizar e/ou viabilizar a pro-
posta e suas agdes, no decorrer das duas primeiras
semanas de aula de cada semestre, integrando a
comissao organizadora. Podem submeter propostas
a este programa entidades sociais e académicas
(Centros Académicos, Diretdérios Académicos, Co-
letivos, Grupos Pet, Associagdes Atléticas e outras
entidades) e estudantes matriculados em qualquer
fase do curso de graduagao, presencial ou EaD, em
conjunto e articulado com a sua respectiva Unidade
Académica e/ou Coordenacgao de Curso.

A PRAE também realiza atividades durante a
Acolhida, apresentando os servicos que sdo dispo-
nibilizados pela unidade aos proponentes. Nesse
escopo, a SITC pretende integrar as atividades da
PRAE uma acgéo voltada a apresentar a Ouvidoria,
sua histéria, como esta estruturada, a utilizacdo da
Plataforma Fala.BR, além dos demais assuntos ati-
nentes a sua atuacado na Universidade.

Para essas duas acdes, de integrar um mddulo
aos cursos da PROGEP “Rotas Pedagdgicas” e “Pe-
dagogia Universitaria”, destinados a todos os Téc-
nicos Administrativos em Educacdo (TAEs) e do-
centes da FURG, respectivamente, que ingressaram
na Instituicdo; e de integrar as atividades da PRAE
no Programa de Acolhida Cidada/Soliddria uma acao
voltada a apresentar a Ouvidoria, sua histéria, como
estd estruturada, a utilizagdo da Plataforma Fala.BR,
além dos demais assuntos atinentes a sua atuacgao
na Universidade a SITC e a Ouvidoria pretendem
realizar uma conversa com cada Pré-Reitoria envol-
vida, tratando de um projeto de capacitagdo para
servidores e estudantes ingressantes, abordando o
papel institucional da Ouvidoria.

De forma sintética, o projeto apresentaria a Ou-
vidoria enquanto espacgo destinado ao exercicio da
cidadania, sendo um canal de comunicacao entre os
cidadaos e a Universidade para contribuir com a me-
lhoria da FURG. Ofereceria informagdes sobre como
registrar elogios, sugestdes, reclamagdes, denun-
cias, dentre outras manifestacoes, aos ingressantes
servidores e estudantes, bem como a comunidade
universitdria interessada, seja nos cursos, seja nas
atividades da Acolhida Cidada. Também seriam for-
necidas informac¢des sobre o Fala.BR, sistema em
que sdo registradas e tratadas as manifestacoes de
ouvidoria, a protecdo ao denunciante, e os prazos
para resposta as manifestac¢oes, apresentando o Ma-
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nual de procedimentos da Ouvidoria destinado aos
usudrios e o Guia para a realizagdo de dentncias de
assédio moral, assédio sexual e discriminagdo no
Fala.BR, documentos elaborados recentemente pela
Ouvidoria e devidamente publicizados em seu site.

Nessas conversas, o0 objetivo consiste em entre-
vistar os responsaveis pelos cursos e pela Acolhida,
na PROGEP e na PRAE, identificando aspectos rele-
vantes para a institucionalizacdo dessas atividades
de divulgagdo da Ouvidoria, no sentido de se esta-
belecer um calendario que acompanhe as atividades
da Ouvidoria e da SITC, tornando-se uma ag¢éo con-
tinua, tanto no Plano de Ac¢do da Unidade, quanto
no Plano de Integridade da FURG. Considerando
a periodicidade dos cursos, anual, e da Acolhida,
semestral, este projeto pretende iniciar suas agoes
pela Acolhida, também porque é voltada aos estu-
dantes, publico alvo da Universidade.

E importante destacar que a entrevista, de acordo
com Gil (2008), consiste em uma das técnicas mais
utilizadas para a producgéo de dados, constituindo-se
em uma forma de interagdo social, considerando o
fato de o investigador apresentar-se frente ao investi-
gado, formulando perguntas com o objetivo de obter
os dados que interessam a investigacdo. Dentre as
entrevistas propriamente ditas, este estudo utilizara
a entrevista semiestruturada. Enquanto método em
geral, ela é amplamente utilizada, considerando-se
a possibilidade de se ter acesso aos pontos de vista
dos sujeitos entrevistados, em uma situagdo de en-
trevista com um planejamento aberto. As entrevistas
abertas exigem maior envolvimento com o entrevis-
tado do que aquele método que prevé a entrega de
um questiondrio, da mesma forma que o grau de
revelacdo da realidade cotidiana esperada em uma
gravacdo de conversas diverge quando o método en-
volve o observador participante (Flick, 2013).

Considerando a avaliagdo das agdes, com vistas
ao seu aprimoramento e a continuidade das capaci-
tacdes, a principio, pretende-se entregar aos partici-
pantes uma ficha avaliativa de cada atividade reali-
zada. Posteriormente, entende-se relevante retomar
o didlogo com a PROGEP e a PRAE, vislumbran-
do-se avaliar os resultados obtidos, apresentando
possiveis alteracdes e melhorias para as capacita-
¢oes futuras.

Além disso, tendo em vista os processos de pla-
nejamento da Universidade, em especial, a pesquisa

de Autoavaliagdo Institucional e o alcance que tem,
pretende-se incrementar o questiondrio anterior-
mente aplicado. O referido questiondrio continha
apenas uma pergunta acerca da atuagao do canal de
Ouvidoria da FURG para o recebimento de manifes-
tagoes (sugestoes, elogios, solicitacdes, reclamacées
e denuncias).

Quer dizer, o projeto a ser desenvolvido junto
a PROGEP e a PRAE, destinado aos ingressantes
servidores e estudantes, bem como a comunidade
universitdria interessada, seja nos cursos “Rotas
Pedagdgicas” e “Pedagogia Universitaria”, seja nas
atividades da Acolhida Cidada, apresentard a Ou-
vidoria enquanto espago destinado ao exercicio da
cidadania, um canal de comunicagdo entre os cida-
daos e a Universidade, que contribui para a melhoria
da FURG, bem como informagdes sobre o Fala.BR, a
protecdo ao denunciante, busca-se acrescentar ou-
tras perguntas envolvendo as temaéticas trabalhadas
nas capacitacbes. A partir disso, por meio da pes-
quisa de Autoavaliacdo Institucional, enquanto me-
canismo de monitoramento e avaliagdo, contando
com indicadores qualitativos e quantitativos, espe-
ra-se que os resultados do projeto de intervencao,
que busca desenvolver estratégias de divulgacao
da Ouvidoria da Universidade, ampliando o conhe-
cimento de servidores e estudantes, em especial,
ingressantes, acerca do seu papel na Instituicao,
possam ser mensurados com maior precisao.

5.RESULTADOS ESPERADOS

Considerando os objetivos especificos deste pro-
jeto de intervencado, quais sejam, desenvolver acbes
de capacitagao voltadas aos servidores da Universi-
dade, com apoio da Pré-Reitoria de Gestdo e Desen-
volvimento de Pessoas (PROGEP), bem como ag¢des
de capacitagdo voltadas aos estudantes da Univer-
sidade, com apoio da Pré-Reitoria de Assuntos Es-
tudantis (PRAE), apresentando a Ouvidoria, sua
histéria, como estd estruturada, a utilizag¢do da Plata-
forma Fala.BR, além dos demais assuntos atinentes
a sua atuagdo na Universidade, espera-se ampliar,
fortalecer o conhecimento de servidores e estu-
dantes acerca do papel da Ouvidoria na Instituigao,
mitigando os conflitos de atuagdo, envolvendo a Se-
cretaria de Integridade, Transparéncia e Controle
Social (SITC), unidade a qual a Ouvidoria esta vin-
culada na estrutura da Universidade. Entende-se
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que as capacitacdes a serem inseridas nos cursos
“Rotas Pedagodgicas” e “Pedagogia Universitaria”,
bem como na Acolhida Cidada, constituem-se como
importantes estratégias de divulgagdo da Ouvidoria
da Universidade, ao encontro do objetivo geral deste
projeto.

Com efeito, tais agoes de capacitacdo apresen-
tardo a Ouvidoria enquanto este espaco destinado
ao exercicio da cidadania, um canal de comunicacéo
entre o cidaddo e a Instituicdo para contribuir com
a melhoria da Universidade, além de sua histdria,

como estd estruturada, a utilizacdo da Plataforma
Fala.BR, juntamente com os demais assuntos ati-
nentes a sua atuagdo na Universidade. A partir disso,
espera-se consolidar o conhecimento de servidores e
estudantes acerca da Ouvidoria da Universidade, no
sentido de ela nunca deixou de existir, mas integrou
a uma outra estrutura, priorizando-se principios da
transparéncia, integridade e controle social, respei-
tando o que estabelecem leis, normas, padroes e re-
gulamentos internos e externos.
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Manual da Ouvidoria do Hospital
Universitario Maria Aparecida Pedrossian:
técnicas de publicizacao e canais eficazes de
Ouvidoria

Karulina Borges da Silva Tonioli
Orientadora: Andressa Munaro Alves

Resumo: Este projeto de intervengdo tem como objetivo elencar e publicizar os principais atendimentos e
servicos ofertados nos diversos canais de entrada da Ouvidoria do Hospital Universitdrio Maria Aparecida
Pedrossian da Universidade Federal de Mato Grosso do Sul, filial da Empresa Brasileira de Servicos Hospi-
talares/Humap-UFMS/Ebserh, por meio da elaboragdo do Manual de Ouvidoria. A elaboragdo deste Manual
se justifica pela necessidade observada de divulgagdo das ferramentas disponibilizadas pela Ouvidoria do
Humap-UFMS para registro de manifestagdes, assim como pelo desconhecimento de grande parte do publi-
co-alvo sobre as funcionalidades dessas ferramentas e também pela incompletude de informagées com que
chegam boa parte dos registros. Ou seja, o problema central deste projeto estd embasado na baixa eficiéncia
no uso dos canais de entrada desta Ouvidoria, o que decorre da incompreensao (por uma parcela dos usudrios
dos servigos publicos) e da frequente parcial completude das informagées nas manifestages registradas,
o que demanda mais tempo no tratamento dessas, pois se fazem necessdrios pedidos de complementacao,
prejudicando a adequada apuracao e respostas mais assertivas as necessidades da sociedade em geral. Com
a disponibilizacdo e ampla divulgacdo do Manual, espera-se que tanto o publico interno quanto externo tenha
mais informacgdes sobre o papel da Ouvidoria no hospital, sobre seus direitos, sobre como melhor acessar e
utilizar as ferramentas disponibilizadas para registro de demandas, assim como possibilitar melhor apuracédo
de supostos ilicitos ou irregularidades, visto que a Ouvidoria é o canal oficial para registros de denuncias.
O 12 passo sera o diagndstico inicial, por meio de questiondrios e entrevistas; o 22 passo serd a andlise das
manifestagdes; o 32 passo serd o mapeamento dos processos internos de trabalho; o 4° passo serd o mapea-
mento das demandas. Apds esses passos iniciais, comecara a construcdo do Manual propriamente dita, em
linguagem cidada, com orientagdes aos usudrios sobre como cadastrar suas manifestagées, o que pode e o
que néo pode ser colocado nos textos. Com isso, espera-se que as manifestagées de Ouvidoria, assim como
os pedidos de acesso a informagdo, venham mais completos, de modo que os prazos de resposta diminuam
ainda mais e as respostas sejam cada vez mais assertivas. A proposta visa divulgar os servigos oferecidos e
maneiras de melhor utiliza-los, aprimorando a interlocugdo entre usudrios e a Ouvidoria. Com isso, espera-se
que os canais de entrada se tornem mais acessiveis e eficazes, o que possibilitard ainda maior democratizacao
da participacéao social e o fortalecimento do controle social.

Palavras-chave: manual, ouvidoria, gestdo publica, participacdo social, comunicacdo institucional,
transparéncia
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1.INTRODUCAO

A construgdo do Manual da Ouvidoria do Huma-
p-UFMS se faz necessdria devido as inconsisténcias,
a falta de informacgées relevantes nos registros e ao
desconhecimento de grande parte do publico-alvo
sobre a existéncia dos diversos canais de entrada
disponiveis para registro de manifestagdes, assim
como o desconhecimento de suas funcionalidades e
facilidades de acesso.

Assim, o desconhecimento (por uma parte sig-
nificativa do publico atendido por esta Ouvidoria)
sobre a existéncia, as funcionalidades e os modos
de acesso dos canais de entrada oferecidos para re-
gistro de manifestagbes impacta direta e negativa-
mente no trabalho da Ouvidoria, na conducgao dos
processos e na credibilidade por parte da sociedade,
tanto na Ouvidoria quanto na Instituicdo. Os re-
gistros incompletos também oferecem obstdculos
a respostas mais eficazes e rdpidas, embaracam a
identificacdo e apuragdo de supostos ilicitos ou ir-
regularidades e ndo fomentam agdes de melhorias
e corretivas.

Além disso, a falta de material institucional pa-
dronizado e publicizado, que neste caso é o Manual
da Ouvidoria, abre precedente para o publico-alvo
justificar a utilizagdo indevida das ferramentas dis-
ponibilizadas. Isso acarreta uma sobrecarga de tra-
balho na Ouvidoria do Humap, que ndo tem equipe
condizente com o alto numero de demandas rece-
bidas, visto que a Ouvidoria do Humap-UFMS, que é
um hospital de médio porte, recebeu nos dltimos trés
anos mais demandas do que hospitais de grande
porte da Rede Ebserh, como pode ser verificado no
Painel Resolveu?, da Controladoria-Geral da Unido
(CGU), e conforme apontado no Panorama das Ouvi-
dorias da Rede Ebserh, concluido em abril de 2025,
o qual considerou os dados do ano de 2024 como pe-
riodo analisado e foi apresentado no dia 23/05/2025,
na Reunido Ordindria da Rede de Ouvidorias dos
Hospitais Universitarios Federais (RNOHUF).

Este Manual tem como objetivo elencar e pu-
blicizar os principais atendimentos e servigos ofer-
tados nos diversos canais de entrada da Ouvidoria
do Humap-UFMS/Ebserh. Entende-se que o refe-
rido Manual também contempla a inclusdo digital,
uma vez que sera disponibilizado via internet e in-
tranet. Assim, funcionard como uma inovagao nos
servicos prestados pela Ouvidoria do Humap e fo-

mentara registros mais assertivos, que poderdo ser
melhor utilizados pela Governanga do hospital, uma
vez que esta Ouvidoria ocupa lugar estratégico na
Instituicdo, porque atua como interlocutora entre os
usudrios dos servigos publicos e a Administracdo
Publica, exercendo papel essencial para consolidar
o controle social, a efetiva participacdo democratica
e a melhoria nos servigos publicos prestados.

Inicialmente, serdo feitas entrevistas e questio-
ndrios para coletar dados com os pacientes, acom-
panhantes e colaboradores sobre os atendimentos
dispensados na Ouvidoria do hospital. No segundo
momento, serdo feitas andlises das demandas regis-
tradas (por amostragem), para identificar padroes re-
petidos e pontos criticos que necessitam de alguma
intervencdo. Apds isso, serdo observados os fluxos
dos processos internos de trabalho, para melhor en-
tendimento das dindmicas atuais e ciéncia das prin-
cipais necessidades das dreas respondentes.

Depois da primeira fase (diagndstico e mapea-
mento), inicia-se a segunda fase do projeto (desen-
volvimento e capacitagdo). Nesta fase, serd desen-
volvido o Manual e, assim que concluido, comecara
a fase de capacitagdo da equipe, com workshops e
treinamentos. Feito isso, serdo realizados testes-pi-
loto, com ajustes e feedback. Na terceira fase (im-
plementacédo, avaliacdo e monitoramento), sera feita
a execucdo do projeto, de acordo com o cronograma
estabelecido.

Quanto a aprovagao e posterior divulgagao, apés
sua confeccdo, o Manual sera apresentado ao Co-
legiado Executivo do Humap/UFMS/Ebserh, que o
analisara e deliberara por sua aprovacdo. Apds isso,
sera enviado para conhecimento dos colaboradores
e chefias via processo SEI (Sistema Eletrénico de
Informacoes), e-mails institucionais, publicado no
sitio eletronico, disponibilizado na Wiki (intranet)
do hospital, assim como serd solicitada ampla divul-
gacdo nos canais oficiais de comunicagdo da Insti-
tuicdo (redes sociais, TVs institucionais, imagem de
descanso de tela dos computadores).

Desse modo, ao dar ampla divulgacdo aos ca-
nais de comunicacdo (de entrada), estes ficardo mais
acessiveis e eficazes, assim como os servigos ofer-
tados aos usudrios pela Ouvidoria. O projeto con-
tribui para ampliar o controle social, porque permite
que os cidaddos saibam da existéncia e de como
usar as ferramentas disponiveis, o que melhora o
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acesso aos servicos e pode facilitar a participacédo
ativa no monitoramento e na melhoria dos servigos
publicos.

Adicionalmente ao Manual de Ouvidoria, con-
tinuardo sendo feitas apresentagdes das principais
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria do Hu-
map-UFMS, seus canais de entrada, fluxos de tra-
tamento das manifestacées e nogdes gerais da Lei
de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) aos novos
empregados contratados, residentes e estagidrios
de cursos de graduagdo e ensino técnico, que uti-
lizam o hospital como campo de praticas. Paralela-
mente, estd prevista como meta na Gestdo de De-
sempenho (GD/2025) a realizacdo de agdes voltadas
aos gestores relacionadas ao tratamento de mani-
festacGes. Ainda para 2025, ha previsdo de agdes de
capacitacdo das equipes, monitoramento continuo e
ajustes baseados em indicadores de desempenho,
com vistas a garantir a melhoria continua dos pro-
cessos, acesso as informagdes ao maior nimero de
pessoas possivel, e o referido Manual servird como
material de apoio. Com maior divulgagdo dos canais
de atendimento e dos principais servigcos prestados
pela Ouvidoria do Humap-UFMS, espera-se au-
mentar ainda mais a democratizag¢do e a transpa-
réncia dos processos, a satisfacdo dos usudrios e
a participacao cidada, o que coopera com o fortale-
cimento da gestdo publica e com a otimizagdo dos
servigos de saude ofertados por um hospital publico
federal e universitario.

2. OBJETIVOS

2.1. Objetivo geral

Publicizar os canais de entrada da Ouvidoria do
Humap-UFMS/Ebserh e os principais servigos dis-
ponibilizados, com vistas a reduzir o tempo de res-
posta (demandas enviadas ao canal correto e com
as informacdes necessdrias sdo mais rapidamente
encaminhadas as dreas respondentes, o que impacta
positivamente no prazo de resposta), ampliar o con-
trole social e democratizar ainda mais a participagdo
dos cidaddos no monitoramento dos servigos de
saude.

2.2, Objetivos especificos

e Observar o cenario atual: Mapear os pro-
cessos internos de trabalho, conversar com as

chefias das dreas respondentes para entender
melhor as dindmicas dos atendimentos, ouvi-las
quanto as suas principais necessidades e veri-
ficar em quais pontos a Ouvidoria pode ajudar
ou melhorar algum processo de trabalho.

e Diagnosticar o Atendimento Atual: Fazer le-
vantamento detalhado dos processos ao elaborar
0 Manual, assim como identificar dificuldades e
oportunidades de melhorias nos processos de
trabalho.

e Mapear Demandas e Padroes de Atendi-
mento: Analisar os registros de atendimento
para identificar quais tipos de solicitagoes
podem ser otimizadas por meio de fluxos dife-
renciados ou pontos focais.

e Capacitar a Equipe: Promover treinamentos
e workshops para a equipe da Ouvidoria, com
foco no uso da nova ferramenta, na interpre-
tacdo dos dados gerados e nas técnicas de aten-
dimento humanizado.

e Estabelecer Indicadores de Desempenho:
Definir mensuragées como tempo de resposta,
taxa de resolucdo e indice de satisfacao dos usu-
darios, para monitorar a eficicia das ferramentas,
dos canais de entrada, dos fluxos internos e do
sistema como um todo.

¢ Ampliar o Controle e a Participagcao Social:
Utilizar os canais de entrada para democratizar
0 acesso as informacoes, possibilitando que os
cidaddos acompanhem, avaliem e deem fee-
dback sobre os servigos prestados, como contri-
buigéo para o fortalecimento do controle social e
da transparéncia na gestao.

3. JUSTIFICATIVA

A crescente demanda de manifestagbes de ou-
vidoria referentes aos servigos publicos de satide
ofertados no Humap e a necessidade de respostas
conclusivas e eficazes no menor tempo possivel
impdem desafios a estrutura atual de atendimento
da Ouvidoria do hospital. Estrutura essa que terd a
oportunidade de ser revista e melhorada com a ela-
boracao do presente Manual. Isso porque processos
totalmente manuais e fluxos de comunicac¢ao desar-
ticulados geram atrasos e ineficiéncias que preju-
dicam a experiéncia do usudrio e a imagem institu-
cional do Humap.
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O Manual supracitado também visa atender as
seguintes demandas legislativas:

 Lein?13.460/2017 (e alteragdes): dispde sobre
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do
usuadrio dos servigcos publicos da Administragdo
Publica;

¢ Decreto n? 9.492/2017 (e alteragédes): regula-
menta a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017,
dispde sobre participacao, protecdo e defesa dos
direitos do usudrio dos servigos publicos da Ad-
ministragdo Publica Federal, institui o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal e altera
o Decreto n? 8.910, de 22 de novembro de 2016,
que aprova a Estrutura Regimental e o Quadro
Demonstrativo dos Cargos em Comissédo e das
Funcgoes de Confianca do Ministério da Trans-
paréncia, Fiscalizacdo e Controladoria-Geral da
Unido;

e Lei n? 12.,527/2011 (e alteragdes): regula o
acesso a informagées previsto no inciso XXXIII
do art. 52, no inciso Il do § 32 do art. 37 e no § 2°
do art. 216 da Constituicdo Federal;

¢ Portaria Normativa CGU n? 116/2024: esta-
belece orientacdes para o exercicio das compe-
téncias das unidades do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo Federal, instituido pelo De-
creto n? 9.492, de 5 de setembro de 2018, no
ambito do Poder Executivo Federal, e da outras
providéncias;

* Nota Técnica n° 919/2025/CGOUV/DOUV/
OGU, da Controladoria-Geral da Unido
(CGU): trata do monitoramento da implemen-
tacdo das obrigagdes de transparéncia previstas
no artigo 71 da Portaria Normativa CGU n®
116/2024.

Nesse cendrio, a otimizacdo das ferramentas de
atendimento e dos canais de entrada, assim como
sua publicidade em meios virtuais, oferece a opor-
tunidade de transformacéo, até mesmo digital, pois
serdo colocados em Transparéncia Ativa no site do
Humap, na intranet do hospital, em e-mails de cola-
boradores e informativos a comunidade. Isso impac-
tard positivamente na gestéo interna e na interacao
com oS usudrios.

4. BENEFiCIOS DA PUBLICIZACAO DO
ATENDIMENTO

e Agilidade e Eficdcia: A otimizacdo dos pro-
cessos permite registros mais assertivos e me-
lhor andlise inicial das demandas, o que auto-
maticamente diminui o tempo de resposta ao
cidadao. A equipe dispensa menos tempo nas
tratativas e dispora de mais tempo para tratar
questdes mais complexas, visto que a atual
equipe da Ouvidoria do Humap voltou a ser uma
das menores e mais defasadas da Rede de Ou-
vidorias da Ebserh, sendo a menor e mais defa-
sada, conforme aponta levantamento em curso
solicitado pela Ouvidoria-Geral da Ebserh.

e Padronizacao e Precisdao: A transparéncia
dos fluxos de atendimento e de trabalho, assim
como a melhor utilizacdo dos canais de entrada
oferecidos aos cidadaos, visam garantir que as
respostas sejam padronizadas e coerentes, o
que diminui eventuais falhas de comunicacéo e
inconsisténcias no atendimento.

¢ Acesso e Inclusao: Com ampla divulgagdo em
diversos meios de comunicacdo (site e intranet
do hospital, e-mails dos colaboradores, midias
digitais e redes sociais do Humap, Carta de Ser-
vigos ao Cidadao Digital, grupos institucionais
de aplicativos de mensagem e afins), poderdo
ser acessadas tanto pelo publico interno quanto
externo do hospital. Pessoas de diversas faixas
etdrias e classes sociais também conseguirdo
acessar o Manual, o que facilita o acesso aos
servigos da Ouvidoria e contribui para ampliar a
democratizacao da participacgao social.

¢ Transparéncia e Controle Social: Ao publi-
cizar os canais de comunicagédo e os principais
servicos oferecidos pela Ouvidoria, além de des-
mistificar e elucidar diversos pontos, duvidas
sdo esclarecidas e aumenta o acesso as informa-
¢oes. O projeto fortalece o controle social, per-
mite que os usudrios acompanhem as ag¢des da
Ouvidoria e exergam sua fungdo fiscalizadora.

5. RELEVANCIA INSTITUCIONAL E SOCIAL

A publicidade, revisdo e até mesmo a moderni-
zacgdo dos atendimentos disponibilizados pela Ouvi-
doria refletem o compromisso do Humap com a ex-
celéncia na prestacdo de servigos publicos de saude.
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Além disso, o projeto estimula a corresponsabili-
dade entre a Instituicdo e a sociedade, promovendo
um ambiente de maior transparéncia e didlogo. Con-
forme Freitas e Mendes (2019): “a democratizacdo
do acesso a informagdo é essencial para o fortale-
cimento da participacdo cidada.” Este projeto busca
esse fortalecimento, alinhado aos principios da ética
e da cidadania.

Este projeto de intervencdo serd realizado me-
diante uma abordagem metodoldgica qualitativa, ex-
ploratdria e aplicada, com vistas a mapear e otimizar
os fluxos de atendimento nos diversos canais de en-
trada da Ouvidoria do Humap. Com isso, é esperado
o aprimoramento da escuta ativa aos manifestantes,
assim como o enriquecimento da comunicacdo
institucional.

Ao utilizar a metodologia supracitada, espera-se
fomentar melhorias nas manifestagdes registradas
(relatos mais objetivos e com os elementos necessa-
rios), diminuicdo no tempo de resposta ao cidadao,
respostas mais conclusivas e assertivas a sociedade,
assim como a reafirmacéo e o fortalecimento da Ou-
vidoria como canal oficial para a participagdo e o
controle social, além do auxilio e da promogao das
mediagdes de conflitos.

Os procedimentos metodoldgicos adotados no
projeto serdo estruturados em trés fases interligadas:
Diagndstico e Mapeamento; Desenvolvimento e Ca-
pacitagdo; Implementacdo, Avaliacdo e Monitora-
mento. Cada fase contarad com atividades especificas
que visam garantir uma abordagem sistemadtica e
integrada, conforme detalhado a seguir.

Fase 1: Diagnodstico e mapeamento
Levantamento de Dados

¢ Questiondrios e Entrevistas: Coleta de dados
com usudrios, acompanhantes e familiares
de pacientes, colaboradores e equipe da Ou-
vidoria. Os questiondrios abordardao aspectos
como tempo de resposta, qualidade do atendi-
mento e sugestdes de melhorias nos processos
de trabalho e nos atendimentos da Ouvidoria do
Humap.

e Andlise de Registros: Revisdo dos histéricos
de atendimento da Ouvidoria para identificar

padrdes de demandas, reclamagdes, comuni-
cagbes e solicitagdes mais frequentes, além de
pontos criticos que demandam intervencao. Elo-
gios também serdo analisados por amostragem,
para se ter uma média do que melhor funciona
no hospital aos olhos de diferentes atores. Im-
portante observacdo: até a conclusdo deste pro-
jeto, em 04/06/2025, o Humap-UFMS/Ebserh
encontrava-se em 12 lugar no ranking de elogios
dos drgaos do Poder Executivo Federal, con-
forme consta no Painel Resolveu?, da Controla-
doria-Geral da Unido (CGU). Em conformidade
com o referido painel, em 2019 e 2020 o Humap
ficou em 22 lugar em elogios recebidos; em 2021
e 2022 ocupou 1° lugar em manifestagées de re-
conhecimento e agradecimento pelos servigos
e atendimentos recebidos; em 2023 ficou em 2°
lugar, apesar do grande volume de elogios re-
gistrados durante todo o ano (3.854); e em 2024
voltou a ocupar o 1° lugar como a instituicdo
mais elogiada do Poder Executivo Federal, com
2.135 registros positivos.

e Observacao de Fluxos: Mapeamento dos pro-
cessos internos de trabalho e reunides com che-
fias das dreas respondentes para melhor com-
preensao das dinamicas atuais do atendimento
e para ouvi-las também.

Mapeamento de Demandas

¢ Identificacdao de Padrdes: Com base nos dados
coletados, serdo identificadas as solicitacbes
que se repetem com maior frequéncia e que
podem ser mais brevemente respondidas, como
duvidas sobre horarios, agendamentos e infor-
macodes basicas. Sugere-se pontos focais nas
dreas responsaveis para agilizar as respostas
mais corriqueiras, sempre com anuéncia e assi-
natura das chefias imediatas.

e Andlise Critica das principais dificuldades:
Estudo dos pontos de ineficiéncia e dos obs-
taculos que prejudicam a agilidade do atendi-
mento, possibilitando a proposicdo de solugoes
especificas (Silva et al., 2020).

Fase 2: Desenvolvimento e Capacitacao

Desenvolvimento do Manual

e Criacao Manual: Desenvolver um manual aces-
sivel, em linguagem cidada, que seja capaz de
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orientar os usudrios sobre como registrar suas
demandas, quais informagdes colocar e quais
nao colocar, especialmente dados pessoais e
sensiveis, tanto dos manifestantes quanto de
terceiros. Com isso, espera-se que as manifes-
tagcdes de ouvidoria e os pedidos de acesso a
informacdo venham mais completos e asser-
tivos, que os prazos de resposta diminuam ainda
mais, visto que o Humap manteve, nos iltimos
trés anos, um dos menores prazos de resposta
da Rede de Ouvidorias da Ebserh, bem abaixo
da meta estabelecida pela Ouvidoria-Geral na
Gestdo de Desempenho (GD), a qual estabelece
que 0 prazo maximo de resposta ao manifes-
tante ndo pode ser superior a 9 dias. Até o mo-
mento de conclusdo deste projeto, em junho de
2025, o prazo médio de resposta do Humap em
2025 para as manifestacdes de ouvidoria é de
2,50 dias e para os pedidos de acesso a infor-
macdao 4,92 dias. Até 04/06/2025, a Ouvidoria do
Humap recebeu 1.206 demandas. Desse total,
1.177 foram respondidas ou receberam algum
tipo de tratativa (reencaminhadas para outro
orgdo por auséncia de competéncia, arquivadas
por duplicidade, solicitada complementac¢éo) e
29 estdo em tratamento (aguardando resposta
conclusiva da area responsavel).

Capacitacdo da Equipe

¢ Workshops e Treinamentos: Realizacdo de
sessbes de treinamento para a equipe da Ouvi-
doria, abordando:

¢ Uso, monitoramento e atualizagdo do ma-
nual sempre que necessario;

e Andlise e interpretacdo dos indicadores
de desempenho e dos feedbacks dos
usuadrios;

e Técnicas de atendimento humanizado,
gerenciamento do tempo de atendimento,
mediacdo de conflitos, escuta ativa, entre
outras técnicas utilizadas para um bom
atendimento de ouvidoria.

Testes Piloto

¢ Ajustes e Feedback: Coleta de feedbacks dos
usudrios e da equipe durante o periodo piloto,
com posterior ajuste dos processos e aprimo-
ramento da ferramenta, garantindo sua efi-

cacia antes da implantacdo definitiva (Freitas &
Mendes, 2019).

Fase 3: Implementacao, Avaliacao e
Monitoramento

Execucédo do Plano e Cronograma

¢ Ampla divulgacdo e publicacdo apés validagao
da equipe da Ouvidoria, andlise e aprovacgédo do
Colegiado Executivo do Humap-UFMS/Ebserh,;

¢ Divulgacao e Orientacdo: Campanhas in-
ternas e externas para divulgar o Manual, jun-
tamente com demais medidas que estimulem
0s usudrios a cadastrarem suas manifestacoes,
conhecerem as principais atividades da Ouvi-
doria, seus direitos quanto aos registros, sigilo
de identidade, tempo de resposta, protecdo de
dados pessoais e sensiveis, assim como segu-
ranca da informacéo.

Cronograma e Responsaveis:

¢ Observar o cendrio atual: prazo médio de 1 a 2
meses-responsavel: ouvidora do Humap-UFMS/
Ebserh;

e Diagnosticar o atendimento atual: prazo médio
de 1 a 2 meses - responsavel: ouvidora do
Humap-UFMS/Ebserh;

¢ Mapear demandas e padroes de atendimento:
prazo médio de 3 a 6 meses - responsavel: ouvi-
dora do Humap-UFMS/Ebserh,;

¢ Capacitar a equipe: prazo médio de 8 a 12 meses
— responsdvel: ouvidora do Humap-UFMS/Eb-
serh, com aprovacéao e apoio da Governanca do
Humap-UFMS/Ebserh;

¢ Estabelecer indicadores de desempenho: prazo
médio de 9 a 12 meses - responsavel: ouvidora
do Humap-UFMS/Ebserh;

e Ampliar o controle e a participagdo social: prazo
indeterminado, continuo.

Avaliacdao de Desempenho

¢ Definicdo de Indicadores: Monitoramento de
métricas especificas, tais como:

¢ Tempo médio de resposta;
¢ Taxa média de resolutividade;
¢ Indice médio de satisfacdo dos usudrios.
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e Relatérios Estatisticos Periddicos: Elabo-
racdo de relatérios gerenciais e de desempenho
com indicadores que serdo apresentados em reu-
nides do Colegiado Executivo do Humap-UFMS/
Ebserh, para apreciacao, aprovacgao e posterior
publicacao no sitio eletronico do Humap-UFMS/
Ebserh e na intranet (Wiki) do hospital.

Monitoramento Continuo e Feedback Social

o Sistema de Feedback: Criacdo de um canal
para que os usudrios possam avaliar o atendi-
mento recebido e sugerir melhorias, o que pro-
piciard maior participacdo ativa da comunidade;

e Aprimoramento Continuo: Revisdo periddica
dos fluxos de atendimento e dos processos de
trabalho, com possibilidade de incorporar novas
tecnologias, adaptando-se cada vez mais as ne-
cessidades dos cidadéos;

e Envolvimento dos Cidaddos: A disponibili-
zacdo das informacgdes de interesse dos usué-
rios permite mais autonomia, para que possam
acompanhar o andamento das agdes da Ouvi-
doria e exercer seu papel fiscalizador, contri-
buindo para a democratizagdo do controle social.

7. RESULTADOS ESPERADOS

1.1. Melhoria na Agilidade dos Registros e dos
Atendimentos

e Redugdo do Tempo de Resposta: Como dito
anteriormente, a otimizagdo nos registros e a
ciéncia de informagdes necessdrias em uma
demanda impactam positivamente para uma
resposta mais assertiva e rapida, diminuindo o
tempo médio de resposta e possivelmente au-
mentando a qualidade das respostas;

7.2. Aumento da Eficiéncia Operacional

e Otimizacdo dos Recursos Humanos: Com a
agilizacdo dos atendimentos, a equipe de Ouvi-
doria podera concentrar esforcos em casos mais
complexos e estratégicos, o que aumentara a efi-
cdcia dos servigos prestados.

1.3. Ampliacao do Controle Social e
Democratizacao daParticipacao

e Acesso Facilitado a Informacgdo: Conhecer
melhor as ferramentas disponiveis e suas fun-

cionalidades, o projeto visa democratizar a co-
municacgdo, permitindo que um numero maior
de cidadaos participe do monitoramento dos
servigos prestados pelo Humap-UFMS/Ebserh.

e Transparéncia e Fiscalizacdo: O canal de
atendimento acessivel e a disponibilizacdo de
indicadores de desempenho contribuem para a
transparéncia, fortalecem o controle social e a
participacdo democratica na gestdo publica.

¢ Empoderamento dos Cidadaos: O acesso fa-
cilitado ao canal de Ouvidoria permite que os
usudrios se sintam mais engajados e empode-
rados, podendo expressar suas opinides, regis-
trar criticas e sugerir melhorias, promovendo,
assim, a corresponsabilidade entre a Instituicao
e a sociedade (Freitas & Mendes, 2019).

1.4. Fortalecimento daImagem Institucional

e Melhoria na Satisfacdo dos Usudrios: Quando
é ofertado um atendimento mais &gil, eficaz
e transparente, a tendéncia é aumentar a con-
fianca dos usudrios na Instituicdo, o que reflete
positivamente na imagem do Humap-UFMS/
Ebserh.

e Reconhecimento da Inovacdo: A adocdo de
ferramentas inovadoras para o atendimento re-
forca o compromisso do Humap-UFMS/Ebserh
com a modernizacdo e a exceléncia na prestagao
de servigos de saude, contribuindo para a cons-
trugdo de uma imagem institucional moderna e
responsiva (Silva et al., 2020).

8. CONSIDERACOES FINAIS

O projeto de intervencdo proposto representa
uma iniciativa inovadora para a Ouvidoria do
Humap. Ao disponibilizar informagées orientativas,
ofertar capacitagées sobre como utilizé-las e elucidar
o papel da Ouvidoria de um hospital federal univer-
sitdrio, a Instituicdo moderniza seus processos de
atendimento/trabalho e amplia o acesso dos usu-
arios aos servicos publicos. Consequentemente,
ocorre a democratizacdo da participacdo social e
o fortalecimento do controle social. Entre os resul-
tados esperados, destacam-se a reducdo do tempo
de resposta e o aumento da satisfacdo dos usudrios.
Como salientam Silva et al. (2020): “a modernizagao
tecnoldgica é um pilar essencial para a evolugao dos
servicos publicos.”
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Com o projeto de intervencéao aplicado, espera-se
o fomento de um ambiente de comunicacdo mais
eficaz, que propicie aos cidadaos melhores possibi-
lidades de registrarem suas manifestagées de modo
mais assertivo e, com isso, otimizar o tempo de res-
posta, melhorar as respostas e os desfechos das
situacdes abordadas, com ag¢bes mais direcionadas
devido aos registros de manifesta¢ées mais colabo-
rativos. Espera-se também que, de posse das infor-
macodes disponibilizadas no Manual da Ouvidoria,
0s usudrios acompanhem mais de perto a resolugao
de suas demandas e participem efetivamente da
melhoria dos servicos de saide. Somado a isso, a
capacitagao da equipe e a utilizacdo de indicadores

de desempenho terdo como foco a sustentabilidade e
a melhoria continua dos processos de trabalho, pro-
movendo cada vez mais um atendimento 4gil, trans-
parente e alinhado as necessidades da populagéo.

Por fim, a elaboracdo e publicizacdo desta ferra-
menta reforcam o compromisso do Humap-UFMS/
Ebserh com a inovagdo, a transparéncia e a exce-
léncia no servigo publico. Além disso, demonstram
que a otimizacdo, modernizacdo e atualizacdo das
informagdes oferecidas a comunidade podem ser
valorosos aliados na construcdo de uma Adminis-
tracdo Publica mais participativa e democrética.
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Quem ouve os ouvidores? gestao deriscos
psicossociais nas ouvidorias dos hospitais
universitarios federais

Leonardo de Sousa Amorim
Orientadora: Me. Leticia Maria Silva Andrade Magalhdes

Resumo: Este projeto de intervencéo propde a elaboracdo de um Programa de Gestdo de Riscos Psicossociais
para as equipes de ouvidoria da Rede HU-Brasil, visando subsidiar a Ouvidoria-Geral na formulacéo de es-
tratégias de promogao da saude mental. O publico-alvo sdo os titulares e as equipes da Ouvidoria-Geral e das
ouvidorias dos Hospitais Universitarios Federais. A metodologia envolve a anélise do arcabougo normativo, o
mapeamento de fatores de risco psicossociais por meio de revisdo de literatura e de documentos técnicos, bem
como a construgao de um instrumento de prospeccéo e a realizagao de teste piloto em ouvidorias hospitalares.
As principais agdes incluem a identificagdo, avaliacdo e controle dos riscos que afetam a seguranca e a saide
no trabalho, conforme a NR-1. Espera-se caracterizar o perfil funcional e organizacional das equipes, identi-
ficar padr6es de risco e indicadores e propor recomendacdes estratégicas para integrar os riscos psicossociais
ao Programa de Gerenciamento de Riscos (PGR) das unidades. Os resultados visam valorizar ambientes de
trabalho saudaveis e sustentar a integridade publica por meio do cuidado com os ouvidores e suas equipes.

Palavras-chave: ouvidoria, saide mental, gestdo de riscos, saide ocupacional

1. IN'I'RODU;ﬂO conforme o Regimento Interno da Rede Nacional de
Ouvidorias da Empresa Brasileira de Servigos Hos-
pitalares (2022).

As ouvidorias da Rede HU-Brasil, enquanto ins-
trumentos essenciais de controle social e aprimora-
mento da gestdo publica, pautam suas atribuigdes
e propdsitos em um arcabougo normativo que tem
se consolidado ao longo do tempo, especialmente
nos ultimos anos, com o fortalecimento da Lei n®
13.460/2017, conhecida como Cédigo de Defesa do
Usudrio do Servigo Publico, que representou um
marco regulatério ao transformar as ouvidorias em
orgaos estratégicos de protecdo e defesa dos direitos
dos cidadaos.

A Rede Nacional de Ouvidorias dos Hospitais
Universitarios Federais (RNOUHF), que faz parte da
Rede de hospitais geridos pela Empresa Brasileira de
Servicos Hospitalares (HU BRASIL), anteriormente
Ebserh, é composta por 40 ouvidorias hospitalares
vinculadas a Ouvidoria-Geral, sediada na Adminis-
tracdo Central da empresa, em Brasilia.

A RNOUHEF atua de forma centralizada e articu-
lada, com o objetivo de promover a padronizagdo de
procedimentos, a integracdo de informacédes e o for-
talecimento da escuta ativa como ferramenta estra-
tégica de gestdo publica e governanca institucional,
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O ouvidor de uma ouvidoria dos Hospitais Uni-
versitarios Federais (HUF), além desse contexto,
também assume funcbes multifacetadas, atuando
como gestor publico (chefe de unidade), como auto-
ridade de monitoramento da Lei de Acesso a Infor-
macao (art. 40 da LAI), como encarregado de dados,
nos termos da Lei Geral de Protecdo de Dados (art.
41 da LGPD), e como apoiador ativo da Politica Na-
cional de Humanizagdo (Lei n® 15.126/2025), me-
diante a “escuta cuidadosa das necessidades do
usudrio, [...] de maneira respeitosa e empadtica, com
o objetivo de estabelecer sua confianga” (Controla-
doria-Geral da Unido, 2024).

Nos hospitais universitarios geridos pela Rede
HU-Brasil, as ouvidorias desempenham um papel
crucial na interlocugdo com os diversos publicos:
usuarios do SUS, empregados e servidores publicos,
gestores, professores e preceptores, académicos e
residentes.

Entretanto, os profissionais que atuam nas ou-
vidorias vivenciam um ambiente de trabalho alta-
mente exigente, muitas vezes marcado por sobre-
carga emocional, exposicdo a conflitos recorrentes,
pressao por celeridade no cumprimento de prazos e
baixa valorizagéo institucional. Esses fatores tornam
as equipes de ouvidoria especialmente vulneraveis a
riscos psicossociais, com potenciais impactos sobre
sua saude mental e fisica, bem como sobre seu en-
gajamento e produtividade.

Nesse contexto, a atualizagdo da Norma Regula-
mentadora n® 1 (NR-1), por meio das Portarias MTE
n® 1.419/2024 e n® 765/2025, representou um avango
normativo importante ao determinar que os fatores
de risco psicossociais sejam considerados obriga-
toriamente nos Programas de Gerenciamento de
Riscos (PGR). Isso inclui o dever das organizagoes
publicas e privadas de identificar, avaliar e controlar
os riscos que afetam a seguranca e a saude no tra-
balho de forma sistemética e integrada (Ministério
do Trabalho e Emprego, 2025).

Diante desse quadro geral, a Ouvidoria-Geral da
Rede HU-Brasil encontra-se diante da oportunidade
de liderar uma iniciativa interna de diagndstico e
prevengdo desses riscos, valorizando o bem-estar
das equipes e fortalecendo o desempenho da prépria
rede. Para tanto, faz-se necessario dispor de ferra-
mentas e indicadores que permitam a prospeccao de
riscos psicossociais, com foco especifico na reali-

dade dos profissionais de ouvidoria.

Este projeto de intervencédo propde-se a elaborar
um instrumento de prospecgao de riscos psicosso-
ciais voltado as equipes de ouvidoria da Rede HU-
-Brasil, alinhado a Norma Regulamentadora n® 1. A
partir da coleta sistematica de dados e percepgoes,
espera-se subsidiar a Ouvidoria-Geral na formulagéo
de estratégias preventivas e na construcdo de um
ambiente institucional mais saudavel, cooperativo e
sustentdvel para os profissionais da escuta publica.

2. OBJETIVOS

Para responder o problema deste projeto, serdo
considerados os objetivos a seguir.

2.1.Geral

Elaborar um Programa de Gestao de Riscos Psi-
cossociais voltado as equipes de ouvidoria da Rede
HU-BRASIL, com o intuito de subsidiar a Ouvidoria-
-Geral na formulagéo de estratégias institucionais de
promocao da saude mental.

2.2, Especificos

e Analisar o arcaboug¢o normativo relacionado a
gestao de riscos psicossociais no trabalho, com
énfase na atualizacdo da NR-1 e em suas impli-
cagbes para institui¢ées publicas federais;

e Mapear fatores de risco psicossociais especi-
ficos enfrentados por ouvidores e equipes lo-
cais, a partir de revisdo de literatura, experién-
cias institucionais e documentos técnicos da
RNOHUF;

e Construir um instrumento de prospeccdo de
riscos psicossociais, considerando dimensoes
como carga de trabalho, exigéncia emocional,
apoio social, autonomia, reconhecimento e sen-
tido do trabalho;

¢ Testar um instrumento em cardter piloto junto a
uma ou mais ouvidorias hospitalares da Rede,
avaliando sua aplicabilidade e coeréncia com os
pressupostos da NR-1.

3. JUSTIFICATIVA

A figura do Ouvidor Ptblico é delineada como
um agente essencial para a participacéo social, para
a transparéncia e para a melhoria dos servigos pu-
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blicos, acumulando, assim, um rol heterogéneo de
atribuigoes.

Conforme delineado na Lei n? 13.460, de 26 de
junho de 2017, que regulamenta a participacao, pro-
tecdo e defesa dos direitos dos usudrios de servigos
publicos, o ouvidor publico atua como um canal di-
reto entre o cidadao e a administragdo publica, ga-
rantindo a protecao e a defesa dos direitos dos usua-
rios de servigos publicos.

Segundo a Lei supracitada, suas atribui¢ées pri-
mordiais incluem:

promover a participagdo do usudrio na adminis-
tracdo publica, em cooperagcdo com outras en-
tidades de defesa do usudrio (Art. 13, inciso I);
acompanhar a prestacdo dos servigos para ga-
rantir sua efetividade, propor aperfeicoamentos e
auxiliar na prevencéo e corregdo de atos e proce-
dimentos incompativeis com os principios legais
(Art. 13, incisos II, III e IV); propor a adocdo de
medidas para a defesa dos direitos do usudrio
(Art. 13, inciso V); receber, analisar e encaminhar
as autoridades competentes as reclamacdes, su-
gestoes, elogios, solicitagdes e denuncias que lhe
forem dirigidas pelos interessados, sendo vedada
a recusa ou a imposicdo de exigéncias relativas
aos motivos da apresentacdo das manifestagoes
(Art. 13, inciso VI1; Art. 112; Art. 10, § 29); pro-
mocdo da mediacdo e conciliagdo entre o usudrio
e 0 6rgdo ou entidade publica para a solugao pa-
cifica de conflitos (Art. 13, inciso VII); elaborar
anualmente relatérios de gestdo que consolidem
as informacgdes recebidas e apontem falhas, su-
gerindo melhorias na prestacdo dos servigos pu-
blicos (Art. 14, inciso II) e encaminhar a decisédo
administrativa final ao usudrio em até trinta dias
corridos, prorrogavel uma Unica vez por igual pe-
riodo, e solicitar informacdes e esclarecimentos a
agentes publicos, que devem responder em vinte
dias, prorrogdveis por igual periodo (Art. 163 e
Art. 16, Pardgrafo tnico).

A Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares
(HU-Brasil) é uma empresa publica vinculada ao Mi-
nistério da Educacdo, com sede e foro em Brasilia,
Distrito Federal, possuindo escritérios, representa-
¢oes, dependéncias e filiais em outras unidades da
Federacao, conforme a Lei n® 12.550, de 2011, que
autorizou sua criagdo (art. 1%, § 19). Atualmente, a
empresa estd presente em 45 hospitais universita-
rios federais, distribuidos em 25 estados e no Dis-
trito Federal, abrangendo todas as regides do pais,

com previsdo de expansdo para novos hospitais uni-
versitarios (Empresa Brasileira de Servigos Hospita-
lares, 2024).

Os principais objetivos e finalidades da HU-
-Brasil sdo, conforme descritos na Lei n? 12.550, de
2011, a prestacdo de servicos de saude inseridos in-
tegral e exclusivamente no Sistema Unico de Sadde
(SUS), bem como a administragcdo de unidades hos-
pitalares nesse ambito.

Além disso, a empresa tem como finalidade a
prestacao de servigos de apoio ao ensino, a pesquisa
e a extensdo, ao ensino-aprendizagem e a formacgéo
de pessoas no campo da saude publica para institui-
¢Oes publicas federais de ensino, bem como o apoio
a execucgdo de planos de ensino e pesquisa, espe-
cialmente na implementacao de residéncias médica,
multiprofissional e em drea profissional da saude.

Diante dessas atribuicbes, caracteriza-se uma
dupla natureza na oferta de servigcos da empresa pu-
blica: a prestacdo de atendimentos em saude ao SUS
e a formacéao de profissionais de saide em parceria
com as universidades federais.

As ouvidorias da Rede HU-Brasil, por sua pro-
pria natureza e arcabougo legal, estabelecem uma
relacdo de vinculagdo dual e complementar, estando
intrinsecamente ligadas tanto a sede da Empresa
Brasileira de Servicos Hospitalares quanto a Contro-
ladoria-Geral da Unido (CGU). Essa estrutura busca
garantir a efetividade de suas atribuigbes, promo-
vendo a transparéncia, o controle social e a melhoria
continua dos servigos publicos, conforme a Lei n®
13.460/2017 (Brasil, 2017).

Internamente, a Rede Nacional de Ouvidorias
da Rede HU-Brasil é composta pela Ouvidoria-Geral
e pelas ouvidorias dos Hospitais Universitarios Fe-
derais (HUFs) gerenciados pela empresa. Trata-se
de uma rede que atua de forma centralizada e arti-
culada, com o objetivo de padronizar processos e
fluxos de trabalho e unificar dados para a produgao
de painéis de inteligéncia e relatérios de gestao, con-
forme seu Regimento Interno (Empresa Brasileira de
Servicos Hospitalares, 2022).

A vinculacdo das ouvidorias da Rede Nacional
de Ouvidorias dos Hospitais Universitarios Federais
(RNOUHF) a Controladoria-Geral da Unido ocorre
por meio da integragdo das ouvidorias da HU-Brasil
ao Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
(SisOuv). Formalmente instituido pelo Decreto n®
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9.492, de 5 de setembro de 2018, o SisOuv é com-
posto pela CGU, por meio da Ouvidoria-Geral da
Unido (OGU), como 6rgdo central, e pelas ouvidorias
dos 6rgaos e entidades da administragdo publica fe-
deral como unidades setoriais.

Mais recentemente, a Portaria Normativa CGU
n® 116, de 2024, estabelece que as atividades das
unidades setoriais do SisOuv, incluindo as da Rede
HU-Brasil, estdo sujeitas a orientacdo normativa,
a supervisdo técnica e ao monitoramento da OGU/
CGU, sem prejuizo da subordinagdo administra-
tiva ao 6rgao ou entidade a que estejam vinculadas
(Brasil, 2024).

A Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares
(2024), em sua descrigdo sumadria de atribui¢gdes dos
cargos efetivos, em comissao e fungdes gratificadas,
fornece detalhamento das responsabilidades dos
cargos de ouvidor-geral e dos ouvidores dos HUFs.

O Ouvidor-Geral deve:

coordenar o atendimento aos cidaddos em geral,
direta ou indiretamente relacionados a Empresa
Brasileira de Servicos Hospitalares, e encami-
nhar reclamacées, criticas, elogios, sugestdes ou
denuncias para aperfeicoar o modelo administra-
tivo; prestar informacées ao publico sobre a Em-
presa Brasileira de Servicos Hospitalares, con-
forme a legislacdo vigente; assessorar, coordenar
e articular a instalagdo, organizacdo e funciona-
mento das Ouvidorias dos Hospitais Universita-
rios Federais (HUF); Estabelecer diretrizes e pro-
cedimentos para a sistematizagcao e padronizagdo
das acdes das ouvidorias no ambito dos HUF;
propor metodologia e coordenar a realizagdo de
pesquisa de satisfacdo de usudrio e do residente
na Rede; exercer as atividades de Autoridade de
Monitoramento da Lei de Acesso a Informacéo,
incluindo a gestdo do Servico de Informagédo ao
Cidadao (SIC); promover a transparéncia passiva
e ativa; realizar outras atividades correlatas defi-
nidas pelo Conselho de Administragdo. (Empresa
Brasileira de Servigos Hospitalares, 2024)

Os Ouvidores dos Hospitais Universitarios Fede-
rais devem:

Coordenar o atendimento aos cidaddos em geral,
direta ou indiretamente relacionados a Empresa
Brasileira de Servicos Hospitalares; prestar infor-
macdes ao publico sobre a Empresa Brasileira de
Servicos Hospitalares, em cumprimento a legis-
lacdo pertinente; receber e encaminhar reclama-

¢Oes, sugestoes, elogios, solicitacdes e dentncias
que lhe forem dirigidas pelos interessados; acom-
panhar as providéncias adotadas pelos setores
competentes, mantendo o interessado informado
do procedimento; realizar a pesquisa de satis-
facdo de usudrio e apoiar a pesquisa de satis-
facdo do residente no dmbito do HUF. (Empresa
Brasileira de Servigos Hospitalares, 2024)

Ambos possuem ainda atribuicbes comuns,
como coordenacao de equipes, supervisao de ativi-
dades, gestdo de pessoas, cumprimento de decisdes
superiores e assessoria aos gestores locais.

Além disso, os ouvidores da RNOUHF e, por
extensdo, as equipes de ouvidoria da rede atuam,
ainda, com atribuicdes previstas em outras bases
legais, como a atuagdo enquanto Autoridade de Mo-
nitoramento da Lei de Acesso a Informacéo, encar-
regado de dados nos termos da LGPD e apoiador da
Politica Nacional de Humanizacéao.

1. como Autoridade de Monitoramento da Lei
de Acesso a Informacédo (LAI), consistindo em
gerir o Servigco de Informacées ao Cidadéao
(SIC), a promocéo da transparéncia passiva e
ativa, e o fornecimento de suporte as unidades
administrativas quanto ao cumprimento da LAI
(Lein®12.527/2011). Cabe também ao ouvidor:
atender e orientar o publico quanto ao acesso
a informacées, informar sobre a tramitagao de
documentos, e protocolizar documentos e re-
querimentos de acesso. Além disso, a Autori-
dade de Monitoramento da LAI é responsavel
por assegurar a publicagdo e a atualizagdo do
Plano de Dados Abertos, conforme o Decreto
n® 8.777/2016;

2. como Encarregado de Dados da LGPD, nos
termos do art. 41 da Lei Geral de Protecédo de
Dados (Lei n? 13.709/18), também conhecido
como Data Protection Officer (DPO), atua princi-
palmente como canal de comunicagéo e orien-
tador em relacdo as praticas de protecdo de
dados pessoais. A Resolugdo CD/ANPD N¢ 18,
de 2024, que trata da atuacdo do encarregado
de dados, define suas principais atividades:
atuar como canal de comunicacdo para aceitar
reclamagdes e comunicacdes dos titulares,
prestando esclarecimentos e providéncias; re-
ceber e dar providéncias as comunicag¢des da
ANPD, incluindo encaminhamento interno e
assisténcia ao agente de tratamento e orientar
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funciondrios e contratados sobre praticas de
protecdo de dados pessoais. Além disso, o
DPO também deve prestar assisténcia e orien-
tagdo ao agente de tratamento na elaboragéo e
implementacdo de registros de operagdes, re-
latérios de impacto, medidas de seguranca e
politicas internas;

3. como apoiador da Politica Nacional de Hu-
manizagao (Lei n® 8.080/1990), ao receber ma-
nifestagdes, propor melhorias e buscar a sa-
tisfacdo dos usudrios, contribuindo para que
os servigos publicos, especialmente na drea
da saude, sejam prestados de forma mais aco-
lhedora e respeitosa, refletindo a busca pela
integralidade da assisténcia e o direito a infor-
macdo sobre a saude. A Lei n® 8.080/1990, que
dispde sobre o Sistema Unico de Saude (SUS),
teve seu art. 7° alterado pela Lei n® 15.126/2025
para incluir a atengdo humanizada como um
dos principios das agdes e servigos de saude.

Configura-se, assim, um complexo quadro de
atuacdo dos ouvidores publicos da Rede Nacional de
Ouvidorias dos Hospitais Universitarios Federais,
com exigéncias de prestacdo de contas aos 6rgdos
de controle da administragao publica e ao Conselho
de Administracdo da empresa.

Tal cendrio evidencia elevado nivel de tensdo na
atuacdo das ouvidorias da RNOUHF, que buscam
equilibrar a dupla responsividade a HU-Brasil e a
Controladoria-Geral da Unido, em uma estrutura vol-
tada a prestacédo de servicos de satide ao SUS e a for-
magdao de profissionais em universidades federais.

Estudos recentes apontam que o dimensiona-
mento inadequado das equipes de ouvidoria im-
pacta negativamente sua eficdcia, levando a sobre-
carga de trabalho, a precarizacdo dos servicos e a
intensificacdo de riscos ocupacionais. A presenca
de apenas um servidor efetivo em algumas unidades
configura elevada vulnerabilidade institucional,
comprometendo a continuidade do servigo em casos
de afastamento.

Para isso, foram utilizados dados coletados de
procedimentos operacionais padrao (POPs) e for-
muldrios de pesquisa com os ouvidores, avaliando
a adequacao do numero de funciondrios a carga de
trabalho das equipes. O relatério identificou desa-
fios como a sobrecarga de trabalho em muitas uni-
dades e a falta de substitutos para os ouvidores em

seus afastamentos legais, propondo um dimensio-
namento ideal das equipes com base no numero de
manifestacdes.

O levantamento mostrou que o dimensiona-
mento das equipes das ouvidorias da Rede HU-
-Brasil impacta sua eficdcia de diversas maneiras,
frequentemente levando a sobrecarga de trabalho e
a precarizagdo dos servigos prestados. Cada mani-
festacdo passa por pelo menos nove etapas, desde
o recebimento até a resposta final ao usuadrio, o que
demanda um tempo consideravel de trabalho da
equipe.

Os atendimentos presenciais e telefénicos
também consomem uma parte significativa da jor-
nada de trabalho. Das 39 ouvidorias analisadas,
21 apresentaram déficit de pessoal, ou seja, pos-
suiam menos profissionais do que o necessario para
atender a demanda, demonstrando um ponto de
risco quanto a sobrecarga de trabalho.

Por sua vez, o risco operacional identificado em
ouvidorias com apenas um membro efetivo é a ex-
trema vulnerabilidade institucional e a provavel so-
brecarga de trabalho, visto que uma unica pessoa
precisa arcar com todas as atribui¢des e responsabi-
lidades do servico e, em caso de sua auséncia, geral-
mente ndo ha substituto direto para a continuidade
do trabalho.

A auséncia desse unico servidor efetivo, por
qualquer motivo, inviabiliza completamente qual-
quer tipo de atendimento, acompanhamento ou
resposta as manifestacées, comprometendo a con-
tinuidade do servigo. Cerca de sete hospitais decla-
raram ndo possuir substituto direto do ouvidor du-
rante o periodo avaliado. Caso essas auséncias se
estendam, podem comprometer o funcionamento
das ouvidorias durante afastamentos dos titulares,
prejudicando o atendimento ao cidadao e o cumpri-
mento de prazos legais.

Diante desse cenadrio, é essencial agir preven-
tivamente, de modo a buscar a redugdo dos riscos
ocupacionais envolvidos na dindmica das equipes.
Nesse ensejo, a Portaria MTE n? 1.419, de 27 de
agosto de 2024, caracteriza o risco ocupacional como
a “combinacgédo da probabilidade de ocorrer lesdo ou
agravo a saude causados por um evento perigoso,
exposicdo a agente nocivo ou exigéncia da atividade
de trabalho e da severidade dessa lesdo ou agravo a
saude”.
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Os fatores ocupacionais desempenham um
papel significativo na autoavaliacdo da saude dos
trabalhadores. No Estudo Longitudinal de Saude do
Adulto (ELSA-Brasil), com dados coletados entre
2008 e 2020, foram identificadas trés trajetérias de
autoavaliagdo: boa, regular e ruim (D’Oliveira et al.,
2024). A essas categorias foram associadas diversas
varidveis, dentre elas o estresse no trabalho, sendo
o trabalho passivo e o alto desgaste laboral asso-
ciados a maiores chances de apresentar padrdes de
resultado “regular” ou “ruim”.

A falta de apoio social no ambiente de tra-
balho, por sua vez, aumentou as chances de perten-
cimento aos padrdes “regular” e “ruim”. Uma das
principais implicagdes desse estudo foi a promogédo
de ambientes de trabalho saudaveis, apontando para
a necessidade de politicas que incentivem a reducéo
do estresse, o aumento do apoio social e um melhor
equilibrio entre demandas profissionais e pessoais.

Esses levantamentos reforcam a necessidade
de analisar as repercussoes do trabalho ndo apenas
quanto aos impactos na saude fisica, mas também
na saude mental. Segundo Aradjo e Nunes de Tor-
renté (2023), observa-se um aumento dos trans-
tornos mentais tanto no Brasil quanto globalmente.
Em nivel mundial, as estimativas indicam que a
prevaléncia de transtornos depressivos (4,4% da
populacdo mundial) e de transtornos de ansiedade
(3,6% da populacdo mundial) apresenta crescimento
continuo.

No contexto brasileiro, a carga de doengas croé-
nicas nao transmissiveis (DCNTs) aumentou subs-
tancialmente, sendo os transtornos mentais respon-
sdveis por cerca de um ter¢o de todos os casos de
DCNTs. Ademais, o Brasil ocupa a quarta posicao
entre os paises latino-americanos com maior au-
mento anual de suicidios, sendo o segundo em nu-
meros absolutos na regido das Américas (Araujo;
Nunes de Torrenté, 2023).

No contexto brasileiro, a carga de doengas cré-
nicas nao transmissiveis (DCNTs)* aumentou subs-
tancialmente, sendo que os transtornos mentais re-
presentam um terco de todos os casos de DCNTs.
Além disso, o Brasil ocupa a quarta posicdo entre
os paises latino-americanos com o maior aumento

1. condigdes de saude de longa duragdo que ndo sdo causadas por agentes
infecciosos e ndo podem ser transmitidas de pessoa para pessoa. Elas re-
presentam a maior causa de mortes no Brasil e no mundo.

anual de suicidios, sendo o segundo em nimeros ab-
solutos na regido das Américas (Araudjo; Nunes De
Torrenté, 2023).

De acordo com levantamento realizado em 2016
pela Organizacdo Mundial da Saude (OMS), 264 mi-
lhdes de pessoas no mundo sofrem com algum tipo
e grau de transtorno de ansiedade. Segundo D’Avila
et al., o Brasil se destaca por apresentar prevaléncia
ainda maior, com mais de 9% da populacao afetada,
0 que representa quase trés vezes a média mundial,
totalizando mais de 18 milhdes de pessoas nessa
condicao.

Outros estudos avaliam o impacto significativo
das doencas mentais na forca de trabalho brasileira.
Utilizando dados oficiais de 2020 do Instituto Na-
cional do Seguro Social (INSS) e do Sistema Unico
de Informagdes de Beneficios (SUIBE), Da Silva et
al. (2021) revelam que os transtornos mentais fi-
guram entre as principais causas de afastamento do
trabalho e de aposentadoria por invalidez no Brasil.

Além da licenca médica e da aposentadoria por
invalidez, ¢ importante considerar outros prejuizos
que as doencgas mentais acarretam no ambiente de
trabalho, como o absenteismo (auséncia do trabalho),
o presenteismo (presenca no trabalho com produti-
vidade reduzida devido a doenca), a diminui¢do da
qualidade e da eficiéncia do trabalho e a sobrecarga
de pessoal decorrente da falta de funciondrios.

Estudos anteriores indicam uma prevaléncia vi-
talicia de transtornos mentais de 44,8% no Brasil, o
que evidencia que quase metade da populagdo bra-
sileira pode experimentar algum tipo de transtorno
mental ao longo da vida, revelando a amplitude do
desafio da saide mental no pais. Os principais diag-
noésticos psiquiatricos associados a afastamentos
por doenca e aposentadoria por invalidez incluem
transtornos do humor, transtornos de ansiedade e
transtornos psicéticos (Da Silva et al., 2021).

O transtorno de ansiedade pode levar a diversas
complicacdes que afetam significativamente a qua-
lidade de vida do individuo. Entre elas, destacam-se
depressao, abuso de substancias (drogas ilicitas e
alcool), problemas digestivos ou intestinais, dores de
cabeca, enxaquecas, bruxismo e outros transtornos
relacionados ao uso de substancias. Em casos mais
graves, essas complicagdes podem culminar em sui-
cidio (D’Avila et al., 2020).
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Diante desse horizonte complexo e desafiador,
destaca-se a atualizacdo da Norma Regulamentadora
n?1 (NR-1), aprovada pela Portaria MTE n® 1.419, de
27 de agosto de 2024, que entrou em vigor em 26 de
maio de 2025 e trouxe importantes inclusoes:

a) o Gerenciamento de Riscos Ocupacionais
(GRO) passou a abranger explicitamente os
riscos relacionados aos fatores ergondémicos,
incluindo os fatores de risco psicossociais re-
lacionados ao trabalho;

b) a organizacdo deve considerar as condigdes
de trabalho, nos termos da NR-17, o que inclui
os fatores de risco psicossociais relacionados
ao trabalho..

Em outras palavras, os aspectos psicossociais
passaram a ser considerados parte integrante do
escopo de gerenciamento de riscos ocupacionais da
organizacao.

Ao avaliar a probabilidade de ocorréncia de le-
sOes ou agravos a saude decorrentes de fatores er-
gondmicos (o que engloba os fatores de risco psi-
cossociais relacionados ao trabalho), a avaliacao de
riscos deve levar em conta as exigéncias da ativi-
dade laboral e a eficicia das medidas de prevencgédo
implementadas.

4. METODO

A recente atualizagdo da Norma Regulamenta-
dora n® 1 (NR-1), de 2024, trouxe a obrigatoriedade
de inclusdo dos fatores psicossociais relacionados
ao trabalho na gestdo de riscos ocupacionais das
organizagdes, constituindo um marco relevante na
regulamentacéao brasileira de saude ocupacional.

Segundo a propria NR-1, o Programa de Geren-
ciamento de Riscos (PGR) é definido como um con-
junto coordenado de a¢des da organizagao voltadas
ao alcance dos objetivos de prevencdo e gerencia-
mento dos riscos ocupacionais, formalmente docu-
mentado. Esse instrumento se insere diretamente
no escopo de atuagdo do presente projeto de inter-
vencdo junto as ouvidorias da Rede HU-Brasil.

A Norma Regulamentadoran® 17 (Ergonomia), do
Ministério do Trabalho e Emprego, prevé a realizacao
de avaliagdo ergonoémica preliminar, a qual permite a
inclusdo da avaliagdo de riscos psicossociais e cog-
nitivos nos ambientes de trabalho. Desse modo, um
PGR que contemple a prospeccgdo de elementos psi-

cofisioldgicos impactados pelas atividades laborais
encontra base sélida de regulamentacao.

Inicialmente, a identificacdo dos riscos devera
abranger aspectos relacionados a assisténcia, bem
como questdes de gestdo e organizagao do trabalho,
como o dimensionamento das equipes, mapeando
fatores de risco psicossociais do trabalho, tais
como estresse, pressdes decorrentes da carga de
trabalho, dificuldades nas relagbes profissionais e
interpessoais e condigdes laborais desconfortdveis,
incluindo o trabalho penoso. As informacées serdo
obtidas por meio da aplicagdo de questionarios de
pesquisa, quantitativos e qualitativos, além de entre-
vistas com membros das equipes de ouvidoria.

Por se tratar de uma rede com abrangéncia na-
cional, o publico-alvo (composto por titulares e
equipes da Ouvidoria-Geral da HU-Brasil e das ouvi-
dorias dos Hospitais Universitarios Federais) parti-
cipard, sempre que necessario, de forma remota, uti-
lizando ferramentas on-line de comunicacédo, como
correio eletrénico, formuldrios de pesquisa e aplica-
tivos de videoconferéncia.

Pesquisas recentes demonstram a eficdcia da
combinacdo de metodologias quantitativas e quali-
tativas, incluindo a observacdo participante do pu-
blico-alvo, a aplicacdo de questiondrios mistos e a
realizagdo de entrevistas individuais sobre vivéncias
e experiéncias dos trabalhadores, evidenciando que
uma coleta de dados multifacetada pode enriquecer
as analises.

A metodologia buscard coletar dados que con-
templem os dominios individual (como autoava-
liacdo, autoconhecimento, motivacdo, gestdo do
tempo e estilo de vida) e organizacional (como pla-
nejamento da rotina, liderancga da equipe, gestdo de
conflitos e reconhecimento profissional) dos mem-
bros das equipes de ouvidoria.

Na etapa seguinte, a fase de avaliacado utilizard
os dados coletados para aplicacdo de andlises des-
critivas, com base estatistica e discursiva (conteudo
subjetivo), possibilitando a adequada interpretacao
dos resultados e a construcdo de um inventdrio de
riscos que subsidiard o planejamento das agdes,
por meio de planos de agdo, pela Ouvidoria-Geral
da HU-Brasil e pelas dreas de gestdo afins, quando
aplicavel.

Posteriormente, na fase de intervencdo, serdo
implementadas medidas de prevencdo e controle
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dos riscos identificados, tais como ag¢des de monito-
ramento da saude dos membros das equipes de ou-
vidoria, promog¢do da saude mental, iniciativas vol-
tadas a reducao do estresse, prevengao da sindrome
de burnout, entre outras abordagens, articuladas
com o PGR da Sede e dos Hospitais Universitarios
Federais (HUFs).

Essa abordagem sistemadtica e integrada possi-
bilita identificar os mecanismos e as formas pelas
quais os trabalhadores percebem a concepcdo de
suas tarefas, a organizagao do trabalho e os estilos de
gestao das rotinas laborais, promovendo sua partici-
pacédo ativa no gerenciamento das vulnerabilidades
vinculadas as atribuicdes definidas pela legislagdo
e pelos contratos de trabalho, prevenindo o adoeci-
mento fisico e mental e fortalecendo a manutencao
da produtividade das ouvidorias da Rede Nacional
de Ouvidorias dos Hospitais Universitarios Federais.

5. RESULTADOS ESPERADOS

Como resultados, espera-se a caracterizagao do
perfil funcional e organizacional das equipes de ou-
vidoria da Rede HU-Brasil, incluindo as condi¢ées
de trabalho e as dindmicas institucionais que afetam
a saude mental dos profissionais. Isso permitird

compreender o cendrio avaliado e identificar pontos
de melhoria a cada ciclo de aplicagdo. Com a siste-
matizagao dos resultados preliminares da aplicacdo
do projeto, torna-se possivel identificar padrées de
risco e indicadores iniciais relevantes.

Esses dados subsidiardo a analise da Ouvidoria-
-Geral, por meio da proposicao de recomendacées es-
tratégicas para a integracao dos riscos psicossociais
ao Programa de Gerenciamento de Riscos (PGR) das
unidades hospitalares, com o apoio das ouvidorias
locais. Essa articulacdo contribuird para a valori-
zacdo da promocdo de ambientes organizacionais
sauddveis e sustentdveis, com reflexos positivos na
oferta de servicos a populagdo e no fortalecimento
das estruturas de integridade e transparéncia da ad-
ministragdo publica.

O sucesso da intervencao serd mensurado pelo
aumento da conscientizagdo e pela adogao de pra-
ticas voltadas a promocédo de ambientes de trabalho
mais saudaveis, podendo ser observado por meio
de indicadores de bem-estar e satisfacdo dos profis-
sionais. Outro fator relevante para a avaliagcdo dos
resultados € a efetividade das recomendacées, sua
aplicabilidade e a utilidade dos indicadores para a
tomada de decisdo da Ouvidoria-Geral.
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Incremento a transparencia ativaem
municipios do interior do Amazonasa
luz daLC131/2009 (Lei Capiberibe) edalLei
12.527/201

Rafael de Oliveira Novo
Orientadora: Me. Leticia Maria Silva Andrade Magalhdes

Resumo: O presente projeto de intervengdo tem como objetivo fortalecer a transparéncia ativa em municipios
do interior do Amazonas, a luz do que dispéem a Lei Complementar n® 131/2009 e a Lei n® 12.527/2011, por
meio de um trabalho integrado entre 6érgaos de controle e defesa do Estado, da qualificagdo da administracdo
publica e do incentivo a conformidade legal, com vistas a promocéo do controle social. Destina-se a gestores
publicos, servidores municipais e representantes da sociedade civil, promovendo capacitacao técnica, apoio
institucional e agdes de engajamento do cidaddo. A metodologia inclui diagndstico situacional, oficinas for-
mativas, assessoramento técnico, campanhas educativas e produgao de materiais explicativos. As agdes serdo
conduzidas em municipios com baixos indices de transparéncia, considerando critérios estruturais e legais.
Como resultados esperados, destacam-se a melhoria na estrutura dos portais da transparéncia, o aumento da
capacitagao técnica dos servidores, a elevagao nos indicadores de avaliagdo da Controladoria-Geral da Unido
(CGU) e do Tribunal de Contas do Estado do Amazonas (TCE-AM), bem como a intensificacdo da participagao
cidada nos processos de controle da gestdo publica. O projeto também buscara produzir insumos replicaveis
para disseminacéo regional e nacional de boas préticas, contribuindo para o fortalecimento da governanca e
da cultura democratica no contexto amazoénico e nacional.

Palavras-chave: transparéncia ativa, Lei de Acesso a Informacgéo, gestdo publica municipal, controle social,
governanca
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1.INTRODUCAO

O acesso a informagéo é um direito fundamental
previsto no ordenamento juridico brasileiro, no art.
2 inciso XXXIII, bem como no inciso II do § 32 do
art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituigdo Federal
de 1988.

Todos os cidadaos tém o direito de receber dos
orgaos publicos informagdes de seu interesse par-
ticular ou de interesse coletivo ou geral, que serdo
prestadas no prazo da lei, sob pena de responsabi-
lidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja impres-
cindivel a seguranca da sociedade e do Estado, bem
como o direito de acesso aos registros administra-
tivos e a informacdes sobre atos de governo.

A transparéncia ativa, prevista na Lei Comple-
mentar n? 131/2009, constitui instrumento vital para
fortalecer a accountability municipal, ao exigir a di-
vulgacdo em tempo real da execugdo orcamentdria
e financeira. Entretanto, Fernandes (2020) eviden-
ciou que mais de 90% dos municipios do interior do
Amazonas ainda ndo atendem a esses requisitos, o
que compromete a participacdo da sociedade e en-
fraquece a confianca nas gestdes publicas.

Em complemento, a Lei n® 12.527/2011 - Lei de
Acesso a Informagéo (LAI) reforca essas obrigagdes
ao assegurar o direito constitucional de acesso a in-
formacéo (art. 5%, inciso XXXIII, CF/88). Visentini,
Casarotto e Gimenes (2022) sublinham que a efeti-
vidade da transparéncia passa pela clareza das in-
formacodes, pela tempestividade da divulgacéo e pela
atualizacdo sistematica dos dados.

No contexto do Amazonas, essa exigéncia legal
ainda é insuficientemente atendida. De acordo com
levantamento do portal AM1 (2024), diversas pre-
feituras nao disponibilizam informacgées sobre lici-
tagoes, contratos e folha de pagamento, indicando
baixa priorizacdo de praticas transparentes. Essa
lacuna prejudica o controle social necessdrio para a
fiscalizacéo publica.

A precariedade no cumprimento da transpa-
réncia ativa também tem consequéncias praticas.
Em Humaitd, dentncias de contratagdes realizadas
sem adequada publicagdo levaram a instauracéo de
investigacdes pelo Tribunal de Contas e pelo Minis-
tério Publico, revelando fragilidades administrativas
e o descumprimento da LAI

Ainda segundo dados da Controladoria-Geral da
Unido (CGU, 2023), o Amazonas, até 2023, figurava
entre os cinco estados que ainda nao haviam regu-
lamentado a LAI, o que configura fragilidade institu-
cional no cumprimento das obrigacées legais, além
de dificultar a implementacéo das praticas recomen-
dadas pela legislacdo federal.

Outro desafio significativo reside na infraestru-
tura digital. Auditores do Tribunal de Contas do Es-
tado do Amazonas ressaltam que muitos municipios
remotos enfrentam conexdo limitada a internet e
escassez de pessoal técnico qualificado, obstdculos
que dificultam a atualizacdo e a manutengdo de por-
tais da transparéncia.

Por outro lado, municipios que aderiram ao Pro-
grama Nacional de Transparéncia Publica (PNTP),
como Parintins (com selo Diamante desde 2021),
demonstram melhor engajamento social e maior
capacidade de autotutela por parte da gestdo e da
populacéo.

Além disso, a convergéncia entre a Lei Comple-
mentar n® 131/2009 e a LAI gera efeitos preventivos
relevantes, como a mitigagdo de penalidades admi-
nistrativas, a suspensao de convénios e a responsa-
bilizag¢do por improbidade administrativa, conforme
analisado por Jacinto, Avelino e Barbosa Neto (2022).

Experiéncias de outros estados demonstram
que ambientes administrativos que aplicam efeti-
vamente a transparéncia ativa estimulam praticas
éticas e fortalecem a governanga publica, ao cons-
truir relagbes mais responsdveis e confidveis entre
Estado e sociedade.

Em face desse cendrio, este projeto de inter-
vencao torna-se estratégico ao buscar a adequagéo
dos municipios do interior do Amazonas aos marcos
legais (Lei Complementar n® 131/2009 e LAI), pro-
movendo capacitagdo técnica, melhoria da infraes-
trutura digital e disseminacdo da cultura de transpa-
réncia. O objetivo é elevar os indices de governanga,
fomentar a participagdo democrética e estimular o
protagonismo do cidaddo no monitoramento das
acdes publicas, por meio da atuacdo integrada entre
a Controladoria-Geral da Unido, o Ministério Publico
do Estado do Amazonas (MPE/AM) e o Tribunal de
Contas do Estado do Amazonas (TCE/AM).
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2. OBJETIVOS

2.1.Objetivo geral

Analisar e implementar estratégias de fortaleci-
mento da transparéncia ativa nos municipios do in-
terior do estado do Amazonas, a luz dos dispositivos
legais previstos na Lei Complementar n® 131/2009 e
na Lei n® 12.527/2011, com vistas a qualificacao da
administracdo publica, ao efetivo cumprimento do
principio da publicidade e a promogdo do controle
social enquanto instrumento de cidadania.

2.2, Objetivos especificos

¢ Diagnosticar o nivel atual de cumprimento das
normas de transparéncia ativa nos portais da
transparéncia dos municipios selecionados do
interior do Amazonas.

¢ Identificar os principais obstaculos juridicos,
administrativos e tecnoldgicos enfrentados
pelas administra¢gdes municipais para a imple-
mentacdo da transparéncia ativa, conforme exi-
gido pela legislagao.

¢ Sensibilizar e capacitar servidores publicos e
agentes municipais quanto as exigéncias legais
de transparéncia ativa, com base nas boas pra-
ticas previstas nas referidas normas.

3. JUSTIFICATIVA

No Amazonas, numerosos municipios ainda fa-
lham em atender aos requisitos estabelecidos pela
Lei Complementar n® 131/2009 e pela Lei de Acesso
a Informacédo (Lei n® 12.527/2011), prejudicando a
transparéncia ativa e o controle social (Fernandes,
2020). A pesquisa de Fernandes destacou que a
maioria dos portais municipais apresenta informa-
¢Oes desatualizadas ou incompletas, reduzindo ou
até impedindo a participacdo cidada. Essa lacuna
fundamenta a necessidade de um projeto que for-
taleca a estrutura de divulgacdo publica e capacite
os gestores em prdticas efetivas de transparéncia.
Ressalta-se que a maioria dos municipios do estado
sequer regulamentou a LAI

A literatura reforca que a transparéncia ativa
constitui elemento central da governanga moderna,
ao promover o monitoramento por parte da socie-
dade e ampliar a accountability (Casarotto, Granado
& Gimenes, 2022). Os autores argumentam que as

ferramentas digitais devem ultrapassar a simples
publicagdo de dados, contemplando clareza, tempes-
tividade e linguagem acessivel.

Estudos também indicam que a qualidade da
gestdo fiscal estd positivamente associada ao nivel
de transparéncia ativa e passiva (Alves et al., 2021).
Esse dado evidencia que municipios com melhor ca-
pacidade fiscal tendem a operar com maior abertura
de informacées, o que reforca o objetivo do projeto
de incrementar a governanca local e alinhar praticas
contabeis e orcamentdrias a transparéncia publica.

Entretanto, a mera disponibilidade de informa-
¢Oes ndo garante sua compreensdo pela populacgao.
Verhine (2020) ressalta a existéncia de ruidos na co-
municagdo institucional (dados publicados de forma
excessivamente técnica ou complexa) que dificultam
a percepcdo dos cidaddos sobre a gestdo municipal.
Dessa forma, a intervencgédo propde também a criagao
de materiais explicativos e a¢gdes de educacéo para o
controle social, visando melhorar o uso das informa-
¢Oes nos territdrios.

Por fim, a adocdo consistente dos dispositivos
legais contribui para a construcdo de uma cultura
de gestdo responsdavel e de confianca publica. Ja-
cinto, Avelino e Barbosa Neto (2022) demonstraram
que portais institucionais transparentes fortalecem
o vinculo entre Estado e sociedade, aperfeicoando
o controle social e reduzindo a percepcao de cor-
rupcdo. Assim, o projeto pretende estimular essa
cultura por meio de processos iterativos, monitora-
mento continuo e participagdo cidada, contribuindo
para o aprimoramento democréatico nas regides inte-
rioranas do Amazonas.

4. METODOLOGIA

A metodologia adotada neste projeto de inter-
vengao combina abordagens quantitativas e qualita-
tivas com foco na aplicagdo pratica de estratégias de
fortalecimento da transparéncia ativa em municipios
do interior do Amazonas. A proposta visa a atuagao
direta em contextos com baixos niveis de governancga
e caréncia de estrutura institucional, respeitando as
diretrizes legais da Lei Complementar n°® 131/2009 e
da Lei n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagéo
— LAI). A seguir, detalham-se os componentes meto-
doldgicos do estudo.
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Local daintervencao

A intervengdo serd executada em municipios
de pequeno e médio porte do interior do estado do
Amazonas, priorizando aqueles com baixo desem-
penho nos rankings oficiais de transparéncia ativa.
A selecao dos municipios sera orientada por dados
da Controladoria-Geral da Unido (CGU), através
da verificacdo da Escala Brasil Transparente, do
Radar da Transparéncia Publica da Associacado dos
Membros de Tribunais Contas do Brasil - Atricon
e do Tribunal de Contas do Estado do Amazonas
(TCE-AM), considerando como critérios principais:
a auséncia ou desatualizacdo de portais da transpa-
réncia; a falta de regulamentacao da LAI; a caréncia
de recursos humanos qualificados; e as limita¢des
técnicas de infraestrutura, como conectividade de
internet e disponibilidade de equipamentos. Essa
amostragem estratégica visa proporcionar maior im-
pacto a proposta, atendendo municipios com maior
grau de vulnerabilidade institucional. (CGU, [s.d.];
ATRICON, [s.d.]; TCE-AM, [s.d.]).

Publico-Alvo

O publico beneficidrio do projeto serd com-
posto por agentes publicos municipais, incluindo
prefeitos, secretdrios, procuradores, controladores
internos e servidores das areas de financas, plane-
jamento, contabilidade e tecnologia da informacéo
(TT). Além disso, serdo contemplados representantes
de conselhos municipais, associa¢ées da sociedade
civil organizada e agentes comunitdrios com inte-
resse na promocdo do controle social e no uso das
ferramentas de transparéncia publica. A atuacéo
conjunta entre poder publico e sociedade civil é fun-
damental para garantir a efetividade, legitimidade e
sustentabilidade das a¢des de intervengao.

PlanodeAcoes

As acgoes previstas serdo desenvolvidas em cinco
etapas interligadas:

1. Diagnostico situacional

Inicialmente, serd aplicado um questiondario
técnico aos d6rgdos municipais com o obje-
tivo de mapear o nivel atual de transparéncia
ativa e passiva, o grau de cumprimento das
exigéncias legais e as dificuldades enfren-
tadas na manutencao e operagdo dos portais

de transparéncia. Também serd realizado um
levantamento da infraestrutura de Tecnologia
da Informacdo e Comunicagdo (TIC), da co-
nectividade disponivel e da qualificacdo da
equipe envolvida com as rotinas de publicacdo
de dados.

2. Capacitacao técnica

Com base nos resultados do diagndstico, a
CGU promoverad oficinas presenciais e remotas,
semindrios e sessdes formativas voltadas aos
para os Promotores do MPE/AM responsaveis
por comarcas do interior com baixos indices
de transparéncia ativa, abordando a legislagao
pertinente (LC 131/2009 e LAI) e boas praticas
nacionais e internacionais. A capacitacdo serd
complementada por materiais de apoio, como
manuais operacionais e videos instrutivos a
serem disponibilizados pelos Promotores para
os Prefeitos, secretarios e demais agentes pu-
blicos municipais, facilitando o aprendizado
continuo e auténomo.

3. Apoio aimplementacao

Nesta fase, as prefeituras serdo sensibilizadas
pelos promotores e receberdo apoio técnico
para a criacao, reformulacao ou otimizacao de
portais de transparéncia, com vistas a atender
o que Legislacdo exige. Serdo propostas fer-
ramentas digitais de facil manutencao, prio-
rizando acessibilidade e linguagem clara e
simplificada. O projeto também auxiliard na
elaboracdo de normativos locais para regula-
mentar a LAI, como decretos, portarias e flu-
xogramas internos de tratamento das informa-
¢oes publicas, assegurando alinhamento entre
as prdticas institucionais e os dispositivos
legais.

4.Engajamento cidadao

Reconhecendo que a transparéncia s6 se rea-
liza plenamente quando compreendida e utili-
zada pela populagéo, serdo desenvolvidas cam-
panhas educativas voltadas a conscientizacao
do direito a informacéo e ao fortalecimento da
participacdo social. As ag¢des incluirdo audién-
cias publicas, rodas de conversa, oficinas co-
munitdrias e atividades em escolas e associa-
¢des civis, com o intuito de aproximar a gestao
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publica da sociedade e estimular o protago-
nismo dos cidadaos no controle das politicas
publicas.

5.Producao derelatorios e boas praticas

Ao final do processo, serd elaborado um rela-
torio técnico individualizado para cada muni-
cipio participante, contendo diagndstico, plano
de acdo executado, recomendagdes especificas
e avaliacdo de desempenho. Os resultados
gerais da intervencdo serdo divulgados em
evento de encerramento e em formato digital,
contendo materiais replicaveis, fluxogramas,
guias de boas praticas e modelos padroni-
zados que poderdo ser utilizados por outros
municipios da regido Norte ou com caracteris-
ticas semelhantes.

5. AVALIACAO E MONITORAMENTO

A avaliacdo do projeto serd realizada de forma
sistemdtica e continua, contemplando -critérios
quantitativos e qualitativos para verificar a efetivi-
dade e o impacto das agdes. Os principais indica-
dores de desempenho incluem:

o Efetividade Técnica: cumprimento das metas
estabelecidas, como a criagdo ou atualizagdo
dos portais da transparéncia, a regulamentagao
da LAl e a publicacdo de informagdes essenciais
(licitacbes, contratos, folha de pagamento etc.);

¢ Capacitacdo: numero de servidores capaci-
tados, frequéncia de participacdo nas forma-
¢oes e avaliacdo do desempenho durante os
treinamentos;

e Transparéncia Ativa: evolugdo nos rankings
da CGU, do TCE-AM e do Radar da Transpa-
réncia da Atricon apés a implementagdo das
acoes;

e Participacao Social: incremento nas interagées
da populacdo com os instrumentos de transpa-
réncia e nos espacos participativos (conselhos,
audiéncias e ouvidorias);

¢ Sustentabilidade: existéncia de mecanismos
institucionais permanentes que assegurem a
continuidade das praticas apds o encerramento
do projeto, como comités de transparéncia, por-
tarias internas e sistemas de monitoramento
automatizado.

Para apoiar esse processo avaliativo, serdo utili-
zados instrumentos como formuldrios de feedback,
checklists de verificacdo legal, relatérios bimestrais
de acompanhamento e questiondrios de avaliagao
final. A comparacdo entre os dados coletados no
diagndstico inicial e os resultados alcancados ao
final da intervengdo permitird mensurar o impacto
efetivo da proposta e validar sua replicabilidade..

6. RESULTADOS ESPERADOS

Espera-se que, ao final da execugdo do projeto,
oS municipios participantes tenham implemen-
tado, de forma efetiva, mecanismos de transpa-
réncia ativa, conforme os dispositivos da Lei Com-
plementar n° 131/2009 e da Lei n® 12.527/2011. A
adequacao legal envolverd a disponibilizacdo, em
tempo real, de dados sobre execucdo or¢camentdria
e financeira, bem como a publicagédo de informacées
essenciais, como licitagdes, contratos, convénios e
folha de pagamento. Essa melhoria devera ser evi-
denciada por meio da elevagdo dos municipios nos
indices de transparéncia medidos por érgdos como a
Controladoria-Geral da Unido (CGU) e os Tribunais
de Contas.

Além da conformidade normativa, prevé-se a
formagdo técnica de servidores publicos munici-
pais para o manuseio de portais da transparéncia, a
gestdo de sistemas de informacdo e o atendimento
as demandas de acesso a informacéo. A capacitacéo
desses profissionais serd um fator estratégico para
garantir a continuidade das praticas de governanga
mesmo apos o término do projeto. Espera-se que os
conhecimentos adquiridos promovam maior segu-
ranca juridica e eficiéncia administrativa nas rotinas
institucionais, evitando falhas de publicacéo e san-
¢oes legais.

Outro resultado esperado é o fortalecimento da
participagdo social nos processos de controle e fis-
calizagdo da gestao publica. Por meio de a¢bes edu-
cativas, oficinas e campanhas, o projeto pretende
estimular o protagonismo cidadao na leitura e no
uso dos dados publicos disponiveis, criando um am-
biente mais democratico e responsivo. A presenca
ativa da populacdo nos espacgos de gestdo compar-
tilhada (como conselhos, audiéncias publicas e ou-
vidorias) tende a se intensificar, promovendo uma
cultura de cidadania vigilante e ética.
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Por fim, espera-se que a intervencdo produza
insumos replicaveis, como materiais didaticos, mo-
delos de portais e fluxogramas de atendimento a Lei
de Acesso a Informacgéo (LAI), passiveis de adogao
por outros municipios da Regido Norte e por con-
textos semelhantes. Os relatérios finais, publicagbes
digitais e sistematizacdes de boas praticas contri-

buirdo para a disseminagao do conhecimento e para
o fortalecimento da transparéncia publica no pais.
Com isso, o projeto pretende ndo apenas atender a
uma demanda local, mas gerar um impacto estru-
tural e duradouro na cultura institucional dos muni-
cipios do interior.
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Como afalta de regulamentacao especifica
sobre operacionalizacao daCartade
Servicos pelo Poder Executivo Federal pode
impactar o acesso e a participacao dos
usuarios de servicos publicos

Silvia Helena Escovar
Orientador: Esp. Bruno Alves de Sales

Resumo: O objeto deste projeto de intervencao foi identificado durante os trabalhos de avaliagcdo das Ouvido-
rias Publicas federais realizados pela Ouvidoria-Geral da Unido no periodo de 2020 a 2024. Verificou-se que
aproximadamente 24% das unidades avaliadas tiveram recomendacéao com abordagem em Carta de Servigos
e, conforme levantamentos junto aos titulares das ouvidorias avaliadas, foi identificado que um dos maiores
gargalos para a manutencdo da publicagdo atualizada das Cartas de Servigos é a falta de defini¢do sobre as
responsabilidades de cada ator envolvido no processo (unidades de governanga, finalisticas, de comunicacao
e ouvidoria). Na mesma linha, foi identificada a falta de regulamentag¢édo especifica referente a operacionali-
zacdo da Carta de Servigos no ambito dos érgaos e entidades federais, o que pode estar impactando o direito
dos usudrios de ter acesso as informacgdes sobre os servigos. Vislumbrou-se a oportunidade de elaboragao,
pelo Poder Executivo Federal, de guia metodoldégico para orientar a elaboragdo das Cartas.

Palavras-chave: carta de servicos, usudrios de servigos, avaliagoes de ouvidorias publicas federais, regula-
mento especifico
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1.INTRODUCAO

A Carta de Servigos ao Usudrio de Servigos Pu-
blicos é um instrumento de gestdo a ser elaborado
pelos 6rgaos e entidades publicas, com vistas a in-
formar aos usudrios sobre os servigos prestados e
as formas de acesso e obtencdo desses servigos, de
acordo com o padrdo de atendimento estabelecido.

Segundo Di Pietro (2025, p. 124), a divulgagao
da Carta de Servigos ao Usudrio foi prevista na Lei
n®13.460/2017, que, em cumprimento ao art. 37, §32,
da Constituicdo, dispés sobre a participagao, pro-
tecdo e defesa dos usudrios dos servigos publicos.
Afirma:

Essa lei define os direitos basicos e deveres
dos usudrios, como a participagdo no acom-
panhamento da prestacdo e na avaliagdo
dos servicos; a liberdade de escolha entre os
meios oferecidos; a protecdo das informacgoes
pessoais; a obtencao de informagdes precisas
e de facil acesso nos locais de prestacdo do
servico, dentre outros. A lei prevé a divulgagdo
de Carta de Servigos ao Usudrio, que tem por
objetivo informar o usudrio sobre os servigos
prestados pelo 6rgao ou entidade, as formas
de acesso a esses servicos e seus compro-
missos e padrdes de qualidade de atendimento
ao publico.

Ainda, conforme Barcelos (2019):

A mudanca de referencial proposta pela Carta
de Servigos acaba por desencadear inevitaveis
alteragdes dentro das organizagdes publicas,
que passam a rever seus processos de tra-
balho, retirando etapas desnecessdrias e oti-
mizando aquelas que sdo indispensaveis.

E inegavel que a Carta provoque a participacao do
cidaddo no monitoramento do servigo publico, per-
mita controle social, transparéncia e melhoria con-
tinua dos processos de trabalho, direcionando, por-
tanto, a instituicdo para uma gestao por resultados.

Assim sendo, a Carta de Servicos deve estar fa-
cilmente acessivel no sitio eletrénico do érgdo ou
entidade e deve contemplar as formas de acesso aos
servicos, os prazos de atendimento e outras informa-
¢Oes necessdrias para dar suporte aos usudrios dos
servicos. E o que prescreve a Lei n? 13.460, de 2017,
ao enumerar, entre os direitos bdsicos do usudrio, a
“obtencéo de informacées precisas e de facil acesso
nos locais de prestagdo do servigo, assim como sua
disponibilizacdo na internet (...)” (art. 62, inciso VI).

No mesmo contexto, o Decreto n®9.094/2017 (art.
11) e as atualizagdes do Decreto n® 9.723/2019 rea-
firmam a obrigatoriedade de os drgaos e entidades
do Poder Executivo Federal divulgarem suas Cartas
de Servigos com informacgdes sobre os servicos pres-
tados, nos mesmos termos da referida lei.

Nao obstante, pode-se constatar, durante os tra-
balhos de avaliagdo das ouvidorias publicas fede-
rais, realizados entre os exercicios de 2020 e 2024
pela OGU, que nem sempre as Cartas de Servicos
dos érgaos e entidades do Poder Executivo Federal
estavam disponibilizadas aos usudrios de forma atu-
alizada e com os conteidos conforme estabelecidos
na Lei n® 13.460/2017 e pormenorizados na Portaria
Normativa CGU n® 116/2024.

Corroboram esse entendimento os aponta-
mentos extraidos do Sistema e-CGU, em 23/05/2025,
referentes as avaliagbes das ouvidorias do SisOuv
realizadas no periodo de 2020 a 2024, que indicam
que, do saldo liquido de 264 unidades avaliadas
(durante o periodo foram realizadas 300 avaliagoes,
sendo que 36 foram canceladas sem gerar recomen-
dagdes), aproximadamente 24% tiveram recomen-
dagdo com abordagem em Carta de Servicos (63
das 264 unidades avaliadas), ou seja, as Cartas nao
estavam publicadas ou ndo apresentavam os conte-
udos necessarios.

Por meio de interlocugdes realizadas junto aos
titulares das ouvidorias avaliadas a época, obtive-
ram-se informacdes de que um dos maiores gargalos
para a manutencdo da publicacdo atualizada das
Cartas de Servigos aos Usudrios é o fato de haver
varios atores envolvidos no processo (unidades de
governanca, técnicas ou finalisticas, ouvidoria e co-
municagdo) e de ndo haver defini¢do clara das res-
ponsabilidades, etapas e prazos de cada ator na con-
ducéo do processo.

Isso se verificou na pratica durante as avalia-
¢oes das ouvidorias, quando, ao se questionarem as
unidades sobre a nao disponibilizagdo da Carta de
Servigos (sitio eletronico e Plataforma Gov.br), a res-
posta foi que, embora a ouvidoria tenha participacdo
no processo de elaboracéo e atualizacdo das Cartas
de Servigos, ndo tem ingeréncia sobre as responsa-
bilidades, etapas e prazos dos outros atores envol-
vidos para sua conclusao.
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Assim, se ndo houver disposicdo expressa no re-
gimento interno ou em outro normativo da ouvidoria
definindo que a unidade de ouvidoria é responsavel
pela condugédo do processo de edigdo, atualizacéo e
disponibilizacdo da Carta de Servigos no ambito da-
quele 6rgao ou entidade, ndo ha como responsabili-
zd-la diretamente pela ndo disponibilizacdo da Carta.

Posto isso, o que se pretende suscitar com esta
andlise é que, mesmo havendo extensa quantidade
de normativos disciplinando a obrigatoriedade de
os orgaos e entidades publicas federais publicarem
e manterem atualizadas suas Cartas de Servigos
— Lei n? 13.460/2017; Lei n® 14.129/2021; Decreto
n® 9.492/2018; Decreto n? 9.723/2019; Decreto n®
9.094/2017; e Portaria Normativa CGU n® 116/2024
-, ainda existem ¢rgdos e entidades ndo alinhados
com essa obrigatoriedade, e que a causa desse nao
alinhamento pode estar relacionada ao fato de ainda
nao ter sido editada norma especifica do Poder Exe-
cutivo Federal definindo as atribuicées, responsabi-
lidades, etapas e prazos de cada ator no processo.

E o que se depreende do teor do disposto na Lei
n? 13.460/2017, que estabelece que “regulamento
especifico de cada Poder e esfera de governo dispora
sobre a operacionalizagdo da Carta de Servigos ao
Usuadrio” (art. 78, § 59). Conforme demonstrado, essa
lacuna normativa pode estar impactando o direito do
usudrio/cidadéo de ter acesso, de forma tempestiva,
a Carta de Servicos atualizada do érgdo ou entidade.

2. OBJETIVOS

2.1.Gerais

i. Checar a existéncia de regulamentacédo es-
pecifica do Poder Executivo Federal sobre a
operacionalizacdo do processo de elaboragao e
atualizacdo das Cartas de Servigos no ambito
dos ¢rgéaos e entidades federais;

ii. Analisar se a falta de definicdo das res-
ponsabilidades de cada ator no processo de
operacionalizagdo das Cartas de Servicos dos
Orgaos e entidades federais estd impactando
o direito garantido por lei ao cidaddo (Lei n®
13.460/2017) de obter informacoes atualizadas
sobre a forma de acesso (requisitos, etapas e
prazos), seja por meio da Plataforma de Ser-
vicos do Gov.br, seja por meio da navegagdo
facilitada e interativa nos sitios eletrénicos dos

Orgaos, acerca dos servigos prestados pelos 6r-
gdos e entidades federais.

2.2, Especificos

i. Identificar possiveis causas para que os
Orgaos e entidades publicas federais ndo es-
tejam em dia com a obrigacdo de divulgar suas
Cartas de Servigos, em detrimento de todas
as normas existentes que versam sobre essa
obrigatoriedade;

ii. Identificar possiveis agentes publicos da
esfera federal que teriam a atribuicdo de re-
gulamentar (definindo os papéis e as respon-
sabilidades de cada ator, bem como os prazos
de implementacdo, atualizagdo e disponibili-
zagdo) o processo de elaboragdo e atualizacdo
das Cartas de Servigos dos érgaos e entidades
federais; e

iii. Identificar possiveis solugoes.

3. JUSTIFICATIVA

Carta de Servigos ao Usudrio de Servigos Pu-
blicos é um instrumento de gestdo a ser elaborado
pelos dérgdos e entidades publicas, com vistas a in-
formar aos usudrios sobre os servicos prestados,
as formas de acesso e obtencdo desses servicos, de
acordo com o padrao de atendimento estabelecido.

A elaboracéo e a atualizacdo periddica das Cartas
de Servigos exigem que as organizagdes aprimorem
seus processos de trabalho e melhorem a qualidade
dos servigos ofertados. Nesse sentido, é importante
o papel das ouvidorias, que, por meio do teor das
manifestacbes, conseguem captar a percepgao dos
usuadrios e propor melhorias do servico a alta gestdo
e as unidades técnicas do drgéo.

Assim sendo, a Carta de Servigos deve estar fa-
cilmente acessivel no sitio eletrénico do érgdo ou
entidade e deve contemplar as formas de acesso aos
servigos, os prazos de atendimento e outras informa-
¢Oes necessdrias para dar suporte aos usudrios dos
servicos. E o que prescreve a Lei n? 13.460, de 2017,
ao enumerar, entre os direitos basicos do usudrio, a
“obtencdo de informacgdes precisas e de fdcil acesso
nos locais de prestagdo do servigo, assim como sua
disponibilizacdo na internet (...)” (art. 62, inciso VI).

O art. 72 da mesma lei estabelece a obrigatorie-
dade de os d6rgédos e entidades do Poder Executivo

CADERNOS
TECNICOS
DACGU

Coletanea de Artigos da Pds-graduagao em Ouvidoria Publica * ISSN 2764-6017
Qe |



Silvia Helena Escovar

105

Federal divulgarem suas Cartas de Servigos, com in-
formacoes sobre os servigos prestados pelo érgédo ou
entidade (§ 1), as formas de acesso a esses servigos
(§ 29) e o detalhamento dos compromissos e padroes
de qualidade do atendimento (§ 39). Ademais, o § 6°
versa sobre a atribuicdo, a cada ente federado, da
competéncia pela divulgacdo das informacgdes dos
servicos prestados, conforme disposto em suas
Cartas de Servigos, na base nacional de servigos pu-
blicos, mantida pelo Poder Executivo Federal (Portal
Gov.br).

Por sua vez, o Decreto n? 9.094/2017 (art. 11) e
as atualizagdes do Decreto n® 9.723/2019 reafirmam
a obrigatoriedade de os érgéos e entidades do Poder
Executivo Federal divulgarem suas Cartas de Ser-
vicos com informacées sobre os servigos prestados
pelo 6rgao ou entidade, nos mesmos termos da Lei
n® 13.460/2017.

Também o Decreto n? 9.492/2018 (art. 592, inciso
IV) estabelece, como um dos objetivos do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv), o de
“acompanhar a implementagdo da Carta de Servigos
ao Usuadrio, de que trata a Lei n® 13.460, de 2017 (art.
79), de acordo com os procedimentos adotados no
Decreto n? 9.094, de 2017”.

Por fim, a Lei n? 14.129/2021, que trata do Go-
verno Digital, consigna, em seu art. 18, as Cartas
de Servicos ao Usudrio, de que trata a Lei n®
13.460/2017, como componentes essenciais para a

prestacgao digital dos servigos publicos na adminis-
tracdo publica.

Dai a importancia de que os 6rgaos e entidades
da administragdo publica federal mantenham di-
vulgadas, em seus canais de comunicacdo (sitios
eletrénicos, Portal Gov.br e meio fisico em suas
reparticbes), suas Cartas de Servicos aos Usua-
rios, em alinhamento com o que prescreve a Lei n®
13.460/2017: “A Carta de Servigos ao Usudrio sera
objeto de atualizagdo periddica e de permanente di-
vulgagao mediante publicacdo em sitio eletrénico do
orgao ou entidade na internet” (art. 72, § 49).

Nao obstante, pode-se constatar, durante os tra-
balhos de avaliagdo das ouvidorias publicas fede-
rais, realizados entre os exercicios de 2020 e 2024
pela OGU, que nem sempre as Cartas de Servigos
dos drgaos e entidades do Poder Executivo Federal
estavam disponibilizadas aos usudrios de forma atu-
alizada e com os conteidos conforme estabelecidos
na Lei n® 13.460/2017 e pormenorizados na Portaria
Normativa CGU n® 116/2024.

Corroboram esse entendimento os apontamentos
extraidos do Sistema e-CGU, referentes as avalia-
¢oes das ouvidorias do SisOuv realizadas no periodo
de 2020 a 2024, que indicam que, do saldo liquido
de 264 unidades avaliadas, aproximadamente 24%
tiveram recomendac¢do com abordagem em Carta de
Servigos.

ANOTACOES A PARTIR DAS PLANILHAS (TODAS AS AVALICOES COMPLETO E TODAS AS RECOMENDACOES

COMPLETO) EXTRAIDAS DO E-CGU EM 23/05/2025)

Obs.
Total Avaliagées SisOuv (2020-2024) 300
Total de Avaliagbes Canceladas 36
Total liquido de Avalia¢cdes/Unidades Avaliadas 264
Total de Recomendagdes exaradas 1.307
Total de Recomendagdes com tema Carta de Servigos 71
Total de Unidades que tiveram Recomendagdo com tema Carta de Servigos 63 el midries e mel

Percentual de unidades que tiveram recomendagdes com tema Carta de Servi-

¢os em relagdo ao total liquido de Unidades Avaliadas

uma recomendacdo com o tema

24%

Fonte: elaboragédo prépria a partir dos dados disponiveis no Sistema e-CGU em 23/05/2025
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Durante interlocucées realizadas junto aos titu-
lares das ouvidorias avaliadas a época, observou-se
que um dos maiores gargalos para a manutencao da
publicacdo atualizada das Cartas de Servigos aos
Usudrios € o fato de haver vdarios atores envolvidos
no processo (unidades de governancga, técnicas
ou finalisticas, ouvidoria e comunicacédo) e de néo
haver definicdo clara das responsabilidades, etapas
e prazos de cada ator na condugao do processo.

Isso pdde ser verificado nos apontamentos das
avaliacdes, dada a impossibilidade de responsabi-
lizar diretamente a unidade de ouvidoria pela falta de
atualizacdo ou mesmo pela auséncia de publicacdo
da Carta. Assim, ndo havendo previsdo expressa no
regimento interno ou em outro normativo interno da
ouvidoria que defina essa unidade como responséavel
pela condugédo do processo de edigdo, atualizacéo e
disponibilizacdo da Carta de Servigos no ambito do
6rgao ou entidade, ndo ha como responsabiliza-la di-
retamente pela ndo disponibilizacdo da Carta.

Posto isso, o que se pretende suscitar com esta
andlise é que, mesmo havendo extensa quantidade
de normativos disciplinando a obrigatoriedade de
os orgaos e entidades publicas federais publicarem
e manterem atualizadas suas Cartas de Servigos
(Lei n® 13.460/2017; Lei n® 14.129/2021; Decreto
n® 9.492/2018; Decreto n? 9.723/2019; Decreto n®
9.094/2017; e Portaria Normativa CGU n? 116/2024),
ainda existem orgdos e entidades ndo alinhados com
essa obrigatoriedade, e que a causa desse desali-
nhamento pode estar relacionada ao fato de ainda
nao ter sido editada norma especifica do Poder Exe-
cutivo Federal que defina as atribuicées, responsa-
bilidades, etapas e prazos de cada ator no processo.

Assim sendo, é importante ressaltar o teor do
disposto na Lei n® 13.460/2017, que estabelece que
“regulamento especifico de cada Poder e esfera de
governo dispora sobre a operacionalizagdo da Carta
de Servigos ao Usudrio” (art. 72, § 59), pois, conforme
demonstrado, essa lacuna normativa pode estar im-
pactando o direito do usudrio/cidadéo de ter acesso
a Carta de Servicos atualizada do érgdo ou entidade.

4. METODO

Abordagem Dedutiva Argumentativa: utilizada
em ciéncias juridicas e em pesquisas tedricas que
envolvem a construcdo de argumentacdo racional.
Parte de principios, normas ou proposic¢oes ja esta-

belecidas para, por meio de regras ldgicas, chegar a
conclusdes aplicaveis a casos particulares.
Para Marconi e Lakatos (2024, p. 186)
A redagéo do trabalho cientifico consiste na
expressdo, por escrito, dos resultados da in-
vestigacdo. Trata-se de uma exposi¢do funda-
mentada do material recolhido, estruturado,
analisado, interpretado e elaborado de forma
objetiva, clara e precisa. [...].

Premissas Gerais: a Carta de Servigos do Cidadao é
um instrumento importante de acesso e participacdo
social; atualmente nao hda regulamento especifico do
Poder Executivo Federal que disponha sobre a opera-
cionalizagdo para a elaboragdo da Carta de Servicos
dos 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal.

Identificacdo do Problema: a falta de regulamen-
tagdo especifica do Poder Executivo Federal sobre a
operacionalizagdo para a elaboracdo das Cartas de
Servicos (definicdo do(s) ator(es) responsavel(is)
pela conducdo do processo; definicdo das atribui-
¢oes, etapas e prazos de cada ator) faz com que al-
guns orgaos e entidades federais ndo tenham clareza
sobre o processo de elaboracao e disponibilizagdo da
Carta de Servigos, impactando o direito dos usudrios
de ter acesso, de forma tempestiva, as informacoes
sobre os servicos do 6rgdo ou entidade

Impactos para a gestao do 6rgao ou entidade:
inércia das unidades/atores responsaveis (estraté-
gico, técnico ou finalistico, ouvidoria, comunicagao),
em decorréncia da falta de definicdo da(s) unida-
de(s) responsavel(is) pela coordenacdo dos traba-
lhos; dificuldade das instancias de controle quanto
a delimitacdo de responsabilidades para indicacao
de aprimoramentos e aplicacdo de penalidades ou
sancgoes.

Impactos para os usudrios dos servigcos do érgao
ou entidade: prejuizos a experiéncia do usudrio no
momento em que busca informacgées para fazer uso
dos servicos do 6rgdo ou entidade.

Local da Intervencao:

O local da intervencao é nacional, pois abrange
os usudrios de servicos publicos federais em todas
as unidades da federacao.

Sujeitos da Intervencao:

O publico-alvo (polo passivo) da intervencéo sao
os cidad&os, usudrios de servigos publicos, e as uni-
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dades responsaveis pela elaboracdo das Cartas no
ambito dos ¢6rgéos e entidades federais.

Ja o sujeito (polo ativo) da intervencéo é o Poder
Executivo Federal, por meio de regulamento que,
como sugestdo, poderia ser elaborado pelo Minis-
tério da Gestdo e da Inovagdo em Servigos Publicos
(MGI), pela Ouvidoria-Geral da Uniao (OGU) ou por
regulamento conjunto MGI/OGU.

Plano de Acées:

¢ Primeira etapa: demonstrar a situacdo fética,
utilizando como exemplo pratico as ocorréncias
relacionadas ao tema nas avalia¢des das ouvido-
rias federais; argumentar sobre a situagdo fatica
e suas implicagées frente aos normativos que
dispéem sobre o tema e os possiveis impactos
para todos os envolvidos, sobretudo os usudrios
de servigos publicos.

¢ Segunda etapa: ndicar e suscitar a elaboragéo,
pelo Poder Executivo Federal, de guia metodo-
légico de operacionalizacdo das Cartas de Ser-
vigos no ambito dos érgaos e entidades federais,
aos moldes do guia desenvolvido pelo Governo
do Distrito Federal (GDF).

O guia deve conter o detalhamento de todas as
etapas que contemplam a elaboragdo da Carta de
Servicos, desde o alinhamento estratégico/institu-
cional, o levantamento do publico-alvo, a prospecgao
dos servicos até a elaboragdo e divulgagao da Carta
propriamente dita (na forma e nos contetdos dos
normativos de regéncia e em linguagem simples/ci-
dada), inclusive na Plataforma Gov.br.

O guia também deve prever a instituicdo, pela
alta gestdo do 6érgao ou entidade, de um Grupo de
Trabalho (GT), com designagdo formal dos parti-
cipantes e publicacédo oficial, responsével por con-
duzir as diversas etapas para elaboracao da Carta.

Quando da instituigdo/formalizacdo do GT, ja
devem estar definidas a(s) unidade(s) responsa-
vel(is) pela conducdo dos trabalhos junto ao grupo,
bem como as datas de inicio (mobilizacdo das
partes para iniciar o processo) e de término (publi-
cacado no sitio eletronico e na Plataforma Gov.br) da
implementagéo.

Ainda, como medidas educativas de mudanga
de cultura na relagdo usudrios/cidaddos e governo,
sugere-se que o guia contemple a criacdo de uma
identidade visual propria (icone de acesso rapido a

Carta de Servigos nos sitios eletrénicos dos érgaos
e entidades e nas plataformas digitais de servigos),
a fim de difundir e dar maior visibilidade a Carta
de Servigos como instrumento de controle e parti-
cipagdo social. Sugere-se, também, que a prépria
Carta disponibilize link para pesquisa de avaliagao
da Carta ou dos servigos nela descritos pelo usudrio,
por meio do preenchimento de perguntas simples
em formuldrio especifico, nos moldes da Pesquisa
de Avaliagdo da Carta de Servigos do Tribunal de
Justica do Distrito Federal e dos Territérios, dispo-
nivel no sitio eletrénico do érgao.

Por fim, cabe registrar a possibilidade de in-
sercdo, no guia, de elementos de mudanca e ino-
vacédo referentes aos projetos do Laboratério de Ino-
vagdo em Governo (GNova Lab/ENAP) em todas as
etapas do processo de elaboracéo e atualizagdo das
Cartas de Servigos.

Avaliacdo e Monitoramento:

Os resultados da acao pretendida poderdo ser
monitorados por ocasido dos proximos ciclos de
Avaliacdo das Ouvidorias do SisOuv, ao se verificar
se houve diminui¢do do numero de unidades que re-
ceberam recomendag¢des com o tema Carta de Ser-
vicos; pelo percentual calculado conforme indicador
sugerido (Resultados Esperados); e pelos reportes
da unidade de ouvidoria sobre a avaliagdo dos ser-
vigos do érgdo ou entidade.

5. RESULTADOS ESPERADOS

O enfrentamento do problema (edicdo do guia
metodoldgico na forma proposta) podera trazer me-
lhorias tanto para o publico-alvo das Cartas de Ser-
vicos (que sdo os cidadaos/usudrios de servigos pu-
blicos) quanto para os responsaveis pela elaboracao,
atualizacdo e divulgagdo das Cartas de Servigos no
ambito dos dérgdos e entidades do Poder Executivo
Federal (unidades de governanca, técnicas ou fina-
listicas, comunicacéao e ouvidoria).

A disponibilidade de informagées atualizadas
sobre os servicos e as formas de obtencéo nos ca-
nais de comunicacao dos érgaos ou entidades, além
de poder contribuir para uma experiéncia mais faci-
litada aos usudrios/cidadaos, também podera contri-
buir para que o cidad&o, conhecendo melhor os ser-
vigos, possa interagir para melhoré-los, promovendo
controle e participagdo social.
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As melhorias para as unidades do érgao ou enti-
dade envolvidas no processo refletem-se no aumento
da capacidade de previsibilidade e programacéo, a
partir da definicdo de prazos, metas e responsabili-
dades de cada ator.

Ainda, a médio prazo, essas melhorias podem
refletir-se na melhoria da prestagdo dos servigos
e na consequente diminui¢do das reclamagdes de
usuadrios.

Como forma de quantificar os resultados espe-
rados, propde-se a aplicagdo de um indicador do

nivel de conformidade das Cartas de Servicos as
diretrizes padronizadas, medido apds a implemen-
tacdo do Guia Metodolégico Nacional.

Objetivo: avaliar se a regulamentagdo trouxe maior
aderéncia do contetido das Cartas em relagdo aos
normativos de referéncia.

Meta: alcancar pelo menos 80% de conformidade
entre as Cartas de Servigos publicadas pelos 6rgaos
do Poder Executivo Federal, 12 meses apds a imple-
mentacdo da regulamentacdo proposta.

Férmula:

Conformidade(%) = (
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